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Resumen
En el contexto actual de compras en linea y proteccion del consumidor, este informe evalla la
prefactibilidad técnica y econémica de establecer una empresa especializada en la gestion online de

reclamos en el mercado de compras del retail en Chile.

Nos centraremos puntualmente en abordar reclamos relacionados con compras en el mercado del
retail. Nuestro equipo multidisciplinario, con experiencia en tecnologia y derechos del consumidor,

constituye la columna vertebral de este proyecto.

La innovacion tecnolbgica serd nuestro diferenciador clave. Implementaremos nuestro servicio
aplicando inteligencia artificial para automatizar procesos y proporcionar seguimiento en tiempo real
de sus casos a nuestros clientes, garantizando eficiencia y trasparencia en la gestibn de sus

reclamos.

El mercado del retail chileno presenta una oportunidad soélida, impulsada por el aumento de las

compras en linea y la creciente conciencia de hacer cumplir los derechos del consumidor.

Si bien se requerira inversion inicial para tecnologia y capacitacion, proyectamos una rapida
recuperacion a medida que expandamos nuestra base de clientes y se posicione la empresa.

Abstract
In the current context of online shopping and consumer protection, this report assesses the technical
and economic pre-feasibility of establishing a company specialized in online complaint management

in the retail shopping market in Chile.

We will specifically focus on addressing complaints related to retail purchases in 2022. Our
multidisciplinary team, with expertise in technology and consumer rights, forms the backbone of this

project.

Technological innovation will be our key differentiator. We will implement artificial intelligence to

automate processes and provide real-time tracking, ensuring efficiency in complaint management.

The Chilean retail market presents a solid opportunity, driven by the increase in online purchases

and the growing awareness of consumer rights.

While we will require initial investment for technology and training, we project a rapid recovery as we

expand our customer base and establish the company.
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INTRODUCCION

El siguiente informe se enfoca en la necesidad de estudiar la factibilidad y viabilidad del proyecto
llamado “Happy Reclamo”. El que se presenta como una empresa de gestién de reclamos 100%
profesionales y totalmente online para el consumidor afectado en sus derechos como tal, y que, por
lo tanto, necesite gestionar un reclamo contra y ante una empresa de retail en Chile. Esto, se
convierte en un proyecto muy interesante, en vista del exponencial aumento de casos de
consumidores que han experimentado problemas de incumplimiento, tanto en productos como

servicios, por parte de las empresas de retail.

Segun el SERNAC [1], en los ultimos tres afios, 1.918.601 personas han presentado reclamos, y los
reclamos aumentaron durante la pandemia en 2019, evidenciando la vulnerabilidad de los

consumidores frente a las empresas del retail.

La Ley 19.496[2], tiene como objetivo proteger a los consumidores, pero muchos ciudadanos no
tienen acceso efectivo a defensa legal y solucién real a sus problemas frente a las grandes empresas
de productos que no cumplen con la ley del consumidor.

(Jorge, 2019) sugiere que la proteccion integral al consumidor incluiria la posibilidad de elevar a la
justicia el reclamo ante la vulneracién de estos derechos en sede judicial y administrativa. Ademas,
existe una falta de acceso real a alternativas de asesoramiento legal frente al tema, ya que las altas
estimaciones en honorarios de los abogados hacen poco accesible que cualquier ciudadano tenga
la capacidad econémica para contratar su asesoria legal. Por lo tanto, se requiere una empresa de
asesoria legal dedicada a resolver reclamos de manera real, eficiente y facil para los consumidores,

gue les permita resolver sus problemas de manera eficiente y eficaz.

[1] SERNAC: Servicio nacional del consumidor

[2] Ley 19.496: Ley de Proteccion al Consumidor en Chile



Segun el Servicio Nacional del Consumidor, en el afio 2021, este servicio recibi6 mas de 700 mil

reclamos, los cuales se concentran en el retail, mercado financiero y las telecomunicaciones,

buscando datos anteriores y posteriores, dentro del sitio de SERNAC (SERNAC, 2022), se genera

la siguiente informacion:

ANO

CANTIDAD DE RECLAMOS

2018 330.000
2019 373.000
2020 816.000
2021 710.000
2022 391.886%[3]

Tabla 1: Comportamiento de la demanda segun datos de SERNAC 2018 a 2022.

[3] *Dato de reclamos acumulados solo hasta el 7 de agosto de 2022, no hay una actualizacion en

fecha de 2023 hasta el dia de hoy, se ocup6 el ultimo dato disponible.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

Descripcion del problema

En el contexto actual de la industria del retail en Chile, se ha identificado un desafio persistente
relacionado con la gestion de reclamos de los clientes. Los consumidores que realizan compras en
el retail, a menudo se enfrentan a procesos complicados y tediosos cuando intentan presentar y dar
seguimiento a sus reclamos, resultando en contraposicion, que las empresas del retail afectadas por
el reclamo, también experimentan dificultades en la recepcién y gestion eficiente de estas quejas, lo
gue puede resultar en insatisfaccion del cliente y dafios a la reputacion de la empresa. La falta de
transparencia y eficiencia en la resolucion de reclamos plantea un problema fundamental en la

relacion entre consumidores y empresas de retail en linea.

Descripcién de la necesidad y oportunidad

La necesidad radica en la creacion de una solucién innovadora que simplifique y acelere el proceso
de gestion de reclamos en la industria. La oportunidad surge de la creciente demanda de los
consumidores por una experiencia de compra sin complicaciones vy, la creciente exigencia de sus
derechos en tal calidad, es decir, como compradores. La implementacién de una plataforma online
gue permita a los clientes presentar y dar seguimiento a sus reclamos de manera eficiente,
proporciona una oportunidad estratégica para mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer la

relaciéon entre los consumidores y las empresas del retail.

Descripcion de la propuesta de solucién innovadora

Nuestra propuesta de solucion, es la creacion de una empresa especializada en la gestién online de
reclamos en el mercado de compras hechas en empresas del retail en Chile. Esta empresa se
centrard en agilizar y simplificar el proceso de gestion y seguimiento de reclamos para los
consumidores. La innovacion tecnoldgica sera un pilar fundamental de nuestra solucién, ya que
implementaremos inteligencia artificial para automatizar procesos y proporcionar seguimiento en
tiempo real. Aunque no garantizamos la resolucion positiva de los reclamos, garantizamos una
gestion instantanea y profesional, mejorando la experiencia del cliente y fortaleciendo la relacion

entre consumidores y empresas del retail.
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Justificacion del proyecto

La justificacion de este proyecto radica en la convergencia de diversos factores criticos: la necesidad
urgente de una solucién eficiente, el potencial sin explotar de un mercado en crecimiento, la
evolucion de las expectativas del cliente y la promesa de la tecnologia para impulsar la eficiencia
empresarial. La gestion de reclamos en linea representa una evolucion necesaria en la interaccion
entre consumidores y empresas de retail en la era digital. Mas alla de la eficiencia empresarial, este
proyecto aborda una preocupacion social fundamental: la satisfaccion y el empoderamiento del
consumidor. Al mejorar la experiencia del cliente y fortalecer los derechos del consumidor, esta
iniciativa no solo es econémicamente viable, sino que también contribuye positivamente al bienestar

de la sociedad en su conjunto.

Objetivo u Objetivo General

Evaluar la prefactibilidad técnico-econémica de instalar una empresa que se dedique a la gestion

online de reclamos de clientes que realicen compras en el retail en Chile.

Objetivos Especificos

Analizar el estado actual de la industria legal de reclamos en las compras online en Chile, para
implementar un servicio de gestion de reclamos online, identificando los procesos, recursos y
tecnologias necesarias.

Definir plan comercial del servicio de gestién de reclamos online a ofrecer por la empresa Happy
Reclamo.

Definir el plan operacional de la empresa, dando a conocer qué tecnologia se pretende utilizar, como
sera la interaccion con los clientes, cual es la estructura interna de la empresa, analizar los costos
mensuales, analizar recursos humanos necesarios, capacidad de produccién y demanda.

Desarrollar el plan financiero que incluya flujos de caja con sus respectivas sensibilidades,

inversiones necesarias, obtener los indicadores necesarios tales como TIR, VAN, CAPM. Todo esto
para conocer si el negocio es o no factible de realizar.

12



Alcance y limitaciones

Este trabajo de titulo pretende realizar sélo los estudios necesarios para una prefactibilidad, y no
pretende ser mas que esto, se plantea la idea, y se trabajan los datos que se pudieron obtener de

fuentes accesibles, no financiadas.

Se realizara el analisis de la industria para la empresa Happy Reclamo considerando fuentes
histéricas de informacién publica, dispuestas por el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC),
ya que ésta es la fuente oficial nacional de reclamos segun industrias.

Los datos para obtener la demanda dependen de la informacion estadistica arrojada por el SERNAC
y también, por medio de la aplicacion de una encuesta realizada a través de Google Forms a
personas del mercado objetivo, esta Ultima dio origen a un numero de respuestas que, finalmente,

se convirtieron a datos.

Se decidi6 que el proyecto se evaluara a 5 afios, ya que este tiempo es suficiente para obtener datos
significativos para realizar una proyeccion certera, y asi definir si el negocio se vende o si los

inversionistas continuaran siendo duefios de él.

El proyecto no abarcara la resolucion legal de reclamos ni incluird comparativas directas con otros
proveedores del mercado, ya que es una empresa que se dedica a la gestion y no una empresa de

litigios.

Dentro del trabajo o la presentacion, puede que se mencione, algun tipo de sub actividad
relacionada, con los datos obtenidos, de la que se pueden obtener ganancias, sin embargo, no se

han hecho estudios al respecto, por lo tanto, sélo se pueden mencionar.

La empresa no opera con atencion presencial del cliente, si no que de forma online. Aun cuando,
en el analisis de gastos se menciona una oficina (infraestructura, inmueble), esta solo sera para
operaciones minimas del personal de la empresa y para dar mayor seguridad y confianza al cliente,

al otorgarle informacion de un lugar fisico, una direccion -ubicable en un mapa- de la empresa.

CAPITULO II: ANALISIS DEL ENTORNO EXTERNO

Andlisis del macroentorno

La comprension del contexto en el cual nuestra empresa de gestion de reclamos se insertara
en el mercado de compras minoristas en Chile es esencial para el éxito estratégico. En este capitulo,

se llevara a cabo un andlisis estratégico exhaustivo basado en el modelo PESTEL, que abordara los
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factores politicos, econémicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales y legales que tienen el potencial
de influir significativamente en nuestro negocio. Ademas, se aplicara el modelo de las Cinco Fuerzas
de Porter para evaluar la dinamica competitiva y los riesgos especificos del sector. Este analisis
integral del macroentorno y el microentorno proporcionard informacién valiosa para la toma de

decisiones estratégicas y la formulacion de estrategias competitivas solidas.

Andlisis estratégico, basado en el modelo PESTEL.:

Factores politicos: En el &mbito politico, Chile ha atravesado una serie de cambios significativos
en los ultimos cinco afos, incluido el estallido social de 2019 y el proceso de reforma constitucional
iniciado en 2020. Estos eventos han impulsado una mayor atencién a los derechos del consumidor
y la necesidad de soluciones efectivas para los reclamos. A pesar de los desafios politicos, el
gobierno chileno sigue comprometido con la proteccion de los derechos del consumidor, creando un

entorno propicio para nuestra empresa de gestion de reclamos.

Factores econdémicos: En el ambito econémico, Chile se ha enfrentado a desafios significativos en
los ultimos afios, exacerbados por la pandemia de COVID-19. La lenta recuperacién econdémica tras
la crisis sanitaria ha impactado en el poder adquisitivo de los consumidores y su disposiciéon a

proteger sus derechos en transacciones comerciales.

Segun proyecciones del Banco Central de Chile, en el peor escenario, se espera una contraccion
del Producto Interno Bruto (PIB) de hasta 0,5% en 2023. (Central, 2023) Esta situacién podria
generar un aumento en la cantidad de reclamos de los consumidores, ya que la incertidumbre
econOmica tiende a hacer que las personas sean mas cautelosas con sus gastos y estén mas

dispuestas a defender sus derechos del consumidor para no sufrir pérdidas financieras.

Por otro lado, en el caso de una mejora econémica, un aumento en las ventas y transacciones
comerciales también podria dar lugar a un aumento en la cantidad de reclamos, ya que un mercado
mas activo generalmente implica un mayor nimero de interacciones comerciales y, por lo tanto, una

mayor probabilidad de disputas.

Factores sociales: La sociedad chilena esta experimentando un cambio en sus patrones de
consumo, con un aumento en las compras en linea debido a la comodidad y la variedad de productos
disponibles. La conciencia de los derechos del consumidor también esta en aumento, lo que destaca
la importancia de una gestion eficiente de reclamos. Entender las preferencias y expectativas

cambiantes de los consumidores es esencial para nuestro éxito.
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Factores tecnoldgicos: La tecnologia desempefiard un papel fundamental en nuestro negocio. La
penetracion de Internet y la adopcién de dispositivos maviles son altas en Chile, considerando que
el 90% de los chilenos ya ingresa a internet (Ramirez, 2023), lo que podria facilitar la interaccion de
los consumidores con nuestra plataforma en linea. La inteligencia artificial y el andlisis de datos

seran herramientas clave para mejorar la eficiencia en la gestién de reclamos.

Factores ambientales: Aunque los factores ambientales pueden no tener un impacto inmediato en
nuestro servicio, es esencial considerar practicas comerciales sostenibles y éticas[ Esto puede ser
relevante para construir una imagen corporativa positiva y ganar la confianza de los consumidores

conscientes del medio ambiente. (S., 2010)

Factores legales: El marco legal en Chile se centra en la proteccion de los derechos del consumidor
y la regulacion del comercio electronico. Cumplir con estas regulaciones es crucial para evitar

problemas legales y garantizar la confianza de los clientes.

Anélisis del microentorno
Andlisis industrial y competitivo, basado en el modelo de 5 fuerzas de Porter:

Competidores Actuales: En el mercado de gestibn de reclamos minoristas en Chile, Happy
Reclamo se enfrenta a una competencia de actores establecidos como Bufetes.cl, SERNAC y
abogados particulares. La rivalidad es moderada, ya que estos competidores ofrecen servicios
similares, pero carecen de la automatizacién y la plataforma tecnolégica avanzada que distingue a
Happy Reclamo. La lucha por la cuota de mercado se centra en brindar un servicio eficiente y

resultados efectivos en la resolucion de reclamos.

Poder de Negociacion de Proveedores: El poder de negociacién de los proveedores en la
operaciéon de Happy Reclamo es bajo. Los proveedores de tecnologia y servicios utilizados para la
plataforma no influyen significativamente en la competitividad de la empresa. Happy Reclamo puede
elegir entre una variedad de opciones de proveedores para garantizar un funcionamiento eficiente

de su plataforma, minimizando asi cualquier dependencia de un proveedor en particular.

Poder de Negociacion de los Clientes: El poder de negociacién de los clientes es alto en este
mercado. Los consumidores tienen multiples opciones para gestionar sus reclamos, incluyendo la
posibilidad de hacerlo por si mismos. Happy Reclamo debe ofrecer una propuesta de valor sélida
para atraer y retener a los clientes, lo que incluye una plataforma facil de usar, tarifas competitivas
y la promesa de una gestion profesional y seguimiento eficiente. La satisfaccion del cliente y la

retencion son esenciales para el éxito continuo de la empresa.
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Competidores Potenciales: Happy Reclamo se enfrenta a una amenaza moderada de
competidores potenciales, como startups, minoristas y otras empresas que podrian ingresar al
mercado de gestién de reclamos. Sin embargo, la presencia de la empresa en el mercado y su
plataforma tecnolégicamente avanzada brindan una ventaja inicial. La inversion necesaria para

igualar su nivel de automatizacion y eficiencia podria disuadir a nuevos participantes.

Productos o Servicios Sustitutos: Los productos o servicios sustitutos incluyen la gestion de
reclamos a través de abogados particulares o la gestion autbnoma por parte de los consumidores.
Sin embargo, Happy Reclamo ofrece un enfoque innovador y tecnolégicamente avanzado que
agiliza y simplifica el proceso de gestidén de reclamos, lo que disminuye la amenaza de sustitucion.

La comodidad y eficiencia que ofrece la plataforma son factores diferenciadores clave.

Conclusion de los analisis

Tras analizar el entorno externo mediante los modelos PESTEL y las Cinco Fuerzas de Porter,

hemos identificado aspectos claves para nuestra empresa de gestion de reclamos online.

Este andlisis revela la importancia de mantenerse alerta ante las cambiantes dinamicas politicas y
econdémicas. A pesar de las incertidumbres, se reconoce un crecimiento potencial en la demanda,

impulsado por las compras en linea y la creciente conciencia de los derechos del consumidor.

En cuanto a la competencia, tanto actual como potencial, representan un desafio evidente. No
obstante, la propuesta de valor, centrada en la satisfaccion del cliente y la innovacion, podrian

posicionar a Happy Reclamo en este competitivo entorno.

CAPITULO lIl: ESTUDIO DE MERCADO

Revisaremos el estudio de mercado en el cual se pretende ingresar con la empresa Happy Reclamo,
empleando una metodologia precisa y objetivos meticulosamente definidos. Este andlisis nos
permitira evaluar factores criticos y proyectar la demanda. Los resultados de este estudio seran

fundamentales para respaldar la planificacion estratégica de la organizacion.
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Objetivo general estudio de mercado

Analizar la percepcién de los consumidores acerca de la eficacia de las empresas del retalil
en la resolucién de reclamos, con el fin de identificar &reas de mejora y oportunidades para nuestro

servicio de gestion de reclamos en linea.

Objetivos especificos estudio de mercado

Identificar las principales expectativas de los consumidores en cuanto a la gestién de
reclamos en el sector retail.
Analizar la percepcion de los consumidores sobre la eficacia de las empresas de retail en la
resolucién de reclamos.
Evaluar la disposicién de los consumidores a utilizar una plataforma en linea para gestionar sus
reclamos en comparacion con métodos tradicionales.
Determinar qué factores influyen méas en la eleccion de una empresa de gestion de reclamos por
parte de los consumidores.
Medir el nivel de satisfaccion de los consumidores con respecto a sus experiencias pasadas en la
gestion de reclamos en el retail.
Estos objetivos especificos nos permitiran enfocar el estudio de mercado y obtener informacién
relevante sobre las preferencias de los consumidores en relacién con la gestion de reclamos en el

retail en Chile.

Tipo de Metodologia
Nuestra investigacion de mercado se realizara a través de la aplicacion de una encuesta a
nuestro grupo objetivo, herramienta con la cual se realiza el levantamiento de campo; ademas del

uso de fuentes secundarias de informacion.

Tipo de muestreo

El tipo de muestreo utilizado en nuestra investigacion de mercado es el muestreo por
conveniencia. Este enfoque se adoptd debido a la naturaleza de nuestro estudio y la necesidad de
obtener datos de manera oportuna y eficiente. En este método de muestreo, los participantes se
seleccionan segun su accesibilidad y disponibilidad, lo que resulta en una muestra que se adapta a

nuestras necesidades de investigacion en términos de tiempo y recursos.
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Dentro de las ventajas del muestreo por conveniencia se encuentra su conveniencia y rapidez, lo
gue nos permitié recopilar datos de manera efectiva. Sin embargo, es importante sefalar que este
enfoque puede generar ciertos sesgos en los resultados, ya que los participantes no se seleccionan
al azar. A pesar de esto, consideramos que el muestreo por conveniencia fue apropiado en nuestro
caso, ya que nos permitié obtener informacién relevante de personas que habian realizado compras

en el retail y residian en Chile, que eran el grupo objetivo de nuestra investigacion.

Tamafo de la muestra

El tamafio de la muestra para nuestro estudio de mercado consistié en un total de 89 respuestas.

Estimacion de demanda

Para la estimacion de la demanda se utilizaron dos series de datos, una externa que tiene
gue ver con la demanda aproximada de una parte del mercado, en este caso los registros de
reclamos hechos al mercado del retail a través del SERNAC y una serie de datos de elaboracion
propia, obtenida de una encuesta online que entregé porcentajes segun las preguntas realizadas.
En la encuesta realizada se buscé la respuesta al problema en términos aproximados entre las
personas que cumplian los requisitos de haber realizado compras en el retail, se recogieron datos y
se organizaron los datos obtenidos en porcentajes para que pudiesen ser comprendidos y expuestos
facilmente. Luego estos datos de la encuesta se extrapolan a los datos externos del SERNAC para

hacer la estimacion. Partiremos por los datos obtenidos a través de encuesta de elaboracion propia:

La encuesta fue aplicada a una poblacion compuesta por personas mayores de 18 afios, residentes

en la Region Metropolitana de Santiago.

Las variables estudiadas fueron cualitativas y cuantitativas.

Objetivos de las preguntas realizadas:

Las preguntas realizadas se enfocaron en 3 objetivos:

1.- Determinacion de la demanda:

¢Contrataria usted un servicio que se encargue de gestionar sus reclamos ante las tiendas de retail?
2.- Determinacion del rango de precio unitario a cobrar por el servicio:

¢, Cuénto estaria dispuesto a pagar por un servicio de suscripcion mensual, de gestién de reclamos

en linea, eficiente y efectivo para casos relacionados con el retail?
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3.- Determinacion del segmento objetivo para plan de marketing

¢ Has realizado una compra en linea en el retail este Gltimo afio?

Grupo etario

Género

¢,Cuantas compras ha realizado en el retail los Ultimos 12 meses?

Datos externos:

Se utilizara el numero de reclamos en el retail, obtenidos desde pagina de sernac.cl (SERNAC,

2023). Sin embargo, este dato solo es referencial, ya que no todas las personas recurren al SERNAC

cuando hacen un reclamo el nimero debe ser mayor al expuesto, pero para este estudio sirve para

poder hacer una estimacion, ya que es un dato relevante.

Afio Cantidad de reclamos
2018 330.000
2019 373.000
2020 816.000
2021 710.000
2022 *391.866

Tabla 1: Comportamiento de la demanda segun datos de SERNAC 2018 a

2022.

*Se consideran los datos hasta el mes de junio de 2022, ya que no hay actualizacion reciente de los

datos estadisticos de reclamos contra el retail en el SERNAC, ultima fecha de revision septiembre

2023.

19



Reclamos sector retail por afio
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Gréfico 1: Grafico de los datos de la tabla 1|.

Teniendo en cuenta que el afio 2020 fue excepcionalmente distinto a todos los demas, por el
contexto en que se desarrollo, éste no es una fuente de datos representativa para calcular una
estimacion de la demanda. Por consiguiente, se procedera a calcular mediante el promedio del
namero de reclamos de los 2 ultimos afios que trascendieron en contextos normales. En virtud de lo
anterior, considerando los afios 2019 y 2022 como normales, el promedio anual de reclamos contra
el retail es de 541.500.

Para hacer la estimacion de la demanda de la empresa, utilizaremos los datos extraidos de la
encuesta realizada; datos obtenidos especificamente de la pregunta ¢ Contrataria usted un servicio
gue se encargara de gestionar sus reclamos ante las tiendas de retail?

Con las respuestas de la encuesta se obtuvieron los datos que generaron el siguiente gréfico:
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Contrataria Ud. un servicio que se encargara de gestionar sus
reclamos ante las compaiias de retail?

B9 respuestes

Grafico 2: Grafico para estimar demanda, (Elab Propia, 2023)

Dados los datos obtenidos se procedera a estimar la demanda de la siguiente manera:

Para estimar la demanda utilizaremos la cantidad promedio de reclamos en el SERNAC durante los
afios 2019 y 2022 calculado previamente, es decir 541.500 reclamos y los cruzaremos con los datos
de la encuesta de personas que compraron en el retail y que contratarian un servicio de gestiéon para
sus reclamos representados por un 62% de los encuestados. Al cruzar ambos datos podriamos
asumir que la demanda podria corresponder el 62% de 541.500, dando una demanda de 335.730

casos con interés en contratar los servicios de gestion de reclamos aproximados anuales.

El nimero obtenido no es definitivo debido a que no todos los casos son informados al SERNAC, a
veces las personas reclaman directamente por lo que le nimero deberia ser mas alto, sin embargo,
los numeros del SERNAC sirven para hacer una estimacion porcentual de una parte de la poblacion
gue si es relevante para este estudio.

El nidmero de casos expuesto, es decir, 335.730, corresponderia a la demanda potencial de
mercado, en nuestro caso, la meta inicial de la empresa es captar inicialmente 5% de esta demanda
dentro del primer afio de operacion, es decir unos 16.386 casos anuales, para luego ir subiendo un
1.5% anual si es posible y asi obtener la primera serie lineal, luego esta serie se adaptara con
factores para tener la forma de la clasica curva S que es la que normalmente tiene la demanda para
los startups.
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Proyeccion de la demanda estimada a cinco afios:

Debido a que no hay datos suficientes para hacer una regresion lineal, esto debido a que
solo hay datos desde el afio 2018 en el SERNAC, se plantea seguir una planificacion que contemple
como meta lograr un incremento de 1.5% anual con respecto al afio anterior, este porcentaje se
obtuvo basandonos en el promedio de las proyecciones del crecimiento anual del Banco Central en
los ultimos 2 afios (PIB) ,por lo que al hacer esta proyeccién de 1,5% afio a afio obtenemos una

cantidad, a esta cantidad se le aplica un factor para adaptarlo a la forma de una curva S y obtenemos:

Ao 1 2 3 4 5
Cantidad 16.386 16.632 16.881 17.134 17.392
Modificado S 4.097 5.821 25.322 33.412 34.783
Factor usado | Factor 0,25 Factor 0,35 Factor 1,50 Factor 1,95 factor 2,00

Tabla 2: Tabla que muestra estimacion de demanda probable segin PIB proyectado aplicando factor para adecuar
demanda a curva S

CAPITULO IV: PROYECTO

Descripcién del negocio.

Happy Reclamo es una empresa especializada en la gestién de reclamos en el mercado de
compras en empresas de retail en Chile. Ofrece un servicio de gestién de reclamos online que
permite a los consumidores abordar problemas relacionados con sus compras en el retail. La
empresa se destaca por su enfoque en la eficiencia y profesionalismo, utilizando inteligencia artificial
para automatizar procesos y proporcionar seguimiento en tiempo real de los reclamos. Happy
Reclamo se posicionara como una solucién innovadora que ayudara a los consumidores a proteger
sus derechos en un mercado en constante cambio, y a ofrecer una respuesta rapida a las demandas

de los clientes de la industria retail en Chile.

Vision

Ser lideres en la transformacion de la gestion de reclamos en Chile, ofreciendo soluciones
innovadoras y accesibles que empoderen a los consumidores y promuevan la justicia ante el retail.
Mision

Facilitar la resolucion de reclamos de manera eficiente, promoviendo los derechos del consumidor y
brindando soluciones accesibles.

Valores

Transparencia, eficiencia, profesionalismo, empoderamiento, compromiso con la calidad de servicio.
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Descripcion del servicio

Happy Reclamo ofrece un servicio de gestion de reclamos en linea altamente especializado
gue se centra en resolver problemas relacionados con compras realizadas en la industria del retail
en Chile.

Los clientes de Happy Reclamo pueden utilizar una plataforma en linea (sitio web y aplicacion)
intuitiva y eficiente para presentar sus reclamos con respecto a productos adquiridos en tiendas del
retail. La plataforma est4 respaldada por tecnologia de inteligencia artificial que automatiza
procesos, lo que permite una gestion mas rapida y precisa de los reclamos. Ademas, ofrece un
seguimiento en tiempo real de los reclamos presentados, brindando a los clientes una visibilidad

completa sobre el estado de sus gestiones.

Para acceder a los servicios de Happy Reclamo, los clientes deberan pagar una tarifa por cada
gestion de reclamo que realicen. Esta tarifa refleja el compromiso de la empresa de brindar un

servicio de alta calidad y eficiencia en la gestién de reclamos.

Ademas, la plataforma de Happy Reclamo genera automaticamente un expediente completo de cada
reclamo presentado por los clientes. Estos expedientes contienen todos los antecedentes y detalles
relacionados con el reclamo, lo que facilitara a los clientes la recopilacion de informacién en caso de
gue deseen entablar una demanda legal contra la tienda minorista en cuestién. Esto proporciona a
los clientes una herramienta valiosa en caso de que sus reclamos no se resuelvan de manera

satisfactoria y deseen buscar soluciones legales.

Objetivos estratégicos. General(es) y especifico(s)

Obijetivo Estratégico General: El objetivo principal de Happy Reclamo es establecerse como lider en
la gestidon de reclamos en linea en el mercado retail chileno. La empresa busca ser reconocida por
su eficiencia, profesionalismo y capacidad para brindar respuestas rapidas y efectivas a las
preocupaciones de los clientes en el ambito de sus requerimientos como consumidores haciendo

valer sus derechos como tales.

Objetivos Estratégicos Especificos: Capturar una participacion significativa del mercado: Happy
Reclamo se esforzara por atraer una base soélida de clientes y aumentar su participacion en el
mercado minorista chileno, estableciéndose como la eleccion preferida para la gestion de reclamos
en linea, aprovechando la oportunidad que brinda ser los primeros en abordar este tipo de soluciones
tecnoldgicas en la gestiéon del reclamo.
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Mejorar la eficiencia operativa: La empresa buscard constantemente formas de optimizar sus
procesos y utilizar la inteligencia artificial de manera efectiva para garantizar una gestion de reclamos

eficiente y precisa.

Mantener altos estdndares de servicio al cliente: Happy Reclamo se compromete a brindar un
servicio al cliente excepcional, asegurando que cada cliente se sienta valorado y escuchado durante

todo el proceso de gestion de reclamos.

Establecer alianzas estratégicas: La empresa buscard acuerdos con tiendas del retail, con el fin de

garantizar un acceso eficiente y efectivo en la gestion de reclamos.

Desarrollar una sélida presencia en linea: Happy Reclamo trabajara en la construccion de una sélida
presencia en linea a través de estrategias de marketing digital, redes sociales, plataforma web y una

aplicacion movil intuitiva, para atraer a una base de clientes en constante crecimiento.”

Estrategia Empresariales

La estrategia empresarial de Happy Reclamo se basa en la creacién de un ecosistema de gestién
de reclamos en linea altamente eficiente y orientado al cliente en el mercado de compras en el retalil
en Chile. La empresa se esforzara por ser un actor lider en la gestion de reclamos en linea,
brindando un servicio innovador y de alta calidad que satisfaga las necesidades de los consumidores

y agregue valor tanto a los clientes.
La estrategia principal de Happy Reclamo se centra en los siguientes pilares:

Innovacion tecnolégica: La empresa considerara la tecnologia como un habilitador clave de su éxito.
La implementacion de la inteligencia artificial y sistemas automatizados en la gestion de reclamos

permite una respuesta rapida y eficiente a las necesidades de los clientes.

Servicio al cliente: Happy Reclamo esta comprometida con la excelencia en el servicio al cliente. La
plataforma se ha disefiado pensando en la facilidad de uso y en proporcionar a los clientes una

experiencia fluida y satisfactoria durante todo el proceso de gestion de reclamos.

Transparencia y seguimiento: La empresa se destaca por su enfoque en la transparencia y el
seguimiento de los reclamos. Los clientes tienen acceso en tiempo real a informacion sobre el estado

de sus reclamos, lo que aumenta la confianza en el proceso y la empresa.

24



Sostenibilidad financiera: Happy Reclamo busca una sostenibilidad financiera a largo plazo a través
de un modelo de negocio basado en tarifas por servicios. Esto asegura que la empresa pueda seguir

brindando servicios de alta calidad y seguir invirtiendo en mejoras tecnoldégicas.

Colaboracién con empresas minoristas: La estrategia también incluye la colaboracidén cercana con
empresas del retail para gestionar los reclamos de manera eficiente y mejorar las relaciones con los

clientes. Esto involucra la comunicacion abierta y la retroalimentacion constante.

Expansion del mercado: Happy Reclamo planea expandir su alcance y operaciones a medida que
crezca, considerando la posibilidad de ingresar a otros mercados y explorar asociaciones

estratégicas.

Happy Reclamo se enfocara en ofrecer un servicio de gestion de reclamos en linea de vanguardia,
gue se destaque por su eficiencia, transparencia y orientacion al cliente en el mercado de compras
minoristas en Chile. La innovacién tecnoldgica, el compromiso con el servicio al cliente y la

sostenibilidad financiera son los pilares fundamentales de esta estrategia.

Anélisis interno.

- Aplicacion del modelo de cadena de valor.
El analisis interno, mediante el modelo de cadena de valor, revela elementos claves de la propuesta
de valor de nuestra idea de negocio, Happy Reclamo: "Gestion instantanea y profesional de
reclamos con seguimientos a un click". Este andlisis detalla cémo se integra esta propuesta en las

actividades internas de la empresa:

Logistica interna: La adquisicion y mantenimiento de la tecnologia de inteligencia artificial
permitiran una respuesta instantanea a los reclamos de los clientes. Esta eficiencia es crucial para

la gestién profesional de los reclamos.

Operaciones: La plataforma en linea de Happy Reclamo permitira a los clientes presentar reclamos
en pocos pasos, “a un simple clic’ y seguir su progreso en tiempo real. Esto es fundamental para

proporcionar un servicio instantaneo y mantener a los clientes informados.

Logistica externa: La comunicaciéon con las empresas del retail se facilita mediante la plataforma,
lo que permite una gestion eficiente de los reclamos. Esta eficiencia respalda la promesa de

profesionalismo de la empresa.
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Marketing y ventas: La propuesta de "un clic" se destaca en las estrategias de marketing,
enfocadndose en la simplicidad y la eficiencia. Este mensaje atrae a clientes en busca de una solucion

rapida a sus reclamos.

Servicio al cliente: La atencién al cliente se centra en brindar respuestas instantaneas y mantener
a los clientes informados con un simple clic. Esta capacidad respalda la promesa de gestionar

profesionalmente los reclamos.

Desarrollo tecnolégico: La innovacion tecnolégica constante garantiza que la plataforma de Happy

Reclamo mantenga su capacidad de respuesta instantanea y mejore la experiencia del cliente.

Recursos humanos: La competencia del equipo asegura gue los reclamos se manejen de manera

profesional y eficiente, respaldando la propuesta de valor.

Analisis situacional estratégico (FODA).

Herramienta de planeacion estratégica FODA. (en funcion del analisis estratégico de macro y

microentorno e interno del negocio).

En el contexto de la evaluacién de la prefactibilidad de Happy Reclamo, se realiza un analisis FODA
(fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) como herramienta fundamental para la
planeacion estratégica, ya que nos permitira realizar una evaluacion integral de la situacién actual

en prefactibilidad y futura como idea negocio que pudiere ser ejecutada.

Es importante precisar que, al tratarse de una evaluacion de prefactibilidad, podemos obtener del
andlisis del mercado las oportunidades y amenazas. Con respecto a fortalezas y debilidades, dado
que la empresa aun no esta constituida no podemos obtenerlas, pudiendo si identificar debilidades
gue no podemos presentar por las amenazas existentes en el mercado, y por otro lado producto de
las oportunidades identificadas debemos establecer las fortalezas que debemos poseer para

aprovechar estas oportunidades

Fortalezas:
Tecnologia innovadora y escalable: Para destacar en el mercado, Happy Reclamo debe contar con
una tecnologia innovadora y escalable que permita la automatizacion de procesos de gestion de

reclamos y seguimiento eficiente. Esto garantiza la eficacia y eficiencia operativa.
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Equipo especializado: La empresa debe disponer de un equipo multidisciplinario con experiencia en
tecnologia, atencion al cliente y conocimientos legales relacionados con el derecho del consumidor.

Esto asegura que la gestidon de reclamos sea profesional y precisa.

Plataforma de usuario intuitiva y accesible: La plataforma en linea de Happy Reclamo debe ser
intuitiva y accesible para los usuarios, brindando la prometida facilidad de "un clic" para presentar

reclamos y hacer seguimiento de casos.

Oportunidades:
Crecimiento de las compras en linea: El mercado retail chileno esta experimentando un aumento

constante en las compras en linea, lo que amplia la base de clientes potenciales de Happy Reclamo.

Cambios legislativos: Posibles cambios en la legislacion que fortalezcan los derechos del

consumidor podrian aumentar la demanda de servicios de gestidon de reclamos.

Pioneros en la industria: Happy Reclamo tiene la ventaja de ser el primer actor en el mercado chileno
que se especializa en la gestion de reclamos en linea. Esta posicién pionera podria permitir
establecer confianza con clientes potenciales, tener menos competencia directa inicial, poseer

mayor protagonismo en términos de posicionamiento de marca, entre otros.

Tecnologia emergente: La adopcion de tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial y la

automatizacioén, puede mejorar alin mas la eficiencia de la gestion de reclamos.

Mayor conciencia de los derechos del consumidor: La creciente conciencia de los derechos del
consumidor en Chile significa que mas personas pueden buscar activamente la proteccion de sus

derechos, lo que se traduce en una mayor demanda de servicios de gestion de reclamos.

Debilidades
Falta de capacitacién: No se debe permitir una falta de capacitacién del personal en el uso de la
tecnologia y en la comprension de los derechos del consumidor. La falta de conocimiento debilitaria

la calidad del servicio.

Excesiva complejidad tecnoldgica: Evitar una tecnologia excesivamente compleja que pueda

dificultar la adopcion por parte de los usuarios. La simplicidad y la eficacia son clave.

Escasa inversion en marketing: No se debe escatimar en inversidbn en marketing para promover la
plataforma y construir la confianza de los usuarios. La falta de visibilidad debilitaria la adquisicién de

clientes.
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Ausencia de seguimiento del mercado y sus regulaciones: La ausencia de un analisis continuo del
mercado y sus regulaciones es una debilidad critica que Happy Reclamo no puede permitirse. Esto
se debe a que en un entorno empresarial dindmico y altamente regulado, no estar al tanto de los
cambios y desafios en estas areas puede tener consecuencias significativas, desde operativo a lo

financiero.

Amenazas:
Competencia emergente en la industria de la gestién del reclamo por parte de otras empresas y

profesionales del mercado.

Cambios de la legislacion con respecto del resguardo del derecho de los consumidores, que podrian

afectar la forma en la cual se resuelvan y gestionen los reclamos.

Avances cualitativos en la postventa de servicios y productos por parte de las empresas
proveedoras, que disminuyan las disconformidades de los clientes.

Reclamos auténomos por parte de potenciales clientes.

Baja en el consumo de determinados actores del mercado, producto de la insatisfaccion de los
consumidores y la mala imagen de las empresas del retail, en términos de mala atencion al cliente

y resolucion de reclamos.

Ventaja(s) competitiva(s) tangibles e intangibles

Happy Reclamo, como empresa especializada en la gestion de reclamos en el mercado de compras
del retail en Chile, se encuentra en una posicion ventajosa con una serie de factores tangibles e

intangibles que fortalecen su posicion competitiva en la industria:

Tecnologia de vanguardia: En un entorno donde la eficiencia y la rapidez son esenciales, contar con
una plataforma tecnolégica de vanguardia es una ventaja clave. Happy Reclamo debe invertir en
sistemas de Ultima generacion que permitan la automatizacion de procesos, el seguimiento en

tiempo real y la seguridad de la informacion del cliente.

Expedientes de reclamos automatizados: La generacion automética de expedientes de reclamos es
esencial para brindar un servicio eficiente y organizado. Esto no solo facilita la gestion de casos,

sino que también garantiza que se cumplan los requisitos legales y reglamentarios.
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Modelo de pago por uso: Un modelo de tarifas claro y transparente es crucial. Happy Reclamo debe
establecer una estructura de precios justa y competitiva que refleje el valor de su servicio y permita

a los clientes controlar sus costos de gestion de reclamos.
Ventajas competitivas intangibles:

Experiencia y conocimientos: El equipo de Happy Reclamo debe poseer experiencia sélida en la
industria de gestion de reclamos y derechos del consumidor. Este conocimiento profundo permite

comprender las necesidades especificas de los clientes y brindar soluciones efectivas.

Reputaciéon y confianza: Construir una soélida reputacién como un servicio confiable y ético es
fundamental. La empresa debe establecer estandares elevados en términos de ética empresarial y

calidad del servicio para ganarse la confianza de los clientes.

Primeros en la industria: Al ser pioneros en la gestion de reclamos en el mercado retail chileno,
Happy Reclamo tiene la oportunidad de establecer estandares y tendencias en el sector. Sin
embargo, también enfrentara el desafio de educar al mercado sobre la importancia de su servicio.

Enfoque en la satisfaccion del cliente: La empresa debe poner un énfasis constante en la satisfaccion
del cliente. Esto incluye la capacidad de escuchar activamente las preocupaciones de los clientes,
brindar respuestas oportunas y garantizar que cada interaccion sea positiva.

Estas ventajas competitivas, tanto tangibles como intangibles, son esenciales para que Happy
Reclamo tenga éxito en su rol de gestion de reclamos en el mercado de compras del retail en Chile.
Si bien algunas de estas ventajas requeriran inversion y desarrollo, son componentes fundamentales

de la propuesta de valor de la empresa.
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Propuesta del modelo CANVAS para el

modelo de negocio

ASOCIACIONES
CLAVES:

1.- Empresas de
tecnologia.

2.- Sernac.

3.-Asociaciones

de consumidores.

ACTIVIDADES CLAVES:
Investigacion de reclamos.
Mantener informado al cliente
sobre el estado de gestion de

sus reclamos.

Gestion documental de
evidencias.

Resolucion de disputas para el
comercio minorista.

RECURSOS CLAVES:
Tecnologia: Recurso clave
para la gestion de reclamos en
linea.

Personal Profesional
especializado.

Registro de reclamos.

Procedimientos internos y
politicas institucionales.

Presencia de marca en linea.

PROPUESTA
DE VALOR:

Gestion
instantanea y
profesional de
reclamos y
seguimientos a
un click.

RELACION CON
CLIENTES:

(SELF SERVICE):

Plataforma en linea que
permite presentar y hacer
seguimiento de reclamos
con multiples canales de
comunicacion y
retroalimentacion del
Sservicio.

CANALES:

Sitio Web.
Redes sociales.
E-mail.
Aplicacion Movil.

SEGMENTOS DE
MERCADO:

Consumidores mayores
de 18 afios que realizan
compras al retail a través
de canales online.

ESTRUCTURA DE COSTOS:

Mantencion y desarrollo de plataforma Inteligente

Marketing

FUENTES DE INGRESOS:

Ingresos por cada caso en proceso al iniciar gestion.

llustracion 1: Modelo Canvas, (Elab Propia, 2023)
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CAPITULO V: ESTRATEGIA DE MARKETING

Objetivos de marketing

Objetivo general:

Dar a conocer el servicio y la marca.

Objetivos especificos:

Objetivos Cuantitativos
Obtener ganancias.
Aumentar la interaccion de los potenciales clientes con la marca.

Aumentar N° de clientes.

Objetivos Cualitativos
Fidelizar clientes.
Posicionar la marca como conocida.

Mejorar la percepcién de la marca por los consumidores.

Objetivos de corto plazo

Captar 50 clientes nuevos en un mes.

Pasar de crear contenido en Instagram 2 dias a la semana a 3 dias por semana en un mes.
Incrementar visibilidad de la marca online, aumentando a 2 los canales de difusién (integrar la

publicidad desplegada en Instagram a Facebook)

Objetivos de largo plazo
Ser la marca referencia en servicio legal online.

Posicionar la marca como lider en relacién al area legal “Derechos del Consumidor”.

Definicion segmento objetivo.

Mercado objetivo:

Geogréfico:
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Areas de distribucion del producto: Todas las regiones del pais (Chile) ya que al apuntar a
“‘consumidores” que necesitan el servicio que presta “Happy Reclamo”, debido al alto porcentaje de
reclamos que existe respecto a “Ley del Consumidor”, cifras que se pueden visualizar en estadisticas
del Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) en general, al haber actualmente un alto
porcentaje de compras online, la distribucion del servicio que presta la marca seria de utilidad
transversalmente, independiente de la regién del pais donde se hace la compra, ya que el concepto
“consumidor” en si mismo implica un mercado amplio, mas aun sabiendo que, las compras online
durante la pandemia pasaron de ser “necesarias” (por poco tiempo de las personas para ir a comprar
presencial), a ser “indispensables”, debido a que los puntos de venta fisicos cerraron temporalmente
o de frentdn, desaparecieron.

Todo lo anterior, basandose en que el servicio prestado por “Happy Reclamo” es absolutamente

online, a través de su pagina web, por lo tanto, no se requiere presencialidad para ejecutarlo.

Diferencias culturales: Apuntando, a este item, “Happy Reclamo” estaria enfocandose a aquella
persona, individuo, consumidor, comprador, que especialmente le “gusta” consumir con mayor
frecuencia y que se relacione con las empresas con mayor porcentaje de reclamos (segun
estadisticas SERNAC)

Movilidad geografica: En este caso, “Happy Reclamo” al ser una empresa, que presta su servicio a
los consumidores a través de una plataforma totalmente online (pagina web), no se hace necesario
pensar en movilidad geografica en el ambito de desplazamiento fisico del “producto” o de la persona

gue requiera el servicio.

Demogréfico:

Edad: 30 a 55 afios Ya que, entre ese rango de edades encontramos a los consumidores, o sea
potenciales clientes que, al ser trabajadores, o0 al ya encontrarse mas preocupados por sus ingresos
y gastos, implicaria que les interesa salvaguardar sus intereses como consumidor ante eventuales

incumplimientos de las empresas en sus setrvicios o ventas de productos.

Sexo: Hombre y mujer Indistintamente, ya que la marca apunta a “consumidores” en general, sin

distincion de sexo.

Renta doméstica: 700.000.- pesos hacia arriba Apuntamos al mercado “consumidores”, por lo mismo

la marca piensa en aquellas personas que, puedan acceder a una tarjeta de crédito comercial y a
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tener una cuenta de Banco con una tarjeta de crédito disponible, o que nos permitiria cobrar la

membresia mensual y pertinente a nuestro servicio.

Nivel de educacion: Pueden ser personas que desarrollen un oficio, profesion o duefas de casa pero

gue cumplan con la renta doméstica 0 que tengan acceso a una tarjeta de crédito.

Clase social: Media (baja y alta) esto, debido a que implica que son aquel segmento social que tiene
menos tiempo y mayor preocupacion por resolver sus temas de dinero, no tienen acceso a regalias
del Estado, y necesitan soporte profesional que esté al alcance de su bolsillo para resolver
problemas, en este caso incumplimientos de las empresas en las que contratan servicios o compran

productos en su calidad de consumidor.

Estado: Persona que tenga cualquier Estado Civil.

Psicologico:

Personalidad: La marca se enfoca en un individuo muy “ocupado”, es decir, con poco tiempo
disponible, poseedor de una vida ajetreada, entre los problemas de su casa, familia, sociedad, pero
a la vez, altamente preocupado por resolver todo y ojala “sin moverse de su escritorio”, que tiene
ganas de resolver controversias, pero que se queda en esa etapa, en las ganas, porque su tiempo
no le permite hacer mas, ya sea porque esta cansado cuando llega a su casa del trabajo, y le queda
poco tiempo, el que destina a su familia o a distraerse, o porque cuando ha reclamado porque lo han
pasado a llevar como consumidor no ha tenido éxito ante la empresa directamente, o interponiendo
su reclamo en SERNAC para que éste actie de mediador. En resumen, una persona ocupada,
preocupada, pero que no se “ocupa” de los problemas, o no se “ocupa” bien de los problemas, pero
gue le gustaria poder hacerlo, porque quiere cuidar sus finanzas que ya dilapidé comprando o

contratando un servicio.

Estilo de percepciéon: Consumidores o0 personas que gustan de marcas que les propongan y
entreguen eficacia, eficiencia y transparencia en sus servicios; que tengan un perfil practico, claro,
sencillo, creible, es decir, aquellas en que logre ver simpleza, pragmatismo, credibilidad y diligencia,

gue le aporten comodidad a su vida (y por ende le resten agobio)

Actitudes acerca de si mismo y de otros: La actitud sobre si mismo persona con fe en que mafana
todo estara mejor, que hay salida a los problemas; aquella que sabe que para resolver sus problemas

necesita de otro y que no es necesario hacer todo solo, pero a la vez, este “otro” que le va a ayudar

33



a solucionar sus problemas, no puede ser cualquiera, debe cumplir con ser simple, diligente y
honesto (como el servicio de “Happy Reclamo”). Una persona que no se considera “ganadora” en la
vida, pero que se “sabe” que puede llegar a serlo con la ayuda de otros.

La actitud sobre otros ve a los demas con desconfianza, pero a pesar de eso, les da una oportunidad
para que se expresen y poder conocerlos, ya que aun cree en la humanidad como tal, en su calidad

de humanos, con buenas intenciones y sentimientos.

Estilo de vida:
Grupos de referencia Esta persona tiene como grupo de referencia a los que “pelean por sus

derechos”, pero de forma honesta, frontal y con argumentos.

Roles sociales: Posee un rol social como cabeza de familia, o bien como individuo solitario que se
hace cargo de él mismo y no tiene una familia “tradicional” (soltero/a, divorciado/a o viudo/a).
Persona que ante la sociedad se presenta y se percibe como esforzado, que lo intenta, pero que

amaria que las cosas le fueran un poco mas faciles y cémodas.

Correlacién entre variables demogréficas y psicoldgicas: Se presenta la correlacion de estas dos
variables en la necesidad que presentan de querer resolver sus problemas de manera mas sencilla,
asi pudiendo tener mas tiempo para ellos y disfrutar la vida sin tantas preocupaciones extras. Afan

de justicia y de merecer vivir bien, tranquilos y que las cosas funcionen bien.

Uso del producto:

Frecuencia de uso para un producto: Frecuencia de 6 veces por afio a lo menos. Pensando en las
personas que requieren tener contratado un buen servicio para estar tranquilos, es decir, necesitan
permanencia de cobertura o saber que cuentan con un servicio expedito para cuando requieran

contratarlo.

Lealtad a la marca: Personas que si la empresa cumple con lo que le prometen (simpleza, eficacia,

eficiencia, honestidad) en sus servicios o productos, sera fiel a la marca e incluso la recomendara.

Actitudes hacia el producto: La primera actitud es mirarlo con asombro, gran expectativa y
desconfianza, si, esa mezcla de actitudes puede parecer un poco contradictoria (tenerle fe, pero asi
mismo desconfiar) pero es debido a que, percibe como prometedor el servicio, pero debido a sus
malas experiencias como consumidor en general, no sabe si van a cumplir lo que prometen

(Recordemos que estamos hablando de “consumidores” defraudados por el mercado).
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Plan de marketing

Segmentacion psicogréfica:

Planes de accidn Plazo Responsable(s)
Utilizar SEO Semana 1 en adelante Empresa de publicidad
Utilizar SEM Posterior a utilizar el SEO | Empresa de publicidad
Implementar Customer Journey Semana 1 en adelante Empresa de publicidad
Determinar maneras de conectar | Semana 1 en adelante Empresa de publicidad
(Relacionamiento con el Cliente)

Tabla 3: Planes de accion de segmentacion psicogréafica (Elab Propia, 2023)

Promocion:

Captar 50 clientes nuevos

Planes de Accidn Plazo Responsable(s)

Crear promocién Semanala4 Empresa publicidad

Crear contenido en instagram para Semanala4 Empresa de Publicidad

visibilizar promocion del servicio Disefiador gréfico

Integrar publicidad desplegada en Semanala4 Gestor web

instagram a Facebook

Integrar publicidad en medio OFF Semanala4 Empresa publicidad

(Tradicional) radio

Tabla 4: Planes de accion para promocion (Elab Propia, 2023)

Plan de medios (medios off + medios on)

Medios off (tradicional):

Por ejemplo, si es prensa/diario, se debe indicar cuantos dias de la semana/mes se utilizara y qué
tipo de espacio dentro del medio.

Lo anterior se debe aplicar a cualquier medio tradicional que sea seleccionado, indicando el dia y

frecuencia de apariciones. Al mismo tiempo se debe justificar cada eleccion.
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Anuncios publicitarios en Radio Concierto: Ya que es una radio que mayoritariamente tiene
audiencia del rango etario comprendido en nuestro segmento de mercado, ademas de que las
personas que componen nuestro segmento como marca Yy servicio concuerdan con las
caracteristicas de las que escuchan este medio, ya sea para informarse o para escuchar masica.
Dia: Lunes y viernes.

Frecuencia de apariciones: 1 vez al dia, en horario de 7:30 a 9:00 AM. (horario en que la audiencia

va camino al trabajo o se esta levantando, comienzo del dia)

Medios ON (digitales):

Mismo caso anterior, sefialar en qué medio digital aparecera la marca, dias, frecuencia, horarios y
justificar el porqué de esta eleccion

Anuncios publicitarios generados en Facebook, pero que se mostraran en Instagram: se elige estos
medios digitales, porque es mas dirigida, ya que nos permite llegar especificamente a nuestro
segmento de mercado a través de publicitar especificamente en Facebook, ya que, mediante este
ultimo, puedo elegir publicitar por rango etario y segmentacion detallada segun intereses. Ademas,
con esta publicidad puedo lograr lo buscado: “conversién” (nombre que se le da en estas plataformas
cuando se apunta a lograr ventas) que apuntaria a generar ventas, porque agrego a la publicacion
gue elegi de anuncio, la pagina web de “Happy Reclamo” para contratar el servicio. Todo lo anterior,
mediante una llegada a la audiencia de manera instantanea, camuflada, pero impactando
visualmente, ademas de corroborar que la audiencia de este medio se distrae “mirando” perfiles que
les interesan, y que en ese momento que recorren Instagram les aparecerd la publicidad de nuestra
marca y sera presentada en formato video, y otro en imagen, todo presentado de forma atractiva,
generando curiosidad, pero todo cuidadosamente, de manera seria, pero ladica. Lo que si,
excluiremos de la audiencia a la que queremos llegar, a aquellas personas que ya siguen nuestro

perfil de Instagram.

- Establecer un presupuesto total para que permita agregar “calendario” de publicidad.
- Dias: de lunes a domingo.
- Frecuencia de apariciones: 2 veces al dia.

- Horario: 2pm a 3pm y 9pm a 10:30pm.
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Carta Gantt Plan de Marketing “Happy Reclamo”

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Inversidn Duracid
Actividades Comienzo Finalizacidn| Target -nov -nov -nov i 10-dic
&n pesos n
Creacidn decuenta | & - | 05-oct - - Personas
en Redes Sociales 30ass
Publicacion -] - | 10-oct 45 15-nov Personas
contenido 30ass
para Medio On afios
Pago por publidad | $150.000 | 16-nov 15 30-nov Personas|
en Instagram 30a55
Pago por publidad | $500.000 | 01-dic 10 10-die Personas
en 30a55
Radio Concierto afios
Lanzamiento 5 - | 20dic - - Personas
Aplicacion mavil 30ass
de Marca afios
Publicacion sobre | § - | 20dic - -
lanzamienta Rersonas
Aplicacion Mavil 30_‘-’55
(Instagram) We
Pago publicacion | 5100.000 | 20-dic 7 26-dic
promocidn de Personas|
lanzamiento 30a55
Aplicacion afios
[Instagram)
Pago por publidad | $250.000 | 27-dic 5 31dic Personas
en 30ass
Radio Concierto afios

llustracion 2: Carta Gantt plan de marketing, (Elab Propia, 2023)

Presupuesto de marketing

Publicidad en Instagram:

Inversion mensual = $150.000.

Publicidad en Radio:

Radio Concierto - valor anuncio: $49.990 los 30 segundos.
Inversion mensual = $500.000.

CANTIDAD DE
CASOS
(70% del 1% del
PRECIOS PRECIO total anual
dividido en 12
segun estadisticas|
del SERNAC)
Por caso individual | $  19.990 229 lCrecimiento mensual casos gestionados |5% |
Membresia trimestral | $  35.000 * Proyeccion de flujo hecha en base a venta de casos individuales por mes
FLUJO DEL PROYECTO
MES 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
ITEM Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre
2022 2022 2022 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023
Ingresos $ 4.569.381 | $ 4.797.850 | $ 5.037.742| S 5.289.629| S 5.554.111] $ 5.831.817 | $ 6.123.407 | $ 6.429.578 | $ 6.751.057 | $ 7.088.609 | $ 7.443.040| S 7.815.192
C“r:;;"gb(g:;dad -6 150.000 |-$ 150.000 [ 150.000 |-6 150.000 |-  150.000 |6  150.000[-¢ 150.000 | 150.000-$ 150.000 |5 150.000[-¢ 200.000-$  200.000 |-  200.000
(I:(:i:lti?)?:)l:lci:ta: -$ 500.000 |-$ 500.000 |- 500.000 |-  500.000 |-$ 500.000 |-$  500.000 |-$ 500.000 |-5 500.000 |-$ 500.000 |-5 500.000 |-$  700.000 |-$ 700.000 |-$ 700.000
?;:::dfg:\ -S 2.000.000 |-$ 2.000.000 |-$ 2.000.000 |-$ 2.000.000 |-$ 2.000.000 |-$ 3.000.000 |-$ 3.000.000 [-$ 3.000.000 |-$ 3.000.000 |-$ 3.000.000 |-$ 3.000.000 |-S 3.000.000
Losto flo; 58 500.000 |-$ 500.000 |-5 500.000 |-$  500.000|-$ 500.000 [-¢ 500.000[-$ 500.000|$ 500.000|-$ 500.000|-$ 500.000[|-$ 500.000|-$  500.000
Arriendo Oficina)
(ﬁ::::nfgf) - 23.310 [-$ 23.310 |- 23.310 |- 23.310 |-$ 23.310 |- 23310 |-$ 23.310 |- 23310 |-$ 23.310 |-$ 23.310 |-$ 23.310 |- 23.310 |-$ 23.310
UAI S 673.310] $ 1.396.071] $ 1.624.540 | S 1.864.432| S 2.116.319| $ 2.380.801 | $ 1.658.507 | $ 1.950.097 | $ 2.256.268 | $ 2.577.747 | S 2.665.299| $ 3.019.730| S 3.391.882
Impuesto (IVA 19%) -S 265.253 |-$  308.663 |-S 354.242 |-  402.101|-S  452.352 |-$ 315.116 |-5 370.518 |-S 428.691|-S 489.772 |-  506.407 |-S 573.749 |-$ 644.458
Utilidad Neta -$ 673310 S 1.130.817 $ 1.315.877 $ 1.510.190 $ 1.714.219 $ 1.928.449 $ 1.343.390 $ 1.579.579 §$ 1.827.577 §$ 2.087.975 $ 2.158.893 $ 2.445.981 $ 2.747.424

llustracion 3:Flujo Anual Plan de Marketing (Elab Propia, 2023)
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CAPITULO VI: PLAN DE OPERACIONES

Mapa de procesos de la empresa

Flujograma de intervencion “Happy Reclamo” en el proceso para solucionar necesidad del cliente:

Preparacion
producto

DESPACHO

0—p Cliente
insatisfecho
si

Cliente
satisfecho

Juzgados
I RETAIL SERNAC de
Policia
Local
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Flujograma proceso de gestion del servicio entregado a través de pagina web de “Happy Reclamo”:

PROCESO DE PRODUCCION
HAPPY RECLAMO

PERFIL

Creacion de perfil de
usuario

PAGO

Realizar pago por
suscripcion de servicio

RECLAMOS

Carga de antecedentes
y gestion de reclamo
en plataforma

paso de la gestion
automatica

% SEGUIMIENTO
% 9 Detalle del paso a

NOTIFICACIONES

Notificaciones en
acciones del proceso
automaticas

CARPETA DE CASO

Generacion
automadatica de carpeta
del caso en gestion
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Carta Gantt Actividades de Implementacién del servicio

CARTA GANTT ACTIVIDADES DE IMPLEMENTACION DEL SERVICIO

DIAS HABILES
Momento de Ejecucién
Actividades " Responsables 1)/2/3/4|5/6|7|8/9/10
(Dias)
Analisis del caso 1 Profesional Analista
Seleccion del formato de reclamo 1 Profesional Analista
Derivar a empresa de retail reclamo elaborado 1 Profesional Tl
Envio de mail automatico al cliente indicando derivacion del caso 1 Profesional Tl

Crear carpeta de seguimiento y documentacion del caso

Del dia 1 al final del proceso

Profesional Tl

Recepcion de respuesta de la empresa de retail Entredia5a7 Profesional Analista
Analisis de la respuesta entregada por empresa de retail Entre dia 6 y 8 (dia siguiente a recepcién de respuesta) | Profesional Analista
Envio de mail de notificacidn al cliente con respuesta de la empresa de retail 7 Profesional Tl
Envio de carpeta final al cliente con la gestion detzallada del caso 10 Profesional Tl

Presupuesto de operaciones

Presupuesto de ventas al afio uno:

Presupuesto ventas afio 1
Cantidad anual 16386
Valor unitario (UF) 0,138
Ventas Totales (UF) 2260,393

Tabla 5:Presupuesto ventas afio 1 (Elab Propia, 2023)

Presupuesto de operaciones:

Gastos Administracion Valor (UF)
Gastos de Dominio 1,38
Sueldos Abogado Senior 414,67
Informatico 580.14
Gastos de Hosting 55,29
Gerente General 497,60
Marketing 138,22
Gastos de Oficina 27,64
Gastos Basicos 55,29
Arriendo 276,45
Patente Municipal 2,07
Total Anual 1883,29

Tabla 6: Presupuesto de operaciones (Elab Propia, 2023)

40



CAPITULO VII: PLAN DE RECURSOS HUMANOS

Estructura organizacional de la empresa

Organigrama:
La estructura formal de la empresa en su génesis es la que se muestra en el cuadro siguiente.
Sin embargo, ésta puede estar sujeta a modificaciones a medida que la empresa crezca y amplie
su numero de empleados, lo que también implicaria contar con mas Departamentos para

gestionar RRHH y Finanzas:

Gerencia General

|
l |

Departamento Departamento
de Analisis y Tecnologia de
Produccion la Informacion

llustracion 4:Estructura formal de la empresa en su génesis, (Elab Propia, 2023)

Estructuralegal de la empresa

La empresa sera regulada por la Ley N° 3.918, ya que operara bajo la figura legal de una Sociedad
de Responsabilidad Limitada.
Esta sociedad se constituira a través de “Tu empresa en un dia”

https://www.registrodeempresasysociedades.cl/

Perfiles de cargo

Gerente General:

N° de ocupantes: 1

Dependencia: Duefios de la Empresa

Personas a cargo: 2

Objetivos del cargo:

Velar por la sostenibilidad de las operaciones de la empresa mediante el control de gestion.
Enfocarse en el crecimiento de la organizacion.
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Asegurarse del cumplimiento de las metas y objetivos de la empresa a través de la direccion,

planeamiento y control de las actividades.

Funciones del cargo:

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de los diferentes departamentos de la
empresa.

Definir actividades de crecimiento y proyeccién a futuro.

Establecer cursos de accion.

Determinar metas y objetivos a largo plazo.

Especificacién de cargo:

Nivel de estudios: Universitario

Profesion: Ingeniero Comercial

Experiencia: 3 afios en el area de finanzas y administracion.

Sexo: Femenino o Masculino

Conocimientos: Solidos conocimientos en finanzas, administracion y gestion estratégica.

Deseable: Postgrado en Marketing Digital.

Aptitudes personales:
Metodico

Proactivo

Orientacion al logro

Habilidades comunicativas, liderazgo, trabajo en equipo.

Profesional Analista:

N° de ocupantes: 1

Dependencia: Gerente general

Personas a cargo: O

Objetivos del cargo:

Velar por la aplicacion correcta del protocolo normativo en cuanto a la viabilidad de gestion de los
reclamos ingresados.

Enfocarse en el analisis de la gestion del proceso del reclamo para trabajar en creacion de plantillas
tipo para gestionar reclamo ante empresa de retail que corresponda, basandose en normativa

vigente respecto a Ley sobre proteccion de los Derechos de los Consumidores.
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Funciones del cargo:

Obtener y mantener datos de contactos directos con areas de servicio post venta y servicio al cliente
de empresas del retail, para gestién eficiente y eficaz de los reclamos ingresados por los clientes.
Crear plantillas tipo con contenido legal actualizado (con respecto a la Ley de proteccion del
consumidor) para gestionar reclamo, a través de envio de esta plantilla mediante email automatizado
a empresa de retail que corresponda.

Crear plantillas tipo de respuestas a clientes.

Especificacion de cargo:

Nivel de estudios: Universitario

Profesién: Abogado

Experiencia: 3 afios en Ley de Derechos del Consumidor.

Sexo: Femenino o Masculino

Conocimientos: Sélidos conocimientos en Derecho Civil, tramitacién de casos de Ley de Derechos
del Consumidor (ya sea ante directamente ante empresas de retail, SERNAC y juzgados de Policia
Local.)

Aptitudes personales:
Habilidades de redaccién, comunicacion y negociacion.
Trabajo en equipo

Compromiso

Profesional TI:

N° de ocupantes: 1

Dependencia: Gerente general

Personas a cargo:

Objetivos del cargo;

Velar por el buen funcionamiento del sistema informatico de la empresa.

Asegurarse de la ejecucién correcta de los procesos automatizados y de la mantencion de la pagina

web de la empresa.
Funciones del cargo:

Ejecutar y manejar almacenamiento virtual (nube) y softwares de automatizacion de respuestas a

clientes y envios de emails al area post venta y servicio al cliente de empresas de retail.

43



Mantener integrados datos actualizados de emails de contacto del &rea post venta y servicio al
cliente de empresas de retail.

Realizar mantencion continua a pagina web de la empresa.

Gestionar cualquier requerimiento de tecnologia de la informacion que necesite la empresa para

ejecutar su servicio online.

Especificacion de cargo:

Nivel de estudios: Universitario

Profesién: Ingeniero Civil Informatico

Experiencia: 3 afios en Gestion de Tecnologia de la Informacion.

Sexo: Femenino o Masculino

Conocimiento: Sélidos conocimientos en Software de Automatizacion, Sistemas de Almacenamiento

virtual y creacion de formularios web.

Aptitudes personales;

Proactivo

Habilidades de comunicacion y para trabajar en equipo.
Compromiso

Orientacion al logro

Habilidades comunicativas, liderazgo, trabajo en equipo.

Politicas de la empresa

Reclutamiento:
Fuente de reclutamiento Interna Entre los socios fundadores de la empresa que tienen las
profesiones requeridas.

Medios de reclutamiento Por el momento, entre los contactos.

*Si en un futuro crece la empresa y se requiere de mas personal, se recurrira a una fuente externa

de reclutamiento, como por ejemplo Head Hunters.

Preseleccion y Seleccion:
Este proceso no se realizara por el momento, porque el personal que comenzard ocupando los

cargos, recae en los socios del proyecto.
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Presupuesto de recursos humanos:

Politica de Remuneraciones:

Remuneraciones directas: Todas las remuneraciones del personal son directas:

GERENTE GENERAL

Sueldo bruto mensual ($) | $1.500.000

Sueldo bruto anual ($) $ 18.000.000

Sueldo bruto anual (UF) 499,16

Tabla 7: Andlisis remuneraciones gerente general (Elab Propia, 2023)

PROFESIONAL ANALISTA

Sueldo bruto mensual ($) | $1.250.000

Sueldo bruto anual ($) $ 15.000.000

Sueldo bruto anual (UF) 415,96

Tabla 8:Analisis remuneraciones Analista (Elab Propia, 2023)

PROFESIONAL TI

Sueldo bruto mensual ($) | $1.750.000

Sueldo bruto anual ($) $ 21.000.000

Sueldo bruto anual (UF) 580.54

Tabla 9:Analisis remuneraciones Profesional Tl (Elab Propia, 2023)

- Valor de la UF al jueves 10 de septiembre de 2023 ($36.173,42).
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Variaciéon de las remuneraciones:

GERENTE Afno O Afo 1 Afio 2 Afo 3 Afio 4 Afo 5
GENERAL
Sueldo bruto | $1.500.000 $1.575.000 | $1.653.750 |$1.736.438 | $1.823.259 | $1.914.422
mensual ($)
Sueldo bruto [ $ 18.000.000 | $18.900.000 | $19.845.000 | $20.837.250 | 21.879.113 | $22.973.068
anual ($)
Sueldo bruto | 499,16 524 550 578 607 637
anual (UF)

Tabla 10: Variacion Remuneraciones Gerente (Elab Propia, 2023)
PROFESIONAL Afo 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
ANALISTA
Sueldo bruto | $1.250.000 | $1.312.500 |$1.378.125 |$1.447.031 |$1.519.383 [ $1.595.352
mensual ($)
Sueldo bruto | $ $15.750.000 | $16.537.500 | $17.364.375 | 18.232.594 | $19.144.223
anual ($) 15.000.000
Sueldo bruto | 415,96 437 459 482 506 531
anual (UF)

Tabla 11: Variacion Remuneraciones Analista, (Elab Propia, 2023)
PROFESIONAL Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afno 3 Afo 4 Afo 5
Tl
Sueldo bruto [ $1.750.000 | $1.837.500 | $1.929.375 $2.025.844 | $2.127.136 | $2.233.493
mensual ($)
Sueldo bruto | $ $22.050.000 | $23.152.500 | $24.310.125 | 25.525.631 | $26.801.913
anual ($) 21.000.000
Sueldo bruto | 580,54 609.57 640,05 672,05 705,65 740,93
anual (UF)

Tabla 12: Variacion Remuneraciones Tl, (Elab Propia, 2023)
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CAPITULO VIII: PLAN FINANCIERO

Se consideran los montos en UF para que el proyecto sea abordable de analizar en cualquier
afio hacia adelante el precio de referencia de la UF para este trabajo es la del 10 de septiembre de
2023, que tiene un valor de ($36.173,42), esto debido a que en esta fecha de actualizaron los datos
de los flujos y célculos.

* Proyecciones de ingresos:
Para poder realizar una proyeccion de ingresos lo primero que se debe hacer es estimar la demanda.
(revisar estimacion de demanda en Capitulo Ill: Estudio de Mercado).

e Costos:

Los costos Anuales para la empresa corresponden a:

Costos Fijos anuales Val UF

Gastos de Dominio S 50.000 1,38
Sueldos Abogado Senior | $ 15.000.000 414,67
Informatico S 21.000.000 580,54
Gastos de Hosting S 2.000.000 55,29
Gerente General S 18.000.000 497,60
Marketing S 5.000.000 138,22
Gastos de Oficina S 1.000.000 27,64
Gastos Bésicos S 2.000.000 55,29
Arriendo S 10.000.000 276,45
Patente Municipal S 75.000 2,07

Total [ S 74.125.000 2.049,16

Tabla 13: Costos anuales de la empresa (Elab Propia, 2023)

Gastos de administracion

Los gastos de administracion anuales corresponden principalmente a lo que tiene que ver
con gastos de personal, y una pequefia oficina que solo funcionara con lo minimo, ya que la empresa
no atendera publico de forma fisica se consideran gastos basicos y articulos de oficina minimos y
solamente se considero debido a que algunos clientes se sienten mas seguros cuando las empresas

tienen una oficina fisica, se pueden observar los montos en la tabla anterior, (tabla 11).

Ventas

Los ingresos de la empresa estan basados en dos datos:
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Primero los datos expuestos anteriormente en la estimacion de la demanda y que corresponden a

los siguientes valores expuestos anteriormente en la tabla 2 del capitulo 3 que es la siguiente:

Ao 1 2 3 4 5

Cantidad 16.386 16.632 16.881 17.134 17.392
Modificado S 4.097 5.821 25.322 33.412 34.783
Factor Factor 0,25 | Factor 0,35 | Factor1,5 | Factor 1,95 factor 2

Y como segundo dato se recurrird a estimar el valor de realizar cada gestién de reclamos, y este
dato se obtiene de la encuesta realizada y se fijard en $4.990.- pesos por reclamo, este valor sale

de la respuesta a la pregunta de encuesta realizada anteriormente y de la cual obtuvimos los
siguientes resultados:

¢Cuanto estarias dispuesto/a a pagar por un servicio de suscripcion mensual, de
gestion de reclamos en linea, eficiente y efectivo para casos relacionados con
Falabella?

89 respuestas

@ Entre $3.000 y $5.000
@ Entre $6.000 y $8.000

) Entre $9.000 y $11.000
@ Entre $12.000 y $14.000

llustracion 5: Resultado de encuesta para determinar precio del servicio (Elab Propia, 2023)
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Dados los datos de monto probable por servicio obtenido de la encuesta y proyeccion de la
demanda basada en el Promedio del PIB de los Ultimos 2 afios obtenemos la siguiente proyeccion
de ventas:

Aino N2 de casos Ingresos UF
1 4.097 565
2 5.821 803
3 25.322 3.493
4 33.412 4.609
5 34.783 4.798

Tabla 14: Ingresos proyectados en UF, (Elab Propia, 2023)

Inversién inicial:

Activos iniciales:

La puesta en marcha de Happy Reclamo, no necesita de muchos activos iniciales, ya que es
una compafia que funciona principalmente online, sin embargo, se estima que para comenzar a
funcionar se debe considerar adquirir los siguientes Activos que consisten principalmente en
muebles y herramientas de trabajo:

ACTIVOS Valor en Pesos Valor en UF
Escritorio $ 129.000 3,58

Silla Ergonémica $179.991 4,99

Silla Escritorio $ 59.980 1,66
Impresora $ 169.900 4,71

Laptop $1.709.970 47,42

Total $2.248.841 62,37

Tabla 15: Activos Iniciales y su valor en UF (Elab Propia, 2023)
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Costos mes inicial:

Para el primer mes se estima que se necesitara tener la liquidez suficiente como para poder pagar

los siguientes items:

Capital de trabajo:

Costos mes 1 pesos UF
Gastos de Dominio S 4.167 0,12
Gerente general S 1.500.000 41,47
Sueldos Abogado Senior S 1.250.000 34,56
Informatico S 1.750.000 48,38
Gastos de Hosting S 166.667 4,61
Marketing S 416.667 11,52
Gastos de Oficina S 83.333 2,30
Gastos Basicos S 166.667 4,61
Arriendo S 833.333 23,04
Patente Municipal S 6.250 0,17
Tramite empresa 1 dia S 35.000 0,97
total S 6.177.083 171,73

Tabla 16: Costos mes Inicial en UF (Elab Propia, 2023)

Dada la tabla anterior y tomando en cuenta el tipo de negocio, que no requiere de materias primas

para funcionar, sino que solo de sus gastos mensuales el capital de trabajo corresponde a lo

sefialado en la tabla de costos del mes inicial restando el tramite de empresa en un dia que se paga

una sola vez, es decir el capital de trabajo es de 156,94 UF mensuales.

Costo de ventas:

El costo de ventas para Happy Reclamo tiene que ver principalmente con los gastos de mano de

obra de sus empleados mas el hosting y todo lo relacionado con Tecnologias de la Informacion, es

decir:
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ITEM (%) Pesos (UF) Unidades de fomento

Sueldo “Gerente General 18.000.000 497,60

Sueldo “Profesional Analista” | 15.000.000 414,67

Sueldo “Profesional TI” 21.000.000 580,54
Gastos de Hosting 2.000.000 55,29
TOTAL $50.000.000 | 1.382,23

Tabla 17:Montos de costo de ventas en UF (Elab Propia, 2023)

Debido a que los costos estan tomados en UF, la cual sigue al indice de Precios al
Consumidor (IPC), los costos se mantienen a través de los 5 afios, ya que la capacidad de hosting

soporta mucho mas que lo proyectado en la demanda.

Depreciacién de activos (inversiones):

: e - ) Vida Gtil
Activo Valor de adquisicion| Afos a depreciar .
(aiios)
Escritorio 5129.000 B 4
Silla ergonomica 5179991 7 |
silla escritorio 559.980 7 9
Laptop 51.709.970 6 4
Impresaora 5169.000 3 5

El proyecto se evalla a 5 afios.
Tabla 18: Tabla depreciacién Activos

Los afios de vida util se obtienen segun lo indicado en la pagina del SlI:

https://www.sii.cl/valores_y fechas/tabla_vida_util_activo_inmovilizado.html
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Valor de desecho

| o | Ve | oertn | vt | ST | o
(UF) (UF)

Escritorio 3,57 6 4 0,59 2 1,19 2,38
Silla ergondémica 4,98 7 9 0,71 1 0,71 4,26
Silla escritorio 1,66 7 9 0,24 1 0,24 1,42
Impresora 4,70 3 5 1,57 5 4,70 0,00
Laptop 47,27 6 4 7,88 2 15,76 31,51
Valor desecho contable (UF) 39,58

Estructura patrimonial con apalancamiento:

Tabla 19 19: Tabla Valor de desecho activos (Elab Propia, 2023)

Con respecto al apalancamiento se considera tomar un préstamo por el 20% del monto

necesario para financiar el primer afio de proyecto, con un préstamo a 5 afios plazo y una tasa de

interés de un 28% anual. Los detalles se pueden apreciar en la siguiente tabla:

ANALISIS DE PRESTAMO EN UF

Financiamiento con
deuda 20% 46,39 1 mes
Plazo 5 afnos
Tasa de Interés 28% anual
Valor Cuota 18,39

TABLA AMORTIZACION EN UF

saldo*interés Cuota -
Saldo - Amortizacidn (%) Interés
N2 periodos Saldo Cuota Interés Amortizacion

1 46,39 18,39 13,08 5,31
2 41,08 18,39 11,58 6,81
3 34,27 18,39 9,66 8,73

4 25,54 18,39 7,20 11,19
5 14,35 18,39 4,05 14,35

Tabla 20: Detalle de préstamo, cuotas y amortizaciones. (Elab Propia, 2023)



Tasa de descuento y analisis de beta de la compafiia e industria:

Para determinar el CAPM del proyecto se usa la siguiente formula:
CAPM = RF + [ E(RM) — Rf] x Bi
En donde:

Rf: Tasa libre de Riesgo, o Bonos del Banco central, el cual da un promedio de 3.29 a 5 afios (Banco
Central de Chile, 2023)

[E(RM) — RF]: Corresponde a la prima o premio por riesgo, exigido por los socios ante un proyecto,
en Chile esta prima es de 8,5% actualmente.

Bi= Beta: Es el riesgo no diversificado del activo sector y se obtiene de 3 fuentes:
1. Beta EXPERTO: En nuestro caso otorgado por la Profesora Maria Paz Sato, valor de 1,09.

2. Beta STANDARD & POOR'S en este caso utilizaremos la ponderacion de los betas de:

Retail Building Supply 0,92 25%
Retail general Merchandise 1,15 25%
Retail Store 1,14 50%

Tabla 21: Listado de Betas obtenidos de industria

Calculo BETA ponderado= 0.92*0.25+1.15*0.25+1.14*0.5= 1.08
3. Beta Elasticidad Ingreso:

Bien inferior = < 0,99

Biennormal=1,0a 1,2

Bien superior = > 1,21

Como se trata de un bien normal su beta de elasticidad es de 1.1

Teniendo los 3 betas anteriores recomendados, se puede proceder al calculo de los CAPM segun

las formula antes vista:
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CAPM1 = 3.29%+8.5%*1.09 = 12.56%

CAPM2 = 3.29%+8.5%*1.08 = 12.47%

CAPMS3 = 3.29%+8.5%*1.1 = 12.64%

Tabla 22: Resumen de los 3 CAPM obtenidos de las 3 fuentes necesarias para validarlo (Elab Propia, 2023)

Por lo tanto, la tasa de descuento o CAPM promedio es de: 12.56%

Valor venta empresa (UF)

Para calcular el valor venta empresa se utilizara la siguiente féormula:

Valor Venta= Flujo operacional afio 5 * 85%
CAPM

Reemplazando obtenemos: Valor Venta = 2198,11*85% = 14.875,74 UF

12,56%
En donde el porcentaje de 85% corresponde al precio que efectivamente estara dispuesto a pagar
por el bien el potencial comprador, ya que probablemente no se vendera al precio que el propietario
desearia, por lo tanto, se considera un ajuste de un 15% al precio de venta.

El valor de venta empresa de Happy Reclamos al finalizar el quinto afio, deberia ser de 14.857,74
UF.

Rentabilidad del proyecto

Para definir si un proyecto es rentable, se deben cumplir dos condiciones:
Primero: VAN > 0
Segundo: TIR > CAPM

Analizando VAN, revisando primera condicion:

CAPM1 CAPM2 CAPM3
Tasa de Descuento 12,56% 12,47% 12,64%
VAN (UF) 1184,48 1192,76 1177,14

Tabla 23: Variacion del VAN con respecto a cada valor de CAPM
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De la tabla se puede observar que para todos los CAPM el VAN es mayor a cero, por lo que se

puede decir que bajo la primera condicién el proyecto es rentable.

Analizando la TIR, revisando segunda condicion:
La tasa interna de retorno (TIR) obtenida del flujo y de los datos es de 33.52% y el CAPM promedio

es de 12,56%, por lo tanto, se cumple la segunda condicién de rentabilidad del proyecto.

Periodo de recuperacion de lainversién

El periodo de recuperacion se puede apreciar en la siguiente tabla:

Afio Salda inwersidn [UF)|  Flujo (UF] | RBent. Exigida [UF] [Recuperacidn inversidn [UF)
1 18557 -1.035.21 15.56 -T13.57
2 1.239.34 -322,00 123,93 -1051.34
3 2.351.27 1.041.25 232,13 G612
4 154515 1.504.42 154,52 1643,30
5 =104, 75 2.1358.11 -10,47 22058,55
Saldo después de recuperar inversion 2313.33

Tabla 24: Saldo luego de recuperar la inversion en el primer afio (Elab Propia, 2023)

Tal como se puede apreciar, la inversion se recupera en el tercer afio.
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Flujo del proyecto financiado

A continuacién, se presenta el

presentados en la tabla 21.

RS0

flujo financiado con préstamo segun los detalles

anteriormente

ARNC 0 1 2 3 4 -
Ingresos 265,17 80233 3.435.05 4.603.07 4. 735,20
Costos - -2.043,16 204316 | -2.043,16 -2.049,16 -2.043,16
IMTERESES -13.05 -11.55 -3.66 -1.20 -4.05
Depreciacidn Escritoric -0.53 -0.53 -0.53 -0.53 -0.53
Depreciacion Silla ergonomica -0,71 -0,71 -0.71 -0.71 -0.71
Depreciacian Silla e=scritario =029 =024 -0.29 -0.24 -0.24
Depreciacion Impresora -1,57 -1.57 -1,57 -1,57 -157
Depreciacidn laptop -7.88 -7.88 -7.88 -7.88 -85
VL escritorio
VL zilla ergondmica -
WL zilla escritoria
VL impresora
VL laptop
Ual - -1.303,06 -1.2658.74 142325 254173 2.734.M
Impuesta [27] - 407,15 332,56 -35d,25 -G535,27 - 735,15
Lhilidad neta 0.0a -1100,55 -326.15 1035.33 15855.46 1335.83
Inwersion Total Activa fijo -E217
Inwersian Escritario -3,57
Inwersion Silla ergondmica
Inwersion Silla escritorio
Inversidn impresora -d, 70
Inwersidn laptop 4727
Préztamao 46,33
Amartizacidn -5.31 -E.81 -8.73 -11.19 -14.35
Ajuste gastos no desembd 0,00 10,33 10,33 10,33 10,33 10,33
Capital de rabajo -163.50 0,00 0,00 0,00 0,00 170,76
\alor de Desecho 2358
FLUJO DEL INVERSIDNIST! -185.57 -1.095.21 -922.00 1.041.25 1.8604 47 213611

Analisis de sensibilidad:

Tabla 25: Flujo Inversionista (Elab Propia, 2023)

Variable de sensibilidad a utilizar es la demanda, ya que, para proyectarla, la relacionamos con el

promedio del Producto Interno Bruto (PIB) de los Ultimos 2 afios y sefialamos que dados estos datos

se estimaria en un incremento de 1,5%, para el caso pesimista, diremos que el PIB decrecera en un

-1,5% y para el escenario optimista diremos que crecera la demanda en un 2,5%.

Ingresos realistas:

Demanda Realista incremento 1,5% y Factor Curva S

Aio 1 2 3 4 5
Cantidad 4.097 5.821 25.322 17.134 17.392
Ingresos UF 565 803 3.493 2.364 2.399

Tabla 26 Andlisis realista (Elab Propia, 2023)
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Ingresos Pesimistas:

Demanda pesimista con decrecimiento de 1,5% y factor Curva S

Afo 1 2 3 4 5
Cantidad 4.097 5.592 23.365 29.616 29.616
Ingresos UF 565 771 3.223 4.085 4.085

Tabla 27: Andlisis Pesimista (Elab Propia, 2023)

Ingresos Optimistas:

Demanda optimista con incremento de 2,5% y factor Curva S

Ao 1 2 3 4 5
Cantidad 4.097 5.878 25.823 34.410 36.174
Ingresos UF 565 811 3.562 4,747 4.990

Tabla 28: Analisis Optimista (Elab Propia, 2023)

Al reemplazar cada una de las series de datos en el flujo y recalculando tenemos los siguientes

resultados:

Analisis sensibilidad PIB Modificado TIR VAN
Realista -1.5% 33,52% 1.436,40
Pesimista -1,50% 25,14% 866,71
Optimista 2,50% 36,23% 1.634,66

Tabla 29:Resumen de analisis de sensibilidad (Elab Propia, 2023)

Todos los VAN son superiores a 0 y todos los TIR son superiores al CAPM (12,56%) en todas las

suposiciones tanto optimistas como pesimistas, por lo que se recomienda invertir.
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CAPITULO IX: CONCLUSIONES

Carta Gantt de plan de accién

|Carta gantt Plan de Accién

Contratar Hosting para pre-marcha

Mes
Actividad 1 2 3 4 5
Planificacion inicial [
Seleccién de personal e
Conformacion equipo de trabajo —
Realizar prototipo plataforma E—————
Pruebas plataforma con testers externos EE—
Retroalimentacion y mejoras I—
=

Ejecutar plan de marketing

Iniciar marcha Blanca

Retroalimentacion de Clientes

Mejorar Plataforma con la informacion recibida

Negocio en marcha

llustracion 6 Carta Gantt plan de accion
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Conclusiones

Después de realizar un analisis detallado sobre el negocio, la industria y la propuesta de valor de
nuestra empresa, dedicada a la gestion online de reclamos dirigidos al retail, en esta etapa inicial de

prefactibilidad, podemos concluir de forma favorable hacia su potencial de negocio.

El aumento de los reclamos reportados en el sector del retail en los Ultimos afios ha creado una
necesidad creciente de una solucion eficiente y efectiva para la gestion de reclamos. La solucion
propuesta de gestidn online de reclamos proporciona una alternativa innovadora y atractiva para los

consumidores que buscan una forma rapida y facil de resolver sus problemas.

Ademas, la empresa puede diferenciarse de los competidores al ofrecer una gestion instantanea y
profesional de reclamos y seguimientos a un solo clic, mediante un sistema de suscripcion y planes,

lo que puede atraer a una base de clientes leales.

A pesar de los desafios potenciales, que puedan existir en casos supuestos como externalidades
negativas, existen soluciones practicas para adaptarse a este cambio y continuar proporcionando

servicios de gestion de reclamos efectivos.

En resumen, la idea de negocio de gestién online de reclamos ante el retail tiene un gran potencial
en un mercado en crecimiento y puede proporcionar una solucion valiosa y atractiva para los

consumidores.

Se concluye luego de evaluar la prefactibilidad, que, conviene invertir en el proyecto, esto fundando

la decision en base al resultado arrojado con respecto a su VAN y TIR:
* VAN = 1436,40 (UF) --> Valor Actualizado Neto de los Flujos es mayor a cero, es decir, tras la
medicion de flujos de futuros ingresos y egresos y, descontar la inversion inicial queda esta ganancia

al invertir en el proyecto.

* TIR = 33.52% --> Tasa Interna de Retorno es mayor ante la rentabilidad minima exigida a la

inversion que es de un 10%.

59



Bibliografia

Central, B. (2023). Banco Central. Obtenido de https://www.bcentral.cl/web/banco-
central/areas/estadisticas

Elab Propia. (2023).

Jorge, B. G. (2019). Concepto, autonomia y principios del derecho del consumo.

Ramirez, M. J. (2023). M4arketing. Obtenido de https://marketingdecommerce.cl/estado-de-la-
conexion-a-internet-en-chile/

S., L. V. (2010). Marketing Orientado al cliente y ética empresarial: efectos sobre el valor de la
cartera. Santiago.

SERNAC. (2023). sernac.cl. Obtenido de sernac.cl: https://www.sernac.cl/portal/604/w3-
propertyname-777.html#landing_conducta

60



Anexos

Anexo 1

Flujo sin financiamiento:

Solo como referencia se presenta flujo sin financiamiento

J L) P ]
1] 1 2 3 4 5
 Ingresos SE5.17 g02.99 ) 3.433.08 4.603.07 4.733.20
Costos 0 -2.043,16 -2 04316 -2.043,16 -2.04316 -2.043,16
Depreciacidn Escritaria -0.23 -0.53 -0.53 -0.53 -0.53
Depreciacidn Silla ergondmic -0,71 -0.7 -0,71 -0.7 -0,71
Depreciacidn Silla escritorio -0,2d =024 -0,2d -0,.2d -0,2d
Depreciacidn Impresara -157 -157 -1.57 -157 -1.57
Depreciacidn Laptop -7.88 -7.88 -7.88 -7.88 -7.88
VL escritorio -2,30
VL zilla ergonémica -i ZF
VL silla escritario -1.42
VL impresaora -
VL laptop -31.51
ual -1.434.55 -1.257.16 1.432.94 254593 2.635.45
Impuesto [272] 254,05 £35.86 272,26 -45d,30 -212.71
Utilidad Neta -1.210,93 -1.013,30 1.160,65 2064 63 218577
Inversion Total Activa fijo -62 17
Inwersian Escritario -3.57
Inversidn Silla ergondmica
Irwersicn Silla escritario
Inversion impresora -4.70
Inversidn laptop -47.27
Ajuste gastos no desemb - 10,93 10,99 10,33 10,99 10,93
Capital de trabajo -163.50 - - - - 170,76
\alor de dezecho 33,58
FLU.JO DEL PEOYECTO -231.96 -1.199.94 -1.007.31 117167 Z2.024 78 2402 40




Anexo 2

Flujo Optimista

Flujo Inversionista optimista

2. FLUKD DEL INVERSIOMNISTA OPTIMISTA

Financiamienta con dewuda 2004 46,33 | Tmes
Plazo Sl afos
TazadeInterés 28% | anual
Valor Cuata 18.33

TABLA AMORTIZACION
Saldo - Amortizacian

zalda’interés(i

Cuota - Interés

N* periodos Saldo Cuota Interés Amortizacion
1 46,39 15,33 13.05 2,31
2 41,05 15.33 1.55 5,51
3 34,27 15,39 3,65 873
4 25,54 15,33 .20 .13
5 14.35 15.33 4.05 14,35
0D RSIONISTA OP 15
ANO 0 1 3 4 o
Ingresos 565,10 §10.32 3.562.24 4. 746,65 4.330,10
Costos - -2.043,16 -2.043,16 -2.043,16 -2.043,16 -2.043,16
INTERESES -13.05 -11.55 -3.66 -1.20 -4.05
Depreciacidn Ezcritaria -0.53 -0.53 -0.53 -0.53 -0.53
Depreciacion Silla ergondmica -0,71 -0,71 -0,71 -0,71 -0,71
Depreciacion Silla escritorio -0.24 -0.24 -0.24 -0.24 -0.24
Depreciacidn Impresora -1.57 -1.57 -1.57 -1.57 -1.57
Depreciacian laptop =788 =788 =788 =788 =788
VL escritorio
VL zilla ergondmica -
VL silla escritario
VL impresora
VL laptop
ual - -1508,13 -1.260,51 143243 267334 292591
Impuesta [271] - 407,13 340,42 -3z, 36 -T23.42 -730.,00
Likilidad neta 0 -% 110033 -% 32033 % 105347 #  195552 # 2135352
Inversion Total Activa fijo -§ G217
Inwersidn Escritario -§ 357
Inwersidn Silla ergondmica
Irverzian Silla eseritaric
Inwersidn impresara -4 d.70
Inwersidn laptop -¥ 4727
Préstamo § 46,33
Amortizacion -% 531 |-% 6581 |-% 8,73 |-¥ 13 [-% 14,35
Ajuste gastos no desembolsables 0,00 10,339 10,339 10,39 10,99 10,39
Capital de trabajo -% 16350 [ # - | % - | % - | % - % 1076
\alar de Desecha 33,55
FLUJO DEL INVERSIONISTA -185,57 -1.095,26 -9316,22 1.091,73 1.904 87 2.338.20
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Anexo 3

Flujo Pesimista

2. FLUIO DEL INVERSIONISTA PESIMISTA

Financiamiento con deuda 205 46.33 | Tmes
Plazo 5l afios
Tasadelnterés 287 [ anual
W alor Cuota 15.33
L& AMORTIZACION
Salda - Amartizacian zalda’inberés> Tuata - Interés
N* pericdos Saldo Cuota Interés mortizacion
1 45,33 15,53 13.05 2.3
2 41.05 15,53 11,58 .81
3 34,27 15,53 3.EE 8,73
4 Z5,54 15,53 i.20 1,13
o 14.35 15,33 4.05 14,355
0D L lOMIST A
AR 0 1 2 3 4 o
Ingresos 565,10 T73.27| 328963 4.212,38 4.255 58
Costos - -2.04316 204306 -2.04316 -2.04316 -2.043,16
INTERESES -13.05 -11.55 -3,66 -7.20 -4.05
Depreciacidn Escritoria -0,539 -0,59 -0,53 -0,53 -0,53
Depreciacion Silla ergondmica -0.71 -0.71 -0.71 -0.71 -0.71
Depreciacion Silla escritaria -0.29 =024 =024 =024 =024
Depreciacidn Impresora -1.57 -1.57 -1.57 -1.57 -1.57
Depreciacion laptop =788 =788 =785 =785 =788
WL escritario
VL silla ergondmica -
WL silla escritorio
VL impresara
VL laptop
ual - -1.508,13 -1.232.46 1.219.83 2.145.03 2.191.33
Impuesta [275] - 407,13 343,36 -323,35 -573,16 -531.65
Lhilidad neta $0 -¢ 110033 -% 94343 ¢ 89047 ¢ 156557 ¢ 155372
Inwersion Total Activa fijo -¥ B2 17
Irwersion Escritario -§ 3.57
Irwersion Silla ergondmica
Inwersion Silla escritoria
Inversidn impresora -¥ 4,70
Inwersion laptop -§ 4727
Préstamao ¥ 45,39
Amartizacidn -¥ 2,31 | -% 681 [-% 65,73 [-# .13 |-# 14,35
Ajuste gastos no desembolsables 0.00 10,33 10.33 10.33 10.33 10,33
Capital de trabajo -¥ 16350 | # -1 % - % -1 % -1 % 17076
\alor de Desecho 33,55
FLUJO DEL INVERSIONISTA -185.57 -1.095.26 -933.32 892,73 1.514 83 1.802.00
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Anexo n°3: Autorizacion Unica para toda memoria presentada en
Universidad Gabriela Mistral

Detalle de la memoria

Nombre de los integrantes:

Carrera / Magister/Posgrado:

Correo electrénico:

Titulo de la memoria:

Mencion a la que opta (si tiene):

Profesor (es) guia(s):

Materias o descriptores:

Asignar conceptos especificos al tema
desarrollado en la memoria

(maximo 4)

Fecha de entrega a biblioteca (dia, mes, afio):

WALTER ALBERTO BORCHERS SEPULVEDA
MAIKOL ALEJANDRO CASTILLO ACEVEDO
PATRICIA JOSE FUENTES SOTO

INGENIERIA COMERCIAL

walter.borchers@ugm.cl
maikol.castillo@ugm.cl
patricia.fuentes@ugm.cl

EVALUACION DE LA PREFACTIBILIDAD TECNICO-
ECONOMICA DE LA INSTALACION DE UNA
EMPRESA QUE SE DEDIQUE A LA GESTION

ONLINE DE LOS RECLAMOS DE CLIENTES EN EL

MERCADO DE COMPRAS DEL RETAIL EN CHILE

SR. ORLANDO EMILIANO ROJAS RAUQUE

DERECHOS DEL CONSUMIDOR, GESTION DE
RECLAMOS, RETAIL, PREFACTIBILIDAD
TECNICO-ECONOMICA
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mailto:maikol.castillo@ugm.cl

Il. Autorizacion de publicacién

Autorizacion para subir documentos digitalizados en el Repositorio
Digital UGM

Autorizo a la Universidad Gabriela Mistral para incluir esta memoria en el repositorio digital
de la universidad, con el fin de diseminarlo, almacenarlo y preservarlo, quedando
disponible en texto completo y de libre acceso.

A considerar para la autorizacion de publicacion de memorias en el repositorio digital
. Si usted como autor o autores deciden autorizar. El documento estara disponible en texto completo.

o Si usted como autor o autores deciden usar embargo. Consiste en establecer una cantidad de tiempo en
que la publicacion no estara en libre acceso; es una alternativa a la publicacién inmediata. El tiempo de embargo
consiste en 6 meses, 1 afo o 2 afos.

. Si usted como autor o autores deciden no autorizar. Se creara un documento con datos basicos portada,
tabla de contenido y resumen (metadatos) y colocara esa informacién en el sitio web, tal como si fuese una referencia
bibliogréafica. Se indicara en el registro que el autor decidié no autorizar el acceso al documento en texto completo.

Firma de autorizacion por cada uno de los autores de la memoria

\\ﬁ\k“ﬂ‘ﬁ#\@w@j

Uso de embargo Autorizacion total No aut0/r'ﬁ)

Indique periodo de tiempo de embargo:

6 meses X 1 afio 2 afios
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