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Resumen Ejecutivo

En un mundo globalizado, en donde cada vez existen mayores retos tecnolégicos y la proteccion al medio
ambiente es un atributo valorado, nace en el centro de Santiago, la empresa RRSolution. Una tienda
atractiva, que invita a conectarse con la tecnologia y el medio ambiente, propone tendencias a través de
su sitio web y sus colaboradores. Se dedica a vender Smartphone usados con 18 0 menos meses de uso,
con origen conocido, garantizados, que dado el presupuesto del usuario pone al limite la decision de
compra que tiene por uno nuevo de bajas prestaciones, contraponiéndose a uno de prestaciones
superiores pero usado en excelentes condiciones. RRSolution, busca hacer consciente a los clientes
durante las distintas interacciones, acerca de los usos alternativos que puede dar a un Smartphone y en
cémo la decision de comprar de un Smartphone usado beneficia al medio ambiente, sin sacrificar calidad,
garantias, o prestaciones. RRSolution, piensa en la economia del cliente, el que puede dejar su
Smartphone actual en parte de pago o en concesion, si este cumple con la politica de la empresa,

amortizando de esta manera su compra.

La industria de Smartphone remano facturado, esta fragmentada, y que aparentemente se visualiza como
un nicho, que en el mundo genera 17.000 millones de dolares y que en Chile existe una demanda global
de 16.239 unidades mensuales, que corresponde a 1.796.773.913 CLP. RRSolution quiere obtener

aproximadamente el 3% del mercado en 5 afios con un 11% de crecimiento anual.

La empresa, cuenta con un solido plan de marketing. El conocimiento de sus socios en la industria de
telecomunicaciones, esta directamente relacionada con la venta de Smartphone, por lo que conocen a
profesionales expertos en tecnologia moévil. Profesionales que estan a la vanguardia de las tendencias y

retos globales a los que se puede acudir en caso de ser necesario.

Los proveedores de RRSolution son fundamentales en el modelo de negocio, por tanto, tendran un trato
especial. En este plan de negocios, si bien, no se contempla un plan de marketing para ellos, si existira
publicidad para atraerlos, principalmente en redes sociales. Los proveedores serdn atendidos en tienda,
pero en una dependencia distinta a la que se atienden los compradores para evitar negociaciones con

terceros.

El proyecto se evaluard a un plazo minimo de 5 afios y se espera tener un EBIT al quinto afio de
MM$66,7; VAN $ 30.196.338, TIR del 31%; Payback de 2,86 afios y ROE al quinto afio del 82,2%.



I Oportunidad de Negocio

En el mundo, existe un mercado de Smartphone usados de 17.000 millones de délares, Los Smartphone
tiene una vida atil de hardware y actualizacion de software de tres afios. Se visualiza como una
oportunidad de negocio poco conocida en Chile y que segun el estudio de mercado que se ejecuta
presencialmente, indica que aproximadamente el 45% estaria dispuesto a comprar un Smartphone usado
y el 82% estaria dispuesto a dejarlo en concesion. La conveniencia de comprar uno usado, esta dada por
prestaciones superiores, garantizado, con origen conocido, vendido por personal capacitado en

tecnologia y usos alternativos, a igual 0 menor precio que uno nuevo de inferiores prestaciones.

1.1 Identificar la empresa y definir mision, vision y objetivo

Mision: Comercializar Smartphone usados, garantizados, con procedencia conocida, promoviendo sus
usos alternativos y contribuyendo al medio ambiente, sin sacrificar rendimiento ni calidad, a precios

competitivos y accesibles.

Vision: Ser una empresa de venta tecnol6gica del mercado secundario, lider del sector centro de
Santiago, reconocida por entregar dispositivos tecnoldgicos usados con prestaciones superiores a precios

competitivos. Ser un real aporte al medio ambiente mediante el uso alternativo de la tecnologia.

Obijetivos:

- Al corto plazo, la empresa se debe mantener y posicionar en el mercado secundario.
- Alcanzar una cuota de mercado del 3 % en 5 afios

- Tener un ROE del 64,1% en el quinto afio de operacién y del 22,3% el primer afio.

- Enellargo plazo, ser un referente en la venta de Smartphone usados.

1.2 Descripcion del servicio y aspectos distintivos

En el centro de Santiago, se desarrolla una tienda fisica, llamativa, con proyecciones internas de
imagenes virtuales que dan tranquilidad y conexidn con la naturaleza y la tecnologia, la que es apoyada
por portal WEB. Unica en la zona centro de Santiago, proporciona el servicio de venta de Smartphone
usados con 18 o menos meses de antigliedad, en excelentes condiciones de uso. El servicio garantiza la
procedencia del Smartphone, y se otorga garantias de 6 meses segun lo establecido por el SERNAC,
superiores a lo que hoy entrega el mercado secundario. La venta se concreta en tienda. De esta manera,
se asegura que el cliente se lleve el producto probado y que genere interaccion con el personal capacitado,

quienes daran una breve resefia de los usos alternativos, beneficios para el planeta e indicaran que, si
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tiene un Smartphone con 12 o menos meses de antigiedad, lo dejen en concesién o lo vendan a
RRSolution.

Cuando el cliente ingrese al portal web a través de www.RRSolution.cl, se conectara a nuevos
pensamientos e ideas que le ayudara a cambiar la forma de decidir la compra.

La tienda presencial, estara abierta de lunes a viernes de 8:30 hrs hasta las 20:30 hrs., y sdbados hasta
las 15:00 hrs.

1.3. Qué oportunidad o necesidad atiende y/o respalda

En el estudio de mercado, se evidencia que existe una oportunidad de negocio. Existe un mercado
potencial Gnico en la zona centro de Santiago y en general en la Region Metropolitana que resalta la
experiencia y conveniencia de comprar Smartphone de segunda mano. A nivel mundial, existe una
unidad en torno a cuidar el medio ambiente, en linea con los objetivos de desarrollo sostenibles fijados
por la ONU. Combinado con una explosion tecnoldgica de rapida propagacion que desafia al usuario a
aprender constantemente con el medio, impacta en el recambio anticipado de Smartphone.

Existen servicios similares como venta en Marketplaces, o en tiendas en el persa BIO-BIO que no
entregan experiencia de compra, ni calidad, ni garantias, ni procedencias conocidas. Por el contrario,
Experimac en la zona oriente de Santiago, entrega un servicio similar, pero a precios poco competitivos
en teléfonos semi-nuevos traido desde EEUU. No recibe Smartphone en Concesion, su garantia es por
tres meses y tiene un problema con la legislacion en Chile dado que los Smartphone que provienen desde

el extranjero deben registrarse en SUBTEL.

1.4. Como atraerd a los clientes

Se espera atraer al cliente por medio de las siguientes iniciativas:

- Convenios con empresas ubicadas en el centro de Santiago (Alta poblacion flotante).

- Se solicitara apoyo a Empresa Metro para publicitar la empresa y su propuesta de valor.

- Sedesarrollara Plan de marketing digital, a través de redes sociales.

- Visitas a colegios para que nifios se enteren que pueden hacer un bien al planeta comprando
tecnologia usada.

- Sesolicitard apoyo a Banco BCI, para generar alianza para promocionar sus aplicaciones financieras.
Es un tangible dado que uno de los socios estratégicos trabaja en el area de marketing del banco y

tiene los contactos para una posible ejecucion.



Il Andlisis de la Industria, Competidores, Clientes

2.1 Industria

RRSolution, estara dedicada a la comercializacion de Smartphone usados en el mercado secundario. Para
estructurar la explicacion, en los siguientes puntos se dard a conocer quiénes son los actores claves,
macrosegmentos, analisis del entorno de la industria, tendencia, ciclos de vida, las fuerzas competitivas

del sector y Stakeholders.

2.1.1 Identificacion de Actores Claves de la Industria

Existen distintos actores relevantes, tales como, Experimac, Locales minoristas en persa Bio-Bio y
Marketplaces. Experimac, es un actor clave. Tiene un modelo de negocios en que empresas como Apple
les provee de Smartphone semi-nuevos (Nuevos sin cajas). Tiene, ademas, una estructura de costos que
les permite obtener un precio un 30% mas bajo que el mercado. Otro actor clave, son los locales
comerciales del persa Bio-Bio. Comercializan Smartphone usados a precios competitivos y homogéneo
de manera formal. Aquellos Marketplaces, tal como, Yapo.cl, comercializan Smartphone de manera

formal e informal a precios competitivos y homogéneo.

En la actualidad, en la Industria de comercializacion de Smartphone nuevos, existen distintos actores
relevantes, como las empresas de Telecomunicaciones y el Retail que comercializan Smartphone Nuevos
asociado a un servicio de prepago o postpago. Timidamente, empresas como Falabella 0 Movistar
comercializan unidades de Smartphone refaccionados, sin embargo, estan sujetas a contratos vigentes

con sus proveedores que tienen como interés, vender su nueva produccion.

2.1.2 Identificacion de macrosegmentos de la industria

Los macrosegmentos que se identifican en la Industria de la comercializacién de Smartphone usados,

son los siguientes:

- Tiendas minoristas: Se encuentran todas las tiendas que comercializan Smartphone, seminuevos y
usados de manera presencial o por internet.

- Grandes Tiendas Retails: Se encuentran todas las grandes tiendas asociadas a grandes grupos
econémicos que comercializan productos de manera presencial e internet, entre ellos, los
Smartphone. Mayoritariamente corresponden a productos nuevos. Incursionan timidamente en

ventas de Smartphone refaccionados.



- Grandes Tiendas Retails Internet: Grandes empresas, con presencia en distintos paises que transan
bienes en el mercado secundario. Tales como, LINIO, que comercializa entre otros productos,
Smartphone nuevos, seminuevos y usados, que provenien de distintos proveedores personas o
empresas.

- Puntos de Ventas Telco: Se encuentran las empresas de Telecomunicaciones, que comercializan
Smartphone prepagos y postpagos asociados a servicios de voz y datos. Incursionan timidamente en
ventas de Smartphone refaccionados.

- Punto de venta directa de fabricantes: Venden productos huevos no asociados a servicios méviles de
voz y datos.

- Marketplaces: Plataformas tecnoldgicas que permiten comercializar Smartphone entre Persona-

Persona, Empresas- Persona a través de internet.

2.1.3 Andlisis del Entorno de la industria

Este plan de negocios, esta inserto en la industria de la venta de Smartphone Usados. El andlisis del
entorno se desarrolla bajo un anélisis PESTEL que se detalla en Anexo 1.

Se concluye que, el entorno que participa la empresa RRSolution, en general es positivo y favorable para
el negocio de venta de Smartphone usados. Entrega las condiciones y oportunidades para lograr una
adecuada implementacion y ejecucion. En el entorno politico, se visualiza estabilidad para emprender,
dado que se concuerda con cambio de gobierno que tiene como prioridad avanzar en el desarrollo
tecnoldgico de Chile, mantener la estabilidad econémica del pais y de crecimiento. La actividad
econdmica de cara a los proximos afios sera favorable, dado que se mantendra la tasa de interés en 2,5%,
la inflacion en los préximos dos afios, estara en torno al 3% y el precio del cobre, subira 30% respecto
al afio 2017, situdndose en US$ 2,88 la Libra. Existen tendencias sociales que convergen a la utilizacién
de un solo dispositivo, como el Smartphone, para ejecutar actividades diarias por parte de una persona.
El presidente electo, Sebastian Pifiera quiere transformar a Chile en un pais tecnolédgico. A través, de
aplicaciones se transen servicio. Ademas, habra incentivos monetarios relacionados al emprendimiento
y a la innovacion. En términos ambientalmente, se visualiza una oportunidad para escalar el negocio al
reciclado de Smartphone. Judicialmente o legalmente la empresa esté regida bajo las leyes chilenas
especialmente la Ley del Consumidor, regimenes tributarios, regulaciones laborales que ubican a Chile
como un pais de orden, con reglas claras, lo que se relaciona de manera coherente, con la politica de la

empresa. Ademas, las normativas SUBTEL, estan alineadas con los principios de control que se llevaran



a cabo para resguardar la compra, si en un futuro, se decide comercializar Smartphone usados desde
otros paises.

2.1.4 Andlisis y respaldos de las tendencias de la industria.

Las tendencias a nivel mundial y en Chile, muestran entre otras actividades, que las personas tienen al
menos un Smartphone que utilizan para entretenimiento, visualizar contenido multimedia e internet y
estar conectado al trabajo o0 a su negocio. Algunos estudios o la prensa, los tildan incluso de adiccion.
Para el 2018 se espera una baja en todos los dispositivos, tales como, tablet, computadores entre otros y

se espera que solo un dispositivo con varios accesorios sea utilizado por una persona.

Se visualiza la industria de venta de Smartphone usados. Tal como indica la consultora Deloitte (Ver
Anexo 2), muestra que en el mundo existen un 12% de consumidores que ya venden su Smartphone, un
8% lo vendian directamente y un 4% lo entregaba por un beneficio o descuento a través de un operador
o fabricante de dispositivos. Por otra parte, en Chile, el mercado de los dispositivos personales, como los
Smartphone, han aumentado un 116% desde el afio 2010 a diciembre de 2017, segin los datos de la
consultora IDC publicado por el Diario Financiero. La consultora IDC, por medio del Diario Financiero,
espera que en el mundo se generen cerca de US$800 mil millones por ventas de estos dispositivos y
Delotitte estima que los Smartphone usados, representan en el mundo un mercado de 17.000 millones de
dolares, con un valor promedio de 140 dolares por unidad. La tendencia es que para el 2020 se acelere

la venta de Smartphone usados.

2.1.5 Analisis de fuerzas competitivas del sector o analisis de Porter

En el Anexo 3, se detalla en profundidad el andlisis de las 5 fuerzas de Porter mas la fuerza de
Complementariedad. Ademas, se analizara las barreras de entrada y de salida. En este apartado se dara a

conocer la conclusion de este analisis.
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llustracion N° 1: Analisis de Porter

Fuente: Propia del analisis

Se concluye, que existe una oportunidad a enfrentar con estrategias funcionales, la venta de Smartphone
usados a explotar de manera distinta a lo que hoy se hace, asegurando la procedencia de los Smartphone
y entregando distintas iniciativas que influyan en la decision de compra. Conectarlos con una compra
responsable con el medio ambiente y el proponer usos alternativos a los Smartphone. La industria
fragmentada, de venta de Smartphone usados, tiene un atractivo bajo, pero se hara frente con estrategias
funcionales. La amenaza de nuevos entrantes, es alta, dado a barreras de entrada baja. Existe una
oportunidad de entrar con una propuesta diferenciadora, que hoy no existe y que se detallan en este plan
de negocio. La amenaza de productos y servicios sustitutos, es media. El poder de negociacion de los
proveedores, es bajo y administrable. EI poder de negociacion de los compradores, es medio. La rivalidad
de los competidores existentes es media con barreras de salida bajas y la fuerza complementaria, es

media. Este andlisis se seguira desarrollando cada 6 meses para adaptar la estrategia.

2.1.6 Analisis de Stakeholders y otros publicos para sustentabilidad

Colegios: Visitar colegios para educar a nifios, adolescentes y jovenes acerca de otras maneras de apoyar
al medio ambiente e influenciar en cambiar paradigmas, de que lo usado es malo, a uno de obtener

mejores prestaciones para aprovecharlo en usos alternativos.

Proveedores: Mantener una estrecha relacion con proveedores de accesorios para Smartphone, como de

carcasas o para entretencion, como, por ejemplo, para volar drones.

Empresas: Hacer convenios con Empresas, dada la poblacion flotante en la comuna de Santiago. De

esta manera se puede entrar con beneficios atractivos a sus colaboradores.
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Medio de comunicacion y publicidad: Es importante establecer una relacion cercana con radios,
periodicos y revistas universitarias, para promover la venta de Smartphone usados, asi también, con

diarios de reparticion gratuita, como el Publimetro.

Auspiciadores: Es crucial conseguir apoyo en distintas fuentes, tales como, bancos para publicitar

medios de pagos como corporaciones ecolégicas.

2.2. Competidores

2.2.1. ldentificacion y caracterizacion de los competidores
En la industria de venta de Smartphone Usados, se visualizan a los siguientes tres competidores:

- Empresas que vender a través de Internet o Teléfono: Un competidor, es Linio, que vende en Chile
a través de Internet. Comercializa distintos tipos de productos no necesariamente electronicos, entre
los cuales, se encuentra la comercializacion de Smartphone usados que proveen de distintas empresas
0 personas con personalidad juridica ubicados en el extranjero o en Chile. Linio, tiene presencia a
nivel nacional, asi como en Panam4, Colombia entre otros.

- Locales comerciales, Persa Bio-Bio, se dedican a la venta de Smartphone nuevos y usados con
garantias de dos a tres meses en caso de falla de software.

- Experimac, es un competidor de la zona oriente de la capital, inserto en el Mall Apumanque, que
comercializa Smartphone sem-inuevos importados desde EEUU.

- Cadenas de Retails: Tienen a disposicion, pocos modelos de Smartphone refaccionados para la venta.

- Empresas de Telecomunicaciones: Comercializan poca variedad de Smartphone refaccionados.

- Marketplaces: Plataformas tecnoldgicas, como Yapo, Mercado Libre, Ebay, Alibaba en donde se

transan, formal e informalmente distintos productos, entre ellos Smartphone.

Entre todos los competidores que se nombran, el mas relevante, es Experimac, dado que, vende
Smartphone de gama alta como Samsung y Apple semi-nuevos (Nuevos sin cajas) y en sus negocios
relacionados como venta de computadores o tablet semi-nuevos o usados tienen el modelo de recibir en

parte de pago un dispositivo para que el cliente apalanque su nueva compra.
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2.2.2. Mapa de posicionamiento relativo

Origen conocido

Retails (Falabella) 1
Telcos (MovistaffOtros)  RRSOLUTION

Experimac
No recibe recibe
Smartphone Smartphone
LINIO

Markgt Place

v
Origen desconocido

llustracion N° 2: Mapa de Posicionamiento relativo

Fuente elaboracién propia

Mapa Posicionamiento — Cuadrante Recibe Smartphone v/s Origen Conocido: Se aprecia el eje
horizontal - Recibe Smartphone y No recibe Smartphone y el eje vertical, que corresponde a, si el
Smartphone es 0 no de origen conocido. Se muestra que, la empresa se diferencia en este cuadrante frente
al resto de sus competidores. La apuesta diferenciadora, frente al resto de los competidores, esta dada
por, que con solo medidas de controles y exigencias documentales se puede lograr garantizar el origen
del Smartphone. Impactaria positivamente en lo comunicacional, y marcaria un hito en Chile, en el
sentido que RRSolution, seria la primera y Unica empresa que garantiza que el Smartphone usado que

comercializa y compre un cliente, es de origen conocido y no robado.
En el Anexo N°18 se puede revisar en detalle otros mapas de posicionamiento

2.2.3. Fortalezas y debilidades de los competidores

A continuacion, se mencionaran las principales fortalezas y debilidad que tienen los competidores y el

detalle se encontrara en el Anexo 4:
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Competidore
s

Fortalezas

Debilidades

Amplios puntos de ventas

Baja garantias

Ubicacién geografica estratégicas

Precios no alineados con mercado

Amplios volimenes de compra

No cumplen promesa de valor

Experimac - - - - — —
Tienen proveedores de nivel mundial Sin servicios adicionales.
Cuenta con Servicio No venden Smartphone usados.
Sinergia con otras lineas de productos
Locales Cuenta con puntos de ventas presenciales. Garantia no legales.
Comerciales | Ubicacién geografica estratégica y Conectividad. No garantizan el origen.
Persa  BIO- | Persa Bio-Bio esta consolidado. No reciben en parte de pago Smartphone
BIO Informacion contradictoria.
- . . Reparaciones no convenientes en Smartphone de
Servicios Reparaciones con partes y piezas -
Técnicos - gama medla.'
Venta de Accesorios de Smartphone Bajas garantia, 1 a 2 meses.
Tienen poder de negociacion con los proveedores por | Venden solo algunos modelos de Smartphone
volUmenes, refaccionados.
Cuenta con sinergia entre las distintas unidades de | Acuerdos con los proveedores de alcanzar cuotas
Cadenas de :
Retails negocios. _ _ de compra. _
Poseen amplia publicidad y marketing No resaltan usos alternativos.
Otorgan financiamiento.
Orientado al servicio al cliente
Market Conglomera muchos vendedores y compradores. Garantias que carecen de seriedad
Plgge: Ofrece precios competitivos Quien compra no conoce el origen del producto.

No se conoce el estado del producto

Empresas de
Telecomunica
ciones (Entel,
Claro,

Ofrecen servicio de voz y datos asociados a un
Smartphone

Sus margenes se ven afectado dado el
apalancamiento.

Estan generando experiencia.

La venta de Smartphone refaccionados, afectada
por fuerte poder de los proveedores

Apalancan la compra de un Smartphone nuevo con el
servicio.

Movistar, ——
etc) Los usuarios tienen soporte. R

Cuenta con el apoyo de ANOVO (Distribucion)

Ofrecen garantias competitivas

integrar mediante una plataforma tecnoldgica, la

negociacion de las comisiones que cobra por vender a | Carece de sistemas de control, y de ejecutar
Linio través de su plataforma con la logistica que se encarga | activamente acciones antes las regulaciones del

de recibir y/o unificar y/o despachar los productos a
los clientes con seguimiento de su ruta

pais

reiterados reclamos en SERNAC

Tabla N°1: Fortalezas y debilidades de los competidores

Los competidores Retail y empresas de Telecomunicaciones, son fuertes en la venta de Smartphone

nuevos, crean sinergia, entre las distintas actividades que generan. Los competidores directos, como

Linio, Experimac o persa Bio-Bio que se dedican a vender Smartphone usado, tienen fortalezas, como,

ubicaciones geogréficas estratégica, capacidad de integrarse a la cadena de valor de abastecimiento y de

marketing, sin embargo, carecen del conocimiento del mercado en Chile, regulaciones y no trabajan en

la confianza con los clientes, ofreciendo reducidas garantias. Solo compiten por precios y no generan

discusion con el uso alternativo de los Smartphone. Este apartado de evaluara cada 6 meses.
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2.2.4. Factores Criticos de Exito FCE

Se detallan los FCE que valora el cliente en comprar Smartphone Seminuevos o usados

Bueno g Locales Sucursales
Regular 2 Ponderaciéon| Experimac Comerciales SSTT Cadenas Telecomuni
g P Persa BIO- Retails .
Garantias 10% 2 1 1 3 3
Origen Conocido 30% 3 1 2 3 3
Seguridad Transaccién 10% 3 2 2 3 3
Soporte SSTT 10% 2 1 1 3 3
Servicios Adicionales (Usos Alternativos) 25% 1 1 1 1 3
Recibir en parte de Pago o dejar en concesién 15% 1 1 1 1 1
Clasificacién Promedio 2 _ 2 3

Tabla N° 2: Factores criticos de éxito

Fuente: Anexos Numeros 5,6,12,13,14,15 y 16.

Las empresas de telecomunicaciones, son las que tiene mejor puntuacion y se debe a los recursos y
capacidades que poseen, que conducen a tener una ventaja competitiva en el mercado. Sin embargo,
RRSolution no competira directamente con ellos, sino con empresas del tipo Experimac, Locales en
persa Bio-Bio o similares en otros sectores, en donde, se aprecia, que los factores para tener éxito son
débiles, por lo que es probable que su rentabilidad también sea débil, dado gque, no logran alcanzar una

ventaja competitiva en los factores evaluados. Es propicio evaluar cada 6 meses los FCE.

2.3. Clientes

2.3.1. Caracterizacion de los consumidores

La propuesta del plan de negocio, esta dirigida a personas, que recambian antes de los 18 meses, que
representan el 46,92%. Es favorable para el negocio, dado que, una persona utiliza en promedio 36 meses
su Smartphone (Ver Anexo 5). El 70,51% de las personas encuestadas, esta dispuesto a comprar un
Smartphone usado. El 93,68% le gustaria realizar la compra de manera presencial y el 82,05% de las
personas estarian dispuesto a pagar entre el 50% o el 60% del valor comercial. Adicionalmente el 73,84%
de las personas tienen un Smartphone Samsung o Apple, con un 20,51% y 53,33% respectivamente, de

los cuales el 81,03 % no cambiaria su marca (Ver Anexo 6).
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2.3.2. Macro y micro segmentos
Macro- Segmentacion

En la industria, venta de Smartphone usados, se identifican cuatro macros segmentos, el primero, son
personas que estan dispuestas a comprar un Smartphone de mejores prestaciones, usado, en vez de uno
nuevo, con inferiores prestaciones. El segundo, son personas que influencian una compra.
Principalmente, jévenes que no tienen ingresos, pero gue sus padres, abuelos o alguna persona cercana
a su circulo intimo, lo puede comprar o jovenes que tienen ingresos bajos, por trabajos par-time, pero
gue gustan de la tecnologia movil. El tercero, son instituciones o grupos de personas que estan dispuestos
a invertir en Smartphone usados para fines practicos y/o experimentales, como, por ejemplo, una persona,
que necesita un Smartphone para experimentar con tecnologia artificial y/o robdtica. El cuarto grupo,
son personas gue tienen una conciencia ambiental desarrollada y que no quieren generar basura adicional

al planeta, por tanto, prefieren usar un Smartphone usado.

Micro- Segmentacién

- Segmentacién Demografica: Hombres o mujeres entre 18 a 59 afios de edad.
- Segmentacidn Geografica: Personas de la region metropolitana.
- Segmentacion Conductual: Personas dispuestas a pagar por Smartphone usado, fieles a su marca

actual y buscan un beneficio superior por el dinero que tienen para el fin de uso.

Se puede concluir que, el segmento objetivo, son personas que estan dispuesta a comprar Smartphone
usados, por razones de fidelidad de marca, mejores prestaciones, usos alternativos y/o con conciencia

ambiental a un precio accesible.

2.3.3. Tamafio del mercado objetivo y sus tendencias

Para la estimacion de mercado, se utilizaran datos relevantes de mercado asociados al reporte GFK
Adimark. Muestra, ventas relacionadas al retail, por tipo de producto, las cuales, seran unificados los
Smartphone y Phablet, adicionalmente, se consideran los equipos a un precio de compra de $1.000.000
CLP hasta $60.000 CLP, dicha venta en el ejercicio 2017 corresponde a 3.625.265 unidades totales.
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Anuales Mensual
QTY $ CLP QTY $ CLP
Mercado Pais 3.625.265 476.211.381.499 302.105 39.684.281.792
Mercado RM 1.468.232 192.865.609.507 122.353 16.072.134.126
Compra de equipo usado 1.035.251 135.989.541.264 86.271 11.332.461.772
Sim FREE 391.891 51.478.437.247 32.658 4.289.869.771

Tabla N° 3: Mercado y tendencias

Fuente: Reporte GFK, Adimark

El nimero, se vera reducido por el porcentaje de habitantes en la regién metropolitana que equivale al
40,5% del total pais, quedando en un total de 1.468.232 unidades comercializadas. Se aplica el porcentaje
de personas que estarian dispuesta a realizar una compra de un Smartphone usado, que corresponde a
70.51%, reduciendo el nimero a 1.035.251 unidades. Luego, las personas que compra un equipo sin
operador, es decir, Simfree, reduce el mercado objetivo a 391.891 unidades anuales y 4.289.869.771
CLP.

2.4. Conclusiones

En la industria fragmentada, de venta de Smartphone usados, existe un mercado en crecimiento del 11%
anual, lo que la hace, altamente atractiva. Existe la necesidad de satisfacer a los consumidores, que tienen
un poder de negociacion bajo, dado los precios del mercado. Ademas, este mercado no se encuentra
concentrado, no existen guerras de precios, por lo que la competencia reaccionara levemente ante un

nuevo participante.
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I111. DESCRIPCION DE LA EMPRESA Y PROPUESTA DE VALOR

3.1. Modelo de negocios, Descripcion a través de Modelo de CANVAS

Detalle de modelo Canvas se encuentra en el anexo 7.

Nuestros socios claves Actividades Claves Propuesta de Valor Relaciones con los clientes Segmento de Clientes

Empatizar con el cliente. Aplicar atencion
consultiva.

Publicidad al estilo WOM.

Personas que quieren | Relacion cercana con trabajadores del sector y

vender su actual colegios de la region Metropelitana.
smartphone o dar en
parte de pago o dejarlos Garantizar la compra

en concesion
Controlar y revisar procedencia y estado de los

Disponibilizar amplia gama de smartphone de
altas prestaciones y asegurar Stock.

Se venderan smartphone de segunda
mane, resaltando no solo los atributos de la region metropolitana que vive o

Relacion directa con los
clientes en tienda.

Interaccién virtual por redes
sociales o portal WEB.

. Orientado principalmente a personas
Visitas en terreno s =

e ——_——— Smartohone usados que ingresan del producto, sino también, se trabaja en la comuna de Santiago,
(as puradoras bancos) P u queing conectara al cliente con los usos dispuestas a recambiar su
€9 ' ’ alternativos que les puede dar. Smartphone antes de los 18 meses.
Recursos Claves Canales
Alianzas con empresas . ; :
e S venger - i . _ Los cliente en todo momento podran Clientes dispuestos a compra un
queq ——— Tienda presencial atractiva. estar enterado de las principales Smartphone usado en beneficio de
tecnologias, tendencias y retos del mejores prestaciones.
Personal de venta con perfil consultor futuro por medio del partal web y
Alianzas con centros de . .
" by redes sociales. Clientes que gustan de los usos
innovacion y Personal de control con habilidades analiticas. alternativos y/o tienen conciencia
emprendimiento e ‘ ’ ! .
inspmuciones e . o ) RRSolution, vendera los Smartphone | vranta directa y consultiva a ambiental y donde el precio es unos
e Mecanismos de control para minimizar riesgo | ysados con origen conocidos y en | iavés de tienda presencial. de sus principales factores de
: de smartphone robado. condiciones como nueva. decision.
) " . Generacién de negocios en
Empresas que vendan Partal WEB interactivo y autogestionable 9
accesorios para terreno.
Smartphone Personal capacitado enfocado a buscar fuentes
de ingresos.

Estructura de Costos

Fuentes de Ingresos

Costos Fijos: Arriendo tienda, luz, agua, seguros, sueldos, promocién, entre ofros.

Costos Variables: Mantencion y aseo en tienda, capacitaciones, licencias de software, entre
otros.

Los ingresos vendran por venta directa de Smartphone y accesorios.
Venta por servicios adicionales, como encuentros tecnolégicos cen actores del rubro
Ingresos por publicidad.

Ingresos por ventas cruzadas de seguros.

lustracién N° 3: Modelo CANVAS RRSolution
Fuente: Elaboracion Propia

3.2. Descripcion de la empresa

3.2.1. Analisis FODA y sus estrategias

Detalle de Analisis FODA:

17




Fortalezas Oportunidades

*Venta Smartpone usados no robados *Mercado secundario no explotado en Chile

*Venta Consultiva *Industria fragmentada

*Tienda bien ubicada con ambiente conceptual *Disponibilidad para visitar colegios

tecnologico-ambiental *Comunicacion y publicidad de bajo costo

*Portal Web Interactivo *Negocio escalable

Debilidades

*Fuerte marketing Amenzas

*Control eficaz smartphone no robado *Productos nuevos

- . . .
Tiempo escaso de sus socios *excursiones de actores del retail o telco en mercado

secundario.

* Capacidad de reaccén frente a regulaciones de gobierno
*Forma de vida, costumbres y tradiciones en Chile

*Altos costos de personal

*Baja capacidad de monitorear precios en linea

llustracion N° 4: Analisis FODA
Fuente: Elaboracion Propia

La estrategia FO, esta dada por el gran mercado fragmentado de comercializacion de Smartphone que se

fortalece frente a la tenencia de Smartphone de origen conocidos y apoyado por portal web y tienda.

La estrategia DA esta dada por conseguir que las debilidades resistan frente a las amenazas, asi, el control
para no comercializar Smartphone robados, estd amenazado por el comportamiento de la manera de
pensar, costumbres y tradiciones de las personas en Chile, lo que hace necesario solicitar documentos

que acrediten el origen.

Para mas detalle acerca del analisis FODA y sus estrategias, se debe revisar el Anexo 8

3.2.2. Cadena de valor

En el siguiente cuadro, se detallara cada una de las actividades de apoyo y principales que se consideraran
inicialmente en la cadena de valor de la empresa. Se evaluara cada vez que sea necesario, por ejemplo,
si se logra crear alguna alianza con algun centro de innovacion que requiera de Smartphone avanzados
para experimentar, se evaluara en qué actividad se pueden integrar ambas cadenas de valor para crear

sinergias.
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Actividades  Infraestructura de empresa:
de Crear una cultura organizacional, joven, entretenida, apasionada y responsable.
apoyo
Recursos Humanos:
Busqueda de perfiles técnicos, analiticos con habilidades blandas/ Descripcion del cargo y
funciones.
Abastecimiento y compras:
Concesion o compra directa a personas naturales que quieran ganar dinero con su Smartphone
usado.
Desarrollo Tecnolégico:
Control comercial y operacional. Interaccion y mantencion del portal web. Generar actividades
que potencien la venta mediante los medios tecnologicos disponibles.
Actividades  Logistica Operaciones: Logistica Marketing y Servicio post
principales interna: externa: ventas: ventas:
Recibir e Eficientar los Capacitaciones Estar atento a las
inspeccionar procesos de en terreno de los Captar y consultas y
Smartphone recibo de usos alternativos segmentar a los reclamos de los
usado. Smartphone 'y o0 beneficios de clientes. clientes. Cumplir
venta de una compra de y velar por la
Controlar Smartphone. Smartphone Crear estrategias satisfaccién  del
procedencia el usados. de precios y ventas  cliente.
Smartphone. Crear cruzadas.
aplicacion que Cumplir con la
Evidenciar capte los Divulgar 0 garantia y ejecutar
quién dejo el precios del publicitar un proceso
Smartphone mercado en lo mediante redes impecable de
para su venta.  posible diario. sociales. devolucién 0
cambio.
Mantener Potenciar
operativa la contenido virtual
tienda. en sitio WEB.

lHustracion N° 5: Cadena de Valor

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.3. Ventaja competitiva

El eje central de la ventaja competitiva de RRSolution, es contar con sistemas de control internos y
personal capacitado, capaces de identificar y mitigar riesgos de fraude antes que un Smartphone usado
entre al inventario de la empresa. De esta manera los clientes que compren Smartphone usados,
tendran la seguridad y garantia, que el Smartphone es de origen conocido. En apoyo, se entregaran
garantias superiores a los competidores, con un minimo de 6 meses, mientras que los competidores
otorgan en promedio 3 meses en Smartphone seminuevos. Es importante, generar alianzas
estratégicas con empresas aledafas, para generar ventas directas por convenio 0 generar ventas
cruzadas con otros productos y/o servicios, tales como seguros, planes moviles, entre otros. Un
diferenciador importante, es generar venta y/o promocion consultiva a instituciones de educacion y
empresas, con el fin de mostrar los usos alternativos de los Smartphone y de cambiar el pensamiento

orientando a la compra de Smartphone usados como una manera de respetar al planeta.

El estar ubicado, en una zona con gran flujo de personas gque viven en la comuna de Santiago o que
llegan a trabajar, principalmente entre estaciones Metro: Universidad de Chile, Santa Lucia y Plaza
de Armas, genera una ventaja competitiva, por sobre sus principales competidores, como Experimac
o0 Persa Bio-Bio, producto del mayor flujo de personas que generan algun tipo de ingreso formal.
Ademas, el portal WEB Interactivo, que tiene como objetivo, discutir acerca de las tendencias

tecnoldgicas y retos globales, serd un apoyo en la generacién de nuevas oportunidades de negocios.

El conocimiento de sus socios en la industria de las telecomunicaciones, con al menos 5 afios
experiencia en Marketing, distribucién y logistica de empresas como Movistar y Claro, entrega un
mayor entendimiento del comportamiento de recambio y compra de Smartphone y de los factores de

decision de un comprador.

3.2.4. Analisis VRIO

La ventaja competitiva que se debe trabajar, impulsar y asegurar para cumplir con la estrategia, esta
dada por, asegurar la procedencia de los Smartphone y el uso alternativo de estos, ya que son los que
cumplen con ser Valioso, Raro, Inimitable y Organizacional. En el mediano plazo, son dificil de
copiar por la competencia, aunque implementen sistemas de controles, los procedimientos de
aplicacion no sera la mismos y aunque incentiven el uso alternativo de los Smartphone, RRSolution,

ird un paso adelante. El personal a cargo, se motivara constantemente a empaparse de tecnologia y
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comprometerse a cumplir con los protocolos de prevencién de fraude para cumplir con la misién y

vision de la empresa.

Ubicacion Geografica

Valioso
Alianzas Estratégicas
- Raro
Venta y Promocion
consultiva —
Experiencia Laboral Inimitable
Oraanizacional

lustracion N° 6: Analisis VRIO
Fuente: Elaboracion Propia

Dificil

Procedencia
Conocida

Usos
Alternativos

Cultura
Organizacional

A evaluar Valioso Raro de Organizacional CO,StO.S Durabﬂ_u?ad
L Econdmicos  competitiva
imitar
Asegurar Procedencia Ventaja
del Smartphone S| S| S| S| (A28 Sostenible
. Ventaja
Usos Alternativos SI S S N]| Altos Sostenible
Cultura Ventaja
Organizacional &l s s s I Sostenible
. - . Ventaja
Alianzas Estratégica Sl NO NO Sl Bajos Parcial
Venta y promocion S| NO  NO I Medios-Altos ~ entaja
consultiva Parcial
S . Ventaja
Ubicacion geografica SI NO NO NO Altos Parcial
Experlenc!a laboral S| NO NO S| Altos Ventgja
Socios Parcial

Tabla N° 4: Evaluacién VRIO
Fuente: Elaboracion propia

3.3. Estrategia de Crecimiento o escalamiento. Vision global

3.3.1. Estrategia de entrada

La estrategia de entrada, estard dada por, una estratégica genérica de Enfoque por diferenciacion o

Nicho, que se diferencie de la simple venta de Smartphone usados que la competencia actualmente

centra en los atributos del producto. La empresa, en su estrategia de entrada, llevaré la venta a un

segundo nivel, en donde el personal capacitado, en todo momento conversara no solo de los atributos

del producto, sino de los usos que puede darle o que el mundo le estd dando. El personal capacitado,
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tendra en sus metas, un KPI de interacciones en el sitio WEB, para darle vida y fomente la discusién
de los grandes retos mundiales en temas tecnolégicos. Las redes sociales, seran los principales medios
para que conozcan a la empresa. Un mes antes del lanzamiento de la Tienda Presencial, se hard una
campafia, que consiste en, quien haga una compra de un Smartphone, se registre en el sitio web y
haga su primer compartir, durante el primer mes, participaré de un viaje a San Andrés, Colombia, con
todo pagado incluyendo un dia de buceo. En paralelo, se invitara a las personas via redes sociales,
que visiten el portal WEB, se registren y lo compartan por redes sociales para participar de un Iphone
X usado, pero en perfectas condiciones. Se acudird a, radios universitarias y a Publimetro, para
promocionar el lanzamiento de la tienda, destacando los premios que se tendran. En paralelo, se
pondra en marcha el programa de visitas a colegios, institutos y universidades para interactuar con

potenciales clientes futuros.

3.3.2. Estrategia de crecimiento

El plan de crecimiento, estara condicionado a los niveles de ventas que se genere, superiores o iguales
a los Smartphone recibidos en concesién o en parte de pago. La empresa esta sujeta a las variaciones
de oferta y demanda del mercado. Es una industria competitiva, por lo que el plan de crecimiento esta
dirigido a la publicidad, con enfoque a los usos alternativos con participacién activa en ferias
tecnoldgicas y visitas a instituciones de educacién, como colegios, para educar y concientizar a los
nifios y jovenes de los beneficios al medio ambiente en no generar basura tecnoldgica extra y a los
usos alternativos que puede darle en proyectos tecnoldgicos personales. De esta manera, se prepararan
a los futuros compradores de tecnologia de segunda mano. Ademas, es necesario expandirse
geograficamente en Santiago, en sectores aledafios al metro estacion Tobalaba, eje providencia o a
regiones como Concepcién, Temuco o Puerto Montt. El negocio es escalable al reciclaje de partes y
piezas como baterias, pantallas y cAmaras, como también al servicio técnico, lo que generaria nuevos
ingresos que apalanquen el crecimiento de la empresa. En el largo plazo, se evaluara la posibilidad

de reinsertar Smartphone en mercado emergentes como Bolivia, Ecuador, entre otros.

3.3.3. Estrategia de salida

Ante alguna eventualidad, principalmente problemas financieros, la empresa puede vender el negocio
completo a un inversionista 0 a una empresa relacionada a la venta de productos e insumos
tecnoldgicos. En su defecto, puede generar una venta de sus principales activos de mayor liquidez,

de tal manera, de cumplir con los compromisos financiero.
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3.4 RSE y sustentabilidad

3.4.1. Mapa de Stakeholders

A continuacion, se ubicaran a las partes interesadas en la empresa, en los ejes Poder e Interés de

acuerdo a un nivel alto o bajo.

A
ALTA *Empresas *Clientes,
(Venta cruzada) Usuarios,
influenciadores
PODER
*Competidores *Publicidad
*Proveedores
*Instituciones
BAJA

v

BAJA INTERES ALTA

lustracion N° 7: Mapa de Stakeholders

Fuente: Presentacion Etica, Profesora Reinalina Chavarri, Universidad de Chile.

Los actores de este mapa, deben ser constantemente monitoreados, incluyendo a los competidores
gue hoy se encuentran en un interés bajo y poder bajo, dado lo fragmentada de la industria de venta
de Smartphone usados. La empresa debe ser capaz de diferenciarse en el nicho que participa para
mantenerlos en el eje bajo-bajo. Aquellos interesados que se encuentran en los ejes altos, se debe

crear confianza, mantener y/o mejorar relaciones

3.4.2 Valores éticos del negocio

La empresa debe reflejar sus principios de confianza, respeto y conocimiento, es decir, confianza a
los clientes en que se les ofrece un producto de calidad, garantizado y de origen conocido. Respeto,
no solo para los clientes y Stakeholders, sino tambié con el medio ambiente y conocimiento, que
refleja cuanto saben los colaboradores de la empresa en tendencias tecnoldgicas que hacen questionar

la manera de pensar de los clientes.

La empresa, debe ser transparente para sus socios, e instituciones en las cuales se apoya, creando
relaciones durareras. Se creara, un manual interno con la politica de la empresa, que incluira los
valores éticos y morales y se proyectara al exterior. Existe la conviccion, de que si la empresa es

responsable éticamente, generara una fuente de ventaja competitiva.
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3.4.3. Determinacion de Impactos sociales, ambientales y econémicos

La empresa genera los siguientes impactos:

Impactos sociales: La empresa promete impactar en el pensamiento de las personas, educandolas
en tienda, visitas en terreno, portal WEB o redes sociales, acerca de los usos alternativos de los
Smartphone en las tendencias tecnoldgicas y ejercer una presion positiva al preferir productos
tecnoldgicos de segunda mano como una manera de aportar al medio ambiente sin sacrificar
prestaciones y calidad.

Impactos Ambientales: La empresa, conjugara lo tecnoldgico con lo medio ambiental. En esta
linea, apoyara la causa de cuidar el medio ambiente, y en tienda se pondran anuncios de basura
tecnoldgica que afectan los océanos y que privilegien lo tecnologia usada.

Impactos econémicos: La empresa contribuird en el desarrollo de empleo y movimiento de
capital, que va en directo beneficios para sus socios, proveedores, clientes, entre otros actores de

interés.
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IV. PLAN DE MARKETING

4.1 Objetivos de marketing

La empresa, se enfocara en plantear y posicionar en el pensamiento de las personas, la idea de que
comprar Smartphone usados, como la mejor decision. Ser la empresa que destaque por ofrecer
productos con la mas amplia garantia del mercado y Unica, que controla el origen de los Smartphone,
asegurando que no se trata de Smartphone robados o en mora. Lograr que las personas, reconozcan a
la empresa por sus aportes en los usos alternativos que se le pueden dar a los Smartphone y de los
beneficios que plantea de privilegiar la compra de un Smartphone usado frente a uno nuevo. Habilitar
el pensamiento del cliente, al crear una tienda con una imagen que conecte al usuario con el mundo
tecnoldgico, los retos globales y el medio ambiente para generar venta y/o para que visiten el sitio
web, comenten y compartan por redes sociales. Crear talleres y visitar establecimientos educacionales
para que nifios y adolescente conozcan de la empresa. Seran ellos, en el futuro, los principales

generadores de ingresos para la compafiia.
Se propone los siguientes objetivos:

- Obtener el 3% del mercado en 5 afios.

- Crecer al 11% anual

- Lograr mensualmente: 2.000 interacciones mensuales de "me gusta” en Facebook, 1.000
interacciones en Linkedin, durante un periodo de los 6 primero meses.

- Mantener y administrar una tasa de devolucion de Smartphone inferior al 10%.

- Al segundo afio, el portal WEB sea reconocido por distintas ferias tecnoldgicas en Chile por sus
aportes en la discusion de tendencias tecnoldgicas y retos globales.

- Ejecutar 1 taller semanal en auditorios o gimnasios de liceos en la region metropolitana donde
estén presentes directores, alumnos y profesores para que conozcan de los usos alternativos de
los Smartphone con personas referentes y conocedoras de tecnologia.

- Lograr el 90% de satisfaccion del cliente, en cuanto a interaccion innovadora con el personal de
tienda y si volveria o no a visitar la tienda.

- Generar y estar presentes en distintas actividades relacionadas a tecnologia, que permita apoyar

e impulsar la venta.
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4.2 Estrategia de segmentacion

Se enfocara la estrategia de segmentacion, a un publico masivo menor a 59 afios de edad que recambia
antes de los 18 meses y que estan dispuesto a comprar un Smartphone usado de prestaciones
superiores a uno nuevo, teniendo como valor de referencia el precio de un Smartphone nuevo. La
estrategia de nicho, se enfocara en diferenciacion, por lo que se atraera a las personas, segun los usos
alternativos de los Smartphone, como excursiones en la robética, control financiero para el
hogar, monitoreo del hogar desde el Smartphone, control de donde esta tu mascota o servicios a
comunidades e instituciones que respondan a necesidades particulares, de cardcter masivo, tales
como, habilitar Smartphone para un paseo de curso en un liceo o en un paseo para el adulto mayor
para que tengan entretencion durante el viaje con aplicaciones gratuitas preinstaladas. En general, a
aquellos que siguen y marcan tendencias con foco en los retos globales.

4.3 Estrategia de producto/servicio

La estrategia, esta asociada y enfocada principalmente a la venta de productos Smartphone usados,
sin embargo, se propondra los siguientes servicios que potenciardn el mercado secundario de
Smartphone y que se encuentra alineada con la propuesta de valor. Se distinguen tres servicios: 1) El
servicio de arriendo de Smartphone para actividades masivas (matrimonio, paseo de cursos, viajes
tercera edad), 2) Venta de productos o servicios complementarios (Seguros) y 3) Compra o concesién

de Smartphone usados.

- Venta de Smartphone usados: Los Smartphone usados que ofrece la empresa, se encuentran en
perfectas condiciones de hardware, software y fisicas. Dificil de identificar por el cliente, si se
trata realmente de un Smartphone nuevo o uno usado. Los Smartphone, se entregan actualizados,
libre de deudas y bloqueos por robos, con la mas amplia garantia de 6 meses, ajustada a la ley del
consumidor vigente en Chile. Los Smartphone, a comercializar, pertenecen al mercado chileno,
por tanto, cumplen con la normativa SUBTEL vigente y en general tienen 18 o0 menos meses de
uso, por lo que el cliente puede gozar de su Smartphone por un periodo de 18 meses mas sin

ningun problema, dado que un Smartphone hoy tiene actualizaciones por al menos tres afios.

- Servicios Arriendo para actividades masivas: Este servicio, a empresas o comunidades que
necesitan una herramienta de apoyo para alguna actividad determinada. Por ejemplo, un colegio,
puede necesitar arrendar Smartphone por 7 dias para un paseo de curso, para asegurar que todos

los alumnos puedan visualizar el itinerario o la ruta que esta incursionando, para hablar con sus
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padres o emitir alguna alerta ante algun peligro, entre otros. Similar caso, una junta de vecino o
una municipalidad, para el paseo de la tercera edad, puede facilitar Smartphone para que las
personas puedan ver peliculas o simplemente mediante alguna aplicacion, monitorear su ritmo
cardiaco. Otro uso, puede darse en matrimonios, donde en vez de contratar a dos personas que
graben video, pueden colocar Smartphone en distintos lugares del centro de evento para que
graben, tomen fotografia, transmitan la ceremonia por streaming, sin perder ningun detalle a un
precio conveniente. Para solicitar el arriendo, el cliente firmar& un contrato y dejara una garantia

con su tarjeta de crédito que sera cobrada en caso de mal usos, o pérdida.

- Venta de productos o servicios complementarios: Este servicio, corresponde a todos aquellos
gue se pueden relacionar con la compra de un Smartphone, tales como, venta de seguros por robo,
venta de ticket para ferias tecnoldgicas o de entretencion, entre otros, que generen ingresos

adicionales.

La empresa, utilizara la tienda presencial para vender los Smartphone usados y sus servicios, sin
embargo, en el portal web, el cliente, podré identificar los servicios relacionados o los usos
alternativos que puede hacer con los Smartphone y que puede concretar simplemente arrendando
Smartphone. Se vinculard el portal web, con las diferentes publicaciones en redes sociales o
banner de paginas aliadas.

- Compra o concesion de Smartphone usados: El servicio, comprende en dar apoyo financiero
a un cliente que quiere comprar un nuevo Smartphone, pagando hasta un 30% del valor comercial,
dependiendo del estado en que se encuentre. De esta manera, se asegura stock en tienda eligiendo

lo mejor del mercado.

4.4 Estrategia de Precio

De las personas encuestadas, el 81,03% de las personas no cambian su actual marca. El 53,33%
utiliza marca Apple y el 20,51% utiliza marca Samsung. Se considerara como referencia, los precios
de estas marcas que ofrece la competencia en productos nuevos y/o usados, semi-nuevos 0
reacondicionados. Se segmentaran por gama para obtener un precio medio ponderado, y se aplicara

la disposicidn a pagar de las personas segun estudio de mercado (Ver Anexo 6 y 9). Se tiene que:
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- EI 82,05% de los clientes tienen una disposicion a pagar entre 50% y 60% teniendo como valor
de referencia, el precio de un Smartphone nuevo, por tanto, los precios por producto se deben
ajustar a la disposicion a pagar del cliente.

- Ladisposicién a pagar de los Smartphone méas comercializados a la fecha (enero 2017), se tiene
gue un Smartphone de gama alta, nuevo, en promedio, se encuentra en $503.616, por tanto, una
persona, que, por cierto, no esta dispuesta a cambiar de marca, pagaria un precio promedio entre
$251.808 y $302.170. En el anexo 6 y 9, se encuentra la disposicion a pagar por Smartphone,
siendo el precio promedio en Smartphone usados gama alta de 375.407. En cuanto a los
Smartphone de gama media, el precio promedio en Smartphone nuevo es $159.407, cuya
disposicién a pagar por los clientes por un Smartphone usado, esta en el rango entre $79.704 a
$95.644, siendo el precio promedio de los Smartphone usados de 126.375. Para mas detalles ver
anexo 6y 9.

- Precio de venta, debe considerar, el precio de compra negociado con los clientes que entregaran
su Smartphone en parte de pago, que representa el 88,31% de los encuestados, cuya disposicion
a recibir por entregarlo es de hasta un 30% del valor comercial, es decir, para un Smartphone de
gama alta estaria dispuesto a dejar su Smartphone a un precio promedio de $151.085 y en uno de
gama media, el cliente esta dispuesto a entregarlo a un valor promedio de $47.822.

- Los precios, para los servicios de arriendo de Smartphone, no se propondran en este plan de
negocio, dado que en el portal Web habra distintas ideas que permitiran a los usuarios plasmarlas
en sus Smartphone y en tienda se conversara con los clientes acerca de los usos alternativos del
Smartphone, segun los intereses de cada cliente. Si se aprecia que existe un interés por arrendar
Smartphone para una determinada actividad, se desarrollara un estudio que refleje la usabilidad
y disposicion a pagar de las personas por el servicio. Sin embargo, se publicitaran los servicios
con la referencia, "Pronto Servicio de Arriendo, Viajero, Actividades Masivas."

- Dado que la empresa es nueva y financieramente se encuentra en desventaja frente a la
competencia, las estrategias en precios, estaran acorde al mercado para evitar guerras de precios,
sin embargo, existird una diferenciacion en los precios de venta segun la antigliedad de los
Smartphone y su condicion de uso. La calidad Superior tendra un precio 15% inferior a la maxima
disposicién a pagar por el cliente y aquellos Smartphone de calidad Premium, tendré un precio a
la mé&xima disposicién a pagar por un cliente segun la investigacion de mercado (Ver anexo 6y
9).

- Habré descuento segun los convenios pactados con las distintas empresas.

Mayores detalles segln la estructura de precios, se debe revisar el Anexo 9.
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4.5 Estrategia de Distribucion Salida

La Estrategia de distribucion, se ajustard segun los productos y servicios a comercializar. La
distribucion del Smartphone, por concepto de Venta de Smartphone usado, se hara desde la tienda
ubicada entre las estaciones, Universidad de Chile, Santa Lucia y Plaza de Armas, directamente al
cliente, una vez que compre en la tienda. Por otra parte, la distribucién de los servicios por concepto
de arriendo, se ofreceran en el Portal Web y en tienda, los que se podran solicitar por ambos medios,
previa aceptacion de contrato de arriendo, pago y acreditacion de garantia con tarjeta de crédito. Los
Smartphone pueden ser retirados y entregados en tienda o por un costo adicional a cargo del cliente,
pueden ser enviados Yy retirados por empresa de correspondencia como Chile-Express. La venta de
productos y servicios como accesorios o venta de seguros, seran distribuidos solo a través de la tienda,
sin embargo, también serdn promocionados o sugeridos en el portal. Las visitas a instituciones
educacionales o ferias tecnoldgicas para presentar los usos alternativos de los Smartphone o cuales
son los impactos de comprar 0 no un Smartphone usado en el medio ambiente, seran presentados y
promocionados en portal Web, donde distintos organismos pueden contactar para distribuirlos in-situ.
Segun el comportamiento y solicitudes de los clientes, se ird adaptando la distribucién de productos

Y Servicios.

4.6 Estrategia de Distribucion Entrada

La Empresa, recepcionara los Smartphone en parte de pago, concesion o compra de usados, en un
sector de la tienda distinto en donde se venderan los Smartphone, de esta manera se evitara que
comprador como vendedor de Smartphone usado acuerden un precio y negocien de manera unilateral.
La estrategia de compra, debe cumplir con el procedimiento de control de calidad y aseguramiento

de que el Smartphone es de origen conocido.

4.7 Estrategia de Comunicacion y ventas
Se desarrollaran las siguientes actividades para ejecutar la estrategia de comunicacion y venta:

- Enlas cercanias de la tienda, se dejara publicidad (Folletos) en restaurantes para que las personas
conozcan el mensaje principal de la empresa. El impacto que generara es menor, sin embargo, en
las cercanias puede generar un impacto positivo.

- Serealizaran convenios con Empresas, para que, en los medios de comunicacion internos de cada

empresa, se visualicen los productos y servicios que ofrece la empresa.
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Mediante Marketing digital en redes sociales, se publicitara los productos y servicios de la
empresa. Dependiendo de la red social, es el contenido que se mostrara. Se ejecutara como
primera medida, en Facebook, promocionar la venta de Smartphone usados y usos alternativos
puntuales. En LinkedIn, mencionar usos alternativos, con una visién innovadora y empresarial,
en Marketplace se promocionara la compra o concesion de Smartphone y en Twitter se ejecutaran
ofertas o concursos.

En las visitas a terrenos, en instituciones educacionales, ferias tecnoldgicas u otro, se
promocionara la venta de Smartphone usados, visitas en pagina web y concursos in-situ, para que
los clientes compartan en redes sociales su experiencia. Se entregaran entretenidos premios.

Se crearan alianzas con radios universitaria, radios locales, programas en vivo de radios online y
diarios masivos como Publimetro para contar acerca de la empresa y lo que comercializa.

Estas medidas se aplicaran desde el inicio de la empresa y estaran alineadas con las estrategias
descritas en el presente documento para crear y fortalecer constantemente relaciones duraderas y

de largo plazo.

4.8 Estimacion de la demanda y proyecciones de crecimiento anual

Para la estimacion de demanda, se trabajara con el reporte GFK (Corresponde a una investigacion de

mercado asociada al Retail www.gfk.com), el cual muestra las ventas realizadas en el retail, durante

el ejercicio 2017. Ahora bien, se considera las compras realizadas en un rango de dinero para estimar
la demanda anual. Se definira el rango desde 270.000 CLP hasta 60.000 CLP, por un total de

3.429.721 unidades vendidas durante el ejercicio del 2017.

Desde ahi se desprenden las reducciones y ajustes realizados en el tamafio de mercado objetivo, segin

la siguiente tabla:

Anuales Mensual
QTY $ QTY $
Mercado Pais 3.429.721 379.484.235.888 285.810 31.623.686.324
Mercado RM 1.389.037 153.691.115.535 115.753 12.807.592.961
Compra de equipo usado 979.410 108.367.605.563 81.617 9.030.633.797
Sim FREE 370.753 41.022.235.466 30.896 3.418.519.622

Tabla N° 5: Estimacion de demanda y proyecciones de crecimiento

El nimero, se vera reducido por el porcentaje de habitantes en la regién metropolitana que equivale

al 40,5% del total pais, quedando en un total de 1.389.037 unidades comercializadas. Luego se
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aplicara el porcentaje de personas que estarian dispuesta a realizar una compra de un Smartphone
usado, que corresponde al 70.51%, reduciendo el nimero a 979.410 unidades y luego las personas
gue compran un equipo sin operador, es decir, Simfree, se llega al mercado objetivo de 370.753
unidades anuales lo que significa 30.896 unidades mensuales y 3.418.519.622 CLP.

Segmentacion por Gama

196.309
= Gama Alta
1.689.991
1.849.078 Gama Media
No Aplica
1.844.964 Posible comprador

llustracidn N° 8: Segmentacion por gama de Smartphone

Segun el grafico, se infiere que el mercado objetivo, estard en funcion de la disposicién a pagar por
un Smartphone usado, que, segln el estudio de mercado, el 52,56% tiene una disposicion a pagar al
menos de un 60% del valor comercial del producto, reduciendo la demanda a 194.868 unidades
anuales o 16.239 unidades mensuales, que en dinero significa 1.796.773.913 CLP. Para revisar
mayores detalles de la disposicion a pagar de un cliente, se debe revisar la Estrategia de Precios del

capitulo V.

La empresa, tiene como meta vender el 1,7% de la demanda global con los distintos planes de
marketing, lo cual nos permitird vender 272 unidades mensuales, y con un crecimiento anual de un

11% segun el Anexo 2 Deloitte.

4.9 Presupuesto de marketing y Cronograma

El presupuesto de marketing, estara dictado en funcion de los ingresos, los cuales seran el 2% de los

ingresos y estaran repartidos segun la siguiente distribucion:

Publicidad Porcentaje de presupuesto Cronograma
Redes sociales 2.587.354 Todo el afio
Radio (universitaria y comunales) 646.839 Todo el afio
Flyer 323.419 Primeros 6 meses
Promocion Marketplace 323.419 Todo el afio
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Promotores 323.419 Primeros 6 meses
Diarios 970.258 Cada 6 meses
Total 5.174.708

Tabla N° 6: Presupuesto de Marketing
Fuente: elaboracion propia

Las visitas a terreno, no seran consideradas dentro del plan de marketing, dado que seran realizadas
por los socios con recursos propios y que corresponden a funciones del cargo. Para el lanzamiento,

los socios aportaran con recursos propios un viaje a San Andrés y un Iphone X usado.

4.10 Métricas e indicadores para monitorear el plan de marketing

Se debe tener el control de, como se comportan los clientes frente a las diferentes campafias de
marketing, con el objetivo de poder distribuir los ingresos donde se perciban de mejor manera y
concentrar los gastos en dichas plataformas, por lo cual se necesitan indicadores, en los cuales, en el

primer afio, se centrardn en tres, para luego ajustar si es necesario. Estos son:
El costo de adquirir un cliente en un determinado tiempo estara dado por:

Costo total de Marketing

Numero de clientes nuevos

Este costo se debe mantener bajo, para no tener problemas de eficiencia en marketing.

Cantidad “Me gusta” promedio por publicacion, tiene relaciones con las emociones e

interacciones con los usuarios, la medicion estara dada en un tiempo determinado por:

Numero de me gusta ultimos 30 dias
Total de publicaciones en ese periodo

ROI (Return Of Investment), para evaluar la conveniencia de una campafia de marketing para la

empresa y estara dada por:

(Beneficio campaiia de marketing) — (Costo campaia de marketing) < 100

Costo campafia de marketing
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V. PLAN DE OPERACIONES

5.1. Estrategia, alcance y tamafio de las operaciones

La empresa tiene como pilar principal, velar por la experiencia de compra del cliente. El cliente debe
conocer principales atributos de los Smartphone, de sus usos alternativos y de los beneficios que

hacen al medio ambiente al preferir comprar un Smartphone usado.

RRSolution, se diferenciara de la competencia porque el comprador, podré interactuar a través del
portal WEB o en tienda como también a través de redes sociales. El cliente, podra dar "Me gusta" o
"Compartir”. Podré iniciar sesion en el portal web para obtener atractivos beneficios. La logistica de
salida debe ser impecable y aln mejor la logistica de reversa, asegurando la satisfaccién de los clientes

traducidos en una recomendacion en redes sociales o0 en su entorno.

5.2. Flujo de operaciones

Se muestra el flujo de operacién en ilustracién N°9
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5.3. Plan de desarrollo e implementacion

El plan de implementacion corresponde a 6 meses que corresponde puntos criticos del afio O del
proyecto y la segunda etapa que corresponde 12 meses o bien el primero afio asociado a contratacion
de personal hasta la ejecucién del plan de marketing declarado en el capitulo V.

5.4. Dotacion, caracteristicas y salario
La dotacion asociada a las labores atingentes a la operacion parten desde un Administrador general

hasta personal de seguridad y corresponde a 9 personas.

Los sueldos varian desde el administrador general con una renta bruta de 1.500.000 CLP hasta el
personal de guardia que tendra una renta bruta de 350.000 CLP. Las remuneracion fueron

calculadas segun calculadora Salaria de HAYS.

5.5. Ubicacidn geogréfica (oficinas, bodegas y puntos de venta)

La empresa estara en Calle Agustinas con un arriendo mensual de $1.880.000 y gastos comunes de

$50.000. En el Anexo 18, se muestran fotos reales del local comercial.
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VI. EQUIPO DEL PROYECTO

6.1 Equipo gestor y estructura societaria

RRSolution, se constituird por un equipo gestor que corresponde a dos personas y su participacion

sera divida en partes iguales.

- Pablo Iturriaga

- Jaime Zurita
Ambos Ingenieros civiles industriales con vasta experiencia en telecomunicaciones

El equipo gestor, tomaréa deberé acudir a abogados para iniciar actividades en el SII para luego obtener
la patente en el municipio de Santiago. Luego se debera registrar el dominio .CL y finalmente en el

Instituto Nacional de Propiedad Industrial de Chile, en donde se registra la marca.

6.2. Estructura organizacional

RRSolution, requiere que el personal sea responsable y tenga claridad de sus tareas ademas de estar
empoderado de su cargo.
El diagrama indicado esté en las partes II.

6.3. Funciones del cargo

A continuacién, se detallan las principales funciones del cargo se detallan en la parte II.

6.4. Incentivos y compensaciones

RRSolution, potenciara el personal como un recurso valioso, se contrataran en formato indefinido,
con un periodo de entrenamiento de 6 meses. El personal de seguridad sera contratado a honorarios,

las rentas serén ajustadas en funcién del IPC.
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VII. PLAN FINANCIERO

7.1. Tabla de supuestos

Para la ejecucidon y estimacion del plan financiero se han realizado los siguientes supuestos:

- Laestimacion sera anual y se evaluara a 5 afios plazo.

- Para proyectar demanda se utiliz6 datos de SUBTEL y ultimo Censo.

- Para el impuesto, se calculara al 25% por el proyecto completo.

- Se asume variacién del IPC 3.72% anual.

- El precio de venta y costo de venta incluyen IVA.

- Para calcular el costo de capital, se consider6 como premio por liquidez un 3% siendo

conservador, ademas de un premio STARTUP de un 3%.

7.2. Estimacién de ingresos

El siguiente cuadro muestra la estimacion de ingresos:

ANOS
CONCEPTO SUB CONCEPTO
2019 2020 2021 2022 2023
Total $262.813.135 $272.317.193 $ 313.516.606 $360.949.161 $415.557.881
Tabla N° 11: Estimacidn de Ingresos
7.3. Estado de resultado
El siguiente cuadro muestra el estado de resultado en el periodo de 5 afios:
ANO
Estado de Resultados 1 2 3 4 5
UTILIDAD DESPUES DE IMPUETOS $13.178.161 $7.527.559 $16.357.567 $32.826.854 $48.111.399

Tabla N° 12: Estado de resultados

7.4. Flujo de caja

El siguiente cuadro muestra el flujo de caja con cierre de la empresa a 5 afios:

ANO

Flujo de Caja

0

1

2

3

4

5

FREE CASH FLOW TO EQUITY

-$58.510.574

$20.424.826

$14.774.224

$16.937.566

$ 38.783.520

$54.068.064
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Recuperacion de capital de trabajo $23.187.461

Valor Liquidacién de Activo $8.356.165
FIUjO financiero acumulado -$58.510.574 -$ 38.085.749 -$23.311.525 -$6.373.959 $32.409.561 $118.023.252
Tabla N° 13: Flujo de caja
El siguiente cuadro muestra el flujo de caja con la empresa a perpetuidad.
ANO
Flujo de Caja 0 1 2 3 4 5
FREE CASH FLOW TO EQUITY -$58.510.574 $20.424.826 $14.774.224 $ 16.937.566 $ 38.783.520 $54.068.064
Valor residual Flujos futuro $356.587.976

Tabla N° 14: Flujo de caja perpetuo

7.4.1 Valor Residual
El valor residual se calcula con el tltimo flujo proyectado, para este caso proyectamos el afio

6 asociado al crecimiento esperado del mercado.

7.5. Balance General

En el siguiente cuadro, se muestra el Balance general de la empresa:

| ANOS
Balance Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5
Activos
Total, Activos $ 73.278.330 $ 67.686.862 $ 76.578.203 $ 93.111.104 $ 108.461.630

Pasivos & Patrimonio

Total, pasivos y $

patrimonio 73278330 $ 67.686.862 $ 76.578.203 $ 93.111.104 $ 108.461.630

Tabla N° 15: Balance general
7.6. Requerimiento de capital

En el cuadro adjunto se revisa la Inversion inicial necesaria

INVERSION INICIAL

Concepto Costo/Gasto Unitario Unidades Total
TOTAL $ 35.323.113
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Tabla N° 16: Requerimiento de capital

7.6.1. Inversion en activo

El siguiente cuadro muestra la Inversion en activos:

ACTIVO

Concepto Costo/Gasto Unitario Unidades Total

TOTAL $ 34.609.991

Tabla N° 17: Inversion en activos

Para el Afio 3 se considera una actualizacion de equipos de testeo por un valor de 10.000.000 CLP

7.6.2. Capital de trabajo

El capital de trabajo requerido para el proyecto corresponde a 23.187.461 CLP.

7.7. Evaluacion financiera del proyecto

7.7.1. Tasa de descuento

La tasa de descuento corresponde 15,16% Yy fue calculada por modelo CAPM

7.7.2. VAN, TIR y Payback

Los indicadores corresponde a VAN $30.196.33 CLP, una TIR de 31% y un Payback de 2,86 afios.

7.7.3. Ratios financieros relevantes

Ratios de rentabilidad estan detallados en el PLAN 11

7.7.4. Estructura de financiamiento

Los socios aportaran en partes iguales $58.510.574

7.7.5. Andlisis de sensibilidad
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El andlisis de sensibilidad contempla dos escenarios, uno optimista y otro pesimista a 5 afios plazo,

la variable serd aumentada en un 10% y luego sera disminuida en esa misma cantidad.

INDICADORES
ESCENARIO
VAN TIR
Negativo -$ 5.798.786 12%
Neutro $ 30.196.338 31%
Positivo $ 65.726.447 49%

Tabla N° 29: Cuadro comparativo VAN v/s TIR segln sensibilidad



VIII. RIESGOS CRITICOS

8.1 Clasificacion de los Riesgos

Existen diferentes riesgos los que seran enumerados y se indicaran las medidas de mitigacion.
8.1.1 Riesgos Externos

Riesgos

Incertidumbres de
mercado

Productos Sustitutos

Competencia

Regulaciones y
Politicas Publicas

Tabla N° 30: Riesgos externos

8.1.2 Riesgo Internos

Riesgos
Colaboradores

Controles internos

Reconocimiento de
Marca

Elevadas Tasas en
Créditos

Riesgos que un
cliente comprador
negocie con los
proveedores

Tabla N° 31: Riesgos Internos

41



IX. PROPUESTA INVERSIONISTA'Y CONCLUSIONES

9.1 Propuesta al Inversionista

La inversion necesaria para realizar este proyecto corresponde a un monto total de 58.510.574 CLP

y considera una ganancia de 15.098169 CLP para cada socio.

9.2 Conclusiones

RRSolution, propone la venta de Smartphone usados de alto rendimiento a un precio competitivo,
otorgando garantias superiores a la competencia. Su propuesta de valor considera la venta de
Smartphone usado de origen conocido. Con ello, también propone generar un ahorro al cliente, porque
recibe en parte de pago o en concesion los Smartphone usados. RRSolution, es capaz de proponer e
incentivar los usos alternativos de los Smartphone para que los clientes valoren lo que tienen en sus

manos Yy lo que pueden hacer con estos dispositivos.

Diferentes estudios, indican que es una oportunidad Unica, rentable y que en el mundo representan
17.000 millones de délares. Sus impactos en el medio ambiente, en la generacidn de nuevos negocios,
estimulacion de aprendizaje en grupos de personas, lo hacen que sea un negocio con responsabilidad
social. Segun el analisis financiero proyectado a 5 afios, se concluye que, en un escenario neutral, el

negocio es rentable pese a la alta inversion inicial que se requiere.
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ANEXOS

ANEXO 1 PESTEL

A continuacién, se considera un analisis del macro entorno a través del analisis PESTEL:

Politico:

Chile, en términos politicos tiene una imagen favorable al mundo, en términos de seguridad y
estabilidad. Un pais que se caracteriza por una politica democréatica que favorece el cuidado y respeto
por sus ciudadanos y el crecimiento individual y de empresa. Es un pais accesible y atractivo para
inversionistas extranjeros que lo utilizan de puente para entrar a la region latinoamericana. A
mediados del afio 2017, la agencia estadounidense Standard & Poor's (S&P) confirmo la baja de la
nota crediticia de Chile a causa del deterioro de las finanzas publicas producto del “prolongado

crecimiento econémico bajo".

S&P reviso el rating soberano de Chile de AA-a A+, y lo dejé en una perspectiva "estable", mientras
que el de la deuda en moneda local pas6 de AA a AA-.

"Larebaja refleja un prolongado crecimiento econémico bajo que ha perjudicado los ingresos fiscales,
la contribucién del aumento de la deuda del Gobierno y la erosion del perfil macroecondémico del

pais.

Con el cambio de nuevo gobierno para el 2018, Sr. Sebastian Pifiera, esta abierto a trabajar con
empresarios en la generacion de empleos, promueve la inversion extranjera y equilibra las politicas
publicas con el apalancamiento privado lo que acelera el crecimiento. EI plan de gobierno de
Sebastian Pifiera, Pondra en marcha la agenda Todo Chile Emprende, la que dependera de la nueva
Oficina de Competitividad, Inversion y Productividad, para eliminar trabas, simplificar regulaciones
y fomentar la competencia. Adaptara la ley de Incentivos tributarios a I+D para facilitar su uso por
parte de empresas de menor tamafio y nuevos emprendimientos, incorporando mecanismos de pre-

financiamiento.
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Econdmicos

El Ministerio de Hacienda en sus informes muestra el escenario econémico para el afio 2018, que
favorece la entrada de la empresa a lo que indica que el escenario para el disefio del Presupuesto 2018
se diferencia al enfrentado en los dos afios anteriores por las mejores perspectivas respecto a las
variables econdmicas de mayor incidencia en los ingresos fiscales. En efecto, la proyeccién del precio
del cobre para 2018—utilizada en las estimaciones de la Direccion de Presupuestos—alcanza los US$
2,88 la libra, lo que constituye un alza de 30% respecto al previsto en el disefio del Presupuesto 2017.
El mejor precio del mineral implica no s6lo mayores ingresos por parte de Codelco, si no que
permitira recuperar la recaudacion tributaria de la mineria privada, que fue cercana a cero en 2016 y
se mantendria en niveles acotados durante el presente afio. Con todo, la estimacion de ingresos para
2018 da cuenta de un aumento real del 7,4%, el cual es explicado principalmente por los ingresos
tributarios no-mineros y, en menor medida, los mineros. La alta incidencia de los ITNM (5,6 puntos
porcentuales) se explica por las mejores condiciones econémicas que se observarian el préximo afio,
y por una recuperacion en la base imponible del impuesto a la renta, la que registr6 una caida relevante
en 2017. Por su parte, los ingresos de Codelco tendrian una menor incidencia porque la mayor

recuperacion de esta partida se registrara en el presente afio.

El Comité de Expertos del Precio de Referencia del Cobre consideré que parte del mejor precio
observado para el metal corresponde a un mejor escenario estructural, con lo que determiné un precio
de largo plazo de US$ 2,77 la libra. Esto constituye un aumento de 5,7% real respecto del parametro
estimado para el Presupuesto 2017 (que fue de US$ 2,62 cuando se expresa en moneda de 2018). Por
su parte, el Comité de Expertos del PIB Tendencial corrigio a la baja su estimacion de esta variable,
dando cuenta de que la desaceleracién que enfrenta la economia nacional tiene un componente
estructural. En efecto, las tasas de crecimiento del PIB Tendencial de los proximos cuatro afios fueron
disminuidas entre 0,3 y 0,5 puntos porcentuales respecto de la consulta realizada. Aunque el escenario
asi configurado da cuenta de una recuperacién importante de los ingresos efectivos, el disefio de la
Ley de Presupuestos 2018 continta el compromiso de consolidacion fiscal enmarcado en la politica
del Balance Estructural y, por lo tanto, depende de la situacion de los ingresos estructurales. En efecto,
el proyecto de ley presentado contempla un crecimiento real del gasto de 3,9%, lo que en conjunto
con el incremento de los ingresos resulta en un déficit fiscal efectivo equivalente a 1,9% de PIB. Esto
constituye una mejora de 0,8 puntos respecto al cierre esperado para esto afio y la primera reduccion
sustantiva del déficit desde 2011. El Presupuesto propuesto fue disefiado con el objetivo de reducir

en 0,25 puntos el déficit estructural, el cual pasaria de 1,7% de PIB este afio a 1,5% en 2018. La
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revision del Balance Ciclicamente Ajustado (BCA) para los ultimos afios también da cuenta de que
los esfuerzos de consolidacidn fiscal han permitido que el balance estructural transite por una senda
de recuperacion persistente, mas no abrupta. Lo anterior, en conjunto con la evolucién que ha tenido
el gasto efectivo durante esta administracion, es prueba de que las metas del BCA pueden guiar la
politica fiscal con una vision de largo plazo y, al mismo tiempo, ser coherentes con el
contexto macroeconémico de corto plazo

El hecho de que la contraccion del déficit efectivo sea ostensiblemente mayor que la del estructural,
se explica porque en el margen se observa mejores condiciones ciclicas, que se traducen en mayores
ingresos efectivos en 2018. Sin embargo, estas condiciones aun no tienen una correspondencia en las
variables estructurales, especialmente en el PIB Tendencial. En este contexto es facil observar la
importancia que tiene la regla fiscal, la cual evita que el gasto sobre-reaccione a la recuperacion
ciclica. Asi, aun cuando los ingresos crecerian 7,4% el préximo afio, la expansion contenida del gasto
permite cumplir con la meta del BCA y reducir de forma importante el déficit efectivo. A medida que
la recuperacion reciente se confirme como una tendencia de largo plazo, el mayor dinamismo podra
ser incorporado dentro de los parametros estructurales, otorgando holguras fiscales para los préximos
afios. En contraste, si dicha recuperacién termina siendo menos agil que lo actualmente estimado—
como ha ocurrido en afios anteriores—Ila politica fiscal debera reaccionar con cautela a los mayores
ingresos efectivos que se generaran por la recuperacion de los ingresos mineros y otros elementos de
corto plazo. En ese contexto, la determinacion que haga la proxima administracion respecto al BCA
sera determinante para continuar la senda de consolidacién. La solvencia del fisco chileno ha probado
ser una herramienta fundamental en el mix de politicas macroeconémicas, permitiendo contar con
financiamiento internacional a bajo costo, flexibilidad para enfrentar los vaivenes a los que esta
sometido una economia abierta, y coordinacion adecuada con la politica monetaria. Todos estos
activos son los que se protegen cuando la politica fiscal es responsable y creible. Por lo demas, en el
comunicado de prensa emitido por el Banco Central, acerca de la Reunion de Politica Monetaria-
diciembre 2017 acordé mantener la tasa de interés de politica monetaria en 2,5% vy reafirma un
compromiso de conducir la politica monetaria con flexibilidad, de manera que la inflacién proyectada

se ubique en 3% en el horizonte de dos afios.

Sociales
Las personas en chile gustan de la tecnologia, de compartir informacion, fotos, videos, mail, escuchar
masica, etc. Lo que antes era solo para jovenes, las personas adultas ya comienzan a interactuar ain

mas con estos dispositivos influenciados por los medios e incluso por campafas publicitarias no solo
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de empresas de telecomunicaciones como Movistar sino también de la Banca, como es el caso del

Banco BCI con la campana “Soy Millennials BCI “

En Chile, el mercado de los dispositivos personales como los Smartphone han aumentado un 116%
desde el afio 2010 a diciembre de 2017 segun los datos de la consultora IDC segun lo publicado por
el Diario Financiero. En el mundo, el incremento promedio corresponde al 28% lo que habla que en
Chile y también en el mundo estos dispositivos han reemplazado funciones de otros que se utilizaban
en el hogar.

En el 2017, se observd un aumento en las ventas de Smartphone llegando a las 9.103.000 unidades,
sin embargo, para el 2018 se espera una baja en todos los dispositivos tales como, tablet,
computadores entre otros y se espera que solo un dispositivo con varios accesorios sea utilizado por
una persona. La consultora IDC por medio del Diario Financiero, espera que en el mundo se generen

cerca de US$800 mil millones por ventas de estos dispositivos.

Se visualiza la industria de la comercializacion de Smartphone de segunda mano y tal como indica la
consultora Deloitte, muestra que en el mundo existen un 12% de consumidores que ya venden su
Smartphone, un 8% lo vendian directamente y un 4% lo entregaba por un beneficio o descuento a

través de un operador o fabricante de dispositivos.

Tecnolégicos

Recientemente, el 17 de diciembre de 2017 fue electo presidente el Sr. Sebastian Pifiera que en sus
promesas de plan de gobierno impulsara fuertemente a Chile en temas tecnoldgicos a los que se debe
estar atento para alcanzar beneficios y crear nuevas oportunidades de negocios en Chile. Algunas
medidas que impulsard el Gobierno de Sebastian Pifiera para modernizar la democracia, tienen
relacion con evaluar la introduccion del voto electrénico y anticipado, de forma de promover y
facilitar la participacion ciudadana en los procesos electorales. En temas de Salud creard un nuevo

portal ciudadano de salud www.misalud.gob.cl para, entre otros, toma de horas online y revision de

exadmenes. En término de la superacion de la pobreza lanzard una App Social, aplicacion para
teléfonos moviles que permita a cada hogar conocer los beneficios que actualmente recibe y los
programas a los que podria tener acceso. En temas de Ciencia, Innovacion y Emprendimiento
conectard a todo Chile con Fibra Optica, apoyard proyectos de innovacion que abordan desafios

sectoriales colectivos flexibilizando el uso de franquicias tributarias a las actividades de I+D,
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Adaptard las regulaciones a los desafios que impone la revolucion digital, facilitando las
transacciones digitales, incluyendo, la masificacion de la firma electronica, el uso de plataformas
prepago electronico, la digitalizacion de notarias y conservadores, la incorporacion masiva de las
tecnologias digitales en los ministerios y servicios publicos y el desarrollo de politicas de
ciberseguridad. Combatira el "Analfabetismo Digital” con programas educativos, tanto a nivel de la
educacion bésica y media como para el publico en general, incluyendo la incorporacion en la malla
curricular escolar.

Ambientales

Las politicas de gobierno referente a la Ley de Reciclaje y Responsabilidad Extendida del Productor,
no afecta al negocio de venta de Smartphone usados, dado que el instrumento central de esta ley REP,
gue en lo esencial obliga a fabricantes e importadores de seis productos prioritarios a recuperar un
porcentaje de sus productos una vez gque terminan su vida Util, porcentaje que sera fijado anualmente
por el Ministerio del Medio Ambiente. Si no se cumplen esas metas, se exponen a multas de hasta 10
UTA. Sin embargo, podria transformase en una fuente de ingresos si se logra escalar el negocio como
empresa pro reciclaje que preste servicios a los fabricantes e importadores en lograr su cuota de
reciclado.

Legales o Juridicos
En Chile, la relacion entre los proveedores de bienes o servicios y los consumidores esta regulada por
laLey N° 19.496 de proteccion a los derechos de los consumidores. Establece derechos u obligaciones
tanto para los consumidores como para las empresas, tales como, derecho a contar con informacion
veraz y oportuna, no discriminacion arbitraria, regulacion de la publicidad engafiosa y la eliminacion
de la llamada "letra chica", facilitar la formacién de las asociaciones de consumidores y favorecer las
acciones colectivas cuando se vulneran los derechos de los consumidores.
Las empresas en Chile se rigen bajo el Codigo del Trabajo, que entre otras cosas da conformidad con
lo establecido en los articulos 22 y 28 del codigo del trabajo, la jornada ordinaria de trabajo se
encuentra sujeta a limites que las partes deben respetar al convenirlas en el contrato de trabajo, siendo
éstos los siguientes: No puede exceder de 45 horas semanales, EI maximo legal, esto es, las 45 horas,
debe ser distribuido en la semana en no menos de cinco ni en mas de seis dias, y no puede exceder de
10 horas diarias.
Si las empresas comercializan productos usados, debe emitir Factura de Compra a una persona
particular por la adquisicion de un bien usado, de acuerdo con lo dispuesto en la Resolucién Exenta
N° 1496, de 1976.
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La compra y venta de Smartphone estd afecta con IVA si quien se ejecuta la venta se dedica
habitualmente a la realizacion de dichas operaciones, segun lo dispuesto en los articulos 2°, nimero

1y 3, y8delaLey Sobre Impuestos a la Ventas y Servicios.

La normativa de Subtel, indica que desde el 23 de septiembre todos los teléfonos que se vendan en
Chile tienen que estar preparados para recibir alertas enviadas directamente desde la ONEMI. El
Sistema de Alerta de Emergencia es una herramienta que ofrece a la poblacion informacion oportuna,
precisa y clara sobre distintos eventos como sismos, aluviones, incendios, tsunamis y la forma en que
tiene que actuar en caso de que sea necesario. Esta normativa no impacta directamente al negocio de
venta de Smartphone usados, dado que el Smartphone ya fue comercializado inicialmente bajo las
normativas establecidas en ese momento, sin embargo, se debe colocar atencion en que los
Smartphone en concesion al corto plazo converjan a aquellos que cumplen con esta normativa como

elemento distintivo.

La nueva normativa de homologacién de teléfonos celulares que empezé a en septiembre de 2017,
trae mas que so6lo la incorporacién de los sellos en las cajas de los Smartphone. Ademas, viene
acompafiada de un cambio que hara que todo teléfono que sea usado en el pais deba ser inscrito en
un registro nacional en SUBTEL, de lo contrario, no podra operar. La medida impactara a quienes
compran Smartphone en el extranjero para ser usados en Chile. De hecho, segln la nueva normativa,
si no se hace el tramite de la inscripcion, un teléfono comprado en el extranjero simplemente no se

podra conectar a la red local.

El cambio fue definido en la ley que fija las especificaciones técnicas minimas que deben cumplir los
terminales usados en Chile, promulgada el 13 de junio de 2016; y entrd en vigencia el 1 de julio 2017.
La norma define la creacion de una base de datos centralizada en la que se deberan inscribir detalles
del teléfono, como marca, modelo, version de hardware, sistema operativo (tipo y version), software
de personalizacion del fabricante, empresa proveedoras y el identificador IMEI, ademas de la
informacién de homologacion que indica si es compatible con la tecnologia local (tanto en bandas

como con el Sistema de Alerta de Emergencia).

La legislacion define que cada usuario podré registrar un terminal al afio sin pagar, pero cada
compafiia certificadora s6lo deberd entregar este servicio gratuito a una cantidad equivalente al 2%
de los registros totales anuales. Una vez superado ese umbral, o cuando se quiere hacer el tramite por

segunda vez en el afio, se deberd pagar un monto ain no definido. Segun el sitio de la Subsecretaria
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de Telecomunicaciones, actualmente son seis las compafiias que ofrecen el servicio de certificacion,

incluyendo a fabricantes de teléfonos y operadores.

49



ANEXO 2 ESTUDIO PUBLICO DELOITTE

Smartphones de sequnda mano:
el mercado de 17.000 millones de dolares
del que puede que no hayas oido hablar

Deloitte predice que en 2016 los consumidores
venderan directamente o canjeardn aproximadamente
120 millanes de smartphones de sequnda mano, que
generaran mas de 17.000 millones de délares para sus
propietarios, con un valor medio de 140 délares por
dispositivo. Esto supone un notable incremento desde
los 80 millones de smartphones vendidos en 2015, con
unos ingresos totales de 11.000 millones de dalares y un
valor medio de 135 doélares por terminal®s,

El valor de los smartphones vendidos o canjeados serd
probablemente el doble del valor de los wearables y
25 veces el valor del mercado de hardware de realidad
virtual (WR)*.

‘Con un valor de 17.000 millones de ddélares en 2016,

y un crecimiento interanual del 50% en nimero de
unidades, se prevé que el mercado de smartphones de
segunda mano crezca entre cuatro y cinco veces mas
rapido que el mercado de smartphones en general. En
2016 se esperan unas ventas totales de 1.600 millones
de smartphones, lo que supone un incremento del 11%
con respecto al afio anterior*®®. Los smartphones de

Grafico 16: Encuestados que venden o canjean su smartphone anterlor

Pregunta: Cuando te compraste &

30%
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ultmo smartphone, ;gué hiclste con el anterior?

Alemania
Paises Bajos

reciclaje de teléfonos por Internet a camblo de efectivo

segunda manao representan una cuota cada vez mayor
del mercado: en torno al 7% del total de ventas de
smartphones por unidades en 2016, frente al 5% en
2015 y el 4% en 2014,

Deloitte predice que al menos un 10% de los
smartphones de gama alta (500 délares o mas) que
se compren nuevos en 2016 tendran tres o mas
propietarios antes de ser desechados, y que seguiran
utilizandose activamente en 2020 o mas alla.

Es de esperar que el valor de canje por dispositivo varle
sequn el modelo y el mercado, pero de los 120 millones
de smartphones de segunda mano que se venderan
probablemente en 2016, estimamaos que el valor medio
por dispositivo estard en torno a 140 dolares.

Se espera, asimismo, gue aproximadamente la mitad
de estos dispositivos sean devueltos a los fabricantes
o a los operadores y canjeados por un descuento para
otro smartphone nuevo. El 50% probablemente se
vendera online entre particulares, a distribuidores o a
especialistas en dispositivos de sequnda mano.

Australia
Finlandia

B vendidoscan)eado a un fabricantefoperador mavil

Base ponderada: Encuestados que poseen o tlenen acceso a un smartphone: Australla (1.582), Brasll (1.547), Canada (1.414), China (1.729), Finlandia (726),
Francia (1.407), Alemanila (1.421), India (1.728), Italia (1.589), Japon (952), México (1.623), Palses Bajos (1.639), Noruega (846), Polonla (1.602), Rusla (1.462),

Singapur (1.850), Espana {1.755),
Fuente: Global Moabile Consumer

Turquia (860), Relno Unido (3.039), EE. UU. (1.458)
Survey de las firmas miembro de Deloltte, mayo Julio de 2015
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Pensamos que |a practica de vender smartphones
podria acelerarse de aqul a 2020 a2 medida gue tanto
consumidores como proveedores adopten |a practica de
vender o adquirir terminales de sequnda mano.

Para los consumidores, los incentives principales para
vender un dispositivo, en lugar de quedarselo como
repuesto, darselo 2 un familiar o desecharlo, serdn
probablemente |a facilidad para hacerlo, el lujo de tener
el ultimo modelo y el valor de canje que se ofrezca.

Esperamos que el mercado para adquirir dispositivos

de segunda (o tercera o cuarta) mano se organice cada
vez mas. Hace diez afios, aquellos usuarios gue querian
vender su mavil utilizaban frecuentemente subastas o
mercados online, gue podian ser bastante mas lentos

e inseguros si lo comparamos con la posibilidad de que
se les asigne un valor de canje en el punto de venta, o
simplemente la posibilidad de cambiar un mavil por ofro
mediante un plan de leasing.

Podrian surgir empresas especializadas gue determinen
los valores de canje después de une, dos 0 més anos
de uso del terminal, algo similar 2 los proveedores de
servicios eguivalentes en la industria del automavil.

En muchos mercados desarrollados, la gama de
opciones para vender un dispositive es cada vez mayor,
desde empresas especializadas en adquirir terminales de
segunda mano a fabricantes que ofrecen opciones de
leasing®s.

Esperamos que haya varaciones significativas en

|2 practica de canje de los smarfphones segun los
mercados. El estudio realizado en 20 mercados por |as
firmas miembro de Deloitte mostrd que, a mediados
de 2015, aproximadamente el 129 del total de
consumidores vendla su smartphone (vease Grafico
16). De este porcentaje, dos terceras partes lo vendian
directamente, y una tercera parte lo canjeaba a través
de un operador o un fabricante de dispositivos. En
Singapur, en torno a un 25% de los smartphones fue
canjeade; en Noruega, Italia, Rusia y Finlandia, solo el
5% fue vendido o canjeado. Deloitte espera que, con
el tiempo, se produzca un aumento constante de los
canjes en la mayorla de los mercados.

En los mercados estadounidense y canadiense en
particular se estd produdendo un cambio desde los
smartphones subvencionados en contratos de dos anos
3 un programa de leasing/renovacion de un ano; en
una encuesta se llegd a la conclusion de que una quinta
parte de los compradores de iPhone nueves en EE.UU.
tenla intencidn de alquilarlo™™®. Los cuatro operadores
de telefonla inalémbrica mas grandes de EEUL. ofrecen
opciones de leasing que permiten un canje anual del
smartphone, y que se espera que capten una gran cuota
del mercado de telefonla de contrato™'. Por otra parte,
en Alemania los consumidores se ven cada vez mas
obligados a |la compra directa™. Canjear el smartphone
anterior reducirla el importe neto pagado en el punto de
venta por el nuevo smariphone.

Esperamos que los mercados emergentes se conviertan
en compradores netos de smartphones de segunda
mano. Algunos consumidaores podrian preferir comprar
modelos de alta gama usados y puestos de nuevo

a punto, en lugar de modelos nuevos de marcas
econdmicas, posiblemente canibalizando las ventas de
nuevos dispositivos de dichos fabricantes de marcas
econamicas™.

El aumento del valor de canje también podrfa ser ofro
incentivo. En el mercado britanico, el precio medio

de un méwil usado auments de 30 délares en 2007

3 165 ddlares en 2013, Algunos modelos podrian
consenvar un 70% de su valor nueve meses después de
su lanzamiento®®.

Para los distribuidores de smartphones, los beneficios
directos de un mercado de sequnda mano pujante son
tres: En primer lugar, fomentar un ciclo de sustitucion
anual entre el creciente ndmero de usuarios podria
aumentar las ventas anuales. En sequndo lugar, la
disponibilidad de un mercade formal de segunda
mano podria hacer que estos dispositivos fueran

mas asequibles para los clientes con presupuestos
modestos, sin tener que crear variantes economicas y
menos rentables de los dispositivos. Los smartphones
de gama alta utilizados y acondicionados podrian ser
mas atractivos que los dispositivos sin marca de dltima
generacién. En tercer lugar, probablemente habria un
margen en el procesamiento de los teléfonos usados,
similar al obtenido por los concesionarios.

llustracion N° 11: Extracto Estudio Publico Deloitte
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ANEXO 3 PORTER

A continuacién, se analiza el microentorno que proporciona el analisis Porter, que se detalla a

continuacion:

Amenaza Potenciales Entrantes

Cuando se visualiza las posibles empresas que se encuentran en la industria definida como venta de
Smartphone usados, se visualiza que los Fabricantes, si, toman la decision de concesionar Smartphone
0 de recibir a modo de subsidio la compra de uno nuevo y/o de vender uno usado, corren el riesgo de
canibalizar sus productos nuevos, sin embargo, las nuevas normativas en Chile y en el mundo acerca
de cumplir cuotas de reciclado de la basura que generan puede abrir la puerta a que los Fabricante se
interesen en parte a recibir estos teléfonos. Ahora bien, no es su negocio, por tanto, no tienen el
conocimiento ni la infraestructura para poder desarrollar el reciclaje lo que en el mediano plazo es
probable que externalicen este proceso antes de generar una integracion vertical hacia adelante. Hoy,
Apple traspasa a Experimac una cuota de teléfonos seminuevos para que lo vendan en mercados
secundario en paises en via de desarrollo. Si se vende desde el punto de vista de que las empresas de
telecomunicaciones vendan productos refaccionados y/o usados, hoy es una realidad en aumento, sin
embargo, se encuentran condicionadas a contratos con los fabricantes, por tanto, esta
comercializacién no es expedita. Con respecto a que una empresa de telecomunicaciones, como
Movistar, en general no recibe los terminales de regreso cuando un cliente recambia, dado que no es
su core del negocio en la unidad de servicio de voz movil e internet, ofreciendo a cambio que por
$4.000 el cliente se quede con el teléfono. Al menos durante los 5 Gltimos afios las empresas de
Telecomunicaciones no han entrado al negocio de venta de Smartphone usados.

Dado lo anterior, se concluye que la amenaza de potenciales entrantes hoy es alta dado que existen

empresas que ofrezcan el servicio de venta de Smartphone usados en una industria fragmentada.

Amenaza de Productos y Servicios Sustitutos

Existen algunos sustitutos indirectos del producto Smartphone, como las Tablet, Notebooks, sin
embargo, tal como se menciona en el analisis PESTEL, la tendencia es que el usuario estd
concentrando todo sus servicios y actividades en un solo dispositivo. Ahora bien, un sustituto del

servicio de ventas de Smartphone usados, podria ser la comercializacion de Smartphone seminuevos
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y nuevos. Se concluye gque la amenaza de productos y servicios sustitutos es media dada a la variedad

de Smartphone nuevos con distintas alternativas en precios, prestaciones y marca.

Poder de Negociacion de los Proveedores

El poder de negociacion de los proveedores que dejan su Smartphone en Concesion para financiar la
compra de uno nuevo, es bajo, dado que si bien, el activo Smartphone es de su propiedad, si no lo
vende a un tercero 0 no lo entrega en concesion rapidamente se depreciara, dejando pasar una

oportunidad de apalancar su nueva compra.

Poder de Negociacién de los Compradores

Los compradores, tiene un nivel de negociacion medio dado que tienen un amplio abanico donde
elegir la compra de un Smartphone, dado que el producto es homogéneo en los distintos niveles de
gama, por lo que el precio es preponderante al momento de tomar la decision de compra, sin embargo,
las prestaciones, el estado del Smartphone y los servicios asociados que se pondran a disposicion

complejizaran esta decision.

Rivalidad entre competidores Existente

Competidores existentes como Locales comerciales en persa Bio-Bio, Linio y Experimac que
comercializan Smartphone seminuevos y usados, pero no han logrado satisfacer por completo a los
clientes dado que no controlan si el Smartphone es robado o no, incluso Experimac dejo de recibir
Smartphone del mercado nacional como parte de pago, quedandose solo en esta modalidad con Tablet
y computadores. Linio, por su parte comercializa Smartphone usados o proporciona su plataforma
tecnoldgica para que terceros lo hagan, sin embargo, en ninguno de los casos cumplen con la actual
normativa SUBTEL. Por Gltimo, los locales comerciales en persa Bio-Bio comercializan Smartphone
usados, pero de origen desconocidos y a baja escala. Se concluye que la rivalidad de los competidores

existentes en el mercado secundario, venta de Smartphone usado es moderada y estable.

Complementadores

La empresa RRSolution, se apoyara en empresas complementarias del rubro de telecomunicaciones,

como Entel, Movistar o Claro, para remozar e internar al mercado Smartphone que han tenido baja
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rotacion en sus bodegas, sean éstos, nuevos o refaccionados. Por lo demas RRSolution se apoyara en
empresas de servicios especificamente en empresas de seguros, para agregar valor a los productos
que comercializa. Se concluye que la intensidad de esta fuerza es Media y se visualiza como una

alternativa a la generacién de ingresos para el negocio.

Barrera de Entrada y Salida

Como se trata de una industria fragmentada, sin una estrategia de enfoque o nicho clara donde existe
muchos actores que venden Smartphone usados o semi-nuevos pero no bajo el modelo que se
propone, Se concluye que las barreras de entrada son bajas. Por otra parte, por tratarse de activos de

alta liquidez, las barreras de salida son bajas

Conclusioén de las 5 fuerzas de Porter,

Se concluye, que existe una oportunidad de hacer frente con estrategias funcionales, en la venta de
Smartphone usados a explotar de una manera distintas a lo que hoy se hace, asegurando la procedencia
de los Smartphone y entregando distintas iniciativas que conecten la decisién de compra, a no tan
solo con ahorrar dinero consiguiendo mejores prestaciones, sino principalmente conectarlos con una

compra responsable con el medio ambiente y el dar usos alternativos a sus Smartphone.

La industria fragmentada de venta de Smartphone usados tiene un atractivo bajo. La amenaza de
nuevos entrantes es alta dado a barreras de entrada baja, existe una oportunidad de entrar con una
propuesta diferenciadora, que hoy no existe y que se detallan en este plan de negocio. La amenaza de
productos y servicios sustitutos es media, el poder de negociacion de los proveedores es bajo y
administrable, el poder de negociacion de los compradores es medio, la rivalidad de los competidores

existentes es media con barrera de salida bajas y la fuerza de complementariedad es media.

Este analisis se seguira desarrollando cada 6 meses para adaptar la estrategia.
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ANEXO 4 Fortalezas y Debilidades

Competidores Fortalezas Debilidades

Experimac Cuenta con amplios puntos de Baja garantia en sus productos
ventas presenciales en el mundo seminuevos y de alto valor (3 meses)
Los puntos de ventas se encuentran La actualizaciéon de precios no
ubicado en zonas geograficas alineados con los productos nuevos que
estratégicas ofrecen los competidores.

Tiene presencia en distintos paises, La promesa de valor de generar un
como Panamd, Colombia, México ahorro del 30% en la compra de un
entre otros, lo que le permite Smartphone seminuevo versus uno
alcanzar volimenes de compra nuevo no se cumple.

mayores para negociar precio con

sus proveedores

Tiene una red de proveedores No entregan servicios adicionales, la
reconocidos a nivel mundial como compra solo se basa en los atributos del
Apple 0 Samsung que producto.

disponibilizan Smartphone Semi

Nuevos

Cuenta con Servicio Técnico en No comercializan Smartphone usados
tienda (Internos o externos al pais)

Apalanca la venta de Smartphone, Locatarios, indican que los
con la promocion de otros Smartphone que se comercializan
productos  relacionados  como locales de la competencia, son
ventas de Tablet o en recibir una blogueados por robo o mora por las
tablet en parte de pago para comprar compafiias de telecomunicaciones al
otro producto. segundo o tercer mes.

Locales Cuenta con un punto de venta Garantia no legales en los productos

Comerciales presenciales. Smartphone, nuevo y usados.

Persa BIO-BIO Ubicacién geogréafica estratégica, No garantizan el origen del
cercania al metro con conexiones Smartphone, ni es un productos nuevos
con distintas comunas, San Miguel, ni usados.

Santiago Centro, Macul.

Persa Bio-Bio esta consolidado y No reciben en parte de pago

representan el pensamiento de bajos Smartphone para apalancar la venta de
otro.
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Servicios

Técnicos

Cadenas

Retails

Market Places

de

precios y encuentro de

multiproductos.

Reparaciones con partes y piezas
alternativas a precios competitivos
cuando se trata de un Smartphone

de alto valor (Ejemplo Iphone 7

Plus).
Venta de Accesorios de
Smartphone, como carcasas o0

laminas de proteccion.

Tienen poder de negociaciéon con
los proveedores, producto de
compras por volimenes, lo que le
permite  acceder a  precios
competitivos.

Cuenta con sinergia entre las

distintas unidades de negocios.

Poseen amplia publicidad vy
marketing

Otorgan financiamiento.

Orientado al servicio al cliente
Conglomera muchos vendedores y
compradores de distintos productos
como los Smartphone

Ofrece precios competitivos

Da la opcidn de comprar o vender
un Smartphone, sin condicionar a la

compra o venta de un Smartphone

La informacién que entregan los
vendedores es contradictoria a medida
que avanza la conversacion.
Reparaciones con partes y piezas
alternativas no convenientes cuando se
tratan de Smartphone de gama media
(Ejemplo Motorola Moto G4)

Bajas garantia, 1 a 2 meses. No
garantizan la reconfiguracién del
Smartphone.

Venden solo algunos modelos de

Smartphone refaccionados.

Poseen acuerdos con los proveedores
de alcanzar cuotas de compra, lo que
impacta al decidir si vender o no
productos usados y/o refaccionados.

No resaltan usos alternativos o como

potenciar el uso del Smartphone

Garantias que carecen de seriedad

Quien compra no conoce el origen del
producto
Quien compra, no conoce si la persona

es confiable

Quien vende o compra corre el riesgo

de ser estafado
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Empresas de
Telecomuniacio
nes (Entel,
Claro, Movistar,
etc.)

Linio

Ofrecen servicio de voz y datos

asociados a un Smartphone

Estan  generando  innovaciones
frente a crear nuevos servicios de
contenidos para el usuario, por
ejemplo, Claro Video Apps.
Apalancan la compra de un
Smartphone nuevo, segun el valor
del plan de voz y datos a contratar
Los usuarios tienen soporte en
sucursal, telefénico y a través de
internet frente a problemas de
configuracion o  Software o
Hardware

Cuenta con el apoyo de grandes
servicios técnicos como ANOVO
Ofrecen garantias de 12 meses en
promedio por Smartphone

integrar mediante una plataforma
tecnoldgica, la negociaciéon de las
comisiones que cobra por vender a
través de su plataforma con la
logistica que se encarga de recibir
y/o unificar y/o despachar los
productos a los clientes con

seguimiento de su ruta

No se conoce el real estado del
producto

Sus margenes se ven afectado dado a
que deben apalancar la venta de un
Smartphone con el margen de sus
servicios generando Payback de 7 o
mas meses.

La venta de Smartphone refaccionados,
se ve afectada dado al fuerte poder de
negociacion de los proveedores como

Apple 0 Samsung.

Carece de sistemas de control, que
tienen que wver con asegurar la
transaccion y asegurar y garantizar la
procedencia del Smartphone (No
robado) y de ejecutar activamente

acciones antes las regulaciones del pais

reiterados reclamos por devolucion de
dinero, productos defectuosos entre
otros en lo que ha intervenido
SERNAC

Tabla N° 33: Fortalezas y debilidades de los competidores, en detalle
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ANEXO 5 ENTREVISTA A UN EXPERTO

Entrevista Sebastian Cambero, actor experto y conocedor de la industria mdévil de

telecomunicaciones:

Brand Manager- Element Chile

IM B2B Manager- Samsung Electronics
Enterprise SE- Apple

Carrier Relationship Manager- RIM

Technical Sales Manager- Huawei

Teléfono Movil: +56 9 7 609 21 45

Version Escrita de manera literal (Audio, solo disponible para los integrantes de la comision que
participa activamente en el presente Plan de negocios).

Estoy con Sebastian Cambero, yo soy Pablo Iturriaga. Sebastian Camberro estd autorizando a
grabarlo. ¢Es asi Sebastian?.si es asi!.....También me autoriz6 a ponerlo en el plan de negocios, parte
de la grabacidn en el sentido del negocio, colocaré su nombre y su nimero telefonico en caso que

quieran conocerlo.

Sebastian, el tema por el que estamos juntos.... estamos haciendo un plan de negocio, el tema es
Concesién de Smartphone y esta relacionado mucho con que es un tema que de partida nos fascina
mucho como equipo, mi contraparte trabaja en Claro, yo trabajé en Telefénica, creemos que hay una
oportunidad...que las personas necesitan de esta dindmica que se refiere a concesion de Smartphone
pero queremos ofrecerle algo distinto, entonces, por ahi me gustaria recibir un poco de lo que tu
conoces de la industria, porque td has trabajado en Samsung, Apple, Huawei y Blackberry...eres un

conocedor de la industria, yo te conoci en Telefonica y hoy estamos en Tiramisu almorzando.
Pablo, muchas gracias por la invitacion, un gusto compartir todo lo que sé, o puede ser como datos

que se pueden confirmar, o experiencias que hemos vivido dentro de cada compaiiia...es muy

importante las experiencias.
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Deja contarte lo dltimo, un poco pensando en el modelo de negocio que tu quieres montar, creo que
hay que distinguir distintas caracteristicas que hay dentro de eso y eso tiene que ver como funciona
esta industria de Smartphone. EIl tltimo lugar en que trabajé, que es Element Chile, fue de hecho el
primer emprendimiento chileno que lanzé un Smartphone, disefiado en Chile, ensamblado en China.
Esto parti6 con un gran amigo mio, Fernando Copo, somos ex-compafiero de universidad y el después
de ...estuvo en Samsung, opté en el fondo por viajar a China, tomar contacto con chinos
directamente...en el fondo con el proposito de contactar fabrica que le diera confianza en el fondo
para ensamblar Smartphone y traerlo a Chile. Asi fue como partié este proyecto por o menos de
él...yo todavia, no formaba parte de ellos. En el camino, empez6 a descubrir como distintos bemoles
en el fondo en el camino en el tema de la facturacion de los Smartphone en China, que hoy por hoy,
practicamente el 90% de los Smartphone se fabrican alla. En cierta manera, en este caso Element era
equipos basados en sistema operativo Android y el punto era que la dindmica normal es tipicamente
las fabricas ya tienen equipos prefabricados que los van a lanzar en el mercado local o bien en el
fondo los van a lanzar en otros mercados a nivel mundial, y obviamente lo que hacen es ofrecérselos
a otras personas que tengan interés o a otras compafiias que quieran colocarlo dentro de su pais de
origen. Entonces tipicamente te cotizan un precio, y aparte del precio hay todo un tema que tiene que
ver con la estandarizacion de los productos o sea de las partes y piezas que estan dentro de cada
teléfono y de paso también en el fondo con la venta de repuestos que son los que finalmente, tienes
que responder a tu cliente en forma local y poder entregar periodo de garantia, entonces toda esta
dindmica de disponibilidad de partes y piezas, entiendes en el fondo cuando hablas con distintas
fabricas en Chinas..cuando te halan te hablan de cdmaras de 16 mega pixeles de 8 o lo que sea, te das
cuenta que en el fondo los proveedores de esas camaras no es uno, pueden ser 10 y lo que hacen estos
individuos...compran uno u otro segun cual tenga el valor méas bajo y con esto ensamblan el teléfono,
pero desde el punto de vista de la estandarizacién, cada una de esas 10 tipo de camaras, tiene un driver
distinto que conversa de una manera distinta con el sistema operativo y eso es lo que hace que de
cierta manera, el producto de Android digamos, no sea completamente estandar a diferencia de lo que
ocurre con los productos de Apple que es mucho mas estandar. En el caso de los Android, es que el
equipo después del afio, las partes y piezas desaparecen, ya no hay mas, y por lo tanto, salvo a que
tengas un muy buen contacto con China, ya no tan solo con un fabricante, sino con los 10 proveedores
de cdmara, por ejemplo si la cdmara se te hecha a perder, de alguna manera te debes poner en contacto
con ellos para traer esas partes y piezas al pais. Entonces, esa es la primera complejidad en términos
primero si te vas a dedicar a reparar Smartphone o remozarlos, independiente de cuél sea el nivel,

tipicamente hay distintos niveles desde el punto de vista técnico:
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Nivel 1 que es solo cosmético. Nivel 2 que ya son posibles arreglos pequefios. Nivel 3 'y 4 que ya son
reemplazos de partes y piezas con soldaduras, ¢Esto en Chile?, esto aqui en Chile. Aca en Chile hay
dos compafiias que lo hacen o creo que son tres en realidad, una es ANOVO que son una de las mas
grandes, que creo que trabaja con Entel como ..creo que trabaja con Claro y también trabaja con
Telefonica. Pero (Coémo hacen estas compafiias éste negocio?, estas compafiias se dedican a eso,
tienen un Q de técnicos que estan permanentemente siendo capacitados por las marcas, de paso
también en el fondo tienen un registro de lo que van reparando y toda la parte de diagnostico,
entonces, cuando llega una marca a Chile, grande o pequefia, tipicamente el operador o bien el mismo
Retail les dice ustedes tienen que reparar, por lo tanto, tienes que buscar quién lo haga, en este caso,
tomas contacto con una de estas compafiias y lo que haces es una entrega de las partes y piezas, ellos
a su vez te piden un cierto monto de pago por cada nivel de reparacién, entonces, de esa manera
cuando una compafiia vende un Smartphone de un cliente que tiene necesidad de reparacion
automaticamente cae en el ciclo que pasa desde el diagndstico, si esta el repuesto, ocurre la reparacién
y eventualmente se le devuelve al cliente...ahora ;Eso es en término de garantia?....distintos
escenarios...eso es lo que te iba a comentar, uno es en periodo de garantia que es en el fondo la cual
la marca o el operador o quién esta a cargo responde por los dafios que ocurra en la medida que esta
tipificado dentro de la garantia, hoy obviamente si le echaste agua y el equipo se dafid y el equipo no
resistia el agua, eso no te lo van a reparar, pero si es una falla interna del equipo y a lo mejor la camara
aparece borrosa al dia siguiente que compraste el teléfono, claro es una cosa en que..el equipo tiene
una falla, te lo revisan, te lo reparan, te lo devuelven. Y el otro periodo es después que termina el
periodo de la garantia, en ese caso, obviamente, a veces el espectro de reparacion puede ser mas
amplio, pero por otro lado, es una forma de que éstas empresas, también hagan como un margen
adicional, eso es lo que hacen...es como sacarle un poco de provecho a la especializacion que
tienen....entonces, en cierta manera cuando se trata de equipo que estan en poder de alguien, muchas
veces los equipos los cuidan bastante y tranquilamente un equipo te puede durar...ahi hay otro tema,
que tiene que ver con el ciclo de vida del producto...las grandes marcas reemplazan el producto hoy
por hoy a los 6 meses...otras marcas lo hacen al afio, preguntas que tienen que ver con la billetera del
cliente, en que cada cuanto tiempo yo estoy dispuesto a cambiar mi equipo y eso hace que tu lo quieras
cuidar un poco coloc&ndole una carcasa, colocandoles una lamina o una cosa por el estilo. En mi caso,
Nno es que Yyo sea tacafio ni nada por el estilo, pero para mi un equipo debiera durarte tal vez dos afios
0 hasta tres. Incluso al tercer afio puede que no tengas actualizacion del sistema operativo, pero
eventualmente se lo puedes regalar a un familiar o a alguien que tenga necesidad de un equipo que

esté interesado en el...ahora si te quieres deshacer de ¢l hay mercado secundario.
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El mercado secundario siempre va a existir, €so téngalo por seguro... gente que te quiera comprar el
equipo de segunda mano lo va hacer y es ahi donde entran todas las variables, de que tan bien puedes
hacer el remozado del equipo. Més alla4 que puedas o no puedas, se puede...el punto que sera un
desafio conseguirte las partes y piezas...y ¢se puede negociar con estas empresas por ejemplo con
Anovo? o es muy grande Anovo para negociar con ellos? ...nosotros seriamos muy pequefio
...partiendo...Podrias hacerlo en la medida, osea....creo que el negocio se puede rearmar con distintas
maneras...Si est4 hablando de una marca grande y conocida, habria que ver en el fondo si Anovo por
ejemplo actualmente hace reparaciones fuera de garantia o reparaciones en garantia que no estan
cubiertas por la garantia y saber en el fondo cuénto marginan ellos..eso es uno...Lo otro es, puede que
eventualmente, a lo mejor, es montar un negocio similar al de Anovo y competir directamente con
ellos, en cuyo caso ya no negocias con ellos, en ese caso haces lo que es hablar con las marcas para
que ellos te suministren partes y piezas, esas son como las dos alternativas, pero ahi automaticamente
lo que estas haciendo es entrar a competir con ellos posiblemente. Ahora en efecto, el tema es, si en
efecto ocurre esto en los teléfonos Android...de hecho la disponibilidad de partes y piezas tanto para
la fabricacion de Smartphone o como la venta de Smartphone o para reparaciones posteriores, sigue
un juego de oferta y demanda donde los precios en el fondo pueden subir como también pueden bajar,
no es que tu digas partes y piezas baratas y se acabd, sigue el juego de oferta y demanda ....;Como
fue que nosotros nos enteramos de eso cuando estabamos en Element? ...en alguna oportunidad hubo
escasez de pantallas y eso hizo que los precios de las pantallas subieran y a su vez el precio del equipo
también te subiera por lo tanto a ti te ha dejado menos margen, si ya habian negociado precios para
poder hacer ventas...esas son como algunas de las dificultades. Ahora eso es un elemento del negocio
de Smartphone de reparacion de Smartphone con el proposito de vender en el mercado secundario.
La segunda alternativa es pensar hacer la recuperacion de partes y piezas que es una suerte de
reciclado distinto en el sentido de que tu compras el equipo, le das un valor y se lo puedes entregar al
cliente en efectivo o bien se lo cancelas con algun tipo de tarjeta de GiftCard de Retail, del mismo
valor y ese teléfono tu lo agarras y lo exportas para que derechamente lo reciclen y rescaten las partes
y piezas...;En este caso no serian fabricante, serian recolectores, ecoldgicos que...?...de hecho ese
tema de recolectores ecol6gicos es un tema que nosotros dentro de Element también lo evaluamos,
por qué?, porque creo que en junio de este afio aparecio una ley que tiene que ver en el fondo con que
las empresas se tienen que hacer cargo de reciclar sus residuos y eso incluye el envase en el cual se
envuelve el producto y también el producto que esta dentro, entonces, que lo que pretende hacer por
lo menos el Gobierno de Chile, es establecer cuotas en relacion a la recuperacion de este material.
Ahora lo que no esté claro, por ejemplo, es...siendo honesto no he leido en detalle lo que dice la

ley...pero he sabido que estos tipo deben reciclar es precisamente las cosas de sus marcas pero si
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tienes que cumplir con cuotas entonces a lo mejor se las va a permitir recicla tu marca y las de otros
también cuyo casos hace sentido de que existan compaiiias que reciclan de todos y que finalmente le
vendan sus cuotas a otras compafiias, esas son como las dos aristas de ésto, respondiendo a qué parte

del negocio te quieres dedicar.....

TU me decias que eran tres empresas una era Anovo y las otras dos ¢cuéles son? Cellstar, ;,como se
deletrea? cel I star, Cellstar ha trabajado mucho tiempo con Claro...Cellstartambien tiene montado
todo un tema de como se llama...muy al estilo de Anovo para un cierto nivel, manejo de partes y

piezas.

Si el equipo no estd en periodo de garantia y no cumple por ejemplo...ya se mojé el equipo y no
cumple con la garantia por la cantidad de meses que ya transcurrié...Anovo ...uno puede ir donde
Anovo para que le presten el servicio de arreglo de este Smartphone o ya no entra Anovo sino que
hay que verlo mas de mejor manera con actores minoritarios?, me refiero a un cierto técnico
cualquiera gque por ejemplo esté en el Bio-Bio, 0 esté en otro lugar ..... Una Apreciacion...entiendo
gue coOmo esté escrita la ley hoy por hoy en términos de quién es el que te vende el equipo, es el que
te vende el equipo el que se debe hacer cargo de suministrarte los servicios, entonces muchas veces,
lo que hace digamos el cliente...va por ejemplo a Falabella y le dices sabes que...el equipo se me echd
a perder, entiendo que todavia estoy en periodo de garantia, pero entiendo que la falla no esta cubierta
por la garantia pero aun asi quiero que me lo reparen, entonces, Falabella lo toma, lo mismo ocurre
con los operadores, se los envia a Anovo y Anovo emite una cotizacion y después el cliente esta en
condiciones de aceptarla o rechazarla entonces con eso obviamente ocurre una reparacion e incluso
dentro del periodo de garantia en cuyo caso el valor final, es, tiene el valor del trabajo de Anovo que
seguramente puede que tenga algin margen, por temas logistico, movimiento de la carga, etc,
etc...(15:00)...Pero esas son como las dos aristas del negocio..Reciclado como tal o en su defecto
reparacion, pero como te digo, la reparacién tiene la dinamica que de algin manera te tiene que
conseguir las partes y piezas y la reparacion también lo haces directamente en el fondo con el
fabricante, o también puede ocurrir que el fabricante no quiera trabajar contigo (15:38) en cuyo caso
la Unica alternativa que tienes es eventualmente tomar contacto con la gente de china para saber si

pueden suministrar partes y piezas.

¢Ustedes en Element no se vendieron en el mercado secundario? ¢Siempre negociaron con
fabricantes? ...Nunca (16:07) lo pensamos, sino mas bien lo que pensamos con Element en algun

momento... la necesidad que tenimaos...una de las buenas cosas que tenia Element era que el sistema
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operativo no tenia todas las capas adicionales de interfaz que le coloca Hawei, que le coloca Samsung
u otras marcas, eso es de dominio publico, En Element practicamente se lo sacabamos por lo tanto
eso hacia que el equipo tuviera mejor desempefio. En algiin momento se nos ocurrio la idea de por
queé no logramos entregar una version de Android lo mas estandar posible que cumpla con todos los
requerimientos particularmente dirigido a Empresas que de esa manera las empresas iban a tener la
garantia, que el equipo, las caracteristicas que estan establecida dentro del sistema operativo en efecto
estan disponibles.

En una ocasion nos enteramos de un caso, de un teléfono que funcionaba en el mercado masivo y
también fue vendido en el segmento empresas, y cuando de pronto una empresa tuvo la necesidad de
habilitar una determinada caracteristica de correo minicifrado o algo por el estilo por mas prueba que
le hicieron esa versién de Android, el equipo no funcionaba como deberia y precisamente otro equipo
con una versién de Android bastante similar, esa caracteristica si funcionaba, entonces no se entendia,
por qué este equipo que era de gama baja esta caracteristica de sistema operativo no funcionaba,
cuando se hizo la investigacién, se descubrio en cierta manera de que por qué un equipo destinado a
gama baja en el mercado masivo era una caracteristica que el usuario comdn y corriente no la
necesita por lo tanto, se toma la decision que via software se deshabilite, entonces..(18:13) claro esta
bien por el mercado masivo, pero resulta de quién toma la decision de colocar el equipo y en qué
segmento no la hace el cliente, la toma en el fondo la marca, entonces, cuando tiraron esto equipos a
al segmento Empresa descubrieron esto, entonces de ahi nacié la idea de mejor vendemos un equipo
que venga con un Android un poco mas puro y en efecto todas las cuestiones estén disponibles....o
sea es como modifican un auto, le colocan un turbo y queda mas veloz que uno de su categoria. Pero
en mercado secundario, en Element nunca lo pensamos. Element también era pequefio, teniamos
volumen pequefio comparados con otros, digamos, debiera crecer, pero ...pero eventualmente no
deberiamos hacer cargo también de este tema de la ley del reciclaje, de traer de vuelta los de su tipo.
Ahora otra alternativa para juntar partes y piezas que de hecho nosotros lo haciamos, los equipos que
iban fallando, obviamente los desensamblamos para tratar de recuperar partes y piezas que
eventualmente nos podrian servir para reparar los teléfonos y esta también puede ser otra alternativa,
es decir, tranquilamente, esto tiene que ser de un total de mil teléfonos cuantos estan no operativos
ver en cuénto lo puedes valorizar, ofrecer a la gente comprérselos, des-ensamblarlos, y con eso ofrecer
reparacion de lo que todavia estan funcionando...Es un poco mas desgastante pero .. ¢Dentro de las
industrias més grandes que estuviste?, yo recuerdo que en Telefénica estaba un francés estaba viendo
todo el tema de cémo un cliente podria devolver el terminal para ellos remozarlos e insertarlos en

otros paises. ¢Pensando en Huawei 0 en otras empresas que tu conozcas, es algo que se esta dando?,
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¢laidea estd?, alguien la estd completando? o alguien ya la concret6? Desde mi punto de vista, creo
que estd medianamente camuflado porque de hecho cuando revisas estos programas que hacen
algunas marcas que estan disponibles, que te dicen, que también estan hecho a través de banco en el
sentido Ilévate tu Smartphone, cuando salga el nuevo te lo renovamos, es decir, después de doce
meses, te dan un teléfono nuevo y tu le entregas el viejo, y la pregunta es qué ocurre con este teléfono
viejo, ese teléfono viejo puntualmente estd funcionando, de alguna manera termina en el mercado
secundario o se lo llevan fuera de chile a otro mercado, entonces tu me dices, esta funcionando? yo
creo que si,....ahora es que timidamente al menos en Chile ha atacado los equipos de gama alta, ha
atacado el Iphone, ha atacado los Galaxy de Samsung, pero no todos los modelos, entonces si,
posiblemente, no necesariamente timidamente podrias decir, a lo mejor que estan probando un piloto
para ver como les va, porque generalmente el riesgo de todo esto, es como va a volver el equipo, de
hecho en algin momento, recuerdo cuando estaba en Apple, conversdbamos con la gente de
telefdnica, con la parte de empresa, en el fondo, Apple tiene un precio, tal vez un poco alto...o sea
tiene muchas funciones, todos son buenos pero también es un equipo caro para venderlo dentro de
empresas, generalmente puede que el operador le signifiqgue muchos subsidios y eso obviamente le
pega en mucho subsidio, entonces no es algo menor .....el punto era cémo tratar de vender mas iphone,
una idea es tal vez un mercado secundario, tratar de recuperar iphone del mercado de los usuarios,
remozarlos y volver a colocarlos de vuelta, en un momento lo pensamos, pero no fue mucho lo que
avanzamos...Yo recuerdo que participé en algunas reuniones, al menos yo senti un poco que ahi el
tema lo trabd en parte terminales o alguna directriz de empresa, el proyecto no avanzo6 del todo,
entonces, eso me hace pensar que el mercado es una oportunidad, competitivo, me hace pensar que
en cierta manera la industrial igual lo ve como una amenaza, ...uno se pone a pensar que Telefdnica,
Claro, y otras compaiiias, el negocio movil lo llevé al terminal, practicamente el negocio lo esta
absorbiendo, el proveedor, un Samsung, un Nokia, un Huawei (23:37) ellos se estan llevando la parte
de la torta grande en cuanto a telefonia movil... Tienes toda la razon en término de, siempre va haber
una suerte de inercia, en término de las grandes marcas, siempre van a preferir a colocar un equipo
nuevo antes que un equipo de segunda mano, entonces, ahi es razonable preguntar cbmo funcionan
estos programas de que te reemplazan el equipo antes del afio, lo mas probable que el equipo termine
afuera y lo estén vendiendo en un mercado secundario como Africa, Asia, un pais donde el poder
adquisitivo no es tan grande, y eso te plantea algo interesante en términos de negocios, 0 sea, retirar
teléfonos, remozarlos, lograr que estén funcionando, pero no venderlos en Chile, venderlos en otro
pais, Bolivia, Pert, Colombia...por lo menos Perd y Colombia tienen més poblacion que Chile, por
lo tanto el mercado es més grande, de pronto te conviene mas, si , modelo de mercado secundario

pero no local.....Lo otro si son teléfonos operativos que estan funcionando que tienen una cierta vida
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atil o mejor pensar en servicios alternativos, como por ejemplo, imaginate un grupo de nifios que va
al MIM, con los profesores (25:26) tipicamente un grupo de 90 nifios, se te llega a perder un cabro
chico y la tremenda responsabilidad que tienes pero qué te parece un servicio, en que el colegio te
dice, pasame 90 teléfonos, por un dia, dos dia, una semana en realidad....todos los nifios andan con
un teléfono, es una manera de cuidarlos y si son Smartphone puedes ser implementados con una
aplicacion de GPS, esto que te dice?...méas alld de que existe 0 no el mercado secundario creo que
podrian existir usos alternativos para los teléfonos que deberian haber terminado en un mercado

secundario ....

¢Qué piensas acerca de los seguros? (26:22)....Referente a Smartphone, la verdad que los seguros de
cierta manera como cualquier otro seguro, vela un poco a que todo es fragil, y que algo te va a suceder
y que por lo tanto, ojala que no te pille con ese algo, voy a ser un poco mas optimista, el seguro lo
gue hace es en cierta manera trabajar muy al estilo del mercado secundario, generalmente te roban el
equipo o el equipo se te rompio y al final ésta compafiia igual esta recuperando el teléfono, pero ellos
también , si lo recuperan tienen el mismo problema de las partes y piezas, entonces qué es lo que
hacen con el teléfono? lo reparan y lo envian a otro pais o lo devuelven a China para que lo reciclen
por completo...; Tu sabes de algun seguro que actle de esa manera? yo no lo he encontrado, la verdad
que lo he buscado pero yo no lo he encontrado, me da la sensacion que esta camuflado... no sé si
camuflado...en una vez Movistar estuvo vendiendo los teléfonos con los seguros no sé si Claro o
Entel, pero recuerdo que Telefonica estuvo vendiendo.....creo que en algin momento lo trataron de
vender en el Retail (27:49) y pueden que todavia existan, pero las compafiias que se dedican a eso,
creo que ninguna es local, casi todas vienen desde afuera, entonces, es cuestion de agarrar " San
Google" buscar asi insurance Smartphone EEUU y ahi te van a aparecer las compafiias que se dedican

a ello, muchas de ellas posiblemente ya estan aqui en Chile.

¢Finalmente es un competidor el seguro? si te fijas el seguro tiene dos aristas de negocios, en un
momento yo te comentaba las dos aristas de reparacion que eran el conseguirte partes y piezas para
reparar 0 en su defecto conseguirte teléfonos para colocarlo en un mercado secundario (28:38)
siempre y cuando tuvieras partes y piezas, la tercera era reciclarlo y enviarlo a China. El seguro si te
fijas bien, cubre una de estas aristas, que es el reciclado o la reparacion, pero adicional mente tiene
un ingreso adicional por el lado del temor de las personas. Posiblemente mas all& del seguro lo que
esta haciendo esta compafiia es camuflar una estrategia o un complemento. Desde ese punto de vista
mas que reparar Smartphone, te convenga méas vender seguros como parte de las funciones que hace

la compafiia....
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Me gusté mucho esa idea que me diste, de sacarle provecho a estos equipos, negocio impensado, o
relacionados pero que genera valor, un poco de tu experiencia, ¢(Qué hacian las grandes marcas? qué
pensaban del negocio? porque no creo que solo haya sido...bueno en algunos casos, el precio, pero
otra yo creo que iban més alla del precio en captar la necesidad del cliente? ;Qué pensaban las marcas
acerca de la concesion de teléfonos no por la posicion sino por la utilizacion? ¢Cual es el valor que
esperaban? ...El gran desafio de todas las marcas es lograr de que tu marca y tu teléfono se convierta
en una pegatina al lado del usuario, es decir, que te compre el equipo, que se sienta satisfecho con lo
que hace, después te lo vuelve a comprar cuando llegue el nuevo modelo bien regale uno alternativo
a alguien que esta interesado (30:25). ¢Pero cuél es el tema? ahi es donde viene el foco de cada una
de las marcas, en términos de que hay alguna mas orientadas en el fondo a que saben bien que las
aplicaciones y los servicios que estan por detras forman parte de la pegatina, por lo tanto, tratan de
darle un mayor énfasis y tratan de fomentarlo mas. Eso es lo que ocurre con Apple, Apple en cierta
manera, el teléfono, y el ecosistema de aplicaciones son tremendamente importantes, ellos saben bien
que el teléfono va a quedar como pegatina pegado a ti, en la medida que tu le saques mayor provecho,
entonces hay aplicaciones que te cuento Whatsapp, myiphone, Won analytics, son aplicaciones que
en el fondo te prestan una ayuda adicional, un servicio adicional, eso hace que automaticamente no
quieras abandonar tu equipo. En ese aspecto son pocas las marcas que destacan en ese tipo de cosas,
como teléfono mas ecosistema. Las otras marcas son practicamente transaccionales en el sentido que
tal vez timidamente han explorado en eso, pero son fierros, fierros, fierros y mas fierros. El teléfono

por si solo se llama teléfono inteligente, teléfono por si solo no hace nada....

Tu te relacionas con muchos cliente, yo te conozco, vas a clientes empresa, presentas aplicaciones...yo
recuerdo que estuve en una de Apple en el Hotel Crown Plaza, habia una aplicacién de maquinaria
para la mineria...tu la presentaste con Apple....un poco en éstas conversaciones con los clientes, qué
pensaban acerca del terminal, cuél es su uso, cuél es la necesidad de ellos....te estoy preguntando una
pregunta que para mi es super enriquecedora, es parte de la investigacion, necesito guiar la encuesta
después de hacer toda ésta entrevista...y los demas estudios y luego llevarlo a una encuesta......

Recuerdo cuando estaba en Apple ( 32:42) una de mis funciones eran precisamente un poco
monitorear como estaban las ventas de Iphone en Empresas, pequefias medianas, grandes, era también
cumplir una suerte de evangelizador, entonces, ese evento al cual tu asististe era uno de los eventos
precisamente que habiamos acordado con telefonica de manera de mostrar que otras cosas se pueden
hacer con un teléfono més all& de hablar y navegar por internet... como digo navegar por internet, es
abrir google y buscar alguna informacidn entonces ese es el gran desafio...por que existia ese desafio,

por el hecho de que habia necesidad de explicarle al cliente, por qué estaba comprando algo con tanto
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valor, lo mismo ocurre cuando te estds comprando un auto, o sea, te vas a comprar un Mercedez o
Audi, qué es lo que tiene por detras este auto que lo hace tan caro? ...bueno frenos ABS, buena
garantia, y un monton de cosas, lo mismo ocurre con el teléfono. El punto es que si tu tradicionalmente
lo has estado ocupando solo para hablar e internet ...claro, un teléfono cumple una funciéon como
cualquier otro. Sin embargo, cuando tu toma eso y le muestras potencia que tiene por detras el equipo,
automaticamente le cambias el perfil a las personas. Basicamente cambiar el perfil, haces cambios de
dos cosas:

1) le muestras como le puedes sacar mayor provecho...esa aplicacién que tu mencionabas era una
aplicacion de Autocad, que estaba en el fondo orientaba a crear manuales, en el sentido de que tomaba
precisamente los gréaficos de las partes y piezas , te mostraba como ensamblar o desensamblarlas con
un video, entonces, si lo piensas bien, la mejor capacitacion para alguien que maneja maquinaria en
terreno, era un video en el fondo con una aplicacién que era gratuita por el lado de Autocad, pero
obviamente todo el desarrollo, donde estaba la parte de ganancia, estaba en la parte de desarrollo de
contenido propiamente tal, lo mismo ocurria con la aplicacion que yo andaba en el teléfono que era
Roomanalytics, qué era lo que hacia, podias tomar una gran sdbana de datos en Excel y
automaticamente transformarla en un millon de graficos que si te decian algo, o sea td los podias tener
a la mano....entonces, en la medida que t0 le muestras este tipo de cosas a las personas, las personas
le sacan provecho y lo bueno es que le cambias el perfil de consumo a las personas por el hecho de
que cada una de éstas aplicaciones (35:02) muchas veces consumen tanto que deben mejorar su plan,
Por ejemplo, escuchas musica perfecto en vez de cargar los MP3 o los .wap o lo que sea, es decir,
tener spotify, pero spotify consume datos, mucho maés si vas arriba del metro, entonces ahi te
comienza a cambiar el perfil, entonces la parte esencial de esto es mostrarle a la gente cdmo sacarle
mayor provecho al teléfono y si tU me preguntas a cierta manera, si el mercado chileno lo hace, yo
creo que si, es decir, dependiendo del tipo de segmento cada persona le saca provecho, o sea, mucha
gente esta en Instagram porque ve fotografia de personas que se sacan fotografias por un tema de
moda, de mostrar en el fondo de cémo combinar la ropa o hay gente que le gusta comprar a través de
internet, jévenes o universitarias que en el fondo tal vez publican sus noticias por lo tanto deciden
poder revisarlas, creo que hay un montén de usos alternativos que la gente muestra que son utiles
para otras personas y eso hace que le saquen mayor provecho al Smartphone, entonces pasa por
eso....esto nos da el enlace de meternos en redes sociales, qué es lo que estd buscando la gente
...siempre hay un tema, un desafio que no es menor, tiene que ver hoy, mas alla que las personas hoy
por hoy estdn haciendo méas uso de aplicaciones, uso del Smartphone creo que siempre falta mas

evangelizacion o dar a conocer més otras aplicaciones al mercado claro hay quienes van a los distintos
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portales de los operadores o buscan en internet, pero hay un tema no menor que tiene que ver en el
fondo que cada contenido rico siguen inglés y no todos saben inglés, cuando buscan en espafiol si
puedes encontrar cosas muy buenas pero cuando quieres hacer cosas mas buenas todavia, a donde

vas? ...

¢Cual es la disposicion a pagar por un terminal de gama alta nuevo versus el alternativo que ustedes
vendian en Element? Negociaron directamente con el fabricante y ese equipo acé tenia un precio, ese
precio de un nuevo y uno alternativo, haciendo la relacion un poco que si concesionamos un terminal
Smartphone de marca tal vez estaria dentro de los rangos de precios me imagino o tal vez estoy
equivocado, de un Smartphone de gama alta de un equipo alternativo? ¢Cudl es la disposicién a pagar
de las personas como para tener una sensibilidad del precio....Es un tema no menor, es decir, se trata
de teléfonos de gama alta, creo a veces que no es un tema menor que la gente no escatima recurso ni
da para comprar cuando se trata de renovarlo tampoco escatiman y lo vuelven hacer y por tanto entrar
a competir en ese segmento donde la gente estd muy fidelizada es como dificil, sin embargo, eso no
impide que puedas colocar equipos incluso con mejores prestaciones pero posibles a rango de precios
mas bajos, un gama media, un gama baja, de hecho en algin momento cuando estdbamos en Element
nosotros estuvimos a punto de lanzar una vez en el mercado un equipo Android con procesador
decacore, de 10 nucleos. Eventualmente, de hecho, tratamos de colocar en el mercado, pero también
nos dimos cuenta que habia poco interés, entonces también tiene mucho que ver, qué variables estas
atacando? es decir, va a atacar el precio, vas atacar la funcionalidad, vas a tratar de atacar al usuario
que realmente lo necesita, no es un tema menor, hay un tema en el fondo de comunicacion que es
tremendamente importante y la marca, desafortunadamente, una combinacion de cosas que no es
menor.... Mas menos, no sé si lo podras decir, mas 0 menos el rango de precios que manejaban ustedes
en las distintas gamas. Hay de todo un poco dependiendo, de hecho, era bien curioso porque era
practicamente como configurar computadores, en el fondo le podias reemplazar la cAmara, le podias
reemplazar el computador... ;Un poco lo que hacia Dell? una cosa si...de hecho ocurre lo siguiente
en realidad, no sé si la gente lo sabe, pero los Smartphone son computadores, los Smartphone Android
funcionan bajo un.... lo que se Illama un distro del Linux IOS del Apple, es un derivado
Freepe?...descendiente de Unix, pero lo que tienes en realidad son computadores y como tal, tal como
configuraban los computadores en antafio, que la tarjeta grafica que el modem, que la cantidad de
memoria, que tipo de procesador, que tipo de placa madre, ocurre exactamente lo mismo, entonces,
cuando negocias con los fabricantes también te dan distintas alternativas, te dicen, este modelo con
éste disefio industrial viene con éstas versiones de memorias 0 con éstas versiones de procesador o

con éstas alternativas de camaras, también tenemos versiones con GPS y versiones con AGPS o
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practicamente te lo van desglosando y los precios...bueno...son tan variables en el fondo como los
que hay en el mercado, pero tipicamente puedes tal vez tomar un precio del retail, sacarle el 20% o
15% de margen, le quitas el IVA también, estas ahi en valor de internacién y el margen tipico de eso
sera un 30% incluso, pero un 30% hacia la baja, margen operacional? hacia la baja, 30% a la baja no
30% mas ....pensemos en el equipo top que vendian en sumomento ¢ Cuénto era el precio de mercado?
de cara al cliente....El precio top que colocamos por un teléfono fue de $229990 en un equipo que
venia con Android 4.2, dentro de todo no estaba tan atrasado, tenia una pantalla de 5,5 pulgadas, tenia
una caracteristica bien particular, que era.... no tenia camara frontal, tenia cdmara trasera, pero el
equipo la parte de arriba, tenia un mecanismo mecénico la cual tu girabas la cdmara por lo tanto las
fotografias frontales te salian con la misma resolucion, se llamaba Twister y precisamente ese equipo
en su oportunidad se vendié cuando salié al mercado, el afio 2015, $229.990 ya después, un afio
después estaba en $129.990, como puedo buscar el modelo, ;Lo encuentro por google? para sacarle
una foto, de hecho ese fue un teléfono cuya carcasa, disefio industrial creo que la vendié la gente de
"owpo" en China, pero tal vez si lo buscas en las paginas locales, busca el nombre Twister todavia
hay noticias al respecto, entonces, pueden que hallan algunas fotografias disponibles......Y ¢Uno de
gama media? (43:34). Se me viene a la mente el Motorola Moto G 4 como el simil dentro de lo que
ustedes traian, ¢Qué precios tenian? al mercado. Este que te comentaba era de gama media $229.000,
los otros que teniamos eran ya gama baja, partian en $99000, $89000, ¢No entraron con la gama alta?
Entraron a ese mercado porque en ese momento vieron una oportunidad en término de entregar un
equipo de muy buenas prestaciones con estas caracteristicas de la camara, con el procesador, o la
memoria que alguien no estaba trayendo, vieron ese espacio, por eso, se centraron en eso...con el
tiempo comenzaron aparecer competidores...ya después del afio, desafortunadamente para los Chinos,
los van renovando en forma constante, los competidores locales ¢quiénes eran?, Samsung, LG, todos
los grandes y ¢alguna empresa que se dedicaba a lo mismo que ustedes a marcas genéricas? ;,Cual es
uno de los mas grandes aqui en Chile? Al tiempo que se lanzé Element, entiendo que aparecieron
otros proveedores locales, no recuerdos los nombres, pero tuvieron un lanzamiento de dos equipos
con marca local. EI modelo era muy similar en el sentido que habia un proveedor en China que se
compraba el teléfono, se lo traia a Chile, se le colocaba marca propia y luego a comercializar, tal vez,
las diferencias estaban en término de la parte de servicio postventa, en efecto Element tenia servicio
postventa, creo que de las otras dos compafiias, una si la otra no, pero lo que era latente y que a
nosotros también nos sucedia, es que renovaban los equipos posiblemente al afio, ya el equipo habia
llegado a su vida util, los chinos ya tenian otro equipo disponible para ir renovando, entonces, en ese
sentido estadbamos en las misma dindmica 46:08....me has dado informacién valiosa de mercado, me

ayudara a definir donde
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centrarnos, muy lejos de lo que pensaba al inicio...De hecho cuando comenzamos a conversamos, te
envié ese mensaje, veamos de todo lo que se, que te pueda ayudar...., por el hecho de cuando ves
distintas alternativas, cuando ves varias alternativas, ves en el fondo es saber si hay una necesidad
de mercado y ver qué tan grande es....esa es como siempre la parte complicada y que impacta en la
linea final del estado de resultados...;En nimeros genéricos, porque sé que estas con secreto de
informacién por algunos contratos por las empresas que trabajaste, pero que me pudieras indicar por
ejemplo de las industrias que trabajaste, Samsung, Huawei, Apple, Blackberry, ¢Cual fue tu nivel de
venta para tener un poco la sensibilidad del mercado 47:30...SUBTEL Proporciona esta informacion
pero esto puede ser distinto a la dinamica en la que participaste, estabas dentro de empresas pero
también aportabas con masivo, entonces, ...una dindmica un poco extrafa, ¢ Cudl fue tu nivel de venta?
en plata y en cantidad en cada una de ellas y en qué periodo. ...en el 2008 mas menos, estabamos
vendiendo Smartphone, pero si vendiamos esto modem 3G..los que se conectan al computador y te
dan banda ancha movil, recuerdo que esos volumenes en Apple tranquilamente entre 30000 a 45000
unidades trimestrales, esos eran los modem USB 3G, hoy la verdad que casi no se venden. Después
cuando pasé a otra compafiia a vender Smartphone, las cosas eran duras en este tiempo, lograbamos
hacer entre 40000 a 45000 trimestrales, ;Se puede decir el color de la compania? ...ese era
Blackberry...Blackberry ya casi no estd en el mercado...ese es el nUimero que haciamos
trimestralmente, entre 40000 a 45000 trimestrales...dependiendo del trimestre... jen qué segmento?
ellos cubrian los dos segmentos masivos y empresas, hoy por hoy, en realidad hay otro nimero mucho
mas (til. ;{Masivo mas menos cuanto era el porcentaje? Estoy recordando algunos nimeros del afio
2014 - 2015, creo que en Chile se vendian entre 3 a 8 millones de Smartphone al afio y de eso por
estadistica de GPK, entre el 40% al 50% de share es de Samsung, entonces ahi te da una idea,
practicamente supongamos que son 10 millones la mitad serian 5 millones y eso lo divides por cuatro
y te da mas menos cuanto se vende trimestral a todo el retail y a todos los operadores. Estos son
nimeros que se pueden buscar en la base de datos de la aduana. La base de datos de la aduana es
completamente transparente, ahi estan todos los ingresos de los Smartphone al pais, puedes tomar un
periodo, tienes el total, ves cuanto agarra una marca grande y de eso lo divides entre cuatro....entre
cuatro me parece muy grosero, la mayor demanda ocurre en el Gltimo trimestre, por tema de navidad
y cosas por el estilo, pero ta da una idea... esa muestra es un dato mucho mas real de las compafiias
en las que he estado trabajando, pero igual en las compafiias donde estuve, salvo en la tltima fueron
muy de nicho, los volimenes que hacen no son representativos de todo el mercado y tratando en el
fondo de reparacion de Smartphone tengo la impresion incluso de reciclaje, tienes que apuntar al
volumen, ...esa es la realidad....pero por ahi sale el dato, aduanas, volumen total de Smartphone de un

afio a otro, marca mas grande, eso te da el Share, y eso se divide entre cuatro, y las otras empresas, la
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H, no sé si puedo decir el nombre...Huawei...la verdad que después que me fui de Hawei la verdad
que no le segun la historia, pero segun entiendo les ha ido bastante bien, en ese entonces los Chinos
estaban censando el mercado para ver como trabajar la parte de los Smartphone y finalmente optaron
por lanzarse, hoy por hoy son la marca que son, pero por ahi tuvieron un mensaje no menor de cémo
manejar el marketing, de hecho aprendieron en el tiempo, hacer un poco lo que hacian muchos afios
atrés, 10 afos atrds préacticamente, casi no tenian presencial y de pronto hoy por hoy en el fondo
logran tener presencia en cada pais y logran localizarla y es en el fondo ocupando iconos como
jugadores de futbol, cosas en el fondo con la que gente se siente identificada, pero no, hoy por hoy
numeros de Huawei no tengo, pero haciendo un ejercicio por ejemplo e la base de datos de la aduana,
creo que demas se puede, claro.

Qué recomendacion me harias respecto a terminales robados, de qué manera yo me puedo resguardar
de eso, y asegurar de alguna manera al cliente que no son robados? qué me dirias aparte del bloque
de IMEID...entiendo que las compafiias se habla un poco de esto, en seguridad.....Creo que hay dos
temas ahi...1) si en efecto vas a recibir un equipo de segunda mano, tiene que haber una manera en el
fondo de una manera de educar a la gente en términos de educar a la gente, decir, que si me lo vas a
vender me tienes que entregar un comprobante, ese comprobante puede ser un contrato que tuviste
con el operador cuando le compraste el equipo, podria ser el pago por medio de una tarjeta de crédito.
Los estado de pago, hoy por hoy, puedes pedir copias de ellos y demostrar que este equipo no es
robado, pero obviamente habran un monton de casos que no habra un respaldo...el gran problema con
eso es...bueno qué hago, recibo el equipo o0 no lo recibo? pero vayamos un poco mas alla...en términos
con ese equipo, por mas que sea robado sino logran venderlo dénde va a terminar?...contaminando el
planeta, tiene una bateria, tiene componentes, entonces posiblemente el tema esta en transparentar un
poco, incluso pedir un poco de ayuda del regulador, en términos de decir ayddame a reciclar estos
equipos de alguna manera cosa que le gente los recicle. Finalmente, cuando vas por el metro hay
como cajitas y dice deposite aqui su teléfono, las personas que deposita el Smartphone ahi a nadie le
piden un comprobante, entonces, creo que debe haber un manejo de mejor manera en término que
esos equipos, dependiente que sean robados o no sean robados le generan un perjuicio al pais en
término de contaminacion y por lo tanto esto pasa por un tema de solo educar a la gente e incluso en
base a lo que te lo robaste reciclalo. ...Es una buena mirada...no soy un experto lo que pasa que viajo
mucho en metro...en el metro hay para reciclar pero no hay basurero ...esos los sacaron luego de que
pusieron una bomba, colocan bolsas plasticas transparente....muy acertado los datos que me diste....yo

creo que si no te hubiese grabado no retengo todo lo que me dijiste, bastante informacion la verdad.
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Otra cosa que se me acaba de ocurrir, esta misma idea de que sea robado o no sea robado, igual se
puede reciclar....ahora la persona tenga la responsabilidad suficiente....de bueno soy ladrén pero que
exista el planeta en base al menos para seguir robando...llevandolo a lo tragicémico...la ironia.....como
responsabilidad empresarial, tranquilamente podrias hacer cursos dirigidos a nifios de colegios,
educarlos a ellos desde pequefios de que tienen que reciclar o eventualmente convertir eso en un
servicio para el ministerio de educacion...has recibido alguna vez una charla en un colegio, de alguna
vez que te dijeran cobmo debes reciclar? mas alla de la capa de ozono...nos estamos llenando de basura,
dentro de mi entorno no lo he escuchado ...entonces, o puedes hacer responsabilidad social
empresarial educando a nifios o jovenes o ver algun tipo de apoyo por el lado del ministerio de
educacion. ,...es un punto de anclaje para anclarme a las personas que estan dentro del mercado
secundario. El éxito del reciclaje, asi como el éxito del mercado secundario pasan mucho porque la
gente sea consciente, que esté educada en relacion al dafio que le hacen por tener un Smartphone...esto
se puede aplicar a distintas industrias incluso a los automdviles...me has dejado volando con la
imaginacion, estaré mas atento a esas sefiales. Yo creo que te he entrevistado ...llevamos una hora de
entrevista...no te he dejado comer...tu o marcas tarjetas si entras o sales...No, pero me estan
esperando...hay cosas mas importantes en la vida. de verdad agradecido por el apoyo...y0 vVoy a
escuchar nuevamente la grabacion la voy a tipiar, y van a salir un montén de dudas de nuevo, un

montoén de ideas, y yo creo que te voy a seguir...fue un gusto Pablo...
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ANEXO 6 ESTUDIO DE MERCADO ONLINE Y PRESENCIAL

El calculo del tamafio de la muestra utiliza una formula muy extendida que orienta sobre el célculo

del tamarfio de la muestra para datos globales es la siguiente:

k""l*p*q*N

(e"#*(MN-1))+k"**p*q
Hustracion N° 12: Calculo Tamaro de la muestra

N: es el tamafio de la poblacién o universo (ntmero total de posibles encuestados).

k: es una constante que depende del nivel de confianza que se asigna. El nivel de confianza indica la
probabilidad de que los resultados de la investigacion sean ciertos: un 95,5 % de confianza es lo
mismo que decir que la probabilidad a equivocar es del 4,5%.

Los valores k més utilizados y sus niveles de confianza son:

La extension del uso de Internet y la comodidad que proporciona, tanto para el encuestador como

para el encuestado, hacen que este método sea muy atractivo.

K 1,15 1,28 1,44 1,65 1,96 2 2,58

Nivel de confianza 75% 80% 85% 90% 95% 95,5% 99%

Tabla 34: Niveles de confianza y valores k

e: es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber entre el resultado
que se obtiene preguntando a una muestra de la poblacion y el que se obtendria si se pregunta al total

de ella.

p: es la proporcién de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio. Este dato es
generalmente desconocido y se suele suponer que p=g=0.5 que es la opcién mas segura.
g: es la proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir, es 1-p.
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n: es el tamafio de la muestra (nimero de encuestas que se va a realizar).

Fuente: https://www.feedbacknetworks.com/cas/experiencia/sol-preguntar-calcular.html

Se considera N = 2.000.000; k = 1,96; e=5%; p = 0,5, g = 0,5, da como resultado que se necesita una

muestra representativa de 385 individuos.

En el estudio Online, se alcanza a 390 persona, en un periodo de un mes. Si bien, se considera que

las encuestas no validan modelos de negocios, se aprecia algunos datos que marcan ciertas tendencias

que se visualizan a continuacién. Ademas, se ejecutd una encuesta presencial, donde una persona

apoyo a la empresa y quien encuest6 a 100 persona en distintas sucursales de Santiago Centro dentro

del cuadrante Universidad de Chile y Plaza de Armas en la comuna de Santiago de Chile. Esta

encuesta presencial, es interesante dado que valida la encuesta online por los resultados similares

obtenido. La encuesta presencial, estd inmersa dentro del segmento objetivo que se desea alcanzar.

Los resultados se resumen a continuacion:

Concesion de Smartphone

£Cudl es tu sexo?

60,00%
Answer Choices| Responses Responses s0.00%
Masculino 54,83% 55) 51,67% 201 o
Femenino| 45,07% 45 48,33% 188 20,00%
A d 100| A d 389 000
Skipped 1 )
£Cudl es tu grupo de edad?
17 o mencs| 0,70% 1 051% 2|
18-20) 3,52% 4| 206%  B| anoox
2128|  2324% 23| 2571% 100| 50
30-39] 52,82% 53] 52,44% 204
40-49 6,34% g 694% 27| 00
50-59] 9,86% 10} 10,28% 40] 10.00%
60 o mas| 3,52% 4| 206% B poox
A d 100] A d 389
Skipped 1
Su celular es un Smartphone
Answer Choices| 60,00%
No tengo Smartphone 0,70% 1 026% 1| sogcox
Applel  49.65% 50 53,33% 208|  .noox
Samsung| 23,78% 24] 20,51% BO| 30,00%
Lg 3,50% 4 256% 0] oo
Motorola| 7,859% 8| B21% 32 10,00
Sony| 2,10% 2| 231% 9 oo
ZTE 0,70% 1 3,08% 12
Huawei 6,29% [ 7.68% 30
Otfro (especifique)| 5,50% g 2,05% B \e--“'\
A d 100] A d 390 \\(""
Skipped o *

Masculing

7o 18-20 21

menos

& &
a* o e

29 30-3

-39

Femening

4049

50-59 600 mas
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Ud. Cambiara la marca de su Celular
Answer Choices|
No|
Si, especifigue la marca

B2,52%
17,48% 17]
Answered

Cada to tiempo usted su Smartphone
Answer Choices|
Menos de 12 meses|
Cada 12 meses|
Cada 18 meses|
Cuando falla

Otro (especifique)|

Answered

Estaria Ud. dispuesto a comprar un Smartphone de segunda mano
Answer Choices|

Si 44 76% 45 70,51%
Noj 55,24% 55| 28,49%
Answered 100| Answered
Skipped

275
115

0

Como le gustaria realizar dicha transaccién
Answer Choices|
Presencial
Internet|

T2,73%
2727% 27)
Answered 100] Answered

Cuanto estaria dispuesto a pagar por un smartphone usado
Answer Choices|
Hasta 80% del valor comercial
Hasta T0% del valor comercial
Hasta 60% del valor comerciall
Hasta 50% del valor comerciall
No compraria, Porque?|

210%
11,19% 11
23,08% 23
37,06% 37
26,57% 27

Answered

Ud. dejaria en concesién su smatrphone
Answer Choices|
Si
No (especifique))|

B1,82%
18,18% 18]
Answered

Cuanto esperaria recibir por su Smartphone
Answer Choices|

Hasta 10% del valor comercial 4,35% 4
Hasta 20% del valor comercial 11,58% 12
Hasta 30% del valor comercial B4,06% B4

Cuanto tiempo estaria dispuesto a esperar por el pago

Alguna vez a tenido un siniestro su smartphone
Answer Choices

MNunca he tenido un problemal

Fantalla rofa|

Caida al agual

Problemas de bateria

dejo de funcionar un boton|

Problema de software|

Oiro (especifique)|

5i le paso ¢ Como Soluciono el problema?
Answer Choices|
Lo lleve a mi operador|
Servicio técnico alternativo
Compre uno NUevo
No me ha pasado|

Diro (especifique)|
Answered 100] Answered
Skipped

Tabla N° 35: Resultados encuesta Online y Presencial

100,00%

50,00%
I

i, especifigue la marca

0,00%

Mo

60,003
50,00%
40,003
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Otra
(especifique]

Menos de 12 Cada 12 meses Cada 1B meses  Cuando falla

Si

Presencial

Hasta BO% del Hasta 70% del Hasta 60% del Hasta 50% del No compraria,

Internet

50,00%
40,003
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

valor comercial valor comercial valor comercial valor comercial — Porque?
100,00%
- . . N
0,00%
Si No (especifigue)

50,00%
0.00% —— — —
Hasta 10% del valor Hasta 20% del valor Hasta 30% del valor
comercial comercial comercial
15dias 30 dias 45 dias 60 dias.

Otra
(Bspecifigue]

Mo me ha
pasade

Compre una
[y

Servicio
récnico

Lo lleve a mi
operador
alternativo
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ANEXO 7 MODELO CANVAS

Segmentos de mercado

Orientado principalmente a personas de la region metropolitana que vive o trabaja en la comuna de
Santiago, dispuestas a recambiar su Smartphone antes de los 18 meses, siendo la vida Gtil de un
Smartphone 36 meses, dispuestas a compra un Smartphone usado en beneficio de las mejores
prestaciones, usos alternativos, conciencia ambiental para no generar basura adicional y por factores

que afectan su decision, como lo es el econémico.

Propuesta de valor

Se venderan Smartphone de procedencia conocida, de inmejorable calidad, con poco desgaste, tanto
fisico, como de software o hardware. La venta no solo estara dada por el producto en si mismo, sino
también por los usos que se le puede dar para obtener una mejor experiencia de uso. El Cliente en la
tienda presencial, conectara con los pilares basico que se promueven, como lo son: Conciencia
Ambiental, usos alternativos y mejores prestaciones que un Smartphone nuevo y de gama inferior.
En tanto, en el sitio web, el cliente podra participar de foros, descargar o conocer lo Gltimo en
aplicaciones y usos tecnoldgicos e ideas que puede ejecutar con su Smartphone, como por ejemplo

su uso en la robdtica.

Canales de distribucion

La venta se dard presencialmente en la tienda, directamente a través del personal consultor. El
personal de venta, estara coordinado con la persona de logistica para indicar al cliente si cuenta 0 no
con stock. Por el portal WEB en primera instancia, no se comercializaran los productos.

Relaciones con los clientes

La relacion con el cliente en tienda, sera de manera directa entre el personal de venta y el cliente,

quien ofrecera el Smartphone mas adecuado a su presupuesto o a las prestaciones buscadas. Ademas,

resaltara los pilares que anteriormente descrito.
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No solo se esperara que los clientes lleguen a la tienda por si solo, sino que también se ira por ejemplo
a colegios a educar a jovenes y nifios para comenzar a crear una conciencia de los usos alternativos y
la ayuda al medio ambiente en no generar basura adicional. Estas personas son influenciadores en sus

hogares y clientes que apalancan su compra en los ingresos familiares principalmente.

La empresa se relacionaré via portal WEB, donde las personas podran debatir de tecnologia o se
enterard de las aplicaciones y usos alternativos que puede ejecutar con su Smartphone.
Por altimo, la empresa se relacionara via redes sociales, Facebook, twitter, entre otros y comenzar a

crear simpatizantes con el modelo de negocio.

Modelo de flujo de ingresos

Los ingresos, vendran directamente de la venta de los Smartphone o de los servicios adicionales que
se ofrecen a través del personal vendedor consultor. Se espera que el portal WEB enlazado con las
principales redes sociales, pueda generar ingresos producto de la publicidad que se pueda ofrecer a
los usuarios. Por ejemplo, publicidad de venta de seguro para Smartphone por alguna reconocida

institucion. En esta misma linea, generar ventas cruzadas de seguros para Smartphone por robo.

Recursos claves

Los recursos claves, estaran dado por:

- Laubicacion de la tienda presencial en la comuna de Santiago. Debe estar inserta en un entorno
tecnoldgico para aprovechar el flujo de personas que buscan algun tipo de producto o servicio
tecnoldgico. La tienda debe tener minimo 70 m2 y debe estar cercano al metro universidad de
Chile, Santa Lucia y Plaza de Armas en la comuna de Santiago.

- El personal de venta debe tener un perfil consultor, amante de la tecnologia y debe demostrar al
menos un perfil técnico superior, que cree un ambiente de confianza y transmita seguridad al
cliente frente a lo expondra.

- El personal, encargado de recibir un Smartphone en Concesién o en parte de pago, deberan ser
técnicos especializado en Smartphone para reconocer si un Smartphone esta en inmejorables
condiciones y con sus componentes originales.

- El personal que ejecutara el control para verificar si el Smartphone a recibir no es robado o no

constituye mora ante de alguna empresa de telecomunicaciones, debe tener las habilidades
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analiticas para cruzar o consultar informacion disponible, cumpliendo el protocolo de fotocopia
de carnet, toma de huellas digitales, como también, tener la capacidad de descubrir si un cliente
miente 0 no.

- El portal WEB debe ser autogestionable, interactivo, con contenido atingente al mundo
globalizado en el que se esta inserto y que fomente a los pilares mencionados en este plan de
Negocios.

- Personal capacitado, que constantemente busque otras fuentes de ingresos, que cree convenios
con empresas o dicte cursos o talleres a nifios, jovenes y adultos en distintas instituciones que
permita crear contactos.

- Entregar la mas amplia gama de Smartphone de altas prestaciones a precios accesibles.

Actividades claves

Las actividades claves para este negocio son:

- Empatizar con el cliente, que sienta que esta en la tienda correcta, con la persona correcta y que
en esta tienda encontrara lo que anda buscando, lo que se lograra con atencién consultiva.

- Se debe, establecer una publicidad al estilo de la operadora virtual mévil WOM para captar la
atencion, tanto de los usuarios de redes sociales, como de radio. Se debe establecer publicidad en
la red Metro de Santiago, en estaciones cercanas a la tienda presencial.

- Se debe tener una relacion cercana con la comunidad de trabajadores que convergen al centro de
Santiago, como también de los colegios mas grandes y/o emblematico de la regién metropolitana
para captar interés en la compra de Smartphone usados por medio de demostraciones de usos
alternativos o de la generacién de servicios adicionales.

- Garantizar la compra tanto a nivel técnico, como también la procedencia del Smartphone

mediante estrictos controles.

Asociaciones claves

- Personas dispuestas a vender o dejar su Smartphone en Concesion o en parte de pago. Estas
personas seran los principales proveedores de Smartphone a comercializar en tienda.

- Alianzas claves con empresas aseguradoras que permitan crear ventas cruzadas de seguros para
Smartphone.

- Alianzas con empresas de reconocidas marcas que quieran reducir Smartphone de su inventario.
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- Alianza con centros de emprendimientos, para facilitar tecnologia que no sale a la venta pero que
en sus usos alternativos se puede obtener beneficios y contactabilidad.

- Alianzas con instituciones de educacion de la region metropolitana, para promover la compra de
Smartphone usados para utilizarlo en usos alternativos, como talleres de roboética, paseos de

cursos, etc. Ademas, promover a sus estudiantes la conciencia ambiental.

Estructura de costos

Se visualizan los siguientes costos y gastos:

- Se visualizan los siguientes costos:

- Costos del arriendo de la tienda (Costo Fijo)

- Gastos de luz, agua, internet y seguros (Costos Fijos)

- Gastos operacionales de sueldos

- Gastos por promocién

- Costos variables de mantencion, aseo, decoracion, entre otros
- Licencias de software.

- Gastos en capacitaciones.

Fuentes de ingresos

- Los ingresos estaran dados por ventas directas de Smartphone usados y accesorios

- Unasegunda fuente esta dada por la venta de servicios adicionales, como encuentros tecnol6gicos
con actores del rubro

- Lapublicidad de productos y servicios formaran parte de los ingresos

- Ventas cruzadas de productos o servicios, tales como seguros.
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ANEXO 8 FODA'Y SUS ESTRATEGIAS

Estrategia Fortalezas:

- Vender Smartphone usados, de grandes prestaciones técnicas, asegurando su procedencia.

- Ofrecer venta consultiva, esto es, educar a las personas acerca de los usos alternativos de los
Smartphone como, por ejemplo, su uso en la robotica.

- Tienda bien ubicada, en el centro de Santiago, entre las estaciones Universidad de Chile, Santa
Lucia y Plaza de Armas, con un ambiente conceptual que combina el mundo tecnoldgico con
toques de naturaleza.

- Portal WEB disponible para interactuar con otros usuarios acerca de los distintos proyectos
tecnoldgicos, aplicaciones y tendencias.

Estrategia Debilidades

- Corresponde a una empresa nueva, que necesitara un fuerte marketing que se proporcionara via
redes sociales, ademas se solicitara apoyo a la empresa Metro para publicitar en sus estaciones la
tienda, se ird a las radios universitarias para hacer concursos y a las empresas para crear
convenios. Se invitara a personas expertas en el mundo tecnoldgico para que en horarios entre
tiempo hablen 15 minutos de un uso alternativo a realizar con un Smartphone, es decir, hacer un
desafio de la semana.

- Para cumplir con la propuesta de que el equipo que se vende no es robado, la empresa debe
ejecutar un control efectivo cumpliendo con todo el protocolo definidos al momento de recibir
un Smartphone en concesion o en parte de pago. El personal capacitado con perfil analitico y
técnico, debe ser capaz de obtener la huella dactilar de cada persona que entrega su Smartphone,
solicitar todos los antecedentes definidos, consultar en los registros publicos e internos, entre
otros items, para asi cumplir con la propuesta de valor.

- Los socios, si bien cuentan con experiencia en la telefonia mévil, ambos trabajan, lo que
impactara en el tiempo en hacer frente al negocio, por lo que se tendra que coordinar horarios
para asistir via presencial o remota.

- Regulaciones que pueda ejercer el gobierno, a los que se debe estar atento para cumplir con
la normativa.
- Altos costo de personal técnico, analitico y consultor, que se deberan captar mediante

incentivos econémicos o de ambiente laboral.
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- Monitorear constantemente los precios dado las variaciones de mercado producto de las

fluctuaciones de oferta y demanda, sobre todo en época estivales.

Estrategia Oportunidades

- Existe un mercado de venta de Smartphone usados no explotado en Chile, con muy pocos actores
gue solo venden, no se ocupan de validar si el Smartphone es robado. Ademas, otorgan bajas o
casi nulas garantia y no se diferencia en ningln aspecto, incluso en precios. Cada actor cobra un
precio distinto, incluso no pareados con los productos nuevos que venden los grandes retails.

- Enlaregion Metropolitana existe un mercado relevante, con bajas barreras de entradas dado que
es una industria fragmentada, por lo que se puede apropiar de la idea de negocio.

- Existen cientos de colegios a los que se pueden acudir, para ensefiar a jovenes y nifios que pueden
ser financiado por un adulto para comprar un Smartphone usado o para que en el futuro puedan
adquirir conciencia de lo conveniente que es comprar un Smartphone usado, no solo en lo
econdmico, sino en sus efectos positivos para el medio ambiente y en los usos alternativos que le
puedan dar.

- Comunicacién y publicidad en general de bajo costo, redes sociales, radios universitarias, entre
otros.

- Considera una oportunidad de escalabilidad a integrarse verticalmente al reciclado de partes y

piezas.

Estrategia Amenazas

- Los productos nuevos son una real amenaza dado que las fluctuaciones de precios suelen ser
bruscas, lo que se debe estar atento para ajustar, creando alertas en sistemas.

- Las excursiones que hace el retails o las empresas de telecomunicaciones al ofrecer
Smartphone refaccionados como si estuvieran piloteando algin modelo de negocio. Hoy es
manejable, dado que las empresas deben cumplir cuotas de comercializacion de productos
NuUevos.

- Lacultura en Chile puede hacer pasar a la empresa por un mal momento, dado que siempre
existiran personas que quieran burlar los controles que tienen como objetivo detectar fraudes.
En la misma linea, las personas en Chile crecen con el pensamiento de desconfianza. Se

tendré que dar las facilidades para que las personas conecten con los valores de la empresa.
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ANEXO 9 PRECIOS- SMARTPHONE NUEVOS-DISPOSICION A PAGAR Y COMPRA
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Tabla N° 36: Lista de precios y estimaciones
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ANEXO 10 DEFINICION DE MERCADO Y DEMANDA.

Se define trabajar con el reporte GFK que muestra la sumatoria de las ventas realizadas semanalmente
por los retails a lo largo del pais. Entrega informacion relacionada con el segmento objetivo, en este
caso corresponde al segmento de celulares vendidos, separa las ventas por semana, marca, modelo,

operador, tipo de producto, forma de venta, unidades vendidas y el precio total de las unidades.

Barra de férmulas
T

A B C D E G H 1 J K L M

1 Mes - | Week ~|BRAND |~ |Model ~ MM ~ | OPERATOR ~ |Product G ¥ |WAY OF B - Sales Unit - | Sales Value CLP |~ |Precio unitari ~ Segmento

2 |Enero 1 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME SN OPERATOR SMARTPHOM FREE 2346 288.883.590 98.060 |Posible cum_l?radur
3 |[Enero 1 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGI2 PRIME MOVISTAR SMARTPHOM PREPAY 574 64.080.123 111.638  Gama Media

4 Enero 1 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME ENTEL PCS SMARTPHON PREPAY 2050 186.818.185 91.131  Paosible comprador
5 |[Enero 1 SAMSUNG J2 PRIME SAMSUNGI2 PRIME wom SMARTPHOM PREPAY 677 53.489.777 79.010  Posible comprador
6 Enero 1 SAMSUNG J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME CLARO SMARTPHOM PREPAY 637 59.167.389 92.884  Posible comprador
7 Enero 2 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGI2 PRIME SN OPERATOR SMARTPHOM FREE 3256 315.226.507 96.814  Posible comprador
& Enero 2 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME MOVISTAR SMARTPHON PREPAY 934 99.308.883 106.326 Gama Media

9 Enero 2 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGI2 PRIME ENTEL PCS SMARTPHON PREPAY 2189 192.088.063 87.752  Paosible comprador
10 Enero 2 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME wom SMARTPHOM PREPAY 438 42.542.380 87.177  Posible comprador
11 [Enero 2 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME CLARO SMARTPHOM PREPAY 623 55.146.842 88.518 Posible comprador
12 [Enero 3 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGI2 PRIME SN OPERATOR SMARTPHOM FREE 2186 211.385.438 96.700  Posible comprador
13 Enero 3 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNG)2 PRIME MOVISTAR SMARTPHON PREPAY 731 78.934.943 107.982 Gama Media

14 Enero 3 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME ENTELPCS SMARTPHOM PREPAY 1398 131.737.476 94.233  Posible comprador
15 Enero 3 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME WOoMm SMARTPHOM PREPAY 797 62.386.279 78.276  Posible comprador
16 Enero 3 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGI2 PRIME CLARO SMARTPHOM PREPAY 1245 106.311.442 85.391  Posible comprador
17 Enero 4 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME SN OPERATOR SMARTPHON FREE 3076 289.901.700 94.246  Posible comprador
18 Enero 4 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGI2 PRIME MOVISTAR SMARTPHOM PREPAY 812 80.484.782 99.119  Posible comprador
19 Enero 4 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME ENTELPCS SMARTPHOM PREPAY 873 86.712.834 99.327  Posible comprador
20 Enero 4 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGI2 PRIME WOoMm SMARTPHOM PREPAY 237 18.821.094 79.414  Posible comprador
21 Enero 4 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGI2 PRIME CLARO SMARTPHOM PREPAY 1834 157.259.274 85.747  Posible comprador
22 |Febrero 5 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGI2 PRIME SN OPERATOR SMARTPHON FREE 3056 280.072.235 91.647 Posible comprador
23 Febrero 5 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME MOVISTAR SMARTPHOM PREPAY 621 57.724.427 92,954  Posible comprador
24 Febrero 5 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME ENTELPCS SMARTPHOM PREPAY 1195 105.115.376 87.963  Posible comprador
25 Febrero 5 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGI2 PRIME WOoMm SMARTPHOM PREPAY 350 30.959.707 79.384  Posible comprador
26 Febrero 5 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNG)2 PRIME CLARO SMARTPHON PREPAY 2018 176.538.968 87.482 Posible comprador
27 Febrero 6 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME SN OPERATOR SMARTPHOM FREE 2306 219.645.793 95.250  Posible comprador
23 Febrero 6 SAMSUNG  J2 PRIME SAMSUNGJ2 PRIME MOVISTAR SMARTPHOM PREPAY 377 37.314.729 98.978 Posible comprador

llustracién N° 13: Reporte GFK

Luego de obtener el precio unitario se definen los precios de los distintos segmentos objetivos, para

lo cual se define la siguete formula:

=451(Y[K2<1000000;K2-270000);"Gama Alta";SI{Y(K2<=Z70000;K2+100000);" Gama Media "SI ¥(K2<=100000;K2+60000); "Posible comprador; No Aplice'))

llustracion N° 14: Criterio N° 1, segmentacién por gama de Smartphone

Todo enfocado en los rangos de precios desde 1.000.000 hasta 270.000 seré el segmento gama alta,
desde 270.000 hasta 100.000 serd el segmento gama media, desde 100.000 hasta 60.000 ser el
segmento posible comprador, y el costo menor no aplica dado que sera una venta a un valor muy bajo
dejando méargenes muy pequefios por lo cual no serd considerado dentro del estudio. (Los montos

antes mencionados corresponden valores en CLP).
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Luego de la definicion anterior, se segmenta de dos formas, la primera fue Tipo de producto donde
se deja fuera los MOBILEPHONE vy se considera los PHABLET y SMARTPHONE. Posteriormente
se segmenta Gama alta, Gama Media y posible comprador para definir el mercado, bajo el supuesto
que si la persona tuvo la capacidad para adquirir un Smartphone a dicho precio podria ser un potencial
cliente, para lo cual se obtuvo el siguiente resultado.

" u “ w L ' u T
1 |Product Group (Varios elementos) T Product Group (Varios elementos) T

2 |Segmento (varios elementos) T segmento (varios elementos) |-T|

3

4 Suma de Sales Units Etiquetas de columna T Suma de Sales Value CLP Etiguetas de columna -T

5 | Etiquetas de fila | ~ | FREE PREPAY Total general Etiquetas de fila + | FREE PREPAY Total general

6 |Enero 101.455 145535 247.990 Enero 18.514.195.863 16.313.199.067 34827394930
7 |Febrero 132 610 159017 281627 Febrero 21243412 335 16741724 311 37 885.136.646
i |Marzo 183.9%0 181.113 365.103 Marzo 28.418.618.906 17.884.230.034 45.302.848.938
9 |Abril 140510 113.066 253.576 Abril 21.593.030.659 11.281.367.679 32.874.398.338
10 |Mayo 128.732 120710 249.442 Mayo 21.287.633.682 12.316.009.903 33.603.643.585
11 [lunio 158.901 158.000 316.901 Junio 24 452 701.642 155942 7567394 40.405 458 436
12 |1ulio 128.047 119.635 247.682 Julio 15.068.332.491 12.237.081.010 31.305.413.501
13 |Agosto 123,679 125130 248.809 Agosto 18.563.688.679 12.804 457119 31.458.145.798
14 |septiembre 114.857 151.536 266.393 Septiembre 19.019.952.785 15.848.671.865 34.868.624.650
15 |Octubre 93.953 133853 217.616 Octubre 15.848.019.732 14.167.058.045 30.015.077.776
16 |Noviembre 162775 234197 396972 Noviembre 30.366.927 488 23868342854 54235270342
17 |Diciembre 184921 328.233 513.154 Diciembre 35.811.730.414 32518.238.145 68.325.968.558
15 |Total general 1.654.440 1.970.825 3.625.265 Total general 274.198.244.675 202.013.136.825 476.211.381.499
19

20 Anuales Mensual

il ary 5 ary 3

22 Mercado Cour] 3.625.265 476.211.381.495 302.105 359.684.281.792

23 Mercado RM | 1.468.232 192.865.609.507 122.353 16.072.134.126

24 Compra deeg| 1.035.251 135.989.541.264 86.271 11.332.461.772

25 5im FREE 391.891 51.478.437.247 32.658 4.289.869.771

[lustracién N° 15: Criterio N° 2, segmentacion por gama de Smartphone y resultados de mercado
aproximados

Y se llega al mercado objetivo de 3.625.256 unidades vendidas segun los pardmetros antes descritos,
el nimero se veréa reducido por el % de habitantes en la regién metropolitana que equivale al 40,5%
del total pais, quedando en un total de 1.468.232 unidades comercializadas luego se aplica el
porcentaje de personas que estarian dispuesta a realizar una compra de un Smartphone usado que
corresponde a 70.51%, reduciendo el nimero a 1.035.251 unidades y luego las personas que compran
un Smartphone sin operador es decir sim free, se llega al mercado objetivo de 391.891 unidades

anuales lo que significa 32.658 unidades mensuales y 4.289.869.771 CLP.

Mercado:

Se aplicaron los segmentos anteriores, la primera fue Tipo de producto donde se deja fuera los
MOBILEPHONE vy se considera los PHABLET y SMARTPHONE. Posteriormente, se segmenta en
Gama Media y se deja fuera el segmento gama alta dado que la persona que gasta mas de 270.000

CLP prefiere tener lo tltimo en tecnologia y este negocio solo abarca las tecnologias de segunda
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mano, bajo el supuesto que si la persona tuvo la capacidad para adquirir un Smartphone a dicho precio

podria ser un potencial cliente, para lo cual se obtuvo el siguiente resultado:

42
43
m
45
46
47
43
49
50

52
53

55
56
57
58
58
60
61
62
63
64
65
66
68
69
70
71

Product Group
Segmento

(varios elementos) T
(varios elementos) T

Suma de Sales Units Etiguetas de columna |-T|

Etiquetas de fila |~ FREE
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julic
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

Total general

Product Group
Segmento

Suma de Sales Value CLP Etiquetas de columna T

(Varios elementos)
(Varios elementos)

PREPAY Total general Etiquetas de fila ~ | FREE
89.114 146.428 235542 Enero 12.239.683.156
120972 158.948 279920 Febrero 15.281.339.3327
165.638 181.002 345.640 Marzo 15.477.047.046
127121 112943 240064 Abril 15172934737
114360 120521 134 881 Mayo 13.843.140.596
143332 157.815 301.147 Junio 16.634.812.583
1165.386 115.498 135.884 Julio 13.165.707.606
113331 124514 238245 Agosto 13532722315
104092 150957 255,049 Septiembre 13.680.816.453
83420 132.884 216.504 Octubre 10747 511.036
136545 233.006 369551 Noviembre 17.651.581.209
149772 326722 476.494 Diciembre 18.196.167.036
1.464.083 1.965.638 3.429.721 Total general 179.623.453.089
Anuales Mensual
ary 5 ary 5
Mercado Cou 3.429.721 379.484.135.888 285.810 31.623.686.324
41%|Mercado RM | 1.385.037 1553.691.115.535 115753 12 807 552 961
71%|Compra de eq 579410 108.367.605.565 81617 5.030.633.797
37,85%|5im FREE 370753 41.022 235 466 30.896 3418519622
52,56%| dispuesto a p 194 868 31.561.286.951 16.235 1.796.773.913

PREPAY

16.263.844.319
16.707.280.012
17.823.892.514
11.229.012.366
13.245.892.460
15.872.335.795
12.179.893.915
12.804.174.568
15.646.812.910
13.862 980.643
23.410.880.409
31.813.772.889
199.860.782.799

Total general

28.503.527.475
31.988.629.339
37.300.939.559
26.401.937.093
26.089.033.056
332.507.148.378
25.345.601.521
26.336.896.8383
29.327.629.363
24610491678
41062 461618
50.009.939.925
379.484.235.888

[lustracién N° 16: Criterio N° 3, segmentacion por gama de Smartphone y resultados de mercado
aproximados

Y se llega al supuesto de la demanda, en donde el namero se vera reducido por el porcentaje de

habitantes en la region metropolitana que equivale al 40,5% del total pais, quedando en un total de

1.389.037 unidades comercializadas, luego se aplicara el porcentaje de personas que estarian

dispuesta a realizar una compra de un Smartphone usado, que corresponde a 70.51%, reduciendo el

nimero a 979.410 unidades y luego, las personas que compran un equipo sin operador, es decir,

Simfree, se llega al mercado objetivo de 370.753 unidades anuales lo que significa 30.896 unidades
mensuales y 3.418.519.622 CLP.
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Segmentacion por Gama

196.309

1.849.078 = Gama Alta

= Gama Media
= No Aplica

Posible comprador

llustracion N° 17: Resultados Segmentacion por gama de Smartphone

Segun el grafico, se infiere que el mercado objetivo, estara en funcion de la disposicion a pagar por
un Smartphone usado, que segun el estudio de mercado corresponde a una disposicion a pagar de
sobre un 60% del valor comercial del producto, que corresponde a un 52.56% del universo
encuestado, reduciendo la demanda a 194.868 unidades anuales y 16.239 unidades mensuales, que
corresponde a 1.796.773.913 CLP. La disposicion a pagar por un cliente se puede revisar en mayor
detalle en el capitulo 1V, apartado Estrategia de Precios

La empresa tiene como meta vender el 1,7% de la demanda global con los distintos planes de

marketing, lo cual no permitird vender 272 unidades mensuales, y con un crecimiento anual de un

11% segun el Anexo 2 Deloitte.
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ANEXO 11 RESUMEN ESTUDIO SUBTEL

La subsecretaria de telecomunicaciones es un organismo que depende del Ministerio de Trasportes y
Telecomunicaciones, su labor es coordinar, promover, fomentar y desarrollar las telecomunicaciones

en Chile, con el objetivo de mejorar el desarrollo econdmico y social.

El organismo tiene 5 objetivos fundamentales:

1.- Disminuir la brecha digital y potenciar la inclusion ciudadana-

2.- Defensa de los usuarios de Telecomunicaciones

3.- Aumentar la calidad de servicio en las telecomunicaciones

4.- Impulsar la competencia para el desarrollo de la sociedad de la informacién

5.- Infraestructura con sentido para el desarrollo Digital y Espacial.

El organismo entrega informacion estadistica y estudios asociados al mercado chileno de las
telecomunicaciones, con lo cual permitird estimar la demanda asociada al negocio. Con una

metodologia basada en supuestos.

Se puede comenzar a estimar el volumen de mercado con las cantidades de lineas o abonado dentro

del pais, segun el siguiente grafico:

Cantidad de Lineas

30.000.000

25.000.000

20.000.000
15.000.000
10.000.000

5.000.000

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

e Total de Abonados

llustracion N 18: Gréafico Cantidad de lineas o abonados en Chile desde afio 2000 a 2016
Fuente: Subtel “Abonado Mdviles Junl7”
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Se puede apreciar crecimiento sostenido de abonado o lineas activas que corresponde a un 13%
llegando a un total de 23.302.603 lineas activas, de las cuales se puede hacer una segregacion de
lineas prepago y postpago como se muestra en el siguiente grafico:

Abonados por Tipo de Plan (Dic.)

20.000.000
18.000.000
16.000.000
14.000.000
12.000.000
10.000.000
8.000.000
6.000.000
4.000.000
2.000.000
0

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

e CONTRATO  emmmmmm PREPAGO

llustracion N 19: Grafico abonados por tipo de plan, en Chile, desde afio 2000 a 2016
Fuente: Subtel “Abonado Moéviles Jun17”

La curva, muestra un aumento sostenido del segmento prepago hasta el 2012, para luego decaer en
un 3,8% promedio, lo cual esta explicado por los distintos actores que ingresaron al mercado en dicho
afio con la ley de Operadores Virtuales Méviles, como WOM, Virgin, VTR, entre otros. EI mercado
fue marcado por un deceso sostenido del costo de los contratos lo cual originé la baja en prepago y
un aumento sostenido de los planes. El nimero de abonados prepago, corresponde a 14.746.472 y
abonados con contrato corresponde a 8.556.131. La sumatoria de ambos, es superior a la poblacion
del pais, por lo cual, se puede inferir, que existen personas que cuentan con mas de una linea que
puede ser usada para distintos propésitos, pero segun las cifras de Subtel un 92,3% corresponde
equipos Smartphone en lo que va del 2017.
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lustracién N 20: Grafico Cantidad de dispositivos en Chile afio 2017
Fuente: Subtel “PPT_Series JUNIO 2017.

Dado lo anterior, se podria decir que el 92,3 % del total de abonados corresponde a planes con un

equipo Smartphone.
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ANEXO 12 ENCUENTRO ONLINE

Equipo a cargo de este plan de negocios, se hizo pasar por cliente y llamando a LINIO (Teléfono 22
706 77 00) para que dieran una direccion fisica para visitarlos, sin embargo, todo es online a través

de www.linio.cl.

Se habl6 con Preventa:

1. Se preguntd especificamente por Iphone 6S 32 GB refaccionado e indicaron que no lo
tenian disponible.

2. Dieron la alternativa de comprar el de 16 GB 0 64 GB a lo que se indic que se necesita el
de 64 GB. Otorgaron un precio entre $252.239 y $269.875. Se preguntd por qué la
diferencia de valor e indicaron que depende del proveedor o del tipo de falla que presente
0 si se trata de un proveedor nacional o internacional. En este caso lo vendian con la falla
en el soporte de huella digital y no tenian para este modelo una version sin falla. Sin
embargo, para el de 64 GB plus si tenian uno sin falla, pero a un valor de $377.825.

3. Al preguntar por quiénes son los proveedores, indicaron que son empresas 0 personas
juridicas y que deben cumplir las condiciones que indica la pagina web.

4. La garantia, la ofrece LINIO y no los proveedores y cuenta con reparacion, cambio o
devolucién de dinero.

5. LINIO resguarda la compra por hasta 10 dias en compras nacionales o 14 dias en compras

internacionales.

Se pregunto, si LINIO validaba si el equipo era robado, no hubo una respuesta clara, solo se indicé
que los proveedores son Empresas con personalidad juridica y que de existir algin problema que el
equipo fuera blogueado por robo u otra razon, tienes 14 dias para activar la garantia y devolver el

producto.

Se pregunt6 acerca de nueva normativa vigente desde el 23 de septiembre donde, los Smartphone 4G
usados provenientes del extranjero no podran traficar datos en 4G, se indica que sus productos no

tienen ese problema y si lo tuvieran, existe la garantia ya mencionada.

Se revisa la pagina web de LINIO y se distinguen algunas actividades importantes en término de

garantia y de la Politica de venta.
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¢Como funciona una garantia en Linio?

Al realizar una compra en el sitio web, a partir del momento en que recibes tu producto, tienes 10
dias naturales (productos locales) o 14 dias naturales (productos internacionales) para solicitar

la devolucién directamente con nosotros.

O bien, si eres cliente Linio Plus tienes 14 dias naturales para devolver productos locales o 30 dias

naturales si se trata de internacionales.

Después de este tiempo, si tu producto presenta alguna falla, deberds hacer vélida la garantia
directamente con el proveedor o vendedor de tu producto.

Puedes ejercer el derecho de garantia cuando tu producto presenta fallas o dafios por defectos de

fabricacion, y cumpla con las siguientes condiciones béasicas:
e Lagarantia del producto debe estar vigente.

e El dafio del producto debe ser por un defecto de fabricacién, falla técnica o
irregularidad. Ninguna garantia aplicara si el producto presenta sefiales de mal uso

por parte del cliente.
Por favor recuerda que los productos reacondicionados a importar no cuentan con garantia.
¢ Cuanto tiempo tengo para devolver un producto internacional?
Cuentas con 14 dias naturales posteriores a la entrega para comenzar con el proceso

de devolucion sin ningun costo. O bien, si eres cliente Linio Plus, cuentas con 30 dias naturales para

devolver tu producto.

Conoce como devolver tu producto haciendo clic aqui. Toma en cuenta que existen productos que no

se pueden devolver por motivos de higiene y seguridad.

Por favor, revisa la Politica de Venta de Productos Internacionales para conocer puntualmente las

clausulas respecto a devoluciones y cancelaciones.
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¢Cémo aplico la garantia de mi producto internacional?

La Garantia de Satisfaccion Linio otorga 14 dias naturales a partir del momento en que recibes tu
producto para solicitar la devolucion directamente con nosotros. O bien, si eres cliente Linio Plus,
cuentas con 30 dias naturales para devolver tu producto.

Posteriormente, si tu producto cuenta con garantia adicional por parte del vendedor o fabricante, se
encontrara detallada dentro de sus especificaciones.

Por favor recuerda que los productos reacondicionados internacionales no cuentan con garantia y
existen productos que no se pueden devolver para conocer puntualmente las clausulas respecto a
devoluciones y cancelaciones.

Conoce més sobre nuestras Politica de Productos Internacionales.

¢Qué debo saber antes de comprar un producto internacional?

Antes de comprar un producto internacional, es muy importante que tomes en cuenta los siguientes

puntos:

La Garantia de Satisfaccion Linio tiene una vigencia de 14 dias naturales. Después de ese tiempo, la
garantia esta sujeta a la marca o vendedor del producto. Por favor revisa la tabla de caracteristicas

en la pagina del producto que te interesa.

Los documentos como instructivos, manuales, advertencias de seguridad u otros, pueden estar escritos

en un idioma diferente al espafiol.

El disefio, piezas, materiales y etiquetado de los productos pueden no cumplir con las normas

especificadas en Chile.

Es posible que los productos no se ajusten al voltaje o conexiones del pais, por lo que podrian requerir

un adaptador o convertidor para poder usarlos.

En los celulares, la red APN debe configurarse localmente.
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POLITICA DE VENTA DE PRODUCTOS INTERNACIONALES

Durante su visita al Portal, tendra la posibilidad de adquirir productos que ofrecen terceros ubicados
por fuera del territorio nacional, de forma directa y por su cuenta.

DEFINICIONES

Vendedor /Proveedor/Seller: Es toda persona natural o juridica (moral) que ofrece sus productos a
través del portal de Linio, por su propia cuenta y riesgo.
Cliente/Comprador/Usuario/Consumidor: Es toda persona natural o juridica (moral) con
capacidad legal para contratar, que acepta de manera libre y expresa una oferta a través de la tienda
online de Linio, realizada por un proveedor que puede ser nacional o extranjero.

Plataforma Marketplace Linio: Es el espacio a través del cual Linio pone en contacto a sus sellers
con posibles compradores, con el fin de que ofrezcan variedad productos que satisfagan las
necesidades de los consumidores.

Producto Internacionales: Son aquellos productos que ofrece un proveedor que se encuentra por
fuera del territorio nacional y que deben ser importados al pais donde se encuentra el Consumidor.
Garantia de Satisfaccion Linio: Linio otorga a los compradores de productos internacionales una
garantia de scatorce (14) dias naturales contados a partir de la recepcién del producto en la mayoria
de los casos. Los clientes con membresia Linio Plus podran gozar del beneficio de realizar
devoluciones dentro de los treinta (30) dias naturales posteriores a la recepcion del producto.
Garantia del Vendedor o Fabricante: Después de los dias que otorga la Garantia de Satisfaccion
Linio, los productos internacionales podrian contar con una garantia adicional que se encontrara
detallada dentro de las especificaciones de cada producto. Ciertos productos podrian tener requisitos
0 condiciones especiales asociados a ellos.

Productos Reacondicionados (Refurbished): La condicién de reacondicionado o Refurbished es un
producto que ha sido reacondicionado por el fabricante para la venta después de una devolucion del
producto. Los productos reacondicionados pueden ser devoluciones por defecto o por otras razones
tales como: incompleto, defecto estético o arrepentimiento de compra considerado como open Box;

Para todos los casos se remplaza piezas para que el producto pueda tener un correcto funcionamiento.

CONDICIONES GENERALES
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Para la venta de productos internacionales se establecieron unos términos y condiciones especiales
los cuales deberén tenerse en cuenta por el consumidor al momento de realizar la compra. Los
productos ofertados por Vendedores Internacionales serdn claramente identificados como tales,

teniendo en cuenta que en las caracteristicas se indicara que se trata de un “Envio internacional”.

Si desea comprar un Producto internacional debera tener en cuenta que:

a) Los Vendedores Internacionales ofertan sus productos de forma directa en el Portal.

b) Al momento de la compra, el consumidor acepta estar importando el producto para consumo
personal, en cumplimiento con la legislacion aplicable y vigente del pais de destino final. Es decir,
gue el consumidor acepta que sera el usuario final del producto o que regalara el mismo a otra persona,

comprometiéndose siempre a adquirirlo para uso personal y no con fines comerciales o de reventa.

¢) El monto de venta del producto ya incluye las tarifas de importacion como los aranceles, impuestos
y otros valores aplicables, no obstante, podria pasar por verificacion de aduana local, teniendo que
incurrir en un pago de internacién adicional segun considere las autoridades locales. De ser este el
caso, se recomienda contactarse a la brevedad posible con el servicio de atencién al cliente de Linio
para informar esta situacion. Linio se hara responsable del pago de cualquier impuesto o arancel

adicional que se requiera para asegurar la entrega del producto al cliente.

d) Los productos internacionales Unicamente podran ser adquiridos por personas naturales. En caso

tal que una persona juridica o moral adquiera el producto, la orden sera cancelada.
e) En algunos paises los productos internacionales podrian tener limitaciones en cuanto a los medios
de pagos disponibles para su adquisicion.

f) A los productos ofertados por Vendedores Internacionales les son aplicables los Términos y
Condiciones Generales. En caso de existir alguna contradiccion con lo establecido en esta Politica de

Venta de Productos Internacionales, prevaleceran las disposiciones del presente documento.

g) El idioma de la documentacion complementaria incluida en los productos internacionales, tales
como instructivos y advertencias de seguridad, podria ser diferente al espafiol. EI comprador sera

responsable de usar debidamente el producto.

h) El voltaje del producto puede ser mayor o menor al que se usa en el pais al cual es importado,

siendo necesaria la utilizacion de adaptadores o transformadores para su uso. Los Vendedores
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Internacionales no se haran responsables por dafios ocasionados a productos eléctricos por concepto

de diferencias de voltaje.

DEVOLUCIONES Y CAMBIOS POR DERECHO DE RETRACTO

La Garantia de Satisfaccion Linio ofrece a sus clientes la posibilidad de retractarse de la compra
durante los primeros catorce (14) dias naturales, o treinta (30) dias naturales para clientes Linio Plus,
posteriores a la entrega del producto. Linio aceptara las devoluciones Gnicamente si se cumplen con
las siguientes Linio aceptara las devoluciones Unicamente si se cumplen con las siguientes

condiciones:

El retracto del producto se debe realizar por medio de la pagina de Linio, maximo catorce (14) dias
naturales después de la entrega del producto. Los clientes con membresia Linio Plus podran realizar

devoluciones dentro de los treinta (30) dias naturales posteriores a la recepcién del producto.

El cliente debera enviar junto con el producto, toda la documentacion de soporte de la adquisicién del

mismo (por ejemplo: cuenta de cobro, factura, remisién, nota de venta o boleta).

Luego que el producto sea recibido, se procedera a realizar una verificacion del estado del producto,
a partir de la cual se decidira si se acepta o rechaza la solicitud. Se le dara respuesta al consumidor en

un término no mayor a tres (3) dias habiles posteriores a la recepcion del producto.

En todos los casos es necesario que el usuario incluya todos los accesorios, material de empaque y
etiquetas originales. En caso que esto no se cumpla a cabalidad, la devolucién podria ser objeto de

rechazo por parte de Linio.

Ante una solicitud de devolucién o retracto, el consumidor de manera expresa e irrevocable, faculta,
autoriza y otorga poder especial amplio y suficiente a quien detente la calidad de representante legal

de Linio, para que a discrecion de éste posea, manipule o disponga del bien objeto de la devolucién.

POLITICA DE GARANTIAS

La Garantia de Satisfaccion Linio otorga a los compradores de productos internacionales una garantia

de catorce (14) dias naturales, o treinta (30) dias naturales para clientes Linio Plus, contados a partir
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de la recepcion del producto. Concluidos los dias que otorga la Garantia de Satisfaccion Linio, los
productos a internacionales podrian contar con una garantia adicional que se encontrara detallada
dentro de las especificaciones de cada producto y que serd responsabilidad del Vendedor
Internacional. Ciertos productos podrian tener requisitos o condiciones especiales asociados a ellos.

Para el trdmite de la garantia directa con el Vendedor Internacional, Linio le proporcionara los datos
para que el consumidor pueda contactar al vendedor directamente. En caso de tener dificultades en
recibir respuestas satisfactorias por parte del Vendedor Internacional, Linio lo asistira e intervendra

para garantizar una pronta resolucién del problema.

Los productos sefialados como reacondicionado, refurbished u Open Box no poseen devolucion ni
garantia segun la LEY N° 19.496 Derecho a la calidad e idoneidad régimen de garantia incluido en
el articulo 14 de la ley. No obstante Linio ofrecerd una garantia de satisfaccion de catorce (14) dias
naturales, o treinta (30) dias naturales para clientes Linio Plus, desde la fecha de recibido el producto.
Concluidos los dias que otorga la Garantia de Satisfaccién Linio, no se aceptaran ningun tipo de

reclamo correspondiente a la compra.

ENTREGAS Y CANCELACIONES

I. ENTREGAS

Al momento de realizar la compra de un Producto internacional, se indicara un tiempo maximo de
entrega en dias habiles, que sera dependiente del método de envio (ejemplo: standard o express)
seleccionado por el cliente. En algunos casos podria estar sujeto a retiro en oficina de correos de Chile

mas cercana a la direccién de despacho.

Il. CANCELACIONES

Como regla general, una orden Internacional no podra ser cancelada posterior a la notificacion de
confirmacion de despacho. Sin embargo, si se podra solicitar la cancelacion y el reembolso de la
orden cuando se haya excedido la fecha prometida de entrega sin que exista un comprobante de
entrega del producto, siempre y cuando no haya existido ningin evento extraordinario, que se
encuentre fuera del control del vendedor, que haya atentado contra el cumplimiento de esta fecha

(tales como huelga de aduanas o un colapso del terminal postal). En caso que alguno de estos eventos
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se presente, Linio le informard proactivamente mediante correo electrénico una nueva fecha de

entrega, junto con el respaldo que justifica este cambio de fecha.

I1l. FALLOS DE ENTREGA

Para el caso especifico en que se produzca una falla en la entrega, ocasionada por errores o falta de
informacién en la direccion o los datos de contacto proporcionados por el cliente, la orden procedera
a ser cancelada, dado que el producto serd devuelto al Vendedor Internacional. En caso de querer
realizar una rectificacion para poder reactivar la entrega de su producto, por favor contactar a servicio

al cliente para realizar la solicitud y obtener mas informacion.

TODAS LAS PERSONAS QUE REALICEN UNA ORDEN DE COMPRA DE UN PRODUCTO
INTERNACIONAL ESTAN ACEPTANDO DE MANERA CLARA Y EXPRESA LOS
PRESENTES TERMINOS Y CONDICIONES Y LOS TERMINOS Y CONDICIONES
GENERALES, LOS CUALES TIENEN CARACTER OBLIGATORIO Y VINCULANTE.

El Usuario debe leer, entender y aceptar todas las condiciones establecidas en los Términos y

Condiciones Generales y en el Aviso de Privacidad asi como en los demas documentos incorporados

a los mismos por referencia, previo a su inscripcion como Usuario de Linio.
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ANEXO 13 RECLAMOS WEB

A través de sitios WEB, se visualiza cientos de reclamos de compras informales, pero el enfoque se
centrara en los reclamos hacia LINIO, como empresa que entrega en su propuesta de valor,
transparencia y seguridad de la transaccion que no es cumplida.

'Ec.' Tania Isc XY\ +* Buscar | XY\ X Portal 52 XY ™ Recibido: x‘\r % Cuentac XY\ ™ Buscar | XY\ 8 EBicnveni: KYE 1. Sprez XY\ O

L C f https:freclamo/201SXaug,’Iinio_favor_no_compren_en_linio _pesima_esmpresa

i=% pplicaciones i Bookmarks  [Y Muevapestafia 4™ Spread Pizarras Crédito Bei Home - Partal o 5aN [ ALUMNOS —Escuela de m Site Banca Emg

I Este reclamo tiene mas de seis meses de antigliedad I

Jueves 13 Agosto 2015, Nomero de Reclamo: 339732

El dia Viernes 31 de Julio procedi a comprar una Table Kid Pad para mi hija como

regalo para el dia del nifio a traves de la pagina weby Linio.cljpor lo que espere que

comao compre con bastante anticipacion y comao no habia tenida problemas con otras 34.854
empresas al comprar por internet, mi producto llegaria a la semana subsiguiente Lo
que no sucedio se excusaron con comao hubo temporal aca en Santiago no pudisron
dejarlo IMENTIRA LA EMPRESA BLUEXPRESS PUSO UN AVISO QUE LA DIRECCION
MO ESTABA CORRECTA FOR LO QUE DESPUES WVERAMN ES MENTIRA) a lo que atine a un
comprar por otro lado a todo esto ya pasado una semana desde la comprar (Viernes

o7 de Agostol por lo que llame v mencione que ya noiba a querer el producto si es
que me podian hacer la devolucion del dinerg, por lo gque me dijieron que no hakia
ningun problema que lo procesaran y me enviaron un correo que adjunto, luego este
semana el dia lunes para ser especiiico vienen de la empresa BLUEEXPRESS can la
misma direccion que habia dado al principio a dejar el producto, cbviamente Lo
rechace para que siguiera el plan de la deveolucion y parque ya tenia uno que compre
apurada para mi hija, despues de esotodo bien, yo esperaba tener naticias haoy de mi dinero devuelto, pero NO
hay vinieron nuevamente de la empresa a degjar el producto y para variar se lo dejaron la conserjel a lo que me
dolpea la puerta y me dije que dejaron eso para mil

Ya basta de abuso de estas empresas hoy he llamado como 3 veces mencichando esto mismo para ver sime
padian dar una sclucion, ya que en la pagina web donde mencionan que pusdo hacer la devolcion no me sale
nadal y los gjecutivos inutiles que tienen cuelgan vy no dan solucion!

De verdad miren ya me di por vencida que podre devolver el producto, pera les hago un favor al decirles que NO
COMPRE EM LINIO no habia visto una empresa mas ™" a hasta groupon y cuponatics son mejores! enserio..

Comipartir

Elautorcle & ste molans ha
sicko contactacke por

= 1 Particular
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X #® D MWW‘chw.net/forortiendasfyfservicios/l 120325-tal-linio-cl html

sciones W Bookmarks [ Mueva pestafia 4 Spread Pizarras Crédito Bei Home - Portal A SGM [ ALUMNOS —Escuela de ﬁ Site Banca Empresatios [+ Recibidos (3) - pablo.itu

m
Daimone Re: ;Que tal Linio.cl?
Experto
l: ici
]Mler'\bro regular £ iicado por fortt -
. L4
u Estimados de 38

Tengo en mente comprar un iPhone 6 de 16GB "Plateado" en $489.990.

Mis dudas son: ;Es confiable comprar en Linio.cl?, ;por cual empresa despachan los productos?, ;dias de entrega?,
etc.

-Saludos y gracias @.

- En el mall valen 499.990
Fecha de ingreso: 07 May, 13
Mensajes: 4,841
Yo no compraria nicagande en Linio por ahorrarme 10 lukas.

Iﬂww ey .net/forg’tiendasfyfservicios /1120325 tal-linio-cl htrml

narks  [9 Muevapestafia +* Spread Pizarras Crédito: Bel Home - Portal 4% sGH [ ALUMNOS —Escuela de ﬁ Site Banca Empresarios  [w] Recibidos (3) - pablo.itu

Re: ;Que tal Linio.cl?
3 Rex
regular| Pésimo, poco serios para atender via Mail, clicenter peruano, la garantia la tiran a su proveedor, productos de dudosa procedencia ..

En fin, es bueno, hasta que te toca algo malo.

Enviado desde mi iPad utilizando Tapatalk

[ dhwr netfordtiendas-y-servicios/ 1 1 20325-tal-linio-cl html

natks  [7) Muevapestafia  +® Spread Pizarras Crédico: Bei Home - Partal 4% 6N [ ALUMNODS - Escuela de ﬁ Site Banca Empresatios [+ Recibidos (3) - pablo.itu

& Iniciado por Ryderss

Sorry por revivir el tema, ya que estoy analizado comprar un iphone reacondicionado en linio.

“egular Alguien sabe si son buenos o no?

Es todo un tema de suerte , linio de por si no es una tienda muy confiable , pero independiente de eso ellos solamente hacen el
contacto entre el productor y ellos lo importan y se llevan su comisién , muchos te dirdn que mejor compres directamente en usa y
lo mandes por casilla
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| ferwrar e rebTor g tiendlas-y-servicios/ 11 20325-tal-inio-cl html

matks [ Muevapestafia 4 Spread Pizarras Crédito Bei Home - Portal 4 SGN [ ALUMMOS - Escuela de ﬁ Site Banca Empresatios ] Recibidos (3) - pablo.itu

= Re: ;Que tal Linio.cl?
vo

Te comparto mi experiencia:
Yo en noviembre del afio pasado compré en Linio un Samsung Galaxy Note 3 reacondicionado:

reso: 25 May, 09 El chino que vendia lo envié por DHL asi que me gané un mail y llamadas por parte de ellos pidiendo que pagara la internacién. En
N ese tiempo las condiciones de compra de Linio especificaban claramente que una vez pagado el precio anunciado en la web, el
comprador no debia incurrir en ningan otro gasto adicional hasta recibir el producto.

Me contacté con la mesa de ayuda de Linio y si bien el problema no se soluciond rapido por que DHL no queria soltar el producto
sin el pago de internacidn (o lo que sea que cobren), siempre estuvieron en contacto conmigo y la srta. asignada a mi ticket me
ofrecid alternativas como devolver la compra o cambiar el producto. Finalmente 3 meses después (si, 3) tuve mi teléfeno. El equipo
llegé impecable con cargador y audifones, todo empacado en una caja genérica que es igual a la de Samsung pero sin el branding
de Samsung.

Luego de eso he visto que los términos de compra para productos internacionales han cambiado un poco, ahora dice:

¢} £l monto de venta del producto ya incluye las tarifas de importacion como fos aranceles, impuestos y otros valores aplicables, no
obstante, podria pasar por verificacion de aduana local, teniendo que incurrir en un pago de internacion adicional segan
considere las autoridades locales. Fn caso tal que el servicio de entrega intente realizar algin cobro adicional, se recomiends
contactarse a Ia brevedad posible con el servicio de atencion al cliente de Linio para evaluar el caso.

-- Politica productos Internacionales.

Lo que esta en negrita no estaba el afio pasado cuando yo compré y no quiero hacer la prueba para ver si el costo aduanero me lo
cargan a mi o a Linio.

[ www sernac.cl/sernac-inicio-mediaciacion-colectiva-con-empresa-linio/
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SERNAC inicid mediaciacion colectiva con
empresa Linio

30denoviembre d

A o a Twittear G+

« El propasito de esta gestion extrajudicial es que la empresa ajuste los términos y condiciones de
su pagina web, entre ellas, las politicas relacionadas con el ejercicio del derecho a la garantia.

El SERNAC inicid una mediacion colectiva con la
empresa Linio, accion que tiene como proposito que
dicha empresa ajuste de los términos y condiciones de
suU pagina web, entre ellas, las politicas relacionadas con
el ejercicio del derecho a la garantia.

Esta mediacion comenzd luego que el SERNAC analizara dichos términos vy detectara una serie de
clausulas que no se ajustan a los estandares que establece la Ley de Proteccion de los Derechos de los
Consumidores (LPC).

Entre los problemas esta donde la compafiia se exime de responsabilidad, indicando que la garantia de los
productos sera entregada directamente por las empresas, fabricantes o distribuidores; o que las
transacciones estaran sujetas a la disponibilidad de stock, entre otras.
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]NAL ECONOMIA  MUNDO  ACADEMICO

Porello, la institucion denuncio a Urbania, Punto Mascotas, Rebajas, Groupon, Tienda Pet, Club Point,
Matura, Lets Bon,s Salcobrand, Ripley, CIC, Roxy Chile, Mercado Libre, Kliper, Timberland, Depto
51y Bigbox,

Pero eso no fue todo.

o L Ernesto Munoz, director de
El Servicio Nacional del Consumidor inicio

mediaciones colectivas con 8 multitiendas Sernac, explico que “los

a raiz del retardo en la entrega y la falta consumidores deben ﬁjarse
de stock de los productos adquiridos de . .

forma online por los consumidores en el bien en los precios, sacar
pasado Cybermonday. pantallazos de los

L _ productos y cotizar los
La accion extrajudicial involucra a las
siguientes empresas del mercado del valores que ofrecen los

el proveedores, pues hay
e labella mud‘]as empresas que
publican ofertas
Sodimac engaﬁosas".

[lustracion N° 21: Diferentes reclamos de clientes hacia la competencia

. .
“He visto

estoesd

garrapat
insalubre
Transant

HlG:tilo de
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ANEXO 14 INTERACCION CON LAS PRINCIPALES TIENDAS DEL PERSA BIO-BIO

Se visito al persa BIO-BIO con el fin de interactuar con los posibles competidores del servicio. Se
comenzé ingresando por distintos pasillos, hasta que se encuentra la primera tienda de venta de
Smartphone usado y nuevos. Las personas que atienden en general demuestran desconfianza cuando
se les hace muchas preguntas, sin embargo, se obtuvo informacion valiosa para el plan de negocios.
Se pregunt6 en una tienda de venta de accesorios para Smartphone si conocian alguna tienda que
reciba o venda terminales usados y se recibié como respuesta “vayan al pasillo 4 después del toldo
verde y pregunten por un tal “chino” «, suficiente informacion para dar con los pasillos dedicados a
la comercializacion de Smartphone nuevos y usados, ademas de SSTT. Por lo demés se encontrd una

tienda de video juegos con un modelo que eventualmente se podria ajustar al plan de negocio.

Los nombres de las tiendas, no se retuvieron, dado que las personas desde un comienzo se notaron

incomodas por las preguntas realizadas.

Tienda A

Modelo Samsung J1 Prime usado tiene un precio de venta de $45.000.

Motorola Moto G Plus usado tiene un precio de venta de $60.000.

Vende solo teléfonos usado.

Entrega garantia de 3 meses por software, Bloqueo IMEI. Riesgo Bloqueo al tercer mes

Modelo iPhone 6 128 GB nuevos a un precio de $450.000, Garantia 3 meses con la tienda y 12 con
la marca

Modelo Samsung s8+ Nuevo a un precio de $500.000, Garantia 3 meses con la tienda y 12 con la
marca

No recibe equipo en parte de pago

Tienda B

Modelo iPhone 7 32 GB nuevo a un precio de venta de$490.000, La caja estaba manchada con tinta
de robo. Tienda entrega garantia de 2 meses por bloqueo y flashing y un afio de garantia Apple. Sin

devolucion de dinero.

Modelo Samsung S8+ nuevo a un precio de venta de $500.000 mismas condiciones de garantia.
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La persona a cargo, Informé que el bloqueo de equipo por robo es a los 3 meses, por esta razon,
entregan garantia de 2 a 3 meses y luego ninguna de las tiendas del lugar responden ante un hecho de

bloqueo.

Tienda C

Modelo iPhone 6 128 nuevo a un precio de venta de $430.000. Precio venta original $450.000.

La Garantia solo de dos meses y un afio del fabricante cuya garantia de tienda es sélo para desbloqueo.
En exhibicién solo se mantenian teléfonos de las operadoras Entel y Claro. Los teléfonos Entel
correspondian a Post-pago y los teléfonos Claro correspondian a prepago, todos nuevos. Pero
bloqueados para una sola operadora. Jaime zurita, integrante de este plan de Negocio y colaborador

de Claro en sus centros de Distribucion reconocié la dudosa procedencia de estos teléfonos.

Servicio Técnico (SSTT) Tienda D, E, F

Costo de reparacion Pantalla para modelo iPhone 7, por $100.000

La reparacion no contempla la prueba de agua para éste u otros modelos de Smartphone.

Para este modelo, si al momento de entrar a taller la Huella Dactilar funciona, entonces, quedara
funcionando si se le cambia la pantalla, de lo contrario no.

Uso de pantallas alternativas, aungue en algunos lugares se dijo que eran originales.

Modelo J5 prime tiene un costo por reparacion por pantalla de $50.000. Recordar que el precio de
venta de celular usado en tienda A, es de $45.000.

Garantia 3 meses, software y pantalla funcionando.

Tienda video juego modelo de negocio

Esta tienda comercializaba video juegos para consola PS3 PS4 y Xbox.

Su modelo consistia en, si traes tu juego en condiciones de uso normales sin rallado de CD, entonces,
cambio por otro a eleccion por $4.000.

El modelo esta orientado a personas que ya jugaron o se aburrieron de su juego original.

Su diferenciacion estd centrada al sexto juego dado que el séptimo es gratis lo que crea una
fidelizacién en su segmento.

No diferencia precio entre video juegos y entre Consolas.

Visitar www.centroscarpediem.cl
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ANEXO 15 VISITA AL APUMANQUE

Se visita la zona oriente de la capital, encontrandose con “El Apumanque “establecimiento comercial
que conglomera varias tiendas comerciales de distintos rubros. Se encontraron varias tiendas
relacionadas a la comercializacion de Smartphone que se describirdn a continuacién con algunos

hechos relevantes:

Joigo Accesorios: Es una tienda que vende, video juegos, Smartphone y accesorios, accesorios
computacionales y electronica en general. Al preguntar, se indica que no venden Smartphone usados
y que no reciben Smartphone en parte de pago o en concesion. Actualmente no ofrecen servicio

técnico.

Servicio Técnico Estela: No vende teléfonos usados, ni tampoco los recibe. Solo hacen reparaciones
menores como cambio de pantallas. Como referencia, el cambio de pantalla de un Iphone 7, tiene un
precio de $70.000 y su garantia es por un mes. La pantalla corresponde a una alternativa y demora 30

minutos en ejecutar el cambio.

Experimac: Posee 100 tiendas en EEUU que ejecuta compra y venta de Smartphone, tablet y
computadores nuevos y usados marca Apple y otras como Samsung. Llegaron a Chile en marzo de
2017 y tiene presencia en otros paises como México o Australia.

En general, su modelo de negocio declarado es:

1. Dejatu equipo en parte de pago, es decir Equipo + Dinero = Equipo nuevo.
2. ¢Problema con tu equipo? Nuestro servicio técnico lo soluciona. Reldjate.

3. Compra tus equipos seminuevos con el respaldo de Experimac.

Experimac, comprar equipos sin cajas a Apple, liberan mercaderia y ellos los reinsertan a otros

mercados.

Se preguntan los precios e indican que actualmente solo venden Smartphone seminuevos. El
Smartphone no tiene uso, pero vienen sin caja. Por ejemplo, un Iphone 6s 16GB tiene un precio de
venta de $439.000 mientras que un Iphone 7 32 GB tiene un precio de $599.000. Declaran que sus

precios son un 30% mas bajo que los de mercado (Smartphone nuevos) y otorgan 6 meses de garantia,
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aunque en sus folletos indican 3 meses. La garantia corresponde a la tiendan dado que no tienen

garantia de fabrica.

Hasta septiembre de 2017 traian también Smartphone usados desde EEUU pero que por normativa
Subtel, desde el 23 de septiembre de 2017 los equipos usados que ingresen desde el extranjero no
podran navegar en 4G. Ellos actualmente no tienen problemas con los Smartphone semi-nuevos que
traen desde EEUU dado que son insertados por medio de una Empresa de EEUU y al hacer ingresos,
las series Imei quedan validadas.

Se pregunta si venden Smartphone usados que provienen del mercado chileno, y se responde que
hasta hace algunos meses si, pero hoy, no, porque tienen problemas con las Imei de los equipos, dado
gue se blogueaban al tercer mes, por robo o por mora. Ahora bien, si venden usados, pero en otra

categoria de productos como Ipad, Notebooks.
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ANEXO 16 COMPLEMENTARIO QUE CARACTERIZA A LA COMPETENCIA

Tiendas Persa BIO-BIO

El persa BIO-BIO aglomera cientos de locales comerciales y fabricantes de los cuales transan entre
otros productos, los Smartphone o relacionados. Si bien, existe una formalidad en el negocio, en
general y en visita en terrenos referente a la comercializacion de productos usados e inclusos nuevos,
no garantizan procedencia, e incluso en productos nuevos, la garantia no la da el fabricante sino la
tienda y a lo més por 3 meses, tiempo gue coincide con el tiempo méaximo de blogueo de Smartphone

por IMELI, siendo ésta sus principales debilidades.

Una de sus fortalezas, es que son parte de un mercado nicho que ademas apunta en la comercializacion
de Smartphone, a personas de ingresos bajos y sensibles al precio. Es atractivo para las empresas que
quieran entrar dada a las altas barreras de entrada para posicionarse en el persa BIO-BIO.

Mall Apumanque y Experimac

En el Mall Apumanque, especificamente la tienda Experimac, comercializa productos semi-nuevos
en distintos paises, como Chile, México, entre otros. Apple le proporciona los Smartphone nuevos,
pero sin cajas, tales como, los que se utilizan en vitrinas como muestras al pablico y Experimac los
inserta en distintos mercados emergentes. Su fortaleza es que tiene un proveedor sélido que garantiza
el origen, sin embargo, el fabricante no los garantiza, siendo su principal debilidad. La propuesta de

valor en precio, un 30% mas econémico que el mercado, no se cumple.

Empresa Samsung Chile

Samsung Chile, ofrece cambiar el teléfono viejo por un Galaxy S6 lo que puede provocar un ahorro
de 2/3 del valor del Galaxy S6. Su Fortaleza es que su solidez financiera le permite como empresa
recibir un teléfono de cualquier otra marca y a cambio ofrecer un descuento en cualquiera de sus
dispositivos de la familia Galaxy S6 o en sus Tablet TAB Ay TAB S. El Smartphone no debe tener
la pantalla rota y el Touch debe funcionar correctamente. Una de las debilidades que tiene, es que el
usuario, debe si o si optar a un Smartphone marca Samsung lo que acota la eleccion de los
usuarios. Hoy estan incursionando, y existe poca publicidad que generalmente se transmite en radio
de Carabinero. Se debe considerar, la evaluacion de este potencial competidor antes de ingresar.

Existe escasa informacion a la fecha en términos de Smartphone usados.
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Retail

Falabella, vende teléfonos nuevos y algunos refaccionados. En los refaccionados, si bien la oferta es

atractiva en precios y prestaciones, la variedad es limitada.

Tienda SSTT

SSTT

Existen variados SSTT en una industria fragmentada, donde en general se hacen reparaciones
menores, como cambio de pantalla y baterias con garantias limitada de a lo mas 2 meses. Una de sus
fortalezas es que tienen el conocimiento de partes y piezas relevantes para competir con la venta de
un equipo nuevo o usado cobrando el costo de reparacién e insumo. Los SSTT consultados tanto en
persa BIO-BIO como en mall Apumanque no comercializaban Smartphone lo que reflejan una
debilidad.

Marketplace

El dia de hoy existen distintos portales de ventas Marketplace, tales como, Mercado Libre, Yapo,
Ebay, Alibaba, donde se transan distintos productos y servicios, tanto en Chile como el extranjero,
gracias a los avances tecnoldgicos y la globalizacién permite que se genere este tipo de comercio.
Dichos portales muchas veces se generan transacciones no seguras y pueden traducirse en fraudes y
estafas. Ya que son ventas informales y sin control alguno, por lo cual, los compradores pueden verse

involucrado en productos gue no necesariamente cumplan con sus expectativas de una compra segura.
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ANEXO 17 FOTOS REALES DE LOCAL COMERCIAL- AGUSTINAS-130 M2

S e
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llustracion N° 22: Fotos del local comercial que se arrendara
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ANEXO 18 MAPAS DE POSICIONAMIENTO RELATIVO

Primer Mapa - Cuadrante Usado/Semi-nuevos v/s Garantizado: Se aprecia el eje horizontal de
Smartphone Nuevos y Usados/Semi-nuevos y el eje vertical que corresponde a si el Smartphone es
garantizado o no, lo que muestra que la empresa tiene una propuesta en término de garantia superior
a Experimac y Linio como competidores directos.

Segundo Mapa — Cuadrante Precios Bajos v/S Garantizados: Se aprecia el eje horizontal de
Precios Bajos y Precios Altos y el eje vertical que corresponde a si el Smartphone es garantizado o
no, lo que muestra que la empresa tiene una propuesta conveniente para el cliente en término de la
relacién precio/garantia.

Tercer mapa — Cuadrante Recibe Smartphone v/s Origen Conocido: Se aprecia el eje horizontal
de Recibe Smartphone y No recibe Smartphone y el eje vertical que corresponde a si el Smartphone
es 0 no de origen conocido, lo que muestra que la empresa se diferencia en este cuadrante frente al
resto de sus competidores.

Cuarto mapa- Con servicios adicionales v/s Semi-nuevos: Se aprecia el eje horizontal Con
servicios adicionales y sin servicios adicionales y el eje vertical que corresponde a si el Smartphone
es nuevo 0 Usado/Semi-nuevos, lo que muestra que la empresa se diferencia en este cuadrante frente
al resto de sus competidores al ofrecer distintos servicios adicionales que tienen como objetivo
influenciar en la decision de compra.

Se aprecia que la empresa tiene un posicionamiento competitivo y administrable en el tiempo en
atributos de Precios, Garantia, Propuesta de servicios adicionales y el que reciba Smartphone usados
en parte de pago o en concesion marca una ventaja competitiva frente a sus competidores, sin
embargo, el tercer mapa de posicionamiento, marca una apuesta diferenciadora frente al resto,
que con solo medidas de control y exigencias documentales se puede lograr garantizar el origen
del Smartphone, lo que impactaria positivamente en lo comunicacional, y marcaria un hito en
Chile, en el sentido que RRSolution, seria la primera y Unica empresa que garantiza que el

Smartphone usado que compre un cliente es de origen conocido y no robado.
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[ustracion N° 23: Mapas de posicionamientos adicionales
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