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El objetivo de esta memoria es disefiar un modelo de negocios para una
“Conserjeria online” en edificios residenciales de Santiago. Esta idea surge
a partir de las distintas necesidades de seguridad y atencién que
presentan algunos edificios que no pueden permitirse pagar un conserje
presencial, debido a los altos costos asociados a este rol. Por otro lado, la
propuesta también representa una solucién para aquellas comunidades
que quieran un servicio de seguridad a un menor costo que la
competencia.

La realizacion del trabajo se basa en las metodologias: Lean Startup, Lean
Canvas y las 5 fuerzas de Porter. La primera plantea comenzar con un
modelo de negocios inicial e ir iterando en distintas etapas para asi
generar conocimiento a través de la retroalimentacién de los clientes y
aprendizaje validado. El segundo, un modelo de negocios que abarca
todas las aristas importantes del proyecto, describiendo la propuesta de
valor, clientes, finanzas, entre otros. Por ultimo, las 5 fuerzas de Porter
para ver qué tan atractivo es el mercado, llegando a la conclusion de que
la rivalidad en el mercado es alta.

Se analizaradn las caracteristicas de las ofertas de la competencia,
analizando las mas influyentes en el mercado de edificios residenciales:
Prosegur, Verisure, ADT, los cuales cubren un 69% del mercado de la
seguridad.

Luego, se trabajara en el modelo de negocios, donde se validaran o
rechazaran las hipdtesis asociadas al modelo inicial, finalizando con un
modelo que logre dar solucion a la real problematica de las personas.

Por ultimo, se realiza una evaluacién financiera considerando 3 casos:
pesimista, realista y optimista, obteniendo en cada caso un VAN mayor a
0, en particular, el caso realista un VAN de 443 millones y una TIR de un
169%, entregando un proyecto viable.
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1. Introduccion

1.1. Antecedentes generales

La revictimizacion de los hogares en Chile ha aumentado. Para el 2018,
la cifra de hogares que habian sido victimas de robo o de intento de robo
en mas de una ocasion era de un 21,5%, cifra que aumentaria a un 26%
el 2019(Paz Ciudadana, 2019).

Esto ha llevado a un aumento en la sensacién de inseguridad a nivel pais.
Para el ano 2018, un 10,4% de las familias declaraba poseer un nivel de
temor “alto”, cifra que aumentd a un 19,6% el 2019 (Paz Ciudadana,
2019). En paralelo al aumento de nivel de inseguridad, el mercado de
seguridad ha crecido significativamente. Como muestra de ello, ya el afo
2008 este mercado alcanzaba los US$ 950 millones, (60% representa
guardias de seguridad), superando incluso el presupuesto de carabineros
equivalente a US$832 millones en ese mismo ano (Sigweb, 2009).

En particular, el negocio de la guardia privada aumentd en un 532% entre
el 2005 y el 2015, lo cual muestra una clara tendencia al alza en este item
(La Tercera, 2018).

Es en este contexto donde se empiezan a analizar las medidas de
seguridad de los edificios residenciales, respecto de los cuales se detectd
que el 90% de los edificios en la Regidon Metropolitana no cuentan con
medidas suficientes para la contencion de robos (Gbook, 2020).

A partir de lo anterior, respecto de la provision de servicios de seguridad,
surgen las siguientes preguntas: ¢(Estan siendo abastecidos todos los
segmentos que lo requieren? éExisten personas con capacidad de pago
que no puedan acceder a un servicio de seguridad privado?

Actualmente existen distintas empresas que ofrecen servicios enfocados
a edificios residenciales, como, por ejemplo: Verisure, ADT, Prosegur y
Gbook.

Estas cuatro, son empresas enfocadas en el control y seguridad, siendo
las dos primeras las mas grandes del mercado actual y las dos ultimas,
empresas mas pequeifias que ofrecen servicios que las primeras dos no
ofrecen, abarcando un publico objetivo distinto.



Sin embargo, aunque los servicios ofrecidos por estas empresas cubren
una amplia gama de la seguridad privada, no se han logrado adaptar a
las diferentes demandas de todos los usuarios, dejando varios espacios
de mejora entre los cuales se enmarca el proyecto que se explicara a
continuacion.

El drea en cuestién corresponde a la de conserjeria, cuyo rol ha operado
basicamente de la misma manera en las Uultimas décadas, no
respondiendo necesariamente a las nuevas exigencias de seguridad que
hoy en dia se necesitan. Esta falta de actualizacidn brinda hoy la
oportunidad de poder mejorar esta area de la seguridad privada, tanto a
nivel de precio como de innovacion.

2. Justificacion del tema

Debido al contexto anteriormente mencionado, se empiezan a analizar los
elementos de seguridad de los edificios residenciales en Santiago,
corroborando que un 90% de los edificios residenciales no poseen, en la
actualidad, medidas suficientes para la prevencién de robos (Gbook,
2020), existiendo entonces un espacio de mejora en el ambito de la
seguridad.

En aquellos edificios que poseen conserje, este significa, en un 90% de
los casos, el principal responsable en el control de los accesos (Gbook,
2020). Sin embargo, este medio de seguridad es insuficiente. En un
edificio de 15 pisos puede llegar a haber un flujo de 1000 personas diarias
que entran y salen, esto, sumado a que no se tiene un registro actualizado
de todos los residentes y menos aun registros fotograficos, hace que “la
probabilidad de que extranos y de que extrafnos y delincuentes accedan a
un edificio residencial sin ser vistos es sobre un 90%"” (Gbook, 2020).

Esta informacion da cuenta de que el rol de conserje no entrega una
seguridad de manera global o sistematica en los edificios, por si solo
resulta insuficiente, generando esto, como se menciona mas arriba, una
oportunidad de mejora en la seguridad de los edificios.

Por otro lado, el conserje puede llegar representar hasta un 55% de los
gastos comunes de los edificios (Reistock, 2018), y segun la encuesta
realizada a 84 personas (Anexo A), el 48% encuentra que sus gastos
comunes son demasiado altos para lo servicios que se prestan.



Existe una necesidad de mejorar la seguridad, sin embargo, contratar a
un conserje presencial para estas labores representa un valor promedio
en Chile de $380.000 (Curso 0S10, 2019) lo cual representa una
desventaja competitiva frente a otras opciones tecnoldgicas, donde una
persona es capaz de supervisar mas de un lugar simultdaneamente,
logrando una economia de escala y un abaratamiento de costos.

Sin embargo, aunque esta solucidon parezca ideal, los edificios hoy en dia
no poseen este tipo de tecnologia en sus espacios comunes. La causa de
este mercado insatisfecho se debe principalmente al enfoque de clientes
gue tienen las empresas de seguridad mas grandes en el mercado: el
comercial y el residencial particular. Con soluciones que van desde los
$80.000 mensuales por vivienda/negocio (servicio basico de seguridad de
la empresa Verisure), sus servicios se enfocan a clientes particulares
(personas o negocios, no comunidades), por lo que no representan una
solucidn para la comunidad en su conjunto, teniendo que buscar otras
alternativas no tecnoldgicas (que se explicaran posteriormente en la
seccion 9.4 alternativas de solucidon). Esto ofrece una oportunidad para
aprovechar este mercado no satisfecho, y empezar a tecnologizar el area
de conserjeria, complementandolo con los servicios presenciales
actualmente ofrecidos y ofreciendo un ahorro en los gastos comunes. Los
servicios ocupados actualmente son insuficientes en términos de
seguridad y estan desactualizados tecnoldégicamente, ademas, siguen
operando de la misma forma en que se ha hecho en los ultimos 30 anos.
Es en este ambito que existe una oportunidad de innovacién para cambiar
la conserjeria como actualmente la vemos, tanto a nivel de proceso como
de tecnologia, dando el espacio para nuevos servicios cerrando los gaps
anteriormente presentados.

En la presente memoria se realizara la evaluacion del modelo de negocio
de Conserje Online para edificios residenciales, el cual podria controlar
el acceso de la entrada, mantener el registro de visitas y realizar una
labor de seguridad al vigilar de manera remota la puerta de acceso del
edificio a través de las camaras, pudiendo activar la alarma y dar aviso
a los vecinos en caso de ser necesario. A su vez, se espera aumentar el
valor del servicio para el usuario, conectando los servicios de seguridad
con los que cada comuna ofrezca (Carabineros, paz ciudadana, entre
otros).



2.1. Alternativas de solucion

Debido a lo anteriormente mencionado, se detectan cuatro necesidades
del segmento no cubiertas: seguridad, control, precio accesible y un
servicio que esté destinado a la comunidad y no a un particular. Si bien
esto puede ser suplido por la contratacion de mas personal, no se aplican
las ventajas en ahorro de un servicio digital aplicando economia de escala,
pudiendo asi ofrecer un servicio a menor precio y que compita
econdmicamente con la contratacion de un conserje presencial. Es por
eso que Conserje Online trabajara en suplir estos requerimientos.

Las soluciones alternativas estan principalmente enfocadas a la
readaptacion de servicios existentes o a la implementacién de servicios
con poca economia de escala:

1. Torniquetes: existen edificios que en sus accesos poseen
torniquetes, tanto para entrada como salida. ElI mayor
inconveniente con este tipo de solucidén es el espacio que ocupan y
que ademas, dificultan el traslado de elementos mas grandes
(Anexo B), como muebles o camas.

2. Readaptacion del servicio de alarmas: Si bien las grandes
compafiias como Verisure, ADT o Prosegur poseen servicios para
viviendas particulares o negocios, estos se pueden modificar para
generar un sistema de vigilancia remoto enfocado a comunidades.
El principal desafio es estructurar una nueva linea de negocio para
una multinacional que genera cientos de millones de délares al afno.

La principal diferencia que existe con las soluciones mencionadas es que
Conserje Online representa una solucion rapida, mas barata gracias a la
economia a escala y que es posible de implementar en cualquier tipo de
edificio y espacio comun.

El tipo de instalacidn consistiria en una o mas camaras, con audio
bidireccional (posee micréfono para recibir audio y altavoz para emitir
informacion) e imagen Full HD, para tener claridad en las imagenes. Esta
camara apuntara a la puerta principal desde la zona interior de la fachada
en todo momento. Ademas, podra ver a todas las personas que entran y
salen del edificio y sera supervisada por una persona de manera remota.
A esta persona se llamara “conserje”, y también cumplird labores de
control para los otros servicios que se ofrecen.



Para complementar este servicio, se ofrecera en paralelo, un control de
visitas. Desde la parte exterior del edificio, existira un “panel de control”
que contacte directamente con el conserje remoto. Este se comunicara
via teléfono con la persona/departamento a visitar (nimero en la cual
estara en la base de datos) y podra dar acceso remotamente a la puerta
principal.

2.2, Justificacion del tema

La propuesta de valor de este proyecto es entregar una experiencia de
conserje de calidad, lo que implica una mejor seguridad a un bajo costo
a través de un servicio basado en el uso de tecnologia. Este servicio
entrega valor al mercado ya que, gracias al servicio de escala que generan
las actuales tecnologias, se es capaz de entregar el servicio a varios
clientes en paralelo, sin aumentar drasticamente la cantidad de personal
y satisfaciendo asi a un segmento del mercado que no estaba recibiendo
los servicios que requiere.

Segun una entrevista realizada a Nestor Ibafiez, gerente de gestidén de
clientes y fidelizacién de Prosegur, una persona es capaz de ver
aproximadamente 22 camaras de manera eficiente en una pantalla. Si se
contabilizan 2 camaras por edificio, una persona seria capaz de ver 11
edificios, a un costo de hasta $250.000 por cada servicio (precio de una
mensualidad de un turno de Conserje Online), una sola persona es capaz
de generar $2.750.000. Si a esta persona se le entrega un sueldo de
$500.000, se tendria una ganancia de $2.250.000 para amortizar los
costos fijos, tales como el arriendo de oficina con un valor de $250.000
mensuales(Anexo C), costos de operaciéon de agua, luz e internet
($80.000), gastos de personal inicial, considerando $500.000 y los costos
variables como la adquisicién de equipos y su instalaciéon en cada uno de
los edificios ($1.140.000 una vez por edificio, cotizacion adjuntada en
Anexo D), y por ultimo marketing. Segun esto, a nivel de maximo
aprovechamiento de la economia a escala, el flujo de ingreso casi
triplicaria el gasto mensual asociado.

Este servicio tiene particular interés en la regién metropolitana, pues
desde que se tienen registro desde 1931, ha sido la ciudad que mas
departamentos ha construido (Ministerio de Vivienda, 2019), suponiendo
una mayor demanda.



3. Objetivos

A continuacion, se presenta el objetivo general que es el fin ultimo de
esta memoria, junto con sus objetivos especificos, los cuales tienen
directa relacion en el cumplimiento del objetivo general.

3.1. Objetivo general

Disefiar un modelo de negocios de Conserje Online para edificios
residenciales.

3.2. Objetivos especificos

a. Identificar el mercado objetivo de departamentos residenciales de cada
segmento en Santiago, verificando el nivel de seguridad que los edificios
necesitan y los implementos especificos para cada tipo de edificio.

b. Disefiar un modelo de negocios inicial que permita verificar la hipétesis
propuesta que lo sustenta, la cual es: existen comunidades en edificios
residenciales que no pueden permitirse pagar un conserje y poseen la
necesidad de un mayor nivel de seguridad del que actualmente poseen.

c. Obtener un modelo de negocios final que pueda ser implementado.

d. Desarrollar un Producto Minimo Viable que permita verificar de manera
rapida y sencilla el modelo de negocios, verificando que los problemas,
soluciones, clientes, propuesta de valor, modelo de ingreso y estructura
de costos estén bien identificados y que sean consistentes con la
necesidad de los clientes.

e. Realizar una evaluacion econémica de 4 afios de negocio, incluyendo
el flujo de caja, estado de resultados y breakpoint, pudiendo concluir
acerca de la viabilidad en la implementacion del negocio. Se consideran 4
anos para la evaluacién, ya que Safecard, un proyecto similar, en su
guinto afo inicid su internacionalizacién, por lo que se asume que se copa
el mercado en Santiago.

f. Estudiar factores de éxito de empresas similares en el rubro de la
seguridad y conserjeria. Revisar cuales son los servicios que ofrecen, el
nivel de penetracién de mercado y el publico al cual estan enfocados.



4. Marco Conceptual

Para poder cumplir con los objetivos planteados en este informe, se
presentaran las distintas teorias, definiciones y conceptos en los cuales
estara basada la memoria. Los modelos corresponden a:

4.1. Lean Start Up

Lean Start Up es una metodologia planteada por Erick Ries (Ries,
2011).Esta metodologia posee un enfoque para la creacion de la
innovacién continua, plantea como crear productos y negocios a través
iteracién de un minimo producto viable, iterando también asi el modelo
de negocios, y asi disminuir al maximo los desperdicios, eliminando
practicas inutiles y centrado en el aumento del valor en la fase de
desarrollo. Esto, teniendo como objetivo no aumentar el nimero de las
ventas, sino que generar aprendizajes que mejoren el servicio y puedan
escalar de manera mas rapida, validando el modelo de negocio de mas
dindmica, permitiendo a la startup crecer.

Para Ries, la opinion de los clientes potenciales, para los cuales el servicio
esta enfocado, presentan una parte integral de la metodologia, ya que
con la retroalimentacion que ellos entregan no se tendria que invertir
tiempo ni dinero en crear funcionalidades que el cliente no busca.

El ciclo de aprendizaje se plantea en 3 fases:

1. Crear: Crear un Producto Minimo Viable (MVP) para que usuarios lo
puedan probar y asi validar o rechazar la hipétesis del modelo de
negocios preliminar.

2. Medir: Evaluar el resultado de la ejecucién del Producto Minimo
Viable mediante métricas acordes al proyecto.

3. Aprender: Obtener los aprendizajes de las mediciones en base a la
ejecucion del MVP. A partir de este punto, se iteran los puntos 1y
2 para seguir experimentando y mejorando el modelo de negocio.



Ilustracion 1. Diagrama de aprendizaje

Fuente: Escuela de organizacion industrial.(2015).Lean Startup: Innovacidn
Continua. Disponible en:
https://www.eoi.es/blogs/redinnovacionEQI/2015/09/08/lean-startup-
innovacion-continua/
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A través de este proceso se pretende aprender lo mas rapido posible
con el menor esfuerzo.

Se decide utilizar la metodologia de Lean Start up porque permite
crear productos y aprender rapidamente, evitando gastar recursos
innecesarios. Por otro lado, entrega lineamientos generales de
como trabajar a partir de un Producto Minimo Viable.

4.2, 5 Fuerzas de Porter

Este modelo, desarrollado por Michael Porter en su libro Competitive
Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Competitors, es
utilizado para analizar la planificacion estratégica de wuna
organizaciéon en una industria determinada.

Se plantea que existen 5 fuerzas que determinan el nivel de
competencia y rivalidad existente en la industria, permitiendo
analizar el mercado y asi desarrollar la mejor estrategia para
competir en el largo plazo.
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Las 5 fuerzas son las siguientes:

1.

Poder de negociacion de los clientes: indica qué tanto poder
poseen los clientes de una empresa para negociar precios mas
bajos, exigir cambios en el servicio y cambios en la calidad.

Si los clientes son pocos, es mas facil coordinarse respecto al
servicio y ponerse de acuerdo sobre qué precio pagar, lo cual es
una amenaza para la empresa ya que la obliga a bajar los precios
para mantener la transacciéon. El poder de los clientes también
aumenta cuando existen pocas dificultades para contratar a una
empresa de la competencia.

. Poder de negociacién de los proveedores: mientras mas

proveedores haya en un mercado, mas atractivo lo hacen, pues
hay mayor oferta de precios, tipos de pedidos, tamanos o
servicios. A mayor cantidad, se tiene un mayor poder de
negociacion. Por otro lado, perdemos poder de negociacion si la
cantidad de proveedores es pequefia, pues no existen productos
sustitutos o las dificultades para cambiarse de proveedor son
altas.

. Rivalidad entre las empresas: esta fuerza es el resultado de las

otras 4 fuerzas. Mientras mayor sea la cantidad de empresas que
estén en el rubro, mas complicado sera entrar a ese mercado.
Ademas, serd mas dificil ser econdmicamente rentable debido a
que los clientes se reparten entre las distintas empresas y hay
mayor competencia.

. Amenaza de nuevos entrantes: si las barreras de entrada al

mercado son altas, la amenaza es baja. Dentro de las barreras
se pueden mencionar: la diferenciacién en el producto o servicio,
economias de escala, acceso a servicios, leyes o acceso a
inversiones.

. Amenaza de productos sustitutos: determina los productos o

servicios sustitutos a los que puede acceder un cliente,
volviéndolo mas sensible a cambios de precio, calidad o cambios
en el servicio. Si el cliente puede cambiarse facilmente de
producto, entonces las barreras son altas.



Ilustracion 2. 5 Fuerzas de Porter

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

Nuevos
entrantes B O Sustitutos

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Fuente: Dirconfidencial.(2016). 5 fuerzas de Porter. Disponible en:
https://dircomfidencial.com/diccionario/5-fuerzas-porter-20161109-1320/

Se opta por utilizar las 5 fuerzas de Porter ya que es un modelo sencillo
de implementar y considera el mercado de manera integral, entregando
informacion suficiente para realizar una estrategia que sea rentable en el
largo plazo.

4.3. Lean Canvas

El modelo Lean Canvas sirve para ver de manera integral el modelo de
negocio, de manera rapida y sencilla. Se basa en nueve pilares
fundamentales que le dan estructura, los cuales son:

a. Problema: aqui se detallan los problemas identificados de los
clientes potenciales de la empresa.

b. Segmento de clientes: es el grupo de clientes a quienes el servicio
va dirigido. Esta bien caracterizado y es aquel grupo que presenta el
problema a solucionar.

c. Propuesta de valor unica: explica cual es valor del producto o
servicio para los clientes, y porqué vale la pena que ellos lo contraten.
Intenta explicar por qué el potencial cliente adoptara la solucién
propuesta.
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d. Solucion: se describen las caracteristicas principales del servicio, el
cual lograra satisfacer los problemas del segmento de clientes en
cuestion.

e. Canales: son los medios por los cuales se puede llegar al cliente.

f. Flujos de ingresos: cdmo el producto o servicio generara ingresos y
coémo estos van evolucionando en el tiempo.

g. Estructura de costes: aqui se detallan todos los costes del modelo
de negocio que son necesario para que este funcione.

h. Métricas clave: se definen las métricas que ayudaran a evaluar
factores clave del negocio, mostrando el rendimiento de este en las
areas de importancia. De esta manera se podran tomar decisiones
pertinentes.

i. Ventaja competitiva injusta: corresponde a aquello que la empresa
posee y que su competencia no, debido a que es dificil de copiar o una
novedad exclusiva.

A continuacién, se presenta graficamente el modelo Lean Canvas.

Ilustracion 3. Lienzo Lean Canvas

PROPOSICION DE VENTAJA ESPECIAL | SEGMENTO
VALOR UNICA DE CLIENTES

PROBLEMA SOLUCION

Segmento objetivo

METRICAS CLAVE CANALES

Medir

ESTRUCTURA DE COSTES FLUJO DE INGRESOS

Fuente: Innokabi. Lienzo Lean Canvas explicado Paso a Paso y con Ejemplos.
Disponible en: https://innokabi.com/lienzo-lean-canvas-el-lienzo-de-los-
emprendedores/
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La razén para ocupar Lean Canvas es que, dada la realizacidon de este
proyecto, permite plasmar todas las aristas del negocio de manera
concisa y entendible, lo cual permitira entenderlo mejor y evaluar
correctamente su implementacién en la practica.

5. Metodologia

A continuacion, se describen las principales tareas de investigaciéon que
permitirdn reunir y procesar la informacidon necesaria para aplicar el
marco conceptual considerado por el proyecto. Las metodologias
escogidas seran elementales para cumplir con los objetivos especificos
y, asimismo, con el general del proyecto.

5.1. Validacion del problema

Con el objetivo de disefiar un modelo de negocio y encontrar un
problema que sea rentable de resolver, se utilizara tanto el modelo de
Lean Canvas como de Lean Start Up. Esta combinacion permitira
validar o rechazar la hipétesis que sustenta el negocio, ademas de
generar conocimiento mediante la iteracién de la idea y también
elaborar un producto rentable para el mercado y con los servicios
necesarios. Para ello, se propone la siguiente linea de accion:

1. Modelo de negocios: se planteara el primer modelo de negocios a
través de Lean Canvas, desde el cual se puede empezar a iterar.

2. Formulacidn de hipdtesis: se formulan las hipdtesis que sustentan
el modelo de negocio. Las hipdtesis seran posteriormente validadas
o rechazadas.

3. Validacion del problema y el segmento de clientes: los elementos
mas riesgosos del modelo de negocios corresponden a la validacion
del problema y el segmento de clientes. Estas variables pueden ser
descubiertas a través de entrevistas y encuestas, herramientas
utiles a la hora de estructurar la informacidn concerniente en
profundidad. La informacién obtenida se usara para enfocar los
problemas y necesidades de los clientes, lo que servird como
retroalimentacién para el modelo de negocios.
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El desafio de este método es contactar a las personas suficientes
para que el estudio sea significativo y asimismo para validar el
conocimiento adquirido.

4, Ajuste a las partes mencionadas: a partir de la informacion
recolectada anteriormente, se debe estructurar el modelo de
negocios para aumentar su viabilidad de implementacion.

5. Aprendizaje: a partir de las respuestas y el analisis realizado, se
debe responder si el problema planteado (hipotesis) es realmente
un problema para los potenciales clientes. También se debe evaluar
si este puede ser resuelto con el servicio propuesto y si las personas
pagarian por dicha solucién.

6. Iteracion en el modelo de negocios: de acuerdo con el ciclo de
aprendizaje planteado en Lean Start Up, en esta etapa se debe
iterar el proceso y generar conocimiento al respecto para
finalmente, modificar el modelo de negocios las veces que sean
necesarias.

5.2. Analisis de Mercado

Para realizar un analisis del mercado y ver la implementacion del modelo
de negocio en este, se ocuparan las 5 fuerzas de Porter en la industria en
la cual se quiere implementar. Para ello, se realizara una lista de los
principales actores involucrados, competencia y proveedores tanto
nacionales como internacionales, para evaluar el nivel de negociacién que
tienen en el mercado. Por otro lado, se examinara la competencia a nivel
internacional y su evolucion en el tiempo, de manera que se puedan
encontrar factores y experiencias replicables a nivel local.

5.3. Analisis de rentabilidad

Teniendo un mayor nivel de conocimiento y definicion en el modelo de
negocios, se plantea evaluar la rentabilidad econdmica del proyecto, con
su flujo de caja e indicadores de rentabilidad.

El flujo de caja se realizara para un periodo 4 ainos. Para poder llevarlo a
cabo, se deben definir los supuestos sobre los que se sustenta, es decir,
la proyeccién de demanda y el detalle de los costos involucrados en el
proceso.
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La informacidén para obtener el flujo de caja se obtendra a través de
diferentes fuentes: paginas de la misma competencia, cotizaciones,
reportes del mercado y analisis de empresas similares.

A partir de este flujo de mercado, se puede analizar la viabilidad
econdmica mediante indices econdmicos como VAN o TIR.

5.4. Método de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se ocuparan los siguientes métodos, descritos
a continuacion:

e Encuestas: Tienen como objetivo recaudar informacién
generalizada del segmento de clientes, contextualizando el
problema que se quiere solucionar y testeando hipotesis de
problemas que se tienen y sus posibles soluciones evaluadas por los
encuestados.

e Entrevistas en profundidad: tienen como objetivo la recaudacion de
informacion de expertos en el tema, tales como duefos de
empresas relacionadas con la seguridad, conserjeria o directivas de
comunidades. De esta manera se busca obtener informacion acerca
de: la realidad de los posibles actores del mercado, respuestas del
mercado, posibles soluciones, analisis de hipdtesis o posibles
cambios en el modelo de negocios.

e Estudios: Se consideraran todos aquellos estudios realizados con
anterioridad, tales como tesis, estudios de mercado, noticias,
informes de organizaciones o estudiantes, los cuales que seran
debidamente citados y referidos en el proyecto.

6. Resultados esperados y alcances

Los resultados esperados de la presente memoria, que estan
directamente relacionados con los objetivos especificos y los generales,
se presentan a continuacion:

a. Identificar el tamafio del mercado y el segmento de clientes
acorde al proyecto, identificado su capacidad de pago.

b. Contar con el modelo de negocios final, que contenga la
validacién o rechazo de la hipotesis para la puesta en marcha del
emprendimiento, concluyendo si tiene o no cabida en el
mercado.
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c. Tener un Producto Minimo Viable que permita testear el modelo
de negocios inicial, interactuando con el segmento de clientes
final.

d. Contar con la evaluacion financiera del proyecto, a través de un
flujo de caja de 4 afios, evaluando los distintos indices
financieros.

El trabajo de memoria tendra los siguientes alcances:

a.

b.

Las zonas geograficas contempladas para analizar a las
distintas empresas estaran ubicadas en la Region
Metropolitana, debido a que posee la mayor cantidad de
oferta y demanda en el pais.

Analisis de los posibles servicios a ofrecer, incluyendo
cantidad de cdmaras, cobros por horario y servicios
complementarios.

Queda fuera del andlisis la composicion legal de la empresa,
alianzas con otras empresas o relaciones especiales con
organismos propios del estado, debido al tiempo acotado para
la realizacidn.

7. Plan de Trabajo

Para lograr los avances anteriormente mencionados, se especifica el
siguiente plan de trabajo, organizado por items:

7.1.

Validacion del problema

A continuacion, se especificaran las tareas relacionadas a la
validacién del problema.

7.1.1. Formulacién de la hipétesis

Se dedica una semana para la formulacion de hipétesis una
inicial a validar durante la implementacion del emprendimiento.
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7.1.2. Formulacién del modelo de negocios

Se dedican 3 semanas al desarrollo del modelo de negocios,
definiendo los 9 puntos contemplados.

7.1.3. Validacion del problema y clientes
Se dedican 2 semanas para definir e identificar al segmento
objetivo de clientes. Ademas, en este periodo, se valida o no la
hipotesis anteriormente realizada.

7.2. Analisis de Mercado

A continuacién, se especificaran las tareas relacionadas con el
analisis de mercado respectivo.

7.2.1. Formulacion de las 5 fuerzas de Porter
Se dedicaran 4 semanas para identificar todos los actores
implicados en las distintas fuerzas de Porter y, asi, se buscara
identificar el poder de negociacion de los distintos actores
detectando también las amenazas en el mercado.

7.3. Validacion de rentabilidad

A continuacién, se especificaran las tareas relacionadas con el
analisis de rentabilidad del proyecto.

7.3.1.Flujo de caja

Se dedicaran 3 semanas para formular las hipdtesis que
sustentaran el flujo de caja y el desarrollo de este.

7.3.2.Analisis financiero

Se dedicard 1 semana para el andlisis de los indicadores
financieros acordes al proyecto.

A continuacién, se puede ver una carta Gantt con el desarrollo de dichas
actividades.
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Ilustracion 4. Carta Gantt de desarrollo de proyecto

Actividad 51 52 53 54 55 56 57 58 59 510 511 512 513 514 515
ltem I: Validacidn del problema
Formulacion de la hipotesis
Formulacidn modelo de negocios
Validacion del problema y clientes
Ajuste

Item lI: Analisis de Mercado

Formulacion 5 fuerzas de Porter

Item I1I: Analisis de rentabilidad

Flujo de caja
Analisis financieros

Fuente: Elaboraciéon propia

8. Analisis de Mercado

El objetivo general de la presente memoria es generar un modelo de
negocios para Conserje Online, una plataforma de seguridad. Para ello,
primero se analizaran los datos para evidenciar las oportunidades que
existen. Para ello, se realizan los siguientes pasos:

e Benchmark de alternativas de controles de accesos tecnolégicos.

e Analizar los servicios de las empresas mas influyentes en el
mercado.

e Calcular el tamafno de mercado.

e Hacer un analisis del mercado utilizando el modelo de las 5
Fuerzas de Porter.

8.1. Benchmarck de controles de accesos tecnolégicos

En esta seccion se analiza de manera general controles de accesos
tecnoldgicos similares al que se plantea, con el objetivo de encontrar
el tipo de servicio que ofrecen y encontrar si existe un espacio en el
mercado para soluciones innovadoras de seguridad.
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8.1.1. Benchmark Nacional

Gbook: Es una empresa tecnoldgica que nace el 2011 en Chile para
realizar controles de visitas mas exhaustivos en los edificios, tanto
residenciales como de oficina. Es un software y hardware
complementario al conserje o guardia del edificio, en donde, al
llegar una visita, el conserje lo registra a través del carnet con un
scanner perteneciente a Gbook y fotografiando al visitante,
guedando en constancia la identidad en la aplicacion, avisando al
departamento al cual se dirige, quien podra autorizar o rechazar la
visita desde la misma aplicacién. Hacia el 2017, ya aseguran tener
mas de “11 mil familias seguras” (El Mostrador, 2017).

Safecard: Safecard es un emprendimiento chileno que mezcla
software con hardware, tanto para el control tanto vehicular como
peatonal, en edificios residenciales, condominios, colegios vy
parkings. A través de la aplicacién, se puede dar acceso a visitas
para pasar tanto por las barreras del estacionamiento como los
torniquetes de entrada peatonal, pudiendo funcionar de manera
offline o con energia propia en caso de cortes de luz. Ademas, en
caso de dar acceso a un visitante, avisa el horario de entrada y de
salida, para tener un mayor control sobre éste. Después de
aproximadamente cuatro afios desde el lanzamiento de Safecard, la
aplicacion ya poseia mas de 120.000 descargas (Biobio, 2019) a la
fecha de agosto del 2019.

8.1.2. Benchmark Internacional

Porter: Porter es una empresa brasilefia de seguridad que llegé
hace aproximadamente afio y medio a Chile, siendo su primera filial
extranjera. Porter ofrece una solucidon conjunta para al acceso de
entrada peatonal y de autos. Para la entrada de autos, ofrece una
solucién similar a la de safecard, sin embargo, en la solucidon para
el acceso peatonal es donde radica la mayor diferencia. Consta de
un videoportero, que controla remotamente el acceso a la entrada
del edificio para aquellas personas que deseen entrar y que no
cuenten con la aplicacion de porter. Ademas, este videoportero
cuenta con acceso con acceso via cédigo QR, que pueden obtener
los residentes o se puede generar para visitas.

18



Seguln conversaciones con Marcio Alves, encargado de ventas del
servicio en la regién de Santiago, en aproximadamente afio y medio
gue llevan operando sélo han podido conseguir 4 clientes, los cuales
estan en el sector oriente de la ciudad, ahorrando a estos clientes
aproximadamente 4 millones mensuales en gastos comunes. Esto,
se debe a que sus clientes viven en espacios con varios edificios
dentro del mismo terreno, teniendo varias entradas de autos y
peatones, teniendo al menos 2 personas en cada acceso, pudiendo
ahorrar en este costo de personal.

Es importante considerar el factor precio de este servicio, que ronda
los $2.500.000 mensuales con costos de instalacion de
aproximadamente $3.000.000 (Anexo E).

8.1.3.Conclusiones Benchmark

Los negocios anteriormente mencionados plantean distintas formas
tecnoldgicas para resguardar la seguridad de manera remota tanto
en espacios comerciales como residenciales, lo cual indica que
existe un espacio para la innovacion en el ambito de la seguridad
residencial en Chile.

A pesar de esto, en el contexto de Conserje Online, no se puede
esperar que las caracteristicas de estos negocios den los mismos
resultados, donde el modelo de negocios es determinante para ver
la cabida en el mercado.

8.2. Servicios de las empresas mas influyentes en el
mercado

Las empresas mas influyentes dentro del mercado de seguridad
privada son las multinacionales Verisure, ADT y Prosegur, entre las
que abarcan un 69% del mercado, con un 23%,33% y 13% del
mercado, respectivamente (Orellana, 2017).
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8.2.1.Verisure

Verisure es una empresa sueca, fundada en 1988, presentes en
16 paises, inicia sus servicios en Chile en el afio 2010 (Verisure,
2021). Dedicada a la instalacion de alarmas para hogares y
negocios, su principal servicio consiste en controlar vy
monitorizar cualquier salto de alarma que se ocasione por
intrusién por parte de un externo.

A continuacidon, se detallan los productos de la empresa que
ocupa Verisure para ofrecer sus servicios, cuya informacion se

encuentra en https://www.verisure.cl/productos (Verisure,
2021):

Central de monitoreo 24/7

Panel de control para acceso principal
Detectores de movimientos
Aplicacion moévil

Sirenas de alta potencia

Mandos a distancia

Camaras de seguridad

Detector perimetral

Detector de humo

Botdn de panico

A través de los elementos mencionados, se permite controlar
el hogar o negocio desde la central de monitoreo o desde la
aplicacion que pueden utilizar los clientes, avisando de la
intrusién de un externo tanto al cliente como a la policia.

8.2.2. ADT

ADT es una compafia estadounidense que ofrece seguridad
residencial, a pequefas y grandes empresas y monitoreo de
alarmas, ademas de ofrecer seguros por incendios. Inicia sus
servicios en Chile en 1999 (ADT, 2021).

Los servicios monitoreados y control que ofrecen estan
detallados en la tabla de servicios (Anexo F), en donde ofrece

planes diferenciados de acuerdo a los servicios adicionales que
se quieran agregar.
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8.2.3. Prosegur

Prosegur es una empresa espafola de servicios globales de
seguridad fundada en 1976. En Chile, ofrece servicios de
seguridad a los segmentos de "“Hogares y Personas”,
“"Comercios y Negocios” y "Empresas e Instituciones”, enfocada
en cuatro ejes: sistemas integrales de seguridad (SIS), logistica
de valores y gestion de efectivo, alarmas y ciberseguridad.

Los servicios para “Hogares y Personas”, enfocadas al uso
residencial, consiste en un set de alarmas y camaras
conectados a sus centros de monitoreo 24/7, que, en caso de
algun intruso, se avisara al cliente y a carabineros. Los
componentes de ésta, cuya informacion se encuentra en
https://www.prosegur.cl/hogares-y-personas/alarmas-

monitoreadas-triple-sequridad (Prosegur, 2021), son:

Panel

Central

Sensor de movimiento

Detector magnético para puertas y ventanas
Mando a distancia

Tag de proximidad

Sirena exterior

Ademas, se ofrece la opcion de instalar los mismos componentes
y ser visualizados a través de la aplicacion de Prosegur.
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8.3. Caracterizacion del cliente

Para poder caracterizar el cliente, primero se caracterizaran las partes
administrativas que conforma un edificio, para asi determinar quién sera
el cliente. Estas son: la asamblea de copropietarios, el comité de
administracion, y el administrador.

La Asamblea de copropietarios es quien resuelve todo lo concerniente a
la administracion del edificio.

El comité de administracion es elegido entre los miembros de la asamblea
para poder tomar decisiones de manera mas rapida y eficiente.

Por ultimo, el administrador es la persona natural o juridica designada por
los copropietarios, el cual se encarga de gestionar el correcto
funcionamiento de la comunidad y la utilizacion de los bienes de uso
comun, a través del manejo de los recursos del edificio (que se recaudan
a través de los gastos comunes), del personal, de las certificaciones vy
mantenciones, plan de evacuaciones y mantencién de areas de uso
comun. (ComunidadFeliz, 2020)

En caso de que en asamblea quede estipulado algun proyecto para el
edificio, el administrador sera el encargado de la cotizacion, realizacidon y
mantenimiento de ésta (Grupo Hogares, 2019).

Por lo tanto, el administrador es el cliente, y los miembros copropietarios
los usuarios de los servicios que se prestan al edificio.

Sin embargo, debido a que dentro de las facultades del comité esta el
poder cambiar al administrador (ComunidadFeliz, 2020), éste
correspondera a las necesidades de la comunidad para que el edificio
funcione lo mejor posible y evitara tomar decisiones unilateralmente, para
asi mantener buenas relaciones de confianza con la comunidad (Zelkova,
2019), a través de una buena comunicacién, que es clave para el
funcionamiento exitoso del edificio(Edifito, 2020).

Es por ello que para contratar un servicio como Conserje Online se debe
convencer tanto al comité como a la asamblea y al administrador.
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8.4. Fuerzas de Porter
A continuacidén, se presenta el analisis de las 5 fuerzas de Porter:

8.4.1.Poder de negociacion de los clientes (bajo)

En el modelo de negocios inicial, los clientes estan conformados
por las comunidades que contrataran el servicio a través de la

directiva o el administrador del edificio.

Un edificio puede contratar solo un tipo de servicio de seguridad,
los cuales se encuentran previamente estructurados por parte de
la empresa oferente. Los clientes no pueden negociar el precio
en base al tiempo de contrataciéon, pues es una necesidad
permanente, sin embargo, si pueden elegir entre una empresa u
otra que tenga una mejor oferta. Tampoco pueden negociar el
precio en base a la cantidad de servicios contratados, pues al ser

un servicio Unico, no lo pueden contratar varias veces.

Debido a esto, los clientes tienen poca capacidad para negociar
el precio del servicio, concluyendo finalmente, que su nivel de

negociacion es bajo.

8.4.2.Rivalidad entre las empresas (alto):

En el modelo de negocios preliminar, la solucidn propuesta es
ofrecer un servicio de seguridad remoto a un precio accesible,
por lo que se competira con las empresas que ofrezcan servicios

de seguridad similares.

Como se menciond anteriormente, los principales actores dentro
del mercado de la seguridad privada son las multinacionales
Verisure, ADT y Prosegur quienes poseen un 23%. 33% vy 13%
del mercado, respectivamente (Orellana, 2017). Ademas, estas
tres empresas ya tienen una economia de escala debido a su
presencia mundial, por lo que facturan billones de millones de

dolares al ano.

Estas grandes empresas trabajan en servicios de seguridad en la
linea del hogar y negocio, tienen una amplia presencia nacional
y pueden generar grandes descuentos. Asimismo, tienen la
posibilidad de adaptar sus productos o crear nuevas lineas en el
ambito de la seguridad. Todas sus modalidades trabajan bajo

suscripcion mensual.
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Por otro lado, existen pequefias y medianas empresas que
trabajan en los nichos que dejan disponibles estas grandes
companias, como por ejemplo lo rubros de instalacion de
camaras con circuito cerrado, control de accesos de puertas
mediante huella digital, control de visitas mediante aplicaciones,
entre otros.

Estas compafiias no estdn presentes en varias partes del
mercado, sin embargo, hacen que en su totalidad esté mucho
mas cubierto.

La cantidad de empresas ofreciendo distintos tipos de servicios
y distintas soluciones de seguridad, hacen, ademas, que el
mercado sea mucho mas competitivo.

8.4.3.Amenaza de nuevos entrantes (medio-alto)

Se consideraran como nuevos entrantes a aquellas empresas
que presenten una solucion similar, con un modelo de negocios
semejante.

Debido al aumento exponencial que ha habido en los ultimos
afos en el mercado de seguridad privada, han aparecido nuevas
empresas que presentan una solucién similar a la planteada por
nuestro proyecto. Un ejemplo de esto es Gbook, una aplicacion
para conserjes que busca tener un control mas exhaustivo de las
visitas en los edificios, permitiendo desde su aplicacidon autorizar
o rechazar visitas de distinta indole.

Por otro lado, como se menciona anteriormente, existe el riesgo
de que las grandes empresas puedan abrir una nueva linea de
servicios o modificar alguna actual, aprovechando su economia
a escala existente. Entonces, por un lado, es probable que
existan nuevos emprendimientos en el mercado que puedan
surgir y aprovechar estas brechas, y por otro, también es
probable que las grandes empresas modifiquen sus servicios
para cubrir este nicho.
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Es importante considerar que existen distintas barreras de
entrada para esta industria, las cuales son:

e Inversién Inicial: requiere una inversioén inicial en equipos
y tecnologias.

e Conocimiento del mercado: una empresa con mas afnos en
el mercado sabra de mejor manera qué servicios se
necesitan, la disposicion a pago, segmentacién de los
clientes.

e Posicionamiento: una empresa con mas afos en el
mercado tiene mejor posicionamiento que una nueva.

e Economia de escala: existen modelos de negocios que sélo
son sustentables al alcanzar economias de escala, por lo
que existe una ventaja competitiva de parte de las
empresas que ya lo lograron.

Debido al avance tecnoldgico, es posible ofrecer soluciones de
bajo costo, como el desarrollo de aplicaciones méviles Gbook,
sorteando parcialmente las barreras de entradas, por lo que se
considera un nivel medio-alto de nuevos entrantes.

8.4.4.Poder de negociacion de los proveedores (medio):

En el modelo de negocios inicial, los proveedores corresponden
a las empresas que ofrecen los equipos necesarios para el
proyecto.

Hoy en dia, existe una amplia gama de camaras y oferentes en
el mercado, tales como CCTVChile, Artilec, SSTT, synetlink,
entre otras. Estas, ofrecen las caracteristicas requeridas y a la
vez una aplicacidn para verlas a través de internet. Una camara,
en comparacion a otra, son bienes sustitutos por lo que los
proveedores pierden poder de negociacidn respecto de su
adquisicién. Por otro lado, una vez que el negocio elije un tipo
de camara, esta se debe mantener en todos los edificios, para
asi entregar un servicio homogéneo y construir una imagen de
marca.

Por estas dos razones, el poder de negociacién de los
proveedores es medio.
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8.4.5.Amenaza de sustitutos(medio-alta)

Un producto sustituto para el proyecto propuesto seria, por
ejemplo, adquirir un servicio de seguridad distinto al ofrecido por
Conserje Online, que cumpliese, ademas, con el mismo proposito
de seguridad en edificios residenciales.

Entre las opciones sustitutas, se encuentran, por nombrar
algunas opciones, la implementacién de camaras de seguridad,
contratacién de conserjes presenciales, control de accesos
mediante huella digital o torniquetes. Como se menciond
anteriormente, estas alternativas no aprovechan la economia de
escala, por lo que, aunque representen una solucién a las
necesidades de los clientes, no mantienen la propuesta de bajo
costo de Conserje Online en comparacion a los demas servicios.

Por otro lado, también existen alternativas digitales como Gbook,
quienes hacen uso de software para mejorar la experiencia y
generar economia de escala a través del conserje.

Como se puede ver, existen amenazas de sustitutos que son
alternativas de seguridad, pero que no son directamente
equivalentes en el servicio entregado, por estas razones, se
considera una amenaza media-alta.

8.5. Conclusion 5 Fuerzas de Porter:

Segln el analisis realizado anteriormente, se puede decir que la
rivalidad en el mercado es alta. La competencia entre las empresas
actuales es alta y hay varias que ya estan establecidas en el mercado.

Dentro de las propuestas de valor de Conserje Online, se encuentra su
bajo costo de contratacidon. Ademas, el servicio abarca un mercado que
hoy en dia no se encuentra totalmente satisfecho por el mercado, ya
qgue las soluciones con economia de escala se encuentran enmarcadas
en las viviendas particulares y lugares comerciales, mientras que las
alternativas para los espacios comunes de edificios no presentan esta
ventaja.

Si bien existen ventajas y desventajas en los puntos arrojados por el
analisis, se concluye que el proyecto presenta oportunidades de
desarrollo y mejora dentro del mercado. Por lo tanto, se considera el
entorno atractivo para desarrollar el emprendimiento, trabajando en la
propuesta de valor que compone Conserje Online.
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8.6. Tamahno de mercado

Para el célculo de tamafo de mercado, se consideran 3 segmentos que
se identifican de acuerdo con los gastos comunes: segmento alto
(gasto comun supera los $150.000), segmento medio (gasto comun
entre $80.000 y $150.000) y segmento bajo (gasto comun bajo
$80.000). Considerando estos tramos, se calcula el tamafo de
mercado de acuerdo con los segmentos medio y medio alto, ya que
ellos presentar un mayor poder adquisitivo y disposicion a pagar
(Rivera, 2018).

Los sectores que mas se condicen a este gasto comun son las comunas
de Vitacura, Las Condes, Lo Barnechea, Providencia, La Reina, Nufoa
y Santiago Centro (LUN, 2018).

En la regidn metropolitana, la comuna de Vitacura posee 18.896
viviendas particulares tipo departamento en edificio, Las Condes posee
81.201, Lo Barnechea 8.840, Providencia 61.591, La Reina 4.289,
Nufioa 68.682 y Santiago Centro 154.396 (Ministerio de Vivienda,
2019). Para el calculo de los edificios, se ocuparan la cantidad
promedio departamentos de los proyectos inmobiliarios por comuna
del afio 2017, los cuales corresponden a 30,77,56, 45, 130, 118 y 119,
respectivamente (Rivera, 2018).

Tabla 1. Edificios por comuna

Comuna Departamentos |Departamentos por Edificio |Edificios
Witacura 18896 30 630
Las Condes 81201 77 1055
Lo Barneche 8240 56 158
Providencia 51591 45 1369
La Reina 4289 130 33
Nufioa 68682 118 582
Santiago 154396 199 sl

Fuente: elaboracion propia.

Esto da un total de 4603 Edificios correspondiente al segmento de
interés.
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Las comunidades en estos edificios son ideales para Conserje Online,
ya que, ademas, estan las comunas con menor altura en edificacion
(Besafe, 2017), representando un mayor ahorro para las personas de
los edificios, ya que el ahorro en personal producido es repartido en
menos departamentos.

9. Modelo de negocios

En este capitulo se describira el modelo de negocios inicial y la hipotesis
preliminar que lo sustenta, entregando las distintas informaciones que la
componen, tales como la solucion, el problema, el segmento de clientes,
sus propuestas de valor, entre otros. Posteriormente, para validar o
rechazar la hipdtesis, se presentara el trabajo realizado por medio de
entrevistas a los futuros clientes y usuarios. Lo cual generara los cambios
que formaran el modelo de negocios final.

Este capitulo tiene relacion directa con los puntos 2 y 3 de los objetivos
especificos planteados en la seccion 3, los cuales son:

"Contar con el modelo de negocios final, que contenga la validacion o
rechazo de la hipdtesis para la puesta en marcha del emprendimiento,
concluyendo si tiene o no cabida en el mercado.”

"Obtener un modelo de negocios final que pueda ser implementado.”

9.1. Modelo de negocios inicial

A continuacidn, se presenta el primer modelo de negocios del proyecto
a través del modelo de Lean Canvas:
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Ilustracion 5. Lienzo Lean Canvas

PROBLEMA SOLUCION PROPOSICION DE VENTAJA ESPECIAL SEGMENTO
VALOR UNICA DE CLIENTES

egmento objetivo

METRICAS CLAVE | *°™ CANALES

ESTRUCTURA DE COSTES FLUJO DE INGRESOS

0 vamos

Fuente: Innokabi. Lienzo Lean Canvas explicado Paso a Paso y con Ejemplos.
Disponible en: https://innokabi.com/lienzo-lean-canvas-el-lienzo-de-los-
emprendedores/

Problema: Existen comunidades en edificios residenciales que no
pueden pagar un conserje para velar por la seguridad del edificio.

Solucidén: Un servicio de seguridad remota que consigue agregar
valor al edificio a través de una vigilancia exhaustiva y un mayor
control de las personas que ingresan al edificio. Conserje Online
realiza estas tareas a través de camaras y controles de acceso, los
cuales pueden ser manejados y supervisados por el conserje vy, a la
vez, por los usuarios mediante la aplicacion.

Métricas Clave: Cantidad de servicios contratados y cantidad de
servicios activos, medidos mensualmente.

Propuesta de valor: Seguridad a un bajo costo a través de un
servicio basado en la tecnologia.

Ventaja Especial: Menor costo en comparacién a otros servicios de
seguridad para espacios comunes.

Canales: Voice to voice, folletos, marketing presencial y redes
sociales.

Segmento de clientes: Comunidades de propietarios vy/o
arrendatarios de edificios residenciales.
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Estructura de costes: Hosting, marketing, RR.HH, oficina, dominio
web.

Flujo de ingresos: Cobro mensual por servicio.

El modelo anteriormente mencionado se basa en distintas hipétesis. Para
el modelo de negocios inicial se validaran o rechazaran las hipdtesis, a
través de entrevistas e investigaciones realizadas con este fin.

9.1.1. Descripcién del modelo de negocios inicial

A continuacién, se explicaran cada una de las 9 casillas que confirman el
modelo de negocios:

1. Problema /Oportunidad

El problema que se quiere resolver con el proyecto es mejorar la
seguridad de los edificios a través de un servicio basado en la
tecnologia, en comparacién al conserje que no representa una
seguridad de manera sistematica.

2. Segmento de clientes

El segmento de clientes corresponde a todos aquellas comunidades
que viven en edificios residenciales, con cliente objetivo aquellas
comunidades que viven en el sector oriente y que poseen gastos
comunes de $80.000 o superior.

3. Propuesta Unica de valor

Mejor seguridad a bajo costo, a través de un servicio basado en la
tecnologia.

4. Solucion

Para resolver este problema, la solucién propuesta es un sistema
de seguridad remoto, el cual puede vigilar y controlar los accesos
de los edificios. Este servicio constara de dos camaras instaladas en
el hall del edificio, las cuales seran supervisadas por un conserje de
manera remota (hasta 22 camaras simultdneamente). Estas
camaras seran instaladas en el hall, en caso de haber un acceso
extra, se instalara también una cdmara en ese acceso. Ademas, el
servicio cuenta con un control de acceso mediante huellero, chapa
magnética y un sensor de sonido instalado en el acceso principal al
edificio. El servicio es complementario al conserje.
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5. Canales

Los canales que llegaran a los distintos clientes estdn compuestos
por:

e Voice to voice: se centrara en recomendaciones que las
personas realicen con el “boca a boca”. Para ello, se ofrecera
un incentivo monetario de $100.000 pesos chilenos, para
aquella persona que recomiende el servicio a alguien que
efectivamente lo contrate. Esto, después de haberse realizado
el primer pago del servicio.

e Folletos: Para realizar un marketing dirigido, se imprimiran
folletos del servicio, los cuales se dejaran en los buzones o
entradas de los edificios, con especial énfasis en aquellos que
corresponden al segmento objetivo.

e Contacto directiva: Debido a que las directivas de los edificios
son fundamentales en la toma de decisiones de la comunidad,
se realizara un marketing dirigido a ellos para presentar el
producto.

e Publicidad digital: A través de la publicidad digital se puede
llegar y ampliar el rango al cudl se llega, rompiendo la barrera
fisica de alcance de personas. Es por eso que se ocupara
marketing digital con la finalidad de aumentar las visitas y
hacer mas visible y conocido el producto, por lo quec través
de Google ads, se publicitard la pagina y asi hacer mas
conocido Conserje Online.

6. Flujo de ingresos

El flujo de ingresos se generara mediante los contratos del servicio
ofrecido, los cuales tendran un cobro mensual. El costo mensual
(dinero que entra por el servicio) $250.000 por turno de 8 horas,
mas $50.000 por camara extra, por cada turno de 8 horas, en caso
de haber mas de un acceso. El costo es por edificio establecido es
por edificio.
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7. Estructura de costos

Existen diferentes costos asociados al proyecto, los cuales
corresponden a:

Arriendo de oficina: arriendo de oficina para el lugar de
trabajo. Costo asociado aproximado: $250.000 mensual.

Dominio web: compra de dominio de pagina web, con
renovacion anual. Costo asociado aproximado: $7.200 anual
(Namecheap, 2020).

Hosting: pago mensual para la gestién y almacenaje de data.
Costo asociado aproximado: $39.900 anual (Ihost, 2020).

Sueldos administrativos: sueldo de equipo base del proyecto.
El costo de cada conserje sera de $500.000, que ira
aumentando o disminuyendo de acuerdo con el aumento o
disminucion de clientes. Ademas, del sueldo del gerente de la
empresa de $1.200.000 mensuales.

Desarrollo plataforma: El servicio de céamaras contratado
ofrece la posibilidad de ver las camaras de manera remota,
sin tener que desarrollar una nueva plataforma para ello.

Instalacion de equipos: costos asociados a la instalacion de
los equipos en los edificios.

Adquisicion de equipos: compra de equipos para stock y
disponibilidad de los futuros clientes. La adquisicion e
instalacién de estos equipos se estiman por un valor de
$650.000, segun la mejor cotizacién obtenida de la empresa
As Security, el cual incluye 2 camaras IP y el control de acceso
con huella, tarjetas magnéticas, sensor de sonido y tarjetas
de proximidad.

Mantencion de equipos: gastos para mantencion de los
equipos instalados en los edificios, los cuales se realizan una
vez al afio con un costo de $35000, seglin As Security.

Marketing: gastos asociados a difusidn, tanto fisica como
digital, a través de los canales descritos anteriormente.
Incluyen publicidad a través de Google Ads por un valor de
$30.000 mensuales.
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8. Métricas clave

Las métricas utilizadas corresponden a indicadores medibles, en un
tiempo determinado (mensual) y que corresponden a acciones
concretas dentro del negocio. Estas son:

e Cantidad de servicios contratados: conocer cuantos son los
servicios contratados mensualmente.

e Cantidad de servicios activos: saber cuales son los
servicios que se tienen contratados en total y que pagan
el servicio mensualmente.

9. Ventaja especial

La ventaja especial que posee el proyecto es un servicio que
contempla un menor costo que la alternativa del conserje, pudiendo
reducir a sélo 1 conserje la entrada principal, logrando un ahorro
para la comunidad. Se diferencia fundamentalmente, en que no es
solo un servicio de seguridad, sino también un complemento para
el rol de conserje en las labores de control y registro de los accesos.

9.1.2.Hipdtesis que sustentan el modelo

El modelo de negocios inicial se basa en una hipétesis inicial que sera
validada o rechazada al concluir de esta memoria y a lo largo del
desarrollo del proyecto.

Para poder validar su funcionamiento, se identificara la hipdtesis que
compone los pilares para el desarrollo del proyecto. El trabajo, a
continuacién, se centrara en validar o rechazar la siguiente hipétesis:
“Existen comunidades en edificios residenciales que no pueden pagar un
conserje para velar por la seguridad del edificio”. Por otro parte, sera
importante validar el segmento de clientes y la solucion al problema, el
cual es un servicio de vigilancia de manera remota a un bajo costo.

9.1.3.Validacién de la hipodtesis
Para poder validar o rechazar la hipdtesis, es importante considerar en

primera instancia los gastos asociados de cada edificio y asimismo
identificar su capacidad de pago.
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En Santiago, los gastos comunes mas altos se encuentran en las comunas
de Vitacura (Promedio de 319.386), Las Condes ($173.071), Lo
Barnechea ($156.693), Providencia ($126.000), La Reina ($111.746)
Santiago centro ($85.000) (LUN,2018) y Nufioa ($80.000) (Emol, 2017)

Estas comunas, segun los célculos sefialados anteriormente, suman casi
5000 edificios residenciales a la fecha del censo del 2017.

Sin embargo, para realizar un analisis mas profundo, es importante
analizar a los edificios. Los promedios de edificacidon en altura en Santiago
se muestran en la siguiente ilustracion:

Ilustracion 6. Altura promedio en comunas de Santiago
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Fuente: Besafe. Cinco de las diez comunas con mayor stock de departamentos bajé la
altura promedio de sus edificios en tres afos. Disponible en:
https://www.besafeinversiones.com/cinco-las-10-comunas-mayor-stock-
departamentos-bajo-la-altura-promedio-sus-edificios-en-tres-anos/

Los desafios para la seguridad para Conserje Online son el flujo de
personas del edificio y disminuir el costo de los gastos comunes (como se
explicaba anteriormente). Los mayores gastos, en los edificios de este
tipo, son respecto del servicio de administracidon de los edificios, que en
promedio cuesta $580.000 mensuales (Administradores Chile, 2018) y en
gastos de personal, que llega a representar incluso mas del 50% del gasto
comun, segun una entrevista realizada a Diego Hernandez, gerente
general de Edifito.

Las encuestas mostraron que un 48.8% de los residentes de este
segmento declara que sus gastos comunes son acordes a los servicios
prestados, mientras que el otro 48.8% declara que los gastos comunes
son demasiado altos para los servicios prestados (Anexo G). Ademas,
cuando se les pregunta qué tan segura es su propiedad, un 80% marcan
la opcién 3,4 0 5, donde 5 es muy seguro y 1 muy inseguro (Anexo H).
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Sin embargo, frente a la posibilidad de agregar una nueva medida de
seguridad, el 42% de los encuestados declara que agregaria un control
de acceso como un huellero o reconocimiento facial y solo un 22%
agregaria mas camaras (Anexo I).

En conclusién, se valida la problematica, pues existe una necesidad de
crear un servicio de seguridad que sea mas barato para los edificios. Esta
necesidad, actualmente, no estd cubierta por las alternativas por otro
servicio, ya que aumentaria el gasto comun.

Por otro lado, no se logra validar la solucidén, pues se detecta que el
principal elemento de seguridad valorado por los clientes es el control de
acceso. Por lo tanto, se accedera a pivotear el servicio para ofrecer una
solucidn que cubra todas las necesidades requeridas.

9.2. Modelo de negocios intermedio

A partir de los datos obtenidos en las entrevistas con los clientes, se
modificé el modelo de negocios inicial, detectando y dando solucién al
problema de este. En particular, se modificé el problema y la solucion:

9.2.1.Problema

Se identific6 un problema adicional al anterior mencionado. El
principal problema es que no todos los edificios poseen wifi en sus
halls, dificultando la entrega de soluciones que tengan este
requerimiento. Sin embargo, contratar mas personal no representa
la solucidon ideal, pues aumenta el costo final del gasto comun, y
dentro de las necesidades de los residentes esta el reducir el costo
de los gastos comunes, y las soluciones alternativas a Conserje
Online, como contratar un conserje adicional o poner torniquetes,
son mas caras, agravando este problema.

9.2.2.Solucién

La solucion ofrecida por parte de Conserje Online son dos camaras
con audio bidireccional, que funcionan con chip 4g en el hall
principal, con los cuales se podra comunicar de manera remota.
Ademas, para el control de acceso, se ocupara un huellero y un
videoportero con control de acceso remoto.

Se elimina la opcion de manejar el control de acceso mediante una
aplicacién para los residentes, de manera de simplificar el producto,
abaratar costos y competir en precio, dado que no se detectd una
necesidad de éste.
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9.3. Modelo de negocios final

A partir de la problematica, se identifica una nueva solucién, respondiendo
a la misma problematica, que simplifica ain mas el producto.

Para los hall, la solucidon ofrecida son dos cadmaras ip con kit de voceo en
el hall central, permitiendo el audio bidireccional, para el control de
acceso, un huellero y un videoportero con control de acceso remoto. Tanto
para el videoportero como para las camaras ip, obtendran conexidon con
el router wifi, el cual tendra un chip 4g.

De esta forma, se soluciona la posible falta de internet en el hall, simplifica
los costos al contratar menos chip de internet, simplifica el producto y lo
logistica final.

9.4, Alternativas de solucion

En esta seccién se presentan las principales alternativas de solucién que
se pueden optar para solucionar los problemas de seguridad de los
segmentos de clientes, en lugar de contratar Conserje Online. Estas
alternativas estan principalmente enfocadas en la seguridad y el control
de acceso de personas.

9.4.1. Contratacion de personal

Se puede contratar a una persona adicional para que no solo realice
una labor presencial de seguridad, sino también para poder realizar
otras tareas, como el cuidado de espacios comunes y la toma de
accion en caso de contingencias. Si bien la versatilidad del conserje
en sus labores es alta, respecto de las labores de seguridad no
posee una rigurosidad sistematica. Por esta causa, la probabilidad
de que extranos y delincuentes accedan al edificio en donde
solamente es el encargado del control de acceso es sobre el 90%
(Gbook, 2020).

El costo de contratar a un conserje adicional es de $380.000
mensuales.
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9.4.2.Instalacidén de torniquetes

Para controlar de manera mas exhaustiva la entrada de un edificio,
se pueden instalar torniquetes, los cuales tienen un precio de
instalacion de aproximadamente $2.000.000 por torniquete, mas
una mantencién de $120.000 al aino por torniquete. La ventaja de
este medio es que posee una barrera activa en donde todas las
personas deben identificarse para poder activar el torniquete, ya
sea con huella digitar, sensores magnéticos o a través de
conserjeria. El torniquete funciona como un complemento al
conserje, ya que igualmente necesita ser supervisado (por la
posibilidad de ser eludido). Su principal inconveniente es el espacio
fisico que ocupa, pues es inamovible, dificulta la libre circulacién y
estda acotado solamente al transito de personas. Esto es un
problema ya que, en un edificio de departamentos, el movimiento
de muebles, por concepto de mudanza es muy frecuente y los
torniquetes dificultarian esta accidn.

9.4.3.Servicios de seguridad grandes empresas (ADT, Prosegur,
Verisure)

Gran parte del mercado de la seguridad esta dominado por grandes
empresas como ADT, Prosegur y Verisure. Sin embargo, estas 3
empresas no ofrecen servicios para halls de departamentos ni
espacios comunes residenciales. En cambio, centran sus servicios
en los espacios particulares, activando/desactivando una alarma al
momento de entrar un intruso.

Por otro lado, las 3 empresas ofrecen un servicio de bajo costo
($30.000 (ADT, 2019)) de vigilancia remoto, es decir, camaras que
puedes ver a través de tu celular, mediante una aplicacién. Sin
embargo, este servicio de televigilancia no contempla una persona
activa que supervise (solo el contratador del servicio u otros
usuarios autorizados), ni ejerce ningun tipo de control de manera
activa.

9.4.4.Complementos con software

Existen alternativas de software como Gbook, que es un software
que ayuda a la gestion de visitas de un edificio. Para la
implementacion de este servicio, la visita debe dirigirse al conserije,
este escanea su cédula de identidad y le saca una foto para el
registro. Luego, el residente acepta o rechaza la visita. Si bien el
precio mensual por el servicio es de bajo costo ($70.000
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aproximadamente (Gbook, 2020) este no posee un control de
acceso activo, es decir, la visita es la que se debe acercar al conserje
para que la aplicacién funcione.

9.4.5.Conserje Online

En contraste con las soluciones anteriormente referidas, se debe
hacer énfasis en las principales diferencias que posee Conserje
Online.

Las soluciones planteadas anteriormente ofrecen un tipo de solucidn
de seguridad parcial para los distintos segmentos de clientes, ya
que cubren distintos tipos de seguridad en esta materia. Sin
embargo, existen nichos que no han sido satisfechos de manera
satisfactoria por los oferentes, y es aqui donde radica la principal
diferencia de Conserje Online, que aprovecha esta oportunidad con
una economia a escala. Los nichos que se plantean corresponden a
aquellos edificios que no pueden permitirse pagar un conserje o una
alternativa para su seguridad. Ademas, las soluciones alternativas
gue se mencionaron representan un aumento en el gasto frente a
las soluciones que vya poseen los edificios tradicionales,
repercutiendo en el gasto bolsillo de los residentes, en contraste
con la solucidon que se plantea, el cual permite un ahorro frente a
contratar mas personal, por ejemplo, significando una alternativa
econdmicamente mas conveniente para otros segmentos de
clientes.

Respecto al servicio, se ofrecen un kit teniendo como referencia el
costo de contratar un conserje adicional, manteniendo una idea
principal en comun: control de acceso, vigilancia remota a bajo
costo, ya que necesitan ahorrar en gastos comunes y no
aumentarlos (segun los resultados de las encuestas realizadas, en
donde un 48,8% encuentra que el costo de sus gastos comunes es
alto. Se encuentra presente en el grafico del Anexo G). Por lo que
Conserje Online permite complementar el rol del conserje presencial
de una manera mas activa en el control y vigilancia del hall central.
Ademas, dado que los residentes necesitan al menos un conserje
para la toma de accion de distintas necesidades del edificio, como
recibir el correo, atender llamadas de los residentes, responder
solicitudes de gastos comunes, entre otros, se podra reducir la
cantidad de personal a solo una persona encargada. Considerando
gue existen al menos 2 personas en 2 turnos de un edificio, se podra
ahorrar aproximadamente $560.000 en gastos comunes.
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Debido a estas razones, se cree que la solucién propuesta se
diferencia de las anteriormente planteadas. Se reitera entonces, la
existencia de una oportunidad de posicionamiento en la industria de
la seguridad, cubriendo no solo las necesidades de seguridad, sino
también las necesidades econdmicas de los clientes.

10. Producto Minimo Viable

En este capitulo se explicara el desarrollo del Producto Minimo Viable
de Conserje Online, el cual fue hecho con el objetivo de testear el
modelo de negocios mostrado en el capitulo anterior.

Este capitulo tiene directa relacidon con uno de los objetivos especificos
planteados en la seccion 3.2, el cual es “"Desarrollar un Producto
Minimo Viable que permita verificar de manera rapida y sencilla el
modelo de negocios, verificando que los problemas, soluciones,
clientes, propuesta de valor, modelo de ingreso y estructura de costos
estén bien identificados y que sean consistentes con la necesidad de
los clientes.”

Se presentara, ademas, el proceso de construccion del prototipo, la
forma de operacion y los resultados finales, analizando las opiniones
entregadas por los usuarios.

10.1. Construccion del Producto Minimo Viable (MVP)

Tomando como base el modelo de negocios final expuesto en el
capitulo anterior, el objetivo del Producto Minimo Viable es
desarrollar un sistema de seguridad de conserjeria remota, con la
menor cantidad de recursos posibles. Esto, con el objetivo de
verificar el interés del segmento de clientes y resolviendo el interés
de un tipo de seguridad remota.

Para lograr lo anteriormente mencionado, se potenciara la
seguridad de entrada a un edificio a través de la instalacién de una
laptop. Mediante este dispositivo, se podra interactuar con una
persona al otro lado que podra ver permanentemente el acceso de
entrada al edificio.

Para la construccién de este Producto Minimo Viable, no se
considerara que sea un producto con fallas o mal desarrollado.
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Segun Paul Gram (2013), un Producto Minimo Viable tiene que
entregar un minimo de utilidad a los usuarios, que seria entregado
por el servicio original. También cabe menciona la importancia de
lanzar rapido el MVP en el mercado, sin detenerse en detalles
menores, con el objetivo de aprender de los clientes lo mas rapido
posible y de este modo obtener una retroalimentacion en la
realidad y no solo en supuestos.

10.1.1. Lugar

El lugar donde se realiza el MVP corresponde al edificio ubicado en
la calle presidente Juan Antonio Rios 32, comuna de Santiago
centro. Tal como se indica en la ilustracién 8. El edificio fue
aproximadamente construido en 1960(Anexo J) y posee un total de
14 departamentos: 2 por cada piso, en un total de 6 pisos mas un
subterraneo. En este edificio los gastos comunes van desde los
$50.000 hasta los $90.000, dependiendo el metraje de cada
departamento, incluyendo dentro de este pago el gasto de agua. De
los 14 departamentos, 4 se encuentran deshabitados, ya que se
encuentran en proceso de herencia o en desuso por arreglos.

Se eligié este edificio, pues cumple con las caracteristicas de uno
de los segmentos de clientes, representando un futuro cliente
objetivo.

Ilustracion 7. Edificio residencial ubicado en
Juan Antonio Rios 32, Santiago Centro
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10.1.2. Funcionamiento

El funcionamiento de la prueba de seguridad es sencillo: Se
establecié un punto de control en la entrada Unica del edificio, la
cual todos los residentes deben usar para entrar o salir.

El acceso se puede ver en la Ilustracién 9. Posee una doble puerta

de acceso y un escritorio que se ocupa para dejar informaciones
generales para el edificio.

Ilustracion 8. Puertas de acceso

Fuente: elaboracién propia

41



En este escritorio, se dejara una laptop (Ilustracién 10) que estara
conectada mediante videollamada con una persona remota. Al
entrar una persona, se le pedira su nombre y departamento al cual
se dirige, corroborando la informacién con una lista previamente
hecha de los residentes del edificio que efectivamente viven en él.
A través de la laptop, las personas pueden ver y comunicarse de
manera remota, generando un filtro adicional a las puertas de
acceso, tal como si indica en la ilustracién 10. El objetivo de hacerlo
de esta manera es implementar la interaccién con el servicio de la
manera mas simple, ya que con los residentes se puede llegar a
encontrar alguna resistencia al cambio. Sobre todo, pensando que
9 de los 10 departamentos habitados, pertenecen a personas de un
grupo etario mayor a los 45 afios.

Ilustracion 9.Escritorio con laptop

Fuente: Elaboracidn propia, 2020
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El objetivo del MVP es identificar la percepcion de los usuarios
respecto al emprendimiento, ademas de determinar las mejoras
técnicas relevantes que no se consideraron previamente. Para
determinar este cambio de percepcidn, se hizo una encuesta antes
y después del MVP. Esto, permitia que, al momento de realizar la
operacion, no fuera totalmente desconocida o invasiva para los
residentes.

El foco de este lanzamiento estd pensado en la simpleza y
seguridad, de manera que, sin importar el tipo de usuario, sea
capaz de interactuar y percibir un mayor nivel de seguridad gracias
a la implementacién del servicio.

En el hall del edificio, ya existen 2 camaras que apuntan hacia las
puertas de entrada (ilustraciones 11 y 12) y que llevan sus
grabaciones a un disco duro que almacena hasta 1 semana de
videos. En caso de necesidad, se pueden revisar las grabaciones de
la camara.

Ilustracion 10. Camara 1

Fuente: Elaboracidn propia, 2020

43



Ilustracion 11. Camara 2

Fuente: Elaboracion propia, 2020

10.1.3. Costos

Si bien no existieron costos de instalacién ni de marketing, se ocupo
una jornada de trabajo para estar en el edificio, es decir, desde las
12:00hrs hasta las 18:00hrs. Se calcula el valor hora/persona en
funcion de lo que cuesta un conserje, es decir, $400.000
mensuales, dando un valor HH de $1667, por lo tanto, el costo total
del MVP se estima en $10002.

10.2. Lanzamiento del MVP

Se realizd el MVP desde las 12:00hrs hasta las 18:00hrs del dia 28
de diciembre del ano 2020.

En primera instancia, se ocupd la laptop mas un parlante para que
el sonido fuera fuerte y claro, sin embargo, debido al tipo de
construccién, el sonido generaba demasiado eco y la voz a través
de este era ininteligible. Por lo tanto, se decidié quitar el parlante
y ocupar el volumen del computador al maximo, permitiendo una
buena interaccion entre la persona remota y aquellas que entraban
al edificio.
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Respecto al aparato que se ocupd para interactuar, ademas del
laptop, se utilizd la aplicacién Hangsout a través de un celular. Este
programa nos resultd6 de mucha utilidad, pues genera una
videollamada de manera permanente.

Por otro lado, el computador se conecté mediante internet 4g
compartido desde el mismo celular. La conexién tuvo buena
recepcion hasta el tercer piso del edificio, donde se situd
remotamente la persona para controlar la entrada. Hasta el
segundo piso, el sonido del computador, a través del eco, llegaba
al celular, generando problemas de sonido.

Debido al bajo flujo de gente, hubo “tiempo muerto” de inactividad.
10.2.1. Interacciones

Durante el tiempo de operacion, se tuvo solamente tres
interacciones Si bien, se contabilizaron cinco salidas del edificio,
dos no volvieron antes del periodo de término. A las tres personas
que si interactuaron se les realizaron las mismas preguntas: éCual
es su nombre? y ¢A qué departamento se dirige? Una vez
confirmada esta informacion, se les autorizd la entrada al edificio.

10.2.2. Resumen de la operacion

La operacion general del MVP se realizd6 de manera muy similar a
como se plantea el factor diferenciador del servicio Conserje Online,
implementando la seguridad y el control mediante un operador
remoto, en este caso, sin tener ademas los controles de acceso. Al
momento de entrar, cada persona se reportd con la persona remota
a cargo, sin pasar de largo y respondiendo correctamente a las
preguntas. Por otro lado, al principio existieron dificultades técnicas
para generar una experiencia 6ptima para el usuario, las cuales
fueron solucionadas inmediatamente.

10.3. Evaluacion de resultados
En esta seccion se evaluaran los resultados obtenidos de las
encuestas, analizando las posibles causas y consecuencias
derivadas de las conversaciones con la administradora del edificio

y de la encuesta a los residentes
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10.3.1. Resultados encuestas pre y post MVP

Los resultados de la encuesta previa al MVP, presentan variados
resultados. De las cinco personas encuestadas las cuales hicieron
uso del servicio el dia que se realiz6 el MVP, tres no estarian
dispuestas a pagar por una mejor seguridad. Una persona si, y una
tal vez. Las respuestas obtenidas a la pregunta de éPor qué no
contratarian una mejor seguridad? corresponden a que ya existen
camaras de seguridad y a que no se cree necesario frente a otras
necesidades como, por ejemplo, invertir en mejorar el ascensor.
Ademas, en una escala del 1 al 10, donde 10 es muy seguro y 1
muy inseguro, las personas encuestadas consideran que el edificio
es 8, 8 y 9 de seguro. La persona que marcé la opcion “tal vez”,
menciona que “todo lo que sea necesario en estos tiempos”
considerando, ademas, una percepcion de 7 en la escala de qué tan
seguro es el edificio. Por ultimo, la persona que si pagaria, menciono
que “por seguridad, lo que sea necesario, idealmente deberia haber
un conserje en la recepcién de 9 a 13 hrs y 14 a 19hrs, para
controlar parcialmente el acceso y la salida del edificio”. Cabe
mencionar que este Ultimo encuestado posee una oficina de
odontologia dentro del edificio, y que considera que el edificio tiene
un 4 en la escala de seguridad.

Inmediatamente después de la interaccion con Conserje Online, se
les preguntd acerca del servicio, con preguntas que constatan el
antes y después del MVP.

Las preguntas son:

a. De 1 a5, donde 1 es muy malo y 5 muy bueno éCémo
calificaria el servicio?

Ante esta pregunta, dos personas calificaron el servicio con
un 5y una con un 3.
b. De 1 a 10, donde 10 es muy seguro y 1 muy inseguro, éiqué
tan seguro crees que es tu edificio?
Con esta pregunta, dos personas marcaron 7 y una marcé 8
c. ¢Pagaria por este servicio?
Solo una persona de las 3 estd dispuesta a pagar por el

servicio
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d. Si la respuesta anterior fue si éCuanto estaria dispuesto a

10.4.

pagar?

La persona que estuvo dispuesta a pagar, pagaria $10.000
mensuales.

. Si la respuesta anterior fue no éPor qué?

Las dos personas que no estan dispuestas a pagar, mencionan
que hay personas en el edificio que no pagan en general los
gasto y que, ademas, se necesita el dinero para otras cosas.
También mencionaron la existencia de camaras, lo que no
justificaba el contratar un servicio adicional mensual.

Consideraciones después de la iteracion

En esta seccidon se hara un recorrido de los aprendizajes
obtenidos del MVP, y a través de las conversaciones con la
administradora del edificio y sus residentes:

Capacidad de pago: en el modelo de negocios final, se
plantean la capacidad de pago de los clientes. Sin embargo,
no se consideran otros factores, ya que escaparon de la
investigacién previamente hecha. Por ejemplo, en el edificio
con el cual se trabajd, no contaba con liquidez para contratar
ningun tipo de servicio extra, ya que 4 departamentos se
encontraban en desuso y que llevaban meses, incluso afnos,
sin pagar sus gastos comunes. Por otro lado, existen vecinos
que por las contingencias del covid, dejaron de pagar sus
gastos comunes, y como por ley no se les puede cortar sus
servicios basicos debido a la pandemia, la administracion no
poseia facultades para penalizarlos. Esto llevd a una
insolvencia del edificio, el cual el principal gasto es la
mantencién del ascensor, y se ha tenido que hacer con el
pago de gastos comunes de un numero reducido de
residentes. La capacidad de pago varia entre comuna y
edificio, ya que, por ejemplo, la morosidad de los gastos
comunes llega a un 43%, en las Condes, una comuna con
gastos comunes mas caros que Nufoa, la morosidad llega a
un 39% (Emol,2017), por lo que los resultados de esta
encuesta no son representativas para otras comunas o
edificios.
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10.5.

Disposicion a pago: existe un subsegmento dentro del
segmento de clientes, que son aquellas oficinas de servicios,
en este caso en particular, de odontologia. Se constatd que
existia una problematica dentro del edificio, pues esta oficina
permitia el ingreso de gente ajena al edificio, generando
incomodidad dentro de los residentes. Esta persona fue la que
mas baja percepcidn tuvo de seguridad del edificio, por lo que
existe una mayor disposicidon a pago.

Valoracion de la seguridad: existe un aumento de
percepcion de seguridad en el edificio con respecto al
respecto. En parte, se debe al factor humano que se le
agrega, en comparacion a que la alternativa que maneja el
edificio son solamente unas camaras que se pueden revisar
posterior a algun suceso. Esto, a la vez confirma que es un
buen segmento de clientes ya que responde a una necesidad
de seguridad que poseen.

Resistencia al cambio: segln lo constatado a través de las
distintas encuestas y a través de este MVP, existe una
percepcidon de seguir buscando en soluciones alternativas, y
no ven la solucion de “conserje online” como una solucion
natural a una problematica de seguridad.

Aspectos valorados por los clientes: |la percepcién que
mas se aprecié fue la interaccién con una persona, lo cual
entregd una mayor percepcion de seguridad para las personas
que entraron al edificio.

Conclusiones y validacion del modelo de negocios final

Como se analizd en la parte anterior, se tuvieron aprendizajes
muy variados, tanto en la operacién del negocio como en la
forma en que los usuarios percibieron el servicio.

El MVP toméd solamente 1 dia en ser ejecutado, y 2 dias de
planificaciéon con la administradora del servicio. Se considera
que fue una manera rapida, sencilla y barata para aprender
tanto de los clientes como del contexto en el cual se
desenvuelven, complementando los aprendizajes con las
encuestas y entrevistas que fueron realizadas con
anterioridad.
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Por otro lado, los usuarios vieron una mejora en la seguridad
de sus edificios al momento de usar “conserje online”, sin
embargo, existe todavia una resistencia al cambio que hace
gue no lo vean como una solucién natural a una problematica
de seguridad. Pese a lo anterior, se encontrdé una fortaleza
dentro del servicio que existiera una persona fiscalizando, por
lo que si representd un factor diferenciador para los
residentes en comparacion a otras alternativas.

Otra conclusidon importante, es que la idea, independiente si
es buena o no, esta sujeta a la situacidon de cada uno de los
clientes y usuarios final. En particular, el edificio con el que
se trabajé no poseia solvencia econdmica como para
permitirse algun tipo de servicio, y lo mismo puede pasar con
otros edificios, que pueden tener otras prioridades dentro de
su agenda ademas de la seguridad. Esto, sumado a la
resistencia al cambio, agrega dificultad para entrar al
mercado.

Con respecto al modelo de negocios final, a través del MVP se
pudo probar la hipotesis que sustentaba el modelo de
negocios” existen edificios que no pueden pagar un conserje
para velar por la seguridad del edificio y poseen la necesidad
de un mayor nivel de seguridad del que actualmente poseen
los edificios”.

Con respecto al problema, se detectd que efectivamente
existe una dificultad econédmica dentro de los edificios para
contratar algun servicio de seguridad, y que no poseen una
alternativa para ello. Por lo tanto, “"conserje online” puede ser
considerado como un modelo factible de operar, siendo un
sistema de vigilancia y control remoto para los edificios.
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11. Evaluacion financiera

En este capitulo se evaluard econdmicamente el proyecto, considerando
el modelo de negocios final presentado con todas sus componentes que
serviran para evaluar la factibilidad econdmica del emprendimiento, con
los cuales se construira un flujo de caja con un horizonte de 4 afios. Se
analizara la inversion inicial, capital de trabajo, flujo de ingresos y
estructura de costos, considerando el capitulo 8.3: Analisis de mercado.

Para esto, se construyd un flujo que contempla un modelo mes a mes,
debido a que el cobro se realiza mensual, donde se consideran 3 distintos
escenarios: optimista, realista y pesimista, que permiten analizar la
viabilidad y consideraciones econdmicas del proyecto.

11.1. Inversion inicial

La inversion inicial es necesaria para poner en marcha el proyecto y
mantener en crecimiento el proyecto, pagar inicialmente los costos fijos
que se mantienen mes a mes y los costos variables que van aumentando
a medida que mas clientes se suman al servicio, aprovechando la
economia de escala para mantener estos costes lo mas bajo posible. El
personal de base corresponde a sélo 1 conserje, el cual se estima en un
gasto de $500.000 mensuales, un director general, el cual tiene un costo
asociado de $1.200.000, mas los costos asociados al espacio fisico y
proyecto, tales como hosting de la pagina ($50.000 anual), dominio de la
pagina ($10.000 anuales), arriendo de oficina ($250.000 mensuales), y
gastos operacionales que incluyen agua, luz, internet, gastos telefénicos,
etc.

Por otro lado, es importante tener los fondos necesarios para sustentar
los costos variables que representa el proyecto, los cuales se ven
representados en la fuerza de venta y en el costo de instalacién. Con
respecto al primero, se necesita una gran fuerza de venta inicial, ya que,
al ser un nuevo tipo de producto que llega, se pretende abarcar y copar
lo mas rapido posible el mercado, para lo cual se contratan vendedores
($500.000 mensuales mas $30.000 por cada cliente obtenido) los cuales
se encargaran de atender y cerrar contrato con los clientes nuevos, los
cuales, en un inicio, tendran un crecimiento exponencial. Para efectos de
calculo, se considerara que un vendedor es capaz de atender hasta 20
clientes mensuales.

Debido a que se terceriza la instalacion de cdmaras y los distintos
implementos, no es necesario invertir en equipo que quede en stock. De
esta forma, no es necesario invertir en la tecnologia, instalaciéon ni
software requerido para el desarrollo de Conserje Online.
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Por Ultimo, se considera la adquisicidon de clientes dentro de la inversion
inicial, para tener la cantidad de dinero suficiente para que no exista un
quiebre en el plan de marketing, el cual considera publicidad en Google y
compensacién monetaria al boca a boca, que se detallan mas
especificamente en la seccion de Costos.

11.2. Flujo de ingresos

En esta seccidon se presentan los flujos que se pretenden obtener en un
periodo de 4 afos del proyecto. Esto, debido a que a partir del 5 afo, la
empresa Safecard, con un modelo de negocios similar, empez6 a
internacionalizarse, por lo que se asume que logro una demanda
estacionaria en territorio nacional (La Tercera, 2019).

Para realizarse, se consideraran una serie de premisas que se explicaran
durante este item, también considerando el tamafo de mercado de la
seccion 8.3, se dividira el flujo de ingresos en dos sub-items, de manera
de explicar los supuestos y proyecciones de cada uno con mayor
profundidad.

El primer item corresponde a la demanda, el cual, a partir del potencial
tamafo de mercado, se estima la demanda mensual de Conserje Online
en un periodo de 4 afos, esto para cada uno de los segmentos
identificados.

Una vez obtenida la demanda, y con el precio que se tiene para cada
segmento de clientes, se realiza la proyeccion de ingresos para un
horizonte de cuatro afos.

Por ultimo, se detallan los costos del proyecto para el horizonte de 4 afios.

Para efecto del flujo de ingresos final, se realizara un anélisis de
sensibilidad, considerando 3 casos: pesimista, realista y optimista, en
funcidon de la demanda obtenida.
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11.2.1. Demanda

Para estimar la cantidad de servicios que pueden ser adquiridos
durante el horizonte de tiempo, primero se debe considerar el
mercado potencial de cada uno de los segmentos anteriormente
mencionados en la seccion 8.3 Tamafio de mercado. Estos
corresponden a edificios del sector oriente y centro de Santiago,
correspondiente a las comunas de Vitacura, Las Condes, Lo
Barneachea, Providencia, La Reina, Nufioa y Santiago. Con el Censo
correspondiente al 2017, se logra constatar la cantidad de
departamentos con fines de vivienda en estas comunas, las cuales
dan un resultado de casi 5000 edificios. Se considerara para la
captura de demanda: publicidad y el boca a boca para asi
representar de mejor manera la demanda del proyecto.

Se considera el recorrido de una empresa con rubro similar en Chile,
SafeCard, como referencia para la proyeccién de demanda. Esta
aplicacion logré 120.000 descargas con aproximadamente 4 anos
de vida (Biobio, 2019), los cuales se estimaron en un total
aproximado de 120 edificios (La Tercera, 2019) por lo cual se
considera la demanda esperada en este periodo de tiempo. En
primera instancia, el director general se encarga de la venta con los
clientes, sin embargo, al superar el ingreso de 10 clientes
mensuales, se contrataran vendedores que se encarguen de esta
labor.

Ademas, se considerara que cada edificio contratara sélo un turno
de Conserje Online, correspondiente al turno de 9:00 hrs a 18:00
hrs. Esto, porque en el horario de 00:00 hrs a 9:00 hrs, al existir
menos flujo en el edificio, un conserje en cada edificio basta para el
control, y en el horario 18:00 hrs a 00:00 hrs, que es el momento
de mayor flujo por el retorno de trabajo, las personas preferiran un
control presencial por sobre Conserje Online, considerando las
declaraciones que realizé Marcio Alves de la empresa Porter.

Para la estimacion final de demanda, se consideraran 3 casos:
pesimista, realista y optimista, la cual es la tasa de clientes nuevos
que se obtienen.
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Ilustracion 12. Clientes totales mensuales

Clientes totales mensuales
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Fuente: Elaboracion propia

Como se puede ver en la tasa de adopcion, existe una tasa
inicialmente exponencial de clientes que adoptan el servicio, para
después llegar a una curva logaritmica, debido a que se empieza a
copar el mercado. Para acercar el prondstico aun mas a la realidad,
se considera un 3% de fuga de clientes, y un 3% de incobrables,
segun entrevista realizada a Ignacio Calisto, quien trabajé en una
empresa de seguridad, es una cifra cercana a la realidad.

Para el caso de demanda optimista, se considera una tasa de
adopcion de clientes promedio de 10 comunidades de edificios
mensuales, para el caso de demanda realista, una tasa de adopcion
de 5 comunidades de edificios mensuales, por ultimo, para la
pesimista 1 comunidad de edificio mensual. A partir de este dato,
se obtendran los analisis de sensibilidades de los puntos siguientes.

11.2.2. Ingresos
Estimada la demanda mensual para 4 anos, se pueden obtener

las ventas del emprendimiento, los cuales se dividiran segun la
sensibilidad de cada caso.
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Ilustracion 13. Ingresos por mes

Ingresos por mes

Millones de pesos
= N w y w1 (o)) ~
o o o o o o o o
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Mes

e Optimista Realista Pesimista

Fuente: Elaboracion propia

Es importante considerar que en la Ilustracion 13: ingresos por mes se
considera un promedio de ingreso de 0.94 por cada edificio, de forma
de obtener el ingreso considerando la fuga de clientes y los incobrables.
Debido a que se cobra el costo de instalacion, no se considera un
minimo de contratacion del servicio, debido a que no representa un
costo econdmico para Conserje Online, sin embargo, se entregara la
opcidn de pago en hasta 3 cuotas del pago de éste.

A continuacion, se presenta una tabla con las ventas anuales en
millones:

Tabla 2. Ingresos por 4 afios de operacion, en millones de pesos

Ano|Pesimistal Realista | Optimista
1 $30.7 $38.8 $78.2

2 $106.7 $206.4 $409.6

LJ

$142.2 $334.1 $666.8
$152.5 $338.2 $676.5

P
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11.3.

Costos

Se tienen distintos costos asociados a la operacion del proyecto,
los cuales corresponden a sueldos, espacios de trabajo, marketing
(el cual incluye folletos, publicidad online y costo por campafa
publicitaria de boca en boca), costos de instalacion, que
corresponden a los costos variables y fijos del proyecto.

Para el inicio del proyecto, se considera para la operacion el sueldo
de un primer conserje, el cual velara por los primeros 11 edificios
gue seran contratados, por un costo de $500.000 mensuales, los
cuales corresponden a un precio sobre mercado para asi evitar la
fuga de éste. Posterior a ello, se contratard un conserje adicional
para velar por los nuevos clientes entrantes, y se contrata
adicionalmente 1 por cada 11 nuevos clientes que entren al
servicio.

Ademas, del coste de un director general, el cual se debe encargar
de las ventas, al menos hasta alcanzar la etapa donde se logre
adquirir al menos 10 clientes mensuales, lo cual sélo sucede en el
caso optimista. Posterior a ello, se contrata un vendedor que se
encarga exclusivamente de las ventas para tratar con los clientes.
La mensualidad correspondera del director corresponde a
$1.200.000 mensuales fijos, mientras que la del vendedor
$500.000 fijos mas un variable de $30.000 por cliente.

Para el espacio fisico de trabajo, se ocupara una oficina de Maipu,
el cual tiene un valor de $250.000 a fecha de noviembre del
2019.Sin embargo, a partir del tercer conserje se cambiara a una
oficina mas grande en Santiago Centro, considerando que el valor
promedio del metro cuadrado de oficina privada es de 0,41 uf, una
oficina de aproximadamente 50 m2 tiene un valor de $596.000.Se
considera el cambio a una oficina 100m2 al superar el conserje
numero 30, el cual, segun los datos aportados, tiene un valor de
$1.200.000 mensuales. Considerando la oficina, se considera un
gasto adicional de $80.000, el cual incluye los servicios basicos
tales como agua, luz e internet.

Para el caso del marketing, se consideran 3 principales medios:

boca a boca, folletos y digital, los cuales ayudaran a posicionar y
hacer crecer Conserje Online hasta el punto de hacerlo rentable.

55



Para el caso de boca a boca, se entregara un incentivo monetario
para cada persona que recomiende el servicio, y que efectivamente
lo contrate. El incentivo es del pago de $100.000 por cada
recomendacién, y no tendra limite por persona. El fin de este tipo
de marketing es acceder a edificios continuos y cercanos lo mas
rapido posible, aprovechando la misma comunicacidn que tienen
entre los vecinos. Para efectos de prondstico de gasto por concepto
de boca a boca, se considera que todos los clientes obtenidos de
comunidades de edificios pequefios fueron porgue se enteraron por
algun vecino, incentivado por esta promocién. Sin embargo, para
edificios mas grande no se contabiliza, pues se considera que existe
menos comunicacidn entre las personas de distintos edificios, para
lo cual se presentaran otros tipos de estrategias.

Por otro lado, se considera la creacién de una pagina web, la cual
tiene un costo de creacion de $189.000 (pago Unico)
(Sitioswebchile, 2020) con un costo de hosting de $8211 (Ihost,
2020) el cual tiene un costo anual. Para esta pagina web se le
realizara publicidad via Google Ads, por un monto total de $30.000
mensuales, destinando $1000 diarios para publicidad. El fin de la
pagina es explicar como funciona el producto, y generar un
formulario de contacto el cual llegara directamente al gerente, para
que se contacte con el cliente.

Respecto al personal, el gerente (y posteriormente el vendedor)
deberd acercarse y contactar a distintas directivas de edificios en
las comunas de San Miguel, Santiago Centro, Nufioa, Providencia y
las Condes, para entregar un folleto y explicar las ventajas de
Conserje Online frente a las alternativas que hoy en dia presentan.
Para ello, se considera la impresiéon de flayers, y considerando que
el gerente visita al menos 5 edificios distintos diariamente, da un
total de 100 edificios al mes. El costo de 100 flayers es de $15.860
(Imprimeya, 2020) que se consideran un gasto mensual para el
marketing del proyecto.
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El mayor costo del servicio corresponde al de instalacién. Los
edificios, al poseer menos departamentos por edificio en
comparacion a los edificios de otras comunas debido a su menor
altura (Besafe,2018), el gasto final se divide en menos residentes.
Es por eso por lo que se adopta una estrategia de hasta 3 pagos
para cubrir el costo de instalacion, el cual es $1.120.000 sin iva,
gue incluye dos camaras IP, un kit de voceo disuasivo, control de
acceso con huella, sensor de sonido para la puerta y un
videoportero en la puerta de entrada. Es importante mencionar,
gue para el correcto funcionamiento de las camaras IP, se compra
un modem wifi ($50.000) (ClaroChile, 2020) para generar un punto
wifi desde el cual funcionaran las cdmaras, con un plan por modem
de 70 gigas mensuales ($16.990) (Movistar, 2020).

A continuacidén, se presenta una tabla resumen con los costos y su
clasificacion:

Tabla 3. Items pertenecientes a costos fijos

Costos fijos mensuales

Arriendo oficina $250.000
Agua, luz,

internet, teléfono $80.000
Director general $1.200.000
Primer Conserje $500.000
Hosting $4.166
Publicidad

Google Ads $30.000
Total $2.064.166
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Tabla 4.Items pertenecientes a costos variables

Costos Variables
Instalacion
edificio $1.120.00
Conserje $500.000
adicional
Modem Wifi $50.000
Plan internet
modem wifi $50.000
Vendedor £500.000
Comision referido £100.000

A continuacion, se reflejan en las tablas los costos incurridos desde
el afo 1 al afo 2:

Tabla 5. Costos incurridos por afio, en millones de pesos

AfiD Pesimista |[Realista |Optimista
1 $46.60 $51.8 $86.8
2 $81.00] %149.0 $291.5
3 $70.0] $150.5 $266.9
4 $63.01 %121.5 $218.1

El principal item de gastos es el costo de instalacion de cada cliente,
sin embargo, este monto se ve reflejado en los ingresos, pues lo
paga el cliente final.

11.4. Flujo de caja

A continuacion, se presenta el flujo de caja para los 3 escenarios
posibles: pesimista, realista y optimista, con una evaluacién a 4 afios,
utilizado el impuesto a la renta del 27%, el cual, segun el SII,
corresponde al de primera categoria (Sii, 2020). Para efectos de
calculo, el IVA ya esta considerado.
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11.4.1.

Caso pesimista

Para el caso pesimista se considera un nivel menor de clientes
adquiridos cada afo, lo cual se ve reflejado en menos ingresos. Esto
se puede deber a diversos factores, como resistencia al cambio, poco
interés por parte de los edificios al proyecto, nuevos competidores,

etc.

Tabla 6. Flujo de caja para horizonte de 4 anos, en millones de pesos.
Caso pesimista

Concepto Ano 1 Afo 2 Ano 3 Ano 4
Ingresos (+) 31.0 107.2 142.5 152.6
Costos (-) 46.3 81.0 77.2 70.1
Resultado operacional -15.3 26.2 65.3 82.5
(1)
Depreciacion (-) -0.8 -3.3 -3.8 -3.8
Perdidas del ejercicio 0 -15.3 0 0
anterior(-)
Ganancia o perdida 163.2
Resultado no operacional -0.8 -10.9 -3.8 159.4
(2)
Utilidad neta antes de -16.1 15.3 61.5 241.9
impuestos (1)+(2)
Impuesto a la renta 0 4.1 16.6 65.3
(27%)
Utilidad después de -16.1 11.2 44.9 176.6
impuestos
Depreciacién (+) 0.8 3.3 3.8 3.8
Pérdidas del ejercicio 13.8
anterior (+)
Ganancia o perdida -163.2
Flujo de caja operacional -15.3 28.3 48.7 17.2
(3)
Inversiones de activo fijo -4.6
Capital de trabajo -16.1
Recuperacion del capital 16.1
de trabajo
Valor de mercado 172.1
Flujo de caja de -16.1 0 0 188.2
capitales (4)
Flujo del proyecto -31.8 28.3 48.7 205.4
(3)+(4)
Flujo acumulado -31.5 -3.5 45.2 205.6
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11.4.2.

Caso realista

Para el caso realista se considera la adquisiciéon de 240 clientes a lo

largo de 4 afios, imitando el caso de “Safecard”.

Tabla 7. Flujo de caja para horizontes de 4 afios, en millones de pesos

Concepto Ano 1 Afo 2 Afno 3 Ano 4
Ingresos (+) 38.8 206.4 334.1 338.2
Costos (-) 51.8 149.0 150.5 121.5
Resultado operacional -13.9 57.4 183.6 216.7
(1)
Depreciacién (-) -0.8 -3.3 -3.8 -3.8
Perdidas del ejercicio 0 -13.9 0 0
anterior(-)
Ganancia o perdida 463.2
Resultado no operacional -0.8 -17.2 -3.8 459.4
(2)
Utilidad neta antes de -14.7 40.2 179.8 676.1
impuestos (1)+(2)
Impuesto a la renta 0 10.8 48.5 182.5
(27%)
Utilidad después de -13.8 29.4 131.3 493.6
impuestos
Depreciacién (+) 0.8 3.3 3.8 3.8
Pérdidas del ejercicio 13.8
anterior (+)
Ganancia o perdida -463.2
Flujo de caja operacional -13.0 46.5 135.1 34.1
(3)
Inversiones de activo fijo -4.6
Capital de trabajo -13.9
Recuperacién del capital 13.9
de trabajo
Valor de mercado 470.3
Flujo de caja de -18.5 0 0 484.2
capitales (4)
Flujo del proyecto -31.5 46.5 135.1 518.3
(3)+(4)
Flujo acumulado -31.5 15 150.1 668.4
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11.4.3. Caso optimista

Para el caso optimista se considera la adquisicion de un 100% mas de
clientes que el caso realista, a lo largo de 4 afios. Esto debido a que
existe poca resistencia al cambio, y las comunidades de edificios tienen
una buena recepcion al producto final.

Tabla 8. Flujo de caja para horizontes de 4 afios, en millones de pesos.
Caso optimista

Concepto Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afio 4
Ingresos (+) 77.2 412.1 668.3 677.0
Costos (-) 80.3 278.1 275.4 218.1
Resultado operacional -3.1 134.0 392.9 458.9
(1)
Depreciacion (-) -0.8 -3.3 -3.8 -3.8
Perdidas del ejercicio 0 -3.1 0 0
anterior(-)
Ganancia o perdida 1012
Resultado no operacional -0.8 -6.4 -3.8 1008.2
(2)
Utilidad neta antes de -3.9 127.6 389.1 1466.9
impuestos (1)+(2)
Impuesto a la renta 0 34.2 105.0 369.0
(27%)
Utilidad después de -3.9 93.4 284.1 1097.9
impuestos
Depreciacién (+) 0.8 3.3 3.8 3.8
Pérdidas del ejercicio 3.1

anterior (+)

Ganancia o perdida -1012
Flujo de caja operacional -3.1 99.8 287.9 89.7
(3)

Inversiones de activo fijo -4.6
Capital de trabajo -3.1

Recuperacién del capital 3.1

de trabajo
Valor de mercado 1016
Flujo de caja de -7.7 0 0 1019.1
capitales (4)
Flujo del proyecto -10.8 99.8 287.9 1108.8
(3)+(4)
Flujo acumulado -10.8 89.0 376.9 1485.7
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11.5. Capital de trabajo

Para realizar el cdlculo de capital de trabajo, se consideran los
costos y los ingresos para obtener la utilidad mensual. A partir de
esto, se ve la utilidad acumulada, y aquella que sea mas negativa,
corresponde al capital de trabajo necesario. Para este caso,

ocuparemos el caso Realista para ingresos y costos.

En Conserje Online, el capital de trabajo es de $135.064.589, y se
alcanza en el mes 15, tal como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 9.Calculo de capital de trabajo

utilidad 1 jtjidad
Mes Ingresos Costos |antes de

) Acumulada

impuestos
1 g -1 § 2.10 $-2.10 $-2.10
2 % 1.70] $ 3.60 $-1.90 %-4.00
3 % 0.20] $ 2.00 $-1.80 $-5.90
4 % 1.90] § 3.60 $-1.70 $-7.60
5 % 2.10] % 3.60 $-1.40 $-9.10
6 % 2.40] § 3.60 $-1.20 $-10.40
7 % 2.60] % 3.60 $-1.00 %$-11.50
3] % 2.90] $ 4.00 $-1.10 $-12.60
9 % 6.50] § 7.20 $-0.70 $-13.40
10 % 5.50] % 5.60 $-0.20 %$-13.60
11 % 6.00] $ 6.20 $-0.30 $-13.90
12 % 6.50] § 6.20 $£0.08 $-13.80
13 % 8.70] % 7.80 $0.60 $-13.20
14 % 9.40] § 7.90 $1.20 $-12.00
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11.6. Tasa de descuento

Para la tasa de descuento del proyecto, se utiliza el modelo CAPM(
Capital Asset Pricing Model) para calcularlo, el cual estd dado por:

rp =1+ Bi* (I —17)
Ecuacion 1: modelo CAPM

B; corresponde al coeficiente que integra la cantidad de riesgo para
el portafolio de mercado, que, para el caso de seguridad privada,
corresponde a 0,83. La tasa libre de riesgo (rr)es posible conocerla
a través del banco central, cuyo valor es de 0,5%. retorno de
mercado (r,) se utiliza el promedio del IPSA del 2007 al 2016, el
cual fue de un 13,5% (Orellana, 2017).

Es por ello, que la tasa de descuento ocupada sera de un 11,29%.

11.7. Indicadores de rentabilidad

A partir de los flujos de cajas definidos anteriormente, y
considerando la inversién inicial, usando la tasa de descuento de
un 11,29%, y ocupando el caso esperado, se obtiene una VAN
positivo en todos los casos. Tomando como referencia el caso
realista, el cual tiene un van de 443 millones > 0, y una TIR de
169% > 0, por lo tanto, el proyecto resulta ser rentable. Se
presenta el resumen en la siguiente tabla:

Tabla 10. Indicadores de rentabilidad segun caso

Caso VAN TIR Breakpoint
Optimista $1001 394%|Mes 8
Realista $443 169%]|Mes 11
Pesimista $162 106%]|Mes 13
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12. Conclusiones

En este capitulo se realizan las conclusiones del trabajo realizado,
analizando el cumplimiento de los objetivos especificos planteados
anteriormente.

12.1. Conclusiones del trabajo realizado

La industria de seguridad en Chile es un mercado sumamente amplio
en servicios y en crecimiento, el cual ya cuenta con presencia de
grandes referentes a nivel mundial tales como ADT, Prosegur o
Verisure, quienes abarcan el 69% de la seguridad en Chile. Estas
empresas ya cuentan con una ventaja de economia de escala en los
servicios que ofrecen, teniendo servicios para empresas y residencias
particulares.

Existen empresas chilenas que han aprovechado nichos en el mercado
de la seguridad para crecer, tales como Gbook y Safecard, ademas de
empresas internacionales que caen en el mercado nacional para
aprovechar estos nichos como Porter. Se logra entender los factores
de éxito, los servicios que ofrecen y el publico al cual van dirigido sus
servicios, cumpliendo asi parcialmente con el objetivo especifico que
abarca estos puntos, ya que no se estima el nivel de penetracidon que
tienen en sus respectivos mercados.

El proyecto de Conserje Online nace con una hipétesis que fue
probada, la cual es “existen comunidades en edificios residenciales que
no pueden permitirse pagar un conserje y poseen la necesidad de un
mayor nivel de seguridad del que actualmente poseen”. Esta hipétesis
surgié con la posibilidad de que existe este nicho de mercado, el cual
posee una necesidad y que no existen alternativas viables para este
segmento. A partir de este mercado, se plantea el primer modelo de
negocios, el cual consiste en, a través de camaras ip, sistemas de voz,
controles de acceso y un conserje remoto, ofrecer un sistema de
seguridad a bajo costo para edificios residenciales. Sin embargo, en la
busqueda de un modelo de negocios final, se detecta que el segmento,
a pesar de tener capacidad de pago, buscan pagar menos, ya que, casi
un 50% de los encuestados responde que “encuentra que el pago de
los gastos comunes es alto en comparacion a los servicios entregados”.

Con esto se logra cumplir por completo el segundo y tercer punto de
los objetivos especificos, ya que se disefia un modelo de negocios
inicial que itera hacia uno final, entendiendo y profundizando en la
problematica detectada.
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Posterior al modelo de negocios, se realiza un producto minimo viable,
el cual consta de una visita a un edificio en Santiago centro, y con una
laptop, un celular y una videollamada entre ambas, se emula el servicio
de Conserje Online, con el cual se logra interactuar con los residentes
del edificio y posterior a ello obtener su opinién, percibiendo una leve
mejora en la percepcidén de seguridad del edificio, validando también
la propuesta de valor. Sin embargo, dado que no hubo ingresos en el
MVP, no se pudo validar si el modelo de ingresos y la estructura de
costos son las correctas, por lo que el objetivo especifico numero
cuatro, se encuentra parcialmente cumplido.

Finalmente, con el modelo de negocios final y el MVP ya desarrollado,
se evalla la rentabilidad a través de un flujo de caja a 4 afios. Para
lograr esta estimacion, se toma como base la demanda de Safecard,
emprendimiento de base tecnoldgica similar a conserje online, como
demanda esperada para el desarrollo del proyecto, llegando al
resultado de que el proyecto es rentable, con un VAN positivo en todos
sus casos (optimista, realista y pesimista), en particular el caso
realista, con una VAN de 443 millones y una TIR de un 169%. Asi, se
puede realizar el flujo de caja y determinar el breakpoint, dando por
cumplido el objetivo especifico con respecto a este tema.

12.2. Consideraciones

Con respecto a las entrevistas realizadas, la cantidad de respuestas no
logra sobrepasar las 100 para cada segmento, por lo que los datos no
son estadisticamente significativos, pudiendo ademas ampliar el
espectro de recopilacion de datos para evitar el sesgo hacia un sector,
obteniendo un tamafo muestral significativo para las comunas de
mayor interés. Por otro lado, la percepcion que las comunidades puede
tener en sus edificios puede presentar grandes cambios debido a
incidentes de la sociedad chilena, tales como el estallido social o la
pandemia (y sus consecuencias sociales), por lo que su opinidon puede
no ser duradera en el tiempo.

Existe ademas una resistencia al cambio en las comunidades, es decir,
aunque se ofrezca una solucién mas conveniente a la actual, a un
menor precio, las personas prefieren mantener lo que ya tienen porque
es conocido. A medida que las personas vayan conociendo mejor el
producto, el interés por Conserje Online puede ir cambiando en el
tiempo.
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Con respecto al prondstico de demanda, se considera soélo una
estimacion, lo que influye directamente en el flujo de caja y el analisis
de éste. Tampoco se consideran casos fortuitos, como pueda ser robo
del equipo, caida del internet, cortes de luz, entre otros.

12.3. Trabajo a futuro

De acuerdo con los aprendizajes obtenidos durante el desarrollo del
proyecto, y en caso de ejecucidon de Conserje Online, se recomienda lo
siguiente:

Debido al tipo de estructura de costos que se adoptd, es importante
tener una gran inversién inicial para llevar a cabo el proyecto. Sin
embargo, si con el tiempo llega a haber menos resistencia a métodos
de seguridad no presenciales, se puede cambiar el modelo apuntando
a edificios con mayor capacidad de pago, en particular, los edificios
residenciales mas grandes o con gastos comunes mas bajos.

Con el objetivo de crear valor, se puede considerar la creacién vy
adaptacion de una app para los residentes, de manera de hacer mas
cercano el servicio y poder agregar opciones, como vigilancia remota,
codigos QR, entre otros.

Aprovechando la economia de escala, pueden ser atractivos nuevos
segmentos, como la vigilancia remota de oficinas, mini markets,
centros comerciales, etc.

Para no depender de las instalaciones de un tercero, se pueden
conseguir mejores costos comprando los equipos de manera propia y
contratando maestros para la instalacidn, una vez se tenga la
experiencia para ello, conociendo cuales son los mejores modelos de
camaras en el mercado, con mejor sefal, las empresas lideres,
garantias, etc.
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https://www.verisure.cl/empresa/nuestra-historia

14. Anexos

ANEXO A: Percepcion con respecto al valor pagado de gastos comunes

Considero que el valor pagado es...

B4 respuestas

@ EBajo para los servicios prestados
@ Acorde a los servicios prestados
) Alto para los servicios prestados

ANEXO B: Torniquete en entrada de edificio

Fuente:
https://www.toctoc.com/propiedades/compraparticularsr/departamento/

estacion-central/toro-mazote-110-depto-estacion-
central/1273908?0=Ilanding&d=listafoto#!
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https://www.toctoc.com/propiedades/compraparticularsr/departamento/estacion-central/toro-mazote-110-depto-estacion-central/1273908?o=landing&d=listafoto#!
https://www.toctoc.com/propiedades/compraparticularsr/departamento/estacion-central/toro-mazote-110-depto-estacion-central/1273908?o=landing&d=listafoto#!
https://www.toctoc.com/propiedades/compraparticularsr/departamento/estacion-central/toro-mazote-110-depto-estacion-central/1273908?o=landing&d=listafoto#!

ANEXO C: Arriendo de oficina

Rodolfo Vera PrRO
B EnYapo desde Abril 2014

ARRIENDO Oficina en Badajoz 100, Las Condes UF 8,63 (")
)4 $ 250.000

embre 14:C

Q Region Metropolitana, Las Condes

R, +(56) 978791 Mostrar

£ Mas articulos de este vendedor

542 27
Avisos publicados Avisos activos

Enviale un mensaje

[ Enviame una copia

sorearaaorios () woe @ @ @ pre——————

Facebook Twitter  Email

= Parque
&8 Araucano
Detalles Descripcién NG S
Arriendo *250. UF 8,63 3
A Se ARRIENDA OFICINA en excelente estado eS8
Tipo de inmueble Oficina en a comuna de Las Condes. La propiedad de "5
Cortina Las Condes 21 mt2 cuenta con un pnvanq y un bafio. Piso i Escuela 9,

5 seis con vista al norte. También cuenta con Milit, S| ¥
Superficie total 21m? estacionamiento. Buena locomocion. A siete ’ﬁuqm 5 g
Superficie util 21me minutos caminando de la estacion del METRO o

,p Manquehue (LINEA 1) Calle Badajoz 100 Ver mapa
Cédigo 75416457 Region Metropolitana, Las Condes
*) Valor Referencial Panrdina cu vicita ran Dadnalfa \lara al

Fuente:

https://www.yapo.cl/region _metropolitana/arrendar/arriendo_oficina
en badajoz 100 las condes 75416457.htm?ca=15 s&oa=75416
457&xsp=42250
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https://www.yapo.cl/region_metropolitana/arrendar/arriendo_oficina_en_badajoz_100__las_condes_75416457.htm?ca=15_s&oa=75416457&xsp=42250
https://www.yapo.cl/region_metropolitana/arrendar/arriendo_oficina_en_badajoz_100__las_condes_75416457.htm?ca=15_s&oa=75416457&xsp=42250
https://www.yapo.cl/region_metropolitana/arrendar/arriendo_oficina_en_badajoz_100__las_condes_75416457.htm?ca=15_s&oa=75416457&xsp=42250

ANEXO D: Cotizacién As Security

Kit 2 camaras cableadas+ DVR+ disco duro 1 tera+ Instalacion.........oeeceeeccencccencccnecennn. 3 2200000 + Iva
Kit voceo disuasivo... v—— T < N R
Control de acceso con huella ¥ tarjeta+ magenﬂcu apertura+ sensor de snnldu+ 1I]I] tarjetas de proximidad

Rl 1113 7 1T SO ... $370.000 +iva

Video Portero Dahua solo puerta + instalacian...

- ..5490.000 + iva
Monitor video portero+ instalacidn+ configu raciun {pordeparlamento

.. $220.000 + iva

ANEXO E: Cotizacion Porter

PCRTER

SECURE ACCESS

PORTERIA CHILE SPA Datos cliente:
Direccién: MANUEL MONTT 024 OFICINA 25, PROVIDENCIA Nombre: EDIFICIO ALCALDE PEDRO ALARCON 818
Teléfono: 229294034 Direccidn:
E-miail : SANTIAGO@PORTERCHILE.CL Taléfono: @
Fecha presupuesto “ 11/12/2020 Fecha Expiracion I 26/12/2020
DESCRIPCION PRECIO UNITARIO TOTAL

PRESUPUESTO DE (1) ACCESOS PEATONALES, (2) ACCESOS VEHICULARES

ELECTRICIDAD Y OTROS $838.875
MOTORES $234.990
CCTV ; $545.240
PLACAS DE SENALIZACION ] $534.800
MANO DE OBRA $500.000
Total Bruto | $2.653.905
LV.A. % 19% $504.242
Total

presupuesto $3.158.147

Forma de pago
FIRMA DE LA PERSONA QUE CONFECCIONA EL PRESUPUESTO ACEPTO EL PRESUPUESTO. Nombee. apellidos y firma del clier




SIMULACION DE COSTOS X AHORRO

INFORMACIONES F ~ R T E Ra
COMUNIDAD EDIFICIO ALCALDE PEDRO ALARCON 818 ~
REMUNERACIONES tcazaIas SECURE ACCESS
TOTAL GGCC $5.9858.392

CANTIDAD CONSERJES g

SUELDO APROX CONSERJE 500000

CANTIDAD UNIDADES 200

GGCC UNIDAD $48.633

PORTERIA REMOTA $2.571.000

ANEXO F: Servicios ADT

MNUESTROS SERVICIOS ADT PREMIUM ADT SMART SECURITY

el @ @

Monitoreo 24/7

o

Conectado a Alpha 1l de
Carabineros

((‘T))) @

Transmisién GPRS

®

Video Verficacién

I

Netificaciones por Email

=
© ® ® ® ®

Control de Alarma
Smartphone

@

Opcional Opcional

Doble comunicacion IP+3G -

Opcional
o

Opcional

Visualizacidn de videos en viva

(Servicio adicional)

@ Opcional

© ©®© ® ® ® ® ©®© ® 6

Automatizacidn del hogar
(Servicio adicional)
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ANEXO G: Percepcién con respecto al valor pagado de gastos comunes
Considerc que el valor pagado es...

84 respuestas

@ Bajo para los servicios prestados
@ Acorde a los servicios prestados
) Alto para los servicios prestados

ANEXO H: ¢{Qué tan segura consideras tu propiedad? Donde 1 es muy
inseguro y 5 es muy seguro

Qué tan segura consideras que es tu copropiedad
84 respuestas

30

20
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ANEXO I: Si pudieras agregas mas de seguridad, ¢Cual(es) seria(n)?
Si pudieras agregar mas servicios de seguridad ; Cual{es) seria(n)?

B4 respuestas

Camaras de Seguridad——19 (226 %)

6 (7.1%)

}-36 (42,9 %)

Conserje diurno,
Conserje nocturno

Control de acceso (ej: huella digital, ...

Mochero Recuento: 36
Conserje virtual
Alarma 23 (274 %)

7 (8.3 %)

Clue a los conserjes se les 17(20.2%)

exija curso
Quitaria servicios. Es ridiculo)
teneru...

Lector de patente

Mayor control en la gente que
accede fa...

ANEXO J: Construccion departamento

Calle Paris / Pdte Juan Antonio Rios /... Q
Caracteristicas UF8.900
Superficie tota Superficie util Bafios
156 m2 156 m2 2 Hola Century21hr,

Estoy interesado en Calle Paris / Pdte Juan

Antiguedad

Comodidades y equipamiento ~

® Acceso ainternet %g

Servicios Relacionados

y encuentra todo lo que
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