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RESUMEN EJECUTIVO

En Chile desde el 2013 existe el “Protocolo de Vigilancia de Riesgos Psicosociales en el
Trabajo”, con el objetivo de valorar, medir y evaluar la exposicion de los trabajadores a riesgos
psicosociales que puedan contribuir al deterioro de su salud y su bienestar, afectar su desempefio
laboral y por consiguiente a la empresa en su conjunto. Para esto se utiliza el Cuestionario
SUSESO/ISTAS 21, siendo obligatoria su aplicacion en todas las empresas y organizaciones
publicas y privadas. Este proceso implica el uso de importantes recursos fisicos, econémicos y
humanos por parte del centro de trabajo; ademas de no permitir un control constante de la situacion.

En Chile existen 1.271.895 empresas, las cuales emplean a 9.526.391 trabajadores. Hasta 2018,
ha sido evaluado aproximadamente el 31,8% de los trabajadores, existiendo a la fecha un limitado
alcance de esta evaluacién en las empresas que operan en Chile. Ante esto la startup Limbic SpA
ha creado SAM un coach de bienestar laboral que permite evaluar el nivel de riesgo psicosocial
laboral en tiempo real en las organizaciones, ademas de entregar recomendaciones para mejorar.
Requiriendo contar con un modelo de negocios que indigue como crea, proporciona y capta valor.

Por lo anterior fue disefiada una propuesta de modelo de negocios, iniciando con un diagnostico
de la situacion actual de bienestar laboral en Chile, del macroentorno y la industria en que operara
Limbic. La eleccion de la mejor herramienta para el disefio del modelo de negocios y para su
posterior disefio y evaluacion econdmica para cuantificar la probabilidad de éxito del modelo.

La evaluacién entregé un valor de VAN positivo de 687,11 UF, una TIR de 4,5% mensual que
esta sobre la tasa de descuento del proyecto. El andlisis de sensibilidad permiti6 identificar que las
variables que mas afectan el VAN siendo las principales la tasa de mantencién de usuarios y las
remuneraciones. Existiendo una probabilidad del 92,094% de obtener un VAN cero, por tanto

existiendo importantes posibilidad de éxito para el modelo.



RESUMEN Y CONCLUSIONES

En Chile en junio de 2013 fue aprobado el “Protocolo de Vigilancia de Riesgos Psicosociales
en el Trabajo”, con el objetivo de contar con un instrumento que permita valorar, medir y evaluar
la exposicion de los trabajadores a riesgos psicosociales; los cuales pueden contribuir al deterioro
de la su salud. Esto afecta el bienestar del trabajador y su desempefio laboral, afectando por tanto
también a la empresa en su conjunto Siendo obligatorio medir los riesgos psicosociales laborales
para todas las empresas y organismos publicos y privados, independiente del nimero de
trabajadores.

En la actualidad esta evaluacion se realiza mediante la aplicacién del Cuestionario
SUSESO/ISTAS 21, pero a 2018 solo un 31,8% de los trabajadores cubiertos por la Ley 16.744
han sido evaluados lo que corresponde a 123.774 trabajadores y 2.085 centros de trabajo. De los
centros de trabajo evaluados los resultados indican que el 1,8% presenta un estado de riesgo alto
y un 25,9% presentan un estado de riesgo medio. Siendo algo de fundamental importancia para las
organizaciones, esto considerando que durante el 2018 el mayor nimero de licencias médicas
tramitadas correspondian a diagndésticos relacionados con trastornos mentales, representando el
31,55% del total de dias otorgados por licencias; cifra que ha ido en aumento. Implicando un mayor
gasto en subsidio por incapacidad laboral, ademas de afectar el rendimiento de la organizacion.

La aplicacion de este cuestionario implica destinar importantes recursos fisicos y humanos para
obtener el nivel de riesgo psicosocial laboral presente en la organizaciéon evaluada, siendo una
medicion realizada con una periodicidad que no permite tener un control en tiempo real de la
situaciéon de bienestar laboral y por tanto poder emprender planes de accion para su mejora

perdiéndose informacion valiosa para la organizacion.



Esto lleva a Limbic SpA, startup chilena fundada en 2017, a crear SAM. El cual es un chatbot
que mediante inteligencia artificial funciona como coach multiplataforma de bienestar laboral el
cual mediante conversaciones anonimas diarias con los trabajadores identifica e informa sobre el
nivel de riesgo de estrés psicosocial en el trabajo. Permitiendo a los encargados de bienestar tener
un control en tiempo real de la situacidn de la organizacion, recomendaciones Utiles para mejorarla,
asi como indicadores de éxito de las medidas aplicadas. Siendo necesario contar con un modelo
de negocios que sirva como una base sobre la que la empresa cree, proporcione y capte valor. Para
lo cual debera ser analizada la industria y mercado en que Limbic SpA operara.

En Chile de acuerdo al 2018 hay 1.271.895 empresas registradas, de las cuales 14.185 son
medianas y 28.577 grandes. En conjunto las empresas medianas y grandes representan el 92,1%
de las ventas anuales en UF lo que corresponde a 21.805.539.736 UF y emplean a 6.032.257 de
trabajadores, lo que representa el 63,3% del total de trabajadores.

El macroentorno en que se desenvolvera la empresa ha sido fuertemente afectado por la
pandemia mundial de COVID-19 la cual ha impactado fuertemente la economia a nivel mundial.
Lo que sumado al plebiscito referente a una nueva constitucion propicia un panorama de
incertidumbre politica y econdmica a nivel nacional. En Chile el bienestar laboral de los
trabajadores ha ganado relevancia para las empresas, las cuales comprenden el impacto que tiene
este en el desempefio de sus trabajadores y como esto afecta a la organizacion en su conjunto.
Siendo una preocupacion de importancia para los empleadores la salud mental de sus trabajadores.

En especifico en la industria en que se desempefiara Limbic se detecta un alto poder de
negociacion de los clientes apoyado por una industria concentrada, ademas de ser los clientes
especialmente importantes para la empresa al ser nueva en el mercado. Mientras que una amplia

oferta de proveedores y un costo de cambio bajo indican un bajo poder de negociacion de los



proveedores. Por otro lado la entrada de nuevos competidores a la industria se presenta como una
fuerza con intensidad media, esto ya que si bien no se necesita una inversion inicial alta la principal
barrera de entrada corresponde a los conocimientos tecnicos especializados necesarios tanto para
una consultora de bienestar laboral tradicional como para una solucion que utilice inteligencia
artificial. En este Gltimo caso la recopilacion de datos necesarios para ensefiar a los sistemas de
inteligencia artificial también actia como barrera de entrada, ya que una nueva empresa necesitaria
comenzar con su propia recoleccion de datos para ensefiarle a su tecnologia.

En la industria actual existen distintas soluciones que ofrecen un producto sustituto a SAM
utilizando inteligencia artificial para su funcionamiento, estas se enfocan exclusivamente en el
bienestar laboral o gestién de rendimiento o salud mental y emociones; no encontrandose un
sustituto perfecto. Ya que ninguna solucion existente busca la medicion de riesgos psicosociales
laborales y bienestar laboral a la vez. Existiendo ademas una rivalidad entre los competidores baja.

El disefio del modelo de negocios es realizado mediante el uso del modelo CANVAS, el cual
permite tener una vision global del negocio por medio de los 9 mddulos que comprenden el lienzo.

El primero de los mddulos corresponde al segmento de mercado, el cual fue definido como
empresas grandes y medianas del sector terciario, para las cuales el bienestar de sus colaboradores
y la innovacion tecnolégica son factores de importancia.

El segundo médulo del lienzo CANVAS corresponde a la propuesta de valor. Siendo SAM un
chatbot multiplataforma de bienestar laboral que utiliza inteligencia artificial, para identificar
mediante conversaciones factores que afecten la calidad de vida de los colaboradores en los
ambitos de salud mental, fisica y social; ofreciendo recomendaciones al usuario para mejorar su
bienestar. Entregando ademas a la organizacion informacidn andnima en tiempo real sobre el estrés

presente en la poblacién laboral; junto a ofrecer medidas que permitan mejorar el bienestar laboral
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global en la organizacion, contando ademas con la posibilidad de medir la efectividad de las
estrategias implementadas. Esto mediante una aplicacion maovil cuyas caracteristicas de imagen
son personalizables acorde a la imagen y/o colores de la empresa cliente; siendo almacenada toda
la informacidn recopilada en servidores en la nube permitiendo a la empresa un facil acceso a las
bases de datos de sus colaboradores. Esto contribuye a una disminucién de costos asociado a la
reducciéon de ausentismo laboral y de la rotacion laboral a causa de licencias médicas por
enfermedades relacionadas con la salud mental. Ademas de una mejora en el clima laboral y la
productividad de la organizacion.

El tercer modulo corresponde a los canales, donde se utilizara principalmente un canal de tipo
directo dando a conocer SAM en redes sociales, pagina web y correos electronicos directos a
potenciales clientes. La compra de la solucion se realiza mediante venta directa por parte del area
de ventas, para llegar al usuario final mediante una tienda de aplicaciones para teléfonos mdviles.

El cuarto modulo son las relaciones con los clientes, inicialmente sera una relacion directa
mediante asistencia personal exclusiva para comercializar, personalizar e instalar SAM. Posterior
a esto pasando a una relacién mediante servicios automaticos mientras dure la operacion del coach
en la empresa, donde el usuario final interactuard con el coach con quien mantendrd una
conversacion, asi como también serd obtenible por parte de los encargados de bienestar de la
empresa de forma automatica la informacion referente a la situacién de bienestar laboral de la
organizacion. Realizando constantes mejoras de la interfaz para mejorar la experiencia de uso.

El quinto mddulo corresponde a las fuentes de ingreso, la cual corresponde a una suscripcién
mensual a los servicios ofrecidos. Existiendo ingresos asociados a nuevas suscripciones de
usuarios y a usuarios que mantienen sus cuentas, es decir cuentas vendidas con anterioridad. Se

plantea una estrategia de precios por usuario, donde el precio se conforma de un cobro por usuario
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activo y un descuento por volumen que permite disminuir el precio final al realizar una suscripcion
con un mayor numero de colaboradores de la organizacion.

El sexto modulo hace referencia a los recursos claves necesarios, como son: computadores,
servicios de computacion en la nube, pagina web, perfiles de redes sociales, cddigo de SAM,
registro de propiedad intelectual, registro de software, bases de datos de clientes, equipo comercial,
desarrollador y recursos econémicos. El séptimo modulo se relaciona con las actividades claves
asociadas a los anteriores, como son: desarrollo y mejora de SAM, recopilacién y anonimizacién
de datos de usuarios, actividades asociadas a la difusion y venta de suscripciones, y actividades
enfocadas en conocer la opinion respecto al coach por parte del cliente y usuarios, asi como que
busquen fortalecer la relacion de la empresa con estos.

El octavo mddulo corresponde a las asociaciones claves que permiten optimizar el modelo,
reducir riesgos o adquirir recursos. Donde las alianzas estratégicas fundamentales implican a la
mutual de seguridad, proveedores de servicios en la nube y espacios de cowork como socios claves.

Siendo el ultimo mdédulo el de estructura de costos, compuesta principalmente por el pago de
remuneraciones, servicios de cloud computing, arriendo de espacio de cowork y costos asociados
a marketing y ventas.

El modelo de negocios es evaluado econdmicamente con un horizonte de 24 meses con una
tasa de descuento del 20% anual correspondiente a 1,53% mensual, por el alto riesgo que implica
la creacion y comercializacion de productos o servicios con alto grado de innovacion. Se considera
la utilizacion de $25.000.000 obtenidos mediante un financiamiento PRAE para cubrir los déficit
de caja en los primeros meses de operacion, posterior a lo cual se utilizara la linea de crédito

asociada a la cuenta de banco de la empresa con una tasa de interés mensual de 3,75%. De los
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flujos de caja obtenidos se obtuvo un VAN de 687,11 UF, una TIR de 4,5% mensual la cual es
mayor a la exigida. Por lo que el modelo de negocios definido puede ser rentable.

Para la sensibilizacion del VAN se identific6 mediante un analisis tornado que permite
determinar la sensibilidad del VAN respecto a las variables que influyen en él. Para continuar con
una simulacién de Montecarlo con las variables obtenidas anteriormente, de esto se obtiene que
existe una probabilidad del 92,094% de obtener VAN cero y de 49,666% de obtener el VAN de
687 UF; de modo que el modelo tiene altas probabilidades de ser rentable. De acuerdo a este
analisis la tasa de mantencion de usuarios corresponde a la variable que mas contribuye a la
varianza del VAN, explicando el 82,8% de su variabilidad y teniendo un efecto positivo en este.
Seguido de las remuneraciones durante el afio 1 que explica un -7,4% de la variabilidad siendo
variables a analizar continuamente por la importancia que tienen sobre el VAN del modelo. Siendo
por tanto clave realizar acciones que busquen establecer y/o fortalecer una relacion duradera con

el cliente y usuarios.
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1. INTRODUCCION

El funcionamiento de la sociedad actual enfrenta a los trabajadores dia a dia a distintos
factores que afectan su bienestar tanto laboral como personal, siendo importante poder
cuantificar e identificar cuando estos factores afectan de forma negativa al trabajador. Ya que
esto puede afectar su calidad de vida, su desemperio laboral y afectar por tanto el funcionamiento
de las empresas.

Ante esto la startup Limbic Spa identificd una oportunidad en esta situacion, por lo cual se
disefiara una propuesta de modelo de negocios que permita el éxito de la solucién creada por la

startup. Ademas de la evaluacion del modelo para identificar si podra tener éxito.



2. PROBLEMATICA

En Chile el 22,5% de las licencias médicas tramitadas corresponden a diagnosticos de
trastornos mentales, representando un 23,7% del total de las licencias tramitadas en Fonasa y el
19,2% de las licencias tramitadas por Isapre (Superintendencia de Seguridad Social, 2018a).
Segun la Organizacion Mundial de la Salud (2019) el trabajo es beneficioso para la salud mental,
pero un entorno laboral negativo puede causar problemas fisicos y psiquicos, consumo nocivo
de sustancias y de alcohol, absentismo laboral y pérdida de productividad. Estimandose que la
depresion y ansiedad cuestan anualmente a la economia mundial US$ 1 billon en pérdida de
productividad.

Lo anterior lleva a que el 1 de septiembre de 2013 entre en vigencia el Protocolo de Vigilancia
de Riesgos Psicosociales en el Trabajo, entendiéndose como factor de riesgo psicosocial a todas
las situaciones y condiciones de trabajo relacionados con el tipo de organizacién, contenido del
trabajo y ejecucion de la tarea que puedan afectar positiva 0 negativamente el bienestar y la
salud del trabajador y sus condiciones de trabajo (Direccion del Trabajo, s.f.). “Entendiéndose
la salud como un estado de bienestar fisico, mental y social completo, y no solamente la ausencia
de afecciones o enfermedades” (World Health Organization, 2019). Siendo obligatorio para
todas las empresas, organismos publicos y privados que estén constituidos legalmente medir los
factores de riesgo psicosocial que podrian afectar la salud de los trabajadores, independiente del
sector econémico y el nimero de trabajadores (Superintendencia de Seguridad Social, 2018b).

Segun este protocolo los riesgos psicosociales deben ser medidos mediante el uso de uno del
cuestionario SUSESO/ISTAS 21 que estd compuesto por preguntas, que miden las cinco
dimensiones que podrian afectar la salud de los trabajadores. Las que corresponden a exigencias

psicoldgicas en el trabajo, trabajo activo y desarrollo de habilidades, apoyo social en la empresa



y calidad de liderazgo, compensaciones y doble presencia (Direccion del Trabajo, s,f.). Este
método presenta multiples problemas tanto en su aplicacién como con sus resultados, entre los
gue se encuentran que es necesario contar con un comité con gente exclusivamente dedicada a
esto; ademas no se cuenta con una planilla que facilite los célculos, debiendo realizarse
aproximadamente 26 célculos por cada muestra, tardando ademas mucho la digitalizacién de
los datos recopilados (Contreras, 2019). Ademas, esta metodologia no permite realizar un real
seguimiento del cambio bienestar laboral en la organizacién desde que es inicialmente aplicado
SUSESO/ISTAS 21, pasando por las estrategias para la mejora de estas deficiencias y la
identificacion del posterior impacto de estas estrategias.

Esto lleva a la start-up Limbic SpA a disefiar SAM, un coach multiplataforma de bienestar
laboral, que permite identificar los factores de estrés que afectan la calidad de vida y trabajo de
los colaboradores. Permitiendo medir el bienestar general y contar con la informacion necesaria
para la elaboracion de estrategias efectivas en la mejora del bienestar laboral, y posibilidad de
evaluacion de su impacto en los mismos colaboradores. Ayudando a mejorar la productividad.

SAM utiliza los principios basicos de planificacion en metodologias agiles de trabajo e
identifica a una tarea como unidad basica. Mide su tiempo, complejidad, estado de avance y
encargados, con el fin de transparentar los procesos productivos y su seguimiento. Posee ademas
una interfaz visual en donde se puede ver el tablero de avances, la asignacion de tareas,
visualizar alertas y descargar reportes estadisticos. Ademas de una interfaz de conversacion que
disminuye el tiempo de interaccidn con el coach, la que va consultando aspectos fundamentales
de salud y satisfaccion laboral asociados a las distintas tareas asignadas al usuario, y
aprendiendo de su experiencia con los usuarios mediante los datos recopilados.

SAM utiliza las conversaciones con el usuario para extraer informacién sobre pensamientos,

pautas de conducta, personalidad, cultura y emociones de las personas a través del



procesamiento del lenguaje natural por medio del uso de la inteligencia artificial. Realizando la
interpretacion de esta informacion en tiempo real, lo que permite a la organizacion contar con
informacion actualizada ayudando en la toma de decisiones. A través de estas conversaciones
anonimas, SAM identifica e informa sobre los 3 niveles de riesgo de estrés, presentes en las
personas, que ponen en riesgo su calidad de vida y trabajo; basta con iniciar la conversacion con
un “Hola SAM” para que el coach pueda indagar en 5 diferentes areas: exigencias psicologicas,
trabajo activo y desarrollo de habilidades, apoyo social y calidad de liderazgo, compensaciones
y doble presencia. Asi, conversando 1 minuto diario, es suficiente para recolectar informacion
valiosa.

La informacidn entregada a la organizacién es andnima, ya que esta se entrega agrupada por
areas de trabajo, edad, sexo, entre otras variables. Mostrando a esta un mapa de calor del estrés
presente en la poblacion laboral, para posteriormente ofrecer recomendaciones o nuevas
maneras de hacer las cosas a los altos directivos. Ademas, mide el impacto de estas decisiones
mediante las conversaciones con los trabajadores y la medicion con indicadores como la tasa de
éxito de una estrategia y la tasa de disminucién del riesgo. Permitiendo evaluar la efectividad
de las estrategias aplicadas y visualizar los nuevos resultados rapidamente.

En la actualidad Limbic SpA cuenta con un prototipo de SAM, por lo que requiere de contar
con un modelo de negocios que le indique como crea, proporciona y capta valor. Permitiendo

asi rentabilizar su idea y contar una guia para su crecimiento.



3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

Disefiar una propuesta de modelo de negocios para la start-up Limbic SpA y su servicio

SAM, mediante herramientas de investigacion de mercados y analisis de la industria.

3.2. Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico de la situacion actual del bienestar laboral en Chile y del
macroentorno de la industria en que la que operara Limbic, mediante la recoleccion
de informacion existente y analisis estratégico para conocer el comportamiento actual
de la industria.

e Realizar una investigacion bibliografica referente a metodologias de disefio de
modelos de negocios para startups, para determinar las herramientas necesarias para
su disefio.

e Diseflar y evaluar una propuesta de modelo de negocios para Limbic Spa enfocado

en su servicio SAM



4. ALCANCE

El alcance de esta memoria se centraré en la definicion del modelo de negocios de un coach
de bienestar laboral que utiliza inteligencia artificial en Chile. Teniendo un alcance de tipo
descriptivo al realizar un diagndstico de la situacion actual por medio de la recopilacion de la
informacion existente y andlisis de la industria; asi como también para identificar las
metodologias de disefio de modelos de negocio.

Por otro lado tiene un alcance de tipo correlacional, ya que la definicién y posterior validacion
del modelo de negocio busca estudiar el impacto de las distintas variables en el rendimiento de

la empresa



5. METODOLOGIA

Para cumplir los objetivos planteados se iniciara con un diagndstico de la situacion actual y
de la industria en que participara SAM, partiendo por la recopilacion de antecedentes relevantes
referentes a los factores de riesgo psicosocial laboral y la inteligencia artificial. Para continuar
con un analisis de la industria a realizar mediante las herramientas de analisis PESTEL y cinco
fuerzas de Porter.

Para proseguir con la generacion de un marco teérico del estado del arte referente a distintas
metodologias para disefio de modelo de negocios, que permitird la definicion de Ila
metodologia o herramientas a utilizar para la posterior definicion del modelo de negocios de
SAM.

Luego de esto se procedera a definir el modelo de negocios de SAM, el cual posteriormente
sera evaluado econdmicamente para su validacion, finalizando con un analisis de sensibilidad

del modelo.



6. ESTADO DEL ARTE

6.1.Antecedentes del Estado del Arte
6.1.1. Factores Psicosociales Laborales

Los factores psicosociales laborales son las situaciones y condiciones inherentes al trabajo;
relacionadas al tipo de organizacion, contenido del trabajo y ejecucion de la tarea; que tienen la
capacidad de afectar en forma positiva 0 negativa el bienestar y salud del trabajador, y sus
condiciones de trabajo (Ministerio de Salud, 2017). Siendo identificados como riesgos
psicosociales los que afectan a los trabajadores mediante mecanismos psicolégicos y
fisioldgicos llamados estrés; pudiendo elevados niveles de estrés contribuir al deterioro de la
salud y/o a comportamientos no saludables para afrontarlo (Organizacién Internacional del
Trabajo, 2013). Pudiendo ser clasificados en cuatro grandes grupos presentados en el Anexo 1.

Viéndose afectado el bienestar del trabajador, lo que afecta su desempefio y por consiguiente

a la organizacion en su totalidad (Ver Anexo 2).

6.1.1.1.Protocolo de Vigilancia de Riesgos Psicosociales

En Chile en junio de 2013 fue aprobado mediante Resolucion Exenta N°336 el “Protocolo
de Vigilancia de Riesgos Psicosociales en el Trabajo” con el objetivo de contar con un
instrumento que entregue las orientaciones técnicas para valorar, medir y evaluar la exposicion
a riesgo psicosocial al interior de las empresas y organizaciones (Division de Politicas Publicas
Saludables y Promocion del Departamento Salud Ocupacional, 2013). Siendo actualizado en
2017 a su version vigente (Minsal, 2017).

Este protocolo debe aplicarse en toda las empresas, organismos publicos y privados que se

encuentren legal y formalmente constituidas, con independencia del rubro o sector de la



produccion en la cual participen, o el nimero de sus trabajadores . Esto de acuerdo al marco
normativo y regulatorio aplicable, el cual se presenta en el Anexo 3.

De acuerdo al Protocolo la medicién del riesgo psicosocial laboral debe realizarse en cada
centro de trabajo, el cual corresponde al recinto donde presta servicios un grupo de trabajadores
de cualquier empresa o institucion utilizando para esto el Cuestionario SUSESO/ISTAS21, cuya
aplicacion se encuentra explicada en el Manual del Método del Cuestionario SUSESO/ISTAS21
en su ultima version publicada en junio de 2018.

La aplicacion del Cuestionario permite medir los riesgos que pueden impactar la salud de los
trabajadores en varias dimensiones y comparar los niveles encontrados con los valores normales
para Chile, para luego si se detectan riesgos elevados desarrollar planes de intervencion que
permitan controlarlos o disminuirlos (SUCESO, 2018b). Este cuestionario, segun el Manual del
Método del Cuestionario SUSESO/ISTAS21, se compone de 5 grandes dimensiones y 19
subdimensiones (Ver Anexo 4). Informacién referente a las versiones del cuestionario

utilizables y la metodologia de aplicacion del protocolo se presentan en el Anexo 5y 6.

6.1.1.1.1. Resultados de la Medicion de Riesgos Psicosociales en Chile

La ultima publicacion de resultados del Cuestionario SUSESO/ISTAS21 corresponden a los
de su aplicacion en el afio 2018 y publicados en diciembre de 2019. En los resultados de la
version corta del cuestionario se presentd un aumento en el nimero de empresas, centros de
trabajo y trabajadores evaluados; llegando a que 539.619 trabajadores realizaron el cuestionario
breve .

Los resultados muestran que el 1,8% de los centros de trabajo muestran un estado de riesgo
alto, mientras que un 25,9% muestran un estado de riesgo medio; de modo que un 27,7% de los

centros evaluados no presentan un riesgo éptimo (SUSESO, 2019b). Siendo la doble presencia
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la dimensidon que se presenta mayormente como riesgo alto en las organizaciones, estando
presente en un 19,3% de los centros evaluados; siendo las areas econdmicas en que se
encuentran la mayor cantidad estos centros de trabajo la agricultura, ganaderia, pesca y
silvicultura, el comercio, y las actividades artisticas, de entretenimiento y recreativas (SUSEO,
2019).

Cabe destacar que la version completa del Cuestionario es aplicada principalmente en centros
de trabajo que han ingresado a vigilancia ambiental y de salud, por presentar casos de enfermos
de salud mental de origen laboral o tener un riesgo alto como resultado de la aplicacion de la
version breve del cuestionario. Siendo evaluados con este cuestionario 2.085 centros de trabajo
en el 2018, los que corresponden a un total de 123.774 trabajadores. Un 59,1% de estos centros
de trabajo realizaron el cuestionario completo a causa de que tenian un trabajador con un
problema de salud mental y un 16,6% fueron evaluados con este cuestionario por iniciativa
propia (SUSESO, 2019).

Segun la Superintendencia de Seguridad Social (2019b), se estima que alrededor de un 31,8%
de los trabajadores cubiertos por la Ley 16.744 han sido evaluados desde el 2015 al 2018,

indicandose una baja cobertura del cuestionario.

6.1.1.2.Salud mental en el trabajo en Chile

En Chile segun estadisticas de la Superintendencia de Seguridad Social (2019a), el mayor
namero de licencia médicas tramitadas corresponde a las relacionadas con diagnosticos de
trastornos mentales; siendo durante el 2018 tramitadas 1.305.893 licencias medicas con un
diagnostico asociado a trastornos mentales, lo que representa un 31,55% del total de dias

otorgados por licencias.



11

Esta cifra ha ido en aumento durante los Gltimos afios, experimentando un incremento del
19,06% respecto al 2015, esto ha significado un aumento de un 21,88% en los dias otorgados
por licencias médicas. Lo anterior ha implicado un aumento en el gasto en subsidio de

incapacidad laboral, el cual lleg6 a $372.994.291.000 para el afio 2018 (Ver Figura 1).

Figura 1. Gasto en subsidio por incapacidad laboral por trastornos mentales, en miles de
pesos, segun seguro de salud y afio

Gasto en subsidio porincapacidad laboral en
miles $ por "Transtornos mentales", segun
seguro de salud y afio

$400.000.000
$350.000.000
$300.000.000 /
$250.000.000
$200.000.000

FONASA

== |SAPRE
$150.000.000
- == TOTAL
$100.000.000 ® ® >
$50.000.000

S0
2015 2016 2.017 2.018
Fuente: Elaboracion propia en base a estadisticas de SUCESO 2015, 2016, 2017, 2018 y 2019.

De acuerdo al estudio zoom al trabajo version 2019, realizado por la Escuela de Psicologia
de la Universidad Adolfo Ibafiez y la consultora Vision Humana, un 32% de la poblacién con
trabajo remunerado en Chile considera que su trabajo es psicoldgica y fisicamente exigente, y
un 37% considera que su trabajo es solo psicolégicamente exigente, lo que representa un
incremento respecto al 2018 (28% y 36% respectivamente) (Ver Figura 2).

Mientras un 42% de la poblacidn considera que su nivel de estrés laboral es mucho o bastante,
presentandose un aumento significativo frente al 26% en 2018; teniéndose que un 56% de los

trabajadores de entre 18 y 29 afios indican que su nivel de estrés laboral es mucho o bastante,

siendo este el grupo etario que indica mayor nivel de estrés laboral (Ver Figura 3).
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El estudio también indica que un 31,9% de los trabajadores declara la presencia de problemas
de salud mental, ansioso y/o depresivo; de estos tan solo un 32% indica que ha experimentado
una mejoria en su situacion, mientras que un 19% indica encontrarse peor. Siendo esta situacion
predominante entre mujeres desde un punto de vista de género, mientras desde el punto de vista
del estrato socioecondmico el C1B es el més afectado.

Figura 2. Exigencia percibida en el trabajo

Exigencia percibida en el trabajo

2019 Tk 13% EFE B%
2018 36% 13% 28%
0% 208 405 B0 B0 100%

B Pacolomcama it ¢xagenhi B Fisacamenhi @ agente

B Psicodogica y fisicamente exigente B Ninguna de lasanteriores
Fuente: Escuela de Psicologia Universidad Adolfo Ibafiez & Consultora Visién Humana, 2019.

Figura 3. Nivel de estrés laboral
Nivel de estrés laboral

2019

208 43% 31% 26%
(0] 2088 A8 Bl 805 1005
B Nuncaocun poos BAlge W Mucho o bastante

Fuente: Escuela de Psicologia Universidad Adolfo Ibafiez & Consultora Vision Humana, 2019.
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6.1.2. Inteligencia Artificial

La inteligencia artificial (1A) se refiere a tecnologias que pueden combinarse de diferentes
maneras para hacer que las maguinas tengan un “comportamiento inteligente” (Accenture,
2018) (Ver Anexo 7).

La IA requiere de datos, los cuales usa para obtener informacion del entorno e interactuar
con ¢l (Grupo VASS, 2018), siendo por tanto el “Big Data” para la inteligencia artificial lo que
el alimento es para las personas (Accenture, 2017). Gracias al creciente nimero de dispositivos
conectados, los datos a escala global han experimentado un crecimiento a una tasa anual superior
al 50% desde el 2010 (Accenture, 2016). La IA puede replicar actividades laborales a mayor
escala y velocidad, pudiendo realizar tareas que superan las capacidades humanas. Ademas
gracias a su capacidad de autoaprendizaje, puede mejorar con el tiempo (Accenture, 2017).

Una de las aplicaciones de la inteligencia artificial a la que en la actualidad las personas mas
se han visto enfrentados son a los Chatbot, estos permiten simular una conversacion con una
persona dando respuestas automatizadas a las preguntas que se le realicen a partir de datos
almacenados en su memoria y a su capacidad de aprendizaje que le permite ir mejorando a
medida que aumentan las interacciones (BBVA, 2020). Su aplicacién mas comun es en los
servicios de atencién al cliente donde responde un gran porcentaje de preguntas basicas que
debian responder los humanos, ahora se dedican a dar respuesta a preguntas mas complejas

(Moore, s.f.).

6.1.2.1. Proteccion y Tratamiento de Datos en Inteligencia Artificial

El trabajo con datos por parte de la 1A lleva a las autoridades de proteccion de datos

personales en el mundo a monitorear y controlar el procesamiento de datos personales llevado
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a cabo por estas nuevas tecnologias, buscando que el desarrollo de estas vaya acompafado del
respecto por las libertades de las personas (Red Iberoamericana de Proteccion de Datos, 2019).

A nivel mundial en 2018, en la 40° Conferencia Internacional de Autoridades de Proteccion
de Datos y Privacidad realizada en Bruselas, se aprobo la “Declaracion relativa a la ética y
proteccion de datos en Inteligencia Artificial”. En esta se indican seis principios rectores como
sus valores fundamentales para preservar los derechos humanos en el desarrollo de la
inteligencia artificial (\Ver Anexo 8).

En Iberoamérica los gobiernos apoyan la creacion de una Red Iberoamericana de Proteccion
de Datos (RIPD), consientes del caracter de la proteccion de datos personales como Derecho
Fundamental y de la importancia de las iniciativas regulatorias iberoamericanas para proteger
la privacidad de los ciudadanos (Red Iberoamericana de Proteccion de Datos, s.f.).

La RIPD en el XV Encuentro Iberoamericano de Proteccion de Datos (EIPD) realizado en
Santiago de Chile en junio de 2017 aprobd los “Estandares de Proteccion de Datos Personales
para los Estados Iberoamericanos”. Estos reconocen una serie de principios y derechos rectores
de la proteccion de datos personales que los Estados Iberoamericanos pueden adoptar y
desarrollar en su legislacion nacional con la finalidad de garantizar un debido tratamiento de los
datos personales y contar con reglas homogéneas en la region (Red lberoamericana de

Proteccion de Datos, 2019) (Ver Anexo 9).

6.1.2.1.1. Situacion en Chile

La Republica de Chile es una de las entidades miembro de la Red Iberoamericana de
Proteccion de Datos mediante el Consejo para la Transparencia. Siendo reconocida por el
Gobierno de Chile la importancia de un marco normativo y disefio de gobierno sobre el

tratamiento de datos personales, esto por la necesidad de que representa la transparencia y
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seguridad de los datos personales para la generacion de un marco normativo vinculado a las
estrategias nacionales de inteligencia artificial (Contreras, 2020).

La ley que regula la proteccion de datos personales en Chile fue publicada en 1999, siendo
su ultima actualizacion en 2012. No existiendo una legislacion actualizada que considere el
avance tecnoldgico existente en la actualidad.

Es por esto que el Ministerio de Ciencia, Tecnologia, Conocimiento e Innovacién se
encuentra desarrollando la Politica Nacional de Inteligencia Artificial, la cual contendra los
lineamientos estratégicos a seguir por el pais en esta materia. Buscando empoderar a las
personas en el uso y desarrollo de herramientas de inteligencia artificial ( Ministerio de Ciencia,
Tecnologia, Conocimiento e Innovacion, s. f.).

El Ministerio busca que la construccion de esta politica sea participativa, por lo que en una
primera etapa busca promover encuentros y didlogos participativos para recoger la vision,
percepciones e inquietudes de las personas sobre el uso y desarrollo de esta tecnologia en Chile
(Ministerio de Ciencia, Tecnologia, Conocimiento e Innovacion, s. f.).

A causa del COVID-19 se realizara un ciclo de reuniones tematicas virtuales y webinars para
discutir temas relacionados a esta tecnologia que tienen incidencia en la politica pablicay en la
vida de las personas, como salud, educacién, privacidad, emprendimiento, cultura y otros (
Ministerio de Ciencia, Tecnologia, Conocimiento e Innovacion, s. f.).

Conformandose mesas de trabajo que aborden tres ejes: "Factores habilitantes" sobre datos,
capital humano e infraestructura; "Desarrollo de la 1A y sus aplicaciones™ acerca del estado
actual de este campo, su estado actual e instrumentos; y "Etica, aspectos normativos y efectos
socioecondmicos” que reune la seguridad, la propiedad intelectual y la privacidad, entre otros

(Gobierno Digital, 2020).
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6.1.2.2.Inteligencia artificial en los recursos humanos y en la salud mental

La IA tiene aplicacion en distintas areas, en el &mbito de los recursos humanos los datos
recopilados se usan para entrenar algoritmos que puedan realizar predicciones relacionadas con
el talento y capacidad de los trabajadores o candidatos; supervisar, evaluar y estimular el
rendimiento; fijar objetivos y valorar resultados de trabajo; poner en contacto trabajadores con
clientes; juzgar estados de animo y emociones; encontrar patrones de comportamiento entre los
trabajadores, entre otros (Moore, s.f.).

Un analisis mediante inteligencia artificial en los recursos humanos no solo proporcionara
ideas valiosas para el negocio, sino que ayudara a gestionar el Ilamado problema de las personas
(Moore, s.f.). El cual posee distintas dimensiones, como; gestion de talento, salud y seguridad,
ética de los empleados, diversidad e igualdad, relaciones entre los empleados, continuidad
laboral y riesgos para la reputacion (Moore, s.f.).

Desde la dimension de la salud, existe constante investigacién para el desarrollo de
aplicaciones de 1A que ayuden a la salud mental; la cual en la actualidad ha demostrado presentar
cuatro beneficios, los que corresponden a la deteccidn precoz de las enfermedades mentales,
facilitar la accesibilidad, dar tratamiento y mantener el anonimato (Saludemia, 2019) (Ver

Anexo 10).
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6.1.3. Limbic SpA

Limbic es una empresa chilena fundada en 2017 bajo la razon social Soluciones de
Inteligencia Aumentada SpA. Es considerada como microempresa segun la clasificacion de
tamario de empresas en base al nivel de ingresos anuales del Servicio de Impuestos Internos esto
al tener ingresos de entre 0,01 UF y 2.400 U.F (Servicio de Impuestos Internos, 2019).

Limbic SpA se encuentra trabajando en su proyecto SAM el cual es un coach multiplataforma
de bienestar laboral que utiliza inteligencia artificial en el reconocimiento del lenguaje para
interactuar con los trabajadores de las empresas y recabar méas informacion acerca de las causas

de estrés psicosocial laboral, y ayudar a mejorar el bienestar laboral y la productividad.

6.1.3.1.1. SAM

6.1.3.1.1.1.Problema identificado

Los cuestionarios SUSESO-ISTAS 21 aplicados como parte del Protocolo de Vigilancia de
los Riesgos Psicosociales en el Trabajo, poseen preguntas cerradas, categoricas rigidas lo que
no permite identificar en profundidad las causas del estrés en los trabajadores. Junto a esto la
aplicacion de este cuestionario presente distintas complicacion referentes a su aplicacién como
la necesidad de conformar un Comité de Evaluacion lo que requiere destinar recursos fisicos y
humanos. Por otro lado si bien existe la posibilidad de realizar los cuestionarios de forma digital
lo que implica poder realizar el calculo de resultados con mayor facilidad y obtener los
resultados mas rapido, de este ser aplicado fisicamente la digitalizacion de los datos y
consiguiente obtencion de los resultados es un proceso lento.

Por ultimo cabe destacar que si bien el Protocolo de Vigilancia de Riesgos Psicosociales en

el Trabajo considera la reevaluacion en un plazo de 2 afios de los centros de trabajo en caso de



18

obtener riesgos medios o altos, no permite una trazabilidad del bienestar laboral desde sus
inicios y la evaluacion de las estrategias implementadas para mejorar esta situacion de forma
frecuente; lo anterior hace que se pierda valiosa informacion respecto al bienestar de los

trabajadores afectando tanto la vida de estos como a la organizacion en su conjunto.

6.1.3.1.1.2.Solucién

SAM es un chatbot que funciona como coach multiplataforma de bienestar laboral que
mediante conversaciones anonimas con los trabajadores identifica e informa sobre los tres
niveles de riesgo de estrés psicosocial en el trabajo, mediante informacion referente a las cinco
dimensiones evaluadas por el formulario SUSEO-ISTAS 21. Permitiendo medir el bienestar
general de los colaboradores de la organizacion, elaborar estrategias para su mejora y evaluar la
aplicacion de estas; ayudando a mejorar la productividad de la organizacion. Siendo necesario
para esto que los colaboradores mantengan conversaciones diarias de 1 minuto con el coach.

SAM entrega a los encargados de bienestar de las organizaciones informacidn anénima, para
proteger la confidencialidad de las personas, referente al estrés presente en la poblacion laboral.
Entregando informacion agrupada por area de trabajo, edad, sexo, entre otros; de modo que se
pueda visualizar un mapa de calor del estrés para posteriormente ofrecer recomendaciones e
informacién util para la toma de decisiones. Este ademas permite medir el nivel de impacto en
los trabajadores de las distintas medidas aplicadas entregando indicadores de éxito de la
estrategia, mediante la informacion recolectada por medio de las conversaciones diarias con los
trabajadores; midiéndose la efectividad de estas estrategias segun la percepcion de los
trabajadores, es decir si le fue de utilidad y porqué. Permitiendo por tanto un monitoreo en
tiempo real de la situacion de la organizacion y de la trazabilidad de las soluciones

implementadas.
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6.1.4. Mercado

6.1.4.1.Mercado Potencial

El Protocolo de Vigilancia de Riesgos Psicosociales en el Trabajo tiene aplicacion en todas
las empresa, organismos publicos y privados que se encuentren legal y formalmente
constituidas, con independencia del rubro o sector de la produccion en la cual participen o el
nimero de trabajadores (Ministerio de Salud, 2017). Siendo obligatoria la aplicacion para

empresas e instituciones tanto publicas como privadas sujetas a la cobertura de la Ley 16.744.

6.1.4.2.Empresas en Chile (Mercado Objetivo)

En Chile al 2018 hay 1.271.895 empresas registradas, de las cuales 14.185 son consideradas
medianas y 28.577 grandes. Ubicandose 549.547 empresas en la Regién Metropolitana y
124.130 en la Region de Valparaiso (Ver Anexo 11), representando entre ambas el 53% de las
empresas totales.

Siendo las empresas grandes las que representan el 86,3% de las ventas anuales en UF totales
(Ver Figura 4), lo que de acuerdo a la tltima informacion publicada por el Servicio de Impuestos
Internos corresponde a 20.444.343.665 UF; siendo el sector terciario el que aporta con el 54,7%
de estas ventas. Este sector ademas emplea al 48,1% del total de trabajadores informados por
las empresas (Ver Figura 5), correspondiendo 4.582.601 de trabajadores en el afio 2018 y
2.801.126 trabajadores ponderados por meses trabajados?.

Seguido por las empresas medianas que emplean al 15,2% de los trabajadores totales en 2018
(Ver Figura 5), lo que corresponde a 1.449.656 trabajadores y representan el 5,7% de las ventas

con 1.361.196.071 UF en ventas anuales totales (Ver Figura 4).

! Trabajadores ponderados por meses trabajados: corresponde a la suma, por cada una de las empresas informadas, de los
meses trabajados por cada trabajador y dividido por 12.
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De forma que las empresas medianas y grandes en conjunto representan el 92,1% de las ventas
anuales en UF lo que asciende a una suma de 21.805.539.736 UF y emplean a 6.032.257 de

trabajadores, lo que corresponde a un 63,3% del total de trabajadores.

Figura 4. Ventas anuales en UF segun tamarfio de la empresa

Ventas anuales en UF segiin tamaiio de

empresa
(Porcentaje respecto a las ventas anuales totales)

6,2%
ﬁ.?é-{o]%

86,3%

B Pequefia M Micro ® Mediana M Grande

Elaboracidn propia en Tabla 18 Anexo 12.

Figura 5. Porcentaje respecto al total de trabajadores informados por tamafio de empresa.

Trabajadores seguin tamafio de empresa
[Porcentaje respecto al total de trabajadores
informados]

8,3%
21,3%
7,1%

48,1%
W 15,2%

M Pequefia @ Micro ®Mediana Grande  HSin Ventas/Sin Informacién

Elaboracion propia en Tabla 19 Anexo 13

6.1.4.2.1. Empresas adherentes de la Ley N°16.744

Del total de empresas en Chile el Protocolo indica la obligatoriedad de medir el riesgo
psicosocial en el trabajo para las empresas adheridas a organismos administradores de la Ley
16.744.

De acuerdo a la Superintendencia de Seguridad Social [SUSESO] (2019a) el nimero

promedio mensual de entidades empleadoras adheridas a organismos administradores de la Ley
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16.744 en el 2019 correspondi6 a 814.709 (Ver Tabla 1), teniéndose un promedio mensual de
6.570.248 trabajadores protegidos por esta Ley (Ver Tabla 2).

Las dltimas cifras entregadas por SUSESO (2020) que corresponden a informacion entre
enero y abril de 2020 indican que en promedio mensual, entre esos meses, hay 1.058.626
entidades empleadoras adheridas a la Ley con un total de 6.836.761 trabajadores promedio
mensual protegidos por el seguro (Ver Tablaly 2).

De acuerdo a los resultados de la aplicacion del Cuestionario SUSESO/ISTAS21 2018
(SUSESO, 2019), se presenta una prevalencia de los estados de riesgo en centros de trabajo de
26% respecto al total para el estado de riesgo medio y 2% para el estado de riesgo alto. Siendo
los centros de trabajo que presentan este nivel de riesgo predominantemente del sector terciario
con un 88,2% de los centros de trabajo que presentan un nivel de riesgo alto y un 83,1% para
el nivel de riesgo medio (Ver Tabla 3).

El sector terciario representa el 69,5% de trabajadores mensuales promedio protegidos por el
seguro de la ley n°16.744, lo que corresponde a 3.729.752 de trabajadores mensuales; los cuales
se desempefian en un promedio de 128.548 entidades empleadoras (Ver Tabla5y 6).

Tabla 1. Numero promedio mensual de entidades empleadoras adheridas a organismos
administradores de la ley n°16.744

Organismos administradores 2015 2016 2017 2018 2019 2020®
Mutualidades
Asociacion chilena de seguridad | 0503 | 61.600 | 65.910 | 71.490 | 75.365 | 79.264

Mutual de seguridad c.ch.c. 94.828 | 97.428 | 98.908 | 96.953 | 93.335 | 91.165
::‘:ggjlgo de  seguridad del | 1o oo | 15312 | 14.979 | 15224 | 17.006 | 17.129
Total mutualidades 170.556 | 174.339 | 179.797 | 183.667 | 185.796 | 187.557
Instituto de seguridad laboral 347.164 | 359.677 | 336.571 | 344.769 | 628.913 | 871.069
Total 517.721 | 534.016 | 516.368 | 528.436 | 814.709 | 1.058.626

Fuente: Superintendencia de Seguridad Social, 2020.
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(1) Promedio mensual del afio 2020, corresponde al promedio de los meses de enero, febrero, marzo y abril

de 2020.

Tabla 2. Numero promedio mensual de trabajadores protegidos por el seguro de la ley

N°16.744

Org. Administradores | ) ¢ 2016 2017 2018 2019 20200
[ Ao
Mutualidades
Asociacion chilena de | , o0 oea |5 403076 | 2.439.293 | 2.543.350 | 2.620.560 | 2.647.699
seguridad
2;‘;2‘6" de seguridad | 1 550101 | 1.979.301 | 2.031.198 | 2.108.513 | 2.154.415 | 2.144.876
I. de seguridad del
abaio 555435 | 563.801 | 579.327 | 581.030 | 590.319 | 574.614
TOTAL
MUTUAL IDADES 4.832.489 | 4.946.359 | 5.049.818 | 5.232.893 | 5.365.294 | 5.367.189
:Zzgtr::o de seguridad | o ¢ 493 | 790.071 | 761499 | 873.034 | 1.204.953 | 1.460.572

Total 5.647.982 | 5.736.429 | 5.811.317 | 6.105.926 | 6.570.248 | 6.836.761

Fuente: Superintendencia de Seguridad Social, 2020.

(1) Promedio mensual del afio 2020, corresponde al promedio de los meses de enero, febrero, marzo y abril

de 2020.

Tabla 3. Prevalencia de estados de riesgo en centros de trabajo segun sector econémico.
Cuestionario VB. Chile. 2018

T eseaoce [ esasoe Tesuaose | oycr [ poioioers

Sector econémico | riesgo bajo |riesgo medio | riesgo alto econdmica
n % n % n % n % n %

Sector Primario 396 | 48% | 75 | 2,5% 05% | 472 | 41% | 18.588 | 4,4%
Sector Secundario [1.767[21,3%| 426 |14,3%| 24 |11,4% | 2.217 | 19,3% | 105.502 | 24,9%
Sector Terciario |6.138(73,9% (2.472]83,1% 186 (88,2% | 8.796 [ 76,5% [299.431|70,7%
Sin codigo 10 10,1% | 2 |01% | O | 0,0% 12 0,1% 177 | 0,0%
TOTAL 8.311| 72% |2.975| 26% |[211| 2% | 11.497 | 100% |423.698 [ 100%

Fuente: SUSESO, 2019b

Tabla 4. Numero promedio mensual de trabajadores protegidos por el seguro de la ley
n°16.744 segln sector econdémico y mutualidad.

Sector econdmico

Mutualidades
TOTAL
ACHS MUSEG IST
n % n % n % n %
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Sector Primario 248.742| 9,5%| 181.795| 8,4%| 33.443| 5,7%| 463.980| 8,6%
Sector Secundario 469.000(17,9%( 587.125( 27,3% | 115.440| 19,6%| 1.171.565|21,8%
Sector Terciario 1.902.819]72,6%1.385.497| 64,3%| 441.436| 74,8% | 3.729.752|69,5%
TOTAL 2.620.561| 100% [2.154.417| 100%| 590.319| 100% | 5.365.297| 100%

Elaboracién propia en base a Anexo 15.

Tabla 5. Numero promedio mensual de entidades empleadoras adheridas a organismos
administradores de la ley n°16.744 segln sector econdmico y mutualidad.

Mutualidades

Sector TOTAL
econémico ACHS MUSEG IST
n % n % n % n %
Sector Primario | 7.255 9,6% | 6.825 7,3%| 1.526 8,9% | 15.606 8,4%
Sector
Secundario 15.110| 20,0%(22.878| 24,5%| 3.658| 21,4%| 41.644| 22,4%
Sector Terciario |53.004| 70,3%(63.632| 68,2%(11.913| 69,7%(128.548| 69,2%
TOTAL 75.369(100,0% | 93.335(100,09% | 17.097|100,0% | 185.798 | 100,0%

Elaboracidn propia en base a Anexo 15.

6.1.5. Anadlisis de la industria

6.1.5.1.Analisis PESTEL

6.1.5.1.1. Factores Politicos

En octubre de 2019, se han producido multitudinarias protestas y manifestaciones a favor de

una mayor justicia social. También se han producido graves incidentes violentos en las

principales ciudades del pais lo que llevé al Gobierno a declarar el estado de emergencia en casi

todas las regiones del pais. En respuesta a esto el presidente Pifiera ha planteado una nueva

Agenda Social y ha llevado a cabo una profunda remodelacién ministerial.

De acuerdo con un informe de la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas para

los Derechos Humanos (ACNUDH) durante estas protestas se presentaron un alto nimero de

violaciones graves a los derechos humanos, incluyendo “el uso excesivo o innecesario de la
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fuerza que resultd en la privacion arbitraria de la vida y en lesiones, la tortura, malos tratos, la
violencia sexual y las detenciones arbitrarias”.

El 15 de noviembre de 2019, los partidos politicos de Chile firmaron un Acuerdo por la Paz
Social y la Nueva Constitucidén que prevé un plebiscito para decidir sobre la posibilidad y el
mecanismo de redaccion de una nueva Constitucion. El cual se realizaria el 26 de abril de 2020,
pero a causa de la crisis sanitaria por la pandemia del COVID-19 fue aplazado para el 25 de

octubre de 2020. Encontrandose el pais por tanto en un momento de fuertes cambios politicos.

6.1.5.1.2. Factores Econdmicos

La evolucién de la pandemia del Covid-19 y las acciones adoptadas para su contencion
constituyen un shock sin precedentes y de gran magnitud para la economia mundial. Su impacto
inmediato ha sido severo, su prolongacion mayor a la esperada y sus repercusiones de largo
plazo aun inciertas (Banco Central de Chile, 2020). De acuerdo al informe de politica monetaria
Junio 2020, se espera que durante el afio la economia chilena experimente la mayor contraccién
en los ultimos 35 afos, teniéndose que la economia que venia recuperandose de la caida ocurrida
a finales del 2019 a causa del conflicto social se vio fuertemente afectada a causa del ingreso
del pais a la fase 4 de la pandemia y las medidas de control consecuentes, lo que gener6 una
caida de la actividad de 3,1% anual.

Siendo los sectores econdmicos donde el contacto personal es predominante los mas
afectados como: el comercio, restaurantes y hoteles, trasporte y varios servicios personales.

Se prevé que la economia que la economia comenzard a recuperarse en la segunda parte
del 2020 aunque no alcanzara los niveles de actividad del tercer trimestre del 2019 hasta
mediados del 2022. Existiendo una alta incertidumbre respecto al comportamiento de las

personas Yy el impacto en los sectores econdmicos en los proximos meses a causa de las distintas
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medidas de contencion y/o posibles rebrotes, estimando el Consejo del Banco Central de Chile
que en el 2020 el PIB total tendra una contraccion entre 5,5 y 7,5% mientras que durante el 2021
y 2022 la economia estara recuperandose con crecimiento de entre 4,75y 6,25% y entre 3y 4%
respectivamente.

El consumo se contraerd en torno a 4% en 2020 principalmente por su componente
privado, el cual se ha visto afectado por la reduccion de ingresos y pérdida de puestos de trabajo,
algunos de forma transitoria. La Ley de Proteccién de Empleo ha permitido que alrededor de
610 mil trabajadores accedan a sus fondos del seguro de cesantia sin perder el vinculo con su
empleador, lo que propiciara una reincorporacion mas rapida a sus empleos y aumento de sus
ingresos posterior al control de la pandemia.

La inversion se contraerd en torno a 16% en el 2020, lo que es explicado por fuerte
contraccion de la inversion de los sectores no mineros. A lo que se suma la postergacion de la
ejecucion de los grandes proyectos en el 2020. Se prevé que la inversion repunte hacia el 2021
y 2022, cuando se espera que la incertidumbre disminuya permitiendo que los grandes proyectos
de inversion retomen su desarrollo pleno y se eleve la inversion publica en infraestructura y
vivienda como parte del Plan de Emergencia (Banco Central, 2020)

Respecto de la inflacién, esta bajé hasta un 2,8% en mayo influida por la caida de los
precios de combustibles. Existiendo un aumento mayor de los precios de los alimentos, afectado
por factores como sequias, problemas logisticos por restricciones de movimiento y mayor
demanda de ciertos productos basicos (Banco Central, 2020).

Existiendo una fuerte incertidumbre referente a las proyecciones econémicas nacionales.



26

6.1.5.1.3. Factores Sociales

En los altimos afios ha ocurrido un proceso de envejecimiento de la poblacion chilena, de tal
forma que la poblacion de 65 afios 0 mas representa un 11,4% de la poblacion residente en Chile.
Mientras que la poblacién entre 15 y 64 afios representa el 68,15% de la poblacion total Entre
la poblacién de 25 afios 0 mas el 44,6% declaré como nivel educacional maximo aprobado la
ensefianza media o secundaria, mientras que el 29,8% alcanzé el nivel de educacion superior;
teniendo la poblacion residente en Chile de 5 afios o mas, un promedio de 10,02 afios de
escolaridad. (Instituto Nacional de Estadisticas, 2017).

De acuerdo al informe “Chile Benefits Trends Study 2018 publicado por MetLife (2018),
los empleadores comprenden la importancia que tienen para los trabajadores los distintos
beneficios ofrecidos a estos por las empresas. Considerando que los beneficios permiten
aumentar la productividad de los empleados, les permite contratar las habilidades y talento
necesarios y abordar las necesidades de los empleados.

Pero existen importantes diferencias entre las percepciones de los trabajadores y los
empleadores, mientras que los empleadores consideran que los trabajadores estan
mayoritariamente satisfechos con los beneficios que poseen (71%) solo el 45% se encuentra
satisfecho con estos; en el caso de las empresas grandes tan solo el 29% de los trabajadores
valora los programas de bienestar que poseen mientras que 72% de estos empleadores creen que
sus trabajadores se encuentran satisfechos con estos. Lo que incide directamente en el
compromiso con el trabajo y con el lugar de trabajo, el cual es mas probable que aumente cuanto
mas valore los beneficios el trabajador (MetL.ife, 2018).

En Chile los empleadores tienden a estar mas preocupados por la salud emocional de los

trabajadores; identificando entre algunos de los problemas que estos presentan los estilos de
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vida sedentarios, el equilibrio entre la vida personal y laboral, y el estrés. Esta es una
preocupacion compartida con los trabajadores, teniéndose que esta es una preocupacion
importante para los trabajadores entre 18 y 50 afios (MetL.ife, 2018).

En Chile la mayoria de los empleadores se basan en datos generales del mercado, el 68% los
utiliza para adaptar los beneficios de salud y bienestar que ofrecen a sus trabajadores lo que con
una oferta laboral diversa podria no ser suficiente para abordar los desafios de costos y
participacion. De forma que solo un 2% de las empresas trabaja con analisis de datos para
recopilar informacion que permita ofrecer a sus trabajadores beneficios acorde a sus necesidades
(MetL.ife, 2018). Es importante considerar al utilizar la recopilacion de datos de los trabajadores
que esta puede generarles estrés, cuando sienten que estos datos pueden ser utilizados para la
toma de decisiones a las que ellos no tienen acceso y que no pueden controlar. Sobre todo si

estos datos se estan utilizando para evaluar y gestionar el rendimiento (Moore, s.f.)

6.1.5.1.4. Factores Tecnoldgicos

Los sistemas de Inteligencia Artificial pueden presentar grandes oportunidades en ambitos
como la salud, el futuro del trabajo, la educacidn, la ciencia y la comunicacion, entre otros
(Universidad de Chile, 2020). En Chile los proyectos de IA de mayor madurez provienen de
industrias que han trabajado su negocio con datos desde hace mas de 10 afios, mientras que otras
industrias han debido enfrentarse al reto de contar con datos confiables e invertir en tecnologia
que permita trabajar con estos datos (Habla el mercado, 2020).

Existiendo un fuerte incremento en el nimero de datos disponibles, lo que permite contar con
los insumos de entrada que requiere la 1A para su mejora continua y por tanto propiciar el

desarrollo y avance de esta.
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Referente a la formacién de talento necesaria para el trabajo con esta tecnologia, en la
actualidad en Chile este se esta formando de la mano de la industria. No siendo satisfechas las
necesidades que tiene el mercado, en lo referente a las habilidades necesarias para desarrollar
tecnologias de innovacion, por las instituciones universitarias (Habla el mercado, 2020).

Una tecnologia que se encuentra en constante desarrollo es el cloud computing, que
corresponde a ofrecer servicios de computacion bajo demanda por medio de internet pagando
solo por los datos usados, existiendo por tanto flexibilidad respecto a los recursos disponibles y
utilizados (Amazon Web Services, Inc., s. f.). Esto permite al desarrollador no necesitar de
hardware, software, ni mantencion para la distribucién de los software que ofrecen a sus clientes;
de modo que el proveedor del servicio en la nube se encarga del hosting del software en la nube,
del mantenimiento y del soporte (M. Goikolea, 2014). Permitiendo poner en marcha y ejecutar
aplicaciones con un costo inicial minimo (Microsoft Azure, s.f.). Esto permite que la empresa
cliente pueda acceder al software y a sus datos a través de internet, al no ser dependiente de

hardware y no necesitar de instalacion (IBM, s.f.).

6.1.5.1.5. Factores Legales

El plebiscito de entrada para el cambio de la Constitucién programado para el 25 de octubre
de 2020 genera una incertidumbre referente a que ocurrira con esta. Ya que en esta fecha se
votara si se desea cambiar la actual Constitucidn y el mecanismo que se usaria para este cambio
en caso de que la opcion de un nueva constitucion obtuviera la mayoria en las urnas. Existiendo
por tanto cierta incertidumbre respecto a lo que ocurrira con esta en el futuro, estando por tanto
frente a un posible cambio estructural de las legislacién chilena.

En el contexto del funcionamiento de operacion del proyecto este se encuentra regulado por

la ley que regula la proteccidn de datos personales publicada en 1999 y actualizada en 2012, no
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existiendo una legislacion actualizada que considere el avance tecnoldgico actual como es el

caso de la inteligencia artificial. Actualmente el Ministerio de Ciencia, Tecnologia,

Conocimiento e Innovacion se encuentra desarrollando la Politica Nacional de Inteligencia

Artificial, la cual contendra los lineamientos estratégicos a seguir por el pais en esta materia.

Buscando empoderar a las personas en el uso y desarrollo de herramientas de inteligencia

artificial ( Ministerio de Ciencia, Tecnologia, Conocimiento e Innovacion, s. f.).

Por otro lado el area de desarrollo del proyecto se encuentra normado por distintas leyes,

reglamentos y protocolos relativos a la salud y seguridad laboral en Chile; que se presentan en

la Tabla 6.

Tabla 6. Normativa aplicable y entidad regulatoria implicada.

Normativa

Entidad Regulatoria

“Protocolo de Vigilancia de Riesgos Psicosociales en el
Trabajo”, Resolucion Exenta N°336, junio 2013

Ministerio de Salud

“Aprueba Actualizacion de Protocolo de Vigilancia de
Riesgos Psicosociales en el Trabajo”, Resolucion Exenta
N°1433, noviembre 2017.

Ministerio de Salud

Ley 16.744 “Establece normas sobre accidentes del
trabajo y enfermedades profesionales”

Ministerio del Trabajo y Prevision Social
Subsecretaria de prevision social

DS 594/1999, “Aprueba Reglamento sobre Condiciones
Sanitarias y Ambientales Béasicas en los Lugares de
Trabajo”

Ministerio de Salud

Circular 3243/2016, “Imparte Instrucciones a los
organismos  administradores del  Seguro, sobre
Metodologia de evaluaciéon e Intervencion en Riesgo
Psicosocial Laboral”

Superintendencia de Seguridad Social

Resolucion 1600/2008

Contraloria General de la Republica

Fuente: Elaboracion propia




30

6.1.5.2.Cinco Fuerzas de Porter

6.1.5.2.1. Poder de Negociacién de los Clientes

Las empresas medianas y grandes representan el 3,36% de las empresas totales en Chile, pero
emplean al 63,3% de los trabajadores y representan el 92% de las ventas anuales en UF.
Encontrandose muy concentrados. EIl poder de negociacion de los clientes es alto, ya que
sumado a esto existen ademas otras, empresas que ofrecen servicio de consultoria de bienestar
laboral y al ser una opcién nueva en el mercado depende mucho de los clientes para que el

servicio de a conocer y sea adquirido.

6.1.5.2.2. Poder de Negociacion de los Proveedores

Los principales proveedores corresponden a empresas que ofrecen servicios de computacion
en la nube. Existiendo distintos proveedores de este tipo de servicios, siendo estos facilmente

reemplazables por lo que el poder de negociacién de estos proveedores es bajo.

6.1.5.2.3. Amenaza de Nuevos Entrantes

No existen grandes costos de inversion para la entrada de nuevos competidores, ya que solo
se necesita de computadores, servicio en la nube, internet y un programador. Siendo la principal
barrera la necesidad de conocimientos técnicos especializados para el desarrollo, ademas que al
ingresar una nueva empresa a ofrecer un servicio como este requeriria de la recopilacion de
datos en el tiempo que permitan ensefiar al sistema para su mejora por lo que la experiencia

cobra relevancia. Considerandose por tanto que la intensidad de la fuerza es media.
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6.1.5.2.4. Amenaza de Productos Sustitutos

Existen distintas soluciones que ofrecen un producto sustituto para la solucidn ofrecida,
utilizando inteligencia artificial para su funcionamiento. Encontrdndose principalmente
enfocados en el sistemas que buscan mejorar el bienestar laboral, gestion de rendimiento, salud
mental y emociones. No estando directamente enfocados a la medicion del estrés psicosocial
laboral. Si bien la inversion de entrada es baja, los conocimientos especializados y datos
necesarios aumentan la dificultad de entrada de nuevos sustitutos, por lo que se considera que

la intensidad de esta fuerza es media.

6.1.5.2.5. Rivalidad entre los competidores

Existen pocas empresas competidoras, existiendo barreras de entrada medias y barreras de
salida bajas. No existiendo sustitutos perfectos, por lo que existen mercados aun no explotados.
Siendo la rivalidad entre competidores baja.

Entre los competidores que utilizan 1A destacan:

Humu, IA enfocado a empresas que por medio de coaching buscan desarrollar

habitos de trabajo productivos y mejorar su bienestar

- Saberr, coach con IA que busca mejorar el desarrollo de liderazgo y la gestion de
rendimiento en gerentes.

- Youper, asistente de salud emocional con 1A enfocado en las personas.

- Wysa, coach con IA para el bienestar mental y emocional, esta enfocado en
jévenes milenial y centenial. Basado en terapeutas humanos.

- Woebot, chatbot que ayuda a regular el estado de animo de las personas. Enfocado

en jovenes.
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Figura 6. Resumen de intensidad identificada de las cinco fuerzas de Porter.
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6.1.6. Conclusiones

El entorno actual ha sido fuertemente afectado por la pandemia mundial de COVID-19, lo
que ha tenido fuertes impactos en la economia a nivel mundial y nacional. Lo que sumado al
plebiscito para aprobar un posible cambio de constitucién propicia un panorama de
incertidumbre respecto al futuro tanto politico, como econémico del pais.

El bienestar laboral de los trabajadores en Chile es un factor de importancia tanto para las
empresas que entienden el efecto que tiene esta sobre el conjunto de su organizacion como para
las autoridades, que implementan protocolos y programas que permiten medir el estrés
psicosocial laboral y buscan mejorar el bienestar laboral de sus trabajadores. La actual pandemia
afecta y afectara negativamente la salud mental de los trabajadores, presentandose una
oportunidad para SAM al ingresar al mercado donde el bienestar laboral de los trabajadores
cobra cada vez maés relevancia para las organizaciones. Permitiéndole enfrentarse de mejor

forma al alto poder de negociacion de los clientes.
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Existe una importante oportunidad para la solucion ofrecida al desarrollarse en un entorno
donde los proveedores tienen un bajo poder de negociacion, con una amenaza de entrada de
nuevos competidores y de sustitutos media, y una rivalidad entre los competidores actuales baja

ya que existe limitada competencia y no existen en la actualidad sustitutos perfectos.



34

6.2.Marco Tedrico del Estado del Arte
6.2.1. Modelo de Negocio

Un modelo de negocios es la base sobre la que una empresa crea, proporciona y capta valor.
En los ultimos afios se han desarrollado y presentado multiples metodologias para el
desarrollo de startup y la creacidon de sus modelos de negocios, los cuales presentan opciones

que difieren a los tradicionales planes de negocios.

6.2.1.1.Lienzo de modelo de negocios CANVAS

Alexander Osterwalder y Yves Pigneur (2011) proponen la generacion de un modelo de
negocios utilizando el lienzo de modelo de negocios CANVAS, el cual es una herramienta de
gestidn estratégica que permite entender el modelo de negocios de la organizacién mediante un

lienzo compuesto por 9 mddulos que responden a 4 lineas estratégicas.

6.2.1.1.1. Mobdulos del Lienzo CANVAS

El Lienzo CANVAS estd compuesto por 9 modulos distintos (Ver Figura 7), presentados
brevemente a continuacion

1. Segmento de mercado: En este mddulo se definen los diferentes grupos de personas o
entidades a los que se dirige la empresa. Siendo en este modulo las preguntas a contestar
¢Para quien se crea valor? y ¢ Cuéles son los clientes mas importantes?

2. Propuestas de valor: En este modulo se describe los productos o servicios que crean
valor para un segmento de mercado especifico. Por tanto debe contestar ;Qué valor se
proporciona a los clientes?, ; Que problemas de los clientes se ayuda a solucionar?, ;Qué

necesidades de los clientes se satisfacen? y ¢ Qué se ofrece a cada segmento de mercado?
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3. Canales: En este modulo se explica como la empresa se comunica con los diferentes
segmentos de mercados para llegar a ellos y proporcionarles una propuesta de valor,
siendo por tanto los puntos de contacto de la empresa con el cliente. Respondiendo las
preguntas ¢Como se dan a conocer los productos y servicios de la empresa? ¢Como la
empresa ayuda a los clientes a evaluar su propuesta de valor? ; Como pueden los clientes
comprar lo ofrecidos? ¢ Como la empresa entrega su propuesta de valor?

4. Relaciones con clientes: En este mddulo se describen los diferentes tipos de relaciones
que establece una empresa con determinados segmentos de mercado. Pudiendo esta
basarse en la captacion de clientes, su fidelizacidn y/o la estimulacion de ventas. Este
maodulo requiere responder ¢Qué tipo de relacion esperan los diferentes segmentos de
mercado? ¢Qué tipo de relaciones se han establecido hasta ahora? ¢Cudl es el costo de
estas relaciones? y ¢Como se integran con el modelo de negocios?

5. Fuentes de ingresos: Este mddulo se refiere al flujo de caja que genera una empresa
con los diferentes segmentos de mercado, debiendo por tanto poder identificar porque
valor esta dispuesto a pagar cada uno con el objetivo de crear una o varias fuentes de
ingresos. Siendo necesario ademas responder ¢Por qué paga actualmente el cliente?
¢Cbémo paga actualmente? ;Cémo les gustaria pagar? y ¢Cuanto aportan las diferentes
fuentes de ingresos a los ingresos totales?

6. Recursos claves: En este modulo se describen los activos mas importantes que permiten
a la empresa crear y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los mercados, establecer
relaciones con los segmentos de mercado y recibir ingresos. Estos recursos pueden ser
fisicos, econdmicos, intelectuales 0 humanos; los que pueden ser propios, arrendados u

obtenidos de sus socios claves.



36

7. Actividades clave: En este mddulo se describen las acciones mas importantes que debe
realizar una empresa para crear y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los mercados,
establecer relaciones con los clientes y percibir ingresos. Por tanto son las actividades
que requiere llevar a cabo para que el modelo de negocios funcione.

8. Asociaciones claves: En este mddulo se describe a la red de proveedores y socios que
apoyan el funcionamiento del modelo de negocios; siendo necesario identificar que
recursos clave se adquiere de estos y/o que actividades clave realizan. Pudiendo estas
ser alianzas estratégicas, coopeticion, joint ventures y relaciones cliente-proveedor.

9. Estructura de costos: En este modulo se indican todos los costos que implica la puesta
en marcha del modelo de negocios. Entregando respuesta a las preguntas ¢Cuéles son
los costos mas importantes del modelo de negocios?;Cuales son los recursos claves mas
caros? ¢Cuales son las actividades clave mas caras?

Figura 7. Lienzo de modelo de negocios CANVAS
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Fuente: Osterwalder & Pigneur, 2011
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6.2.1.1.2. Patrones de modelos de negocios

Alexander Osterwalder y Yves Pigneur (2011) en su libro presentan cinco patrones de
modelos de negocios, los cuales son modelos de negocios que tienen caracteristicas similares,
organizaciones similares de los diferentes modulos del modelo o comportamientos similares.

Un mismo modelo de negocios puede incorporar varios patrones.

6.2.1.1.2.1.Desagregacion de Modelos de Negocio

La empresa desagregada sostiene que existen tres tipos de actividades empresariales, las que
corresponden a: relaciones con clientes, innovacion de productos e infraestructura. Cada uno
con distintos imperativos econémicos, competitivos y culturales; los cuales pueden coexistir en
unaempresa, pero es ideal que se desagreguen en entidades independientes para evitar conflictos
causados por los diferentes factores que afectan a cada una de estas actividades.

De modo que las empresas que la funcion de las empresas que se centran las relaciones con
los clientes es buscar y conseguir clientes, y establecer relaciones con ellos. Su modelo de
negocios esta disefiado para ampliar los conocimientos sobre el cliente y prestarle un servicio
mejor o crear lazos fuertes con los clientes. Mientras que la funcién de las empresas que se
centran en la innovacion de productos corresponde a desarrollar nuevos productos atractivos,
de modo que la actividad esta centrada en promover la investigacion y desarrollo. Por Gltimo la
funcién de las empresas centradas en infraestructura es construir y gestionar plataformas para

tareas repetitivas y volumenes elevados, la excelencia operacional.

6.2.1.1.2.2.Cola Larga

Este modelo se base en ofrecer una amplia gama de productos especializados que por

separado tienen un volumen de ventas relativamente bajo. Siendo la clave la plataforma, su
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desarrollo y mantenimiento; asi como la adquisicion y produccion de los productos

especializados.

6.2.1.1.2.3.Plataformas Multilaterales

Las plataformas multilaterales reinen a dos o mas grupos de clientes distintos pero
interdependientes, creando valor al ser el intermediario que permite la interaccion entre los
distintos grupos. De modo que el valor aumenta al incrementar el nUmero de usuarios, ya que el
valor para un grupo depende del nimero de usuarios que haya en los otros lados de la plataforma.

Como es el caso de los videojuegos, los cuales solo atraeran compradores si hay juegos
suficientes y su vez los desarrolladores de juegos s6lo haran juegos si la consola cuenta o contara
con un namero considerable de usuarios.

En ocasiones las plataformas multilaterales subvencionan a un segmento de mercado, para
atraer asi usuarios para el otro lado de la plataforma. Los operadores de plataformas
multilaterales deben preguntarse lo siguiente: ¢es posible atraer a un numero suficiente de
clientes en cada lado de la plataforma?, ¢ qué lado esta mas supeditado a los precios?, ¢es posible
atraer a ese lado con una oferta subvencionada?, ¢el otro lado de la plataforma generara ingresos

suficientes para cubrir las subvenciones?

6.2.1.1.2.4.Gratis (Freemium)

En este modelo un segmento de mercado financia los productos o servicios que se ofrecen
constantemente de forma gratuita para otro segmento de mercado.

Hay tres patrones para conseguir un modelo de negocios GRATIS viables, estos son:

1) oferta gratuita basada en una plataforma multilateral (publicidad); en este se necesita

ofrecer un producto o servicio adecuado para recibir mucho trafico, de forma que los
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anunciantes se interesen en pagar una cuota para publicitarse en la plataforma lo que
financia los productos y servicios gratuitos.

2) servicios basicos gratuitos con servicios premium opcionales (modelo freemium); basado
principalmente en internet, se caracteriza por contar con una amplia cantidad de usuarios
que disfrutan de una oferta gratuita sin condiciones y una pequefia cantidad de usuarios
que se suscriben a un servicio premium de pago (menos del 10% de los usuarios). El
modelo es viable si el servicio gratuito tiene un coste marginal muy bajo.

3) el modelo del cebo y el anzuelo (bait and hook); este consiste en una oferta inicial gratuita
0 a un precio bajo que fomenta la compra repetida de productos o servicios en el futuro,

centrandose las actividades en la entrega de productos o servicios complementarios.

6.2.1.1.2.5.Modelos de Negocios Abiertos

Los modelos de negocio abiertos se pueden utilizar para crear y captar valor mediante la
colaboracion sistematica con socios externos. Pudiendo aprovechar ideas externas a la empresa
0 proporcionar ideas o activos que no se estén utilizando a otra empresa. Esto ya que la
investigacion y desarrollo proveniente de fuentes externas puede ser mas econdémica y reducir
los plazos de comercializacion, mientras que las innovaciones desaprovechadas pueden generar
ingresos si se venden a otras empresas. Por tanto los recursos internos de investigacion y
desarrollo se convierten en una propuesta de valor y se ofrecen a los segmentos de mercado

interesados.

6.2.1.2.Design Thinking

Este es un método se centra en entender y dar solucién a las necesidades reales de los clientes;

mediante soluciones tecnoldgicamente factibles y que puedan generar valor para los clientes.
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Esta metodologia estd pensada como generadora de innovacion por lo que puede ser aplicada

para desarrollar productos, mejorar procesos, definir modelos o cualquier otro campo.

El proceso para aplicar este método se compone de cinco etapas, que pueden ser realizadas

en cualquier orden, incluso volver o avanzar entre estas (Ver Figura 8). Descritas a continuacion:

Empatia: se parte con una comprension profunda de las necesidades de los usuarios
de la solucidn que se esta desarrollando y su entorno, para lo que debe recolectarse
una gran cantidad de informacidn respecto a las realidades de los potenciales usuarios.
Pueden utilizarse técnicas como: el mapa de actores, entrevistas cualitativas,
storytelling, customer journey, curvas de valor, estudios de tendencias, entre otras.
Definicidn: durante esta etapa se debe seleccionar la informacion recopilada durante
la fase de empatia, y mantener lo que realmente aporta valor y puede llevar a
perspectivas interesantes. Pudiendo utilizarse técnicas como: el perfil de usuario, la
matriz de motivaciones, el mapa de empatia, diagrama de prioridades, entre otros.
Ideacion: en esta etapa se generan una amplia variedad de posibles soluciones,
eliminando los juicios de valor y aceptando todas las ideas por mas raras que estas
parezcan. Se pueden usar técnicas como: el mapa de ofertas, lluvia de ideas, seis
sombreros para pensar, entre muchas otras.

Prototipado: En esta etapa las ideas se llevan a la realidad, construyendo prototipos
de estas ideas, que ayudan a visualizar posibles soluciones; permitiendo identificar

elementos que se deban mejorar antes del obtener el producto final.
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Testeo: en esta fase se prueban los prototipos con los usuarios implicados con la
solucion que se esta desarrollando, permitiendo identificar mejoras, fallas a resolver,
carencias, entre otras. Permitiendo que la idea se convierta en la solucién buscada.

Figura 8. El proceso de Design Thinking

—_— =~

~ - - -
~ ~ ~ - -
N — ~ -

—_ea—

Empatia Definicién Ideacién Prototipado Testeo

© a ¢ » &

Fuente: Design Thinking en Espafiol

6.2.1.3.Lean Startup

La metodologia Lean Startup es un circuito de 3 pasos que se deben recorrer en el menor

tiempo posible y con minima inversion, que ayuda a la startup a llegar al éxito. Propone el

lanzamiento de negocios desde el aprendizaje que se va validando dentro del circuito de Crear-

Medir-Aprender. Iniciando con la concepcion de un producto, estableciendo hipoétesis y

supuestos, lo que luego es validado utilizando un producto minimo viable que es probado en el

mercado; midiendo su encaje en este y la aceptacion por parte de los clientes.

Esto se realiza de forma iterativa, permitiendo incrementar funcionalidades en caso de ser

aceptado o buscando un nuevo enfoque para el negocio que permita su viabilidad, lo que

nuevamente es probado; esto permite crear un modelo de negocios sin desperdiciar recursos.

Ries (2011), recomienda seguir la secuencia presentada a continuacion:

Validacion de hipotesis: validar las suposiciones de las que se parte, las cuales deben

ser confirmadas y contrastadas con el mercado y el clientes.
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e Creacion de un producto minimo viable: crear un producto con unas caracteristicas
minimas que aporte valor al clientes y que permita obtener la mayor informacion
posible

e Meétricas: establecer elementos cuantificables que permitan medir el rendimiento
esperado para poder tomar las decisiones oportunas.

e Pivotear o perseverar: el aprendizaje obtenido a través de iteraciones permitira
seguir incrementando lo que funciona (perseverar) o implementar los cambios que se
infieren de los datos obtenidos (pivotear).

Lo cual se realiza como un proceso iterativo (Ver Figura 9), permitiendo abordar negocios

innovadores, minimizando la incertidumbre, el desperdicio de recursos y el riesgo asociado.

Figura 9. Secuencia en el planteamiento del negocio.
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6.2.1.4.Metodologia EDV

La metodologia EDV utiliza herramientas y habilidades de otras metodologias ya existentes,

como: design thinking, desarrollo de clientes, experiencia de usuario, desarrollo agil y lean

startup para resolver problemas complejos y ofrecer soluciones competitivas centradas en las

personas. Ayudando al disefio de modelos de negocios al minimizar la distancia entre las

necesidades del usuario y las soluciones ofrecidas, lo que permite que el modelo sea viable,

sostenible y escalable (Macias, 2017). Mediante el ENTENDER la oportunidad, DEFINIR la

ideay VALIDAR el modelo.

La metodologia EDV se aplica en tres fases, las que se presentan a continuacion:

Fase 1, Entender la oportunidad: en esta se busca comprender mejor el alcance de
la oportunidad de negocios que se estd analizando, creando una base de conocimiento
sobre el entorno y la competencia, y sobre las percepciones de los potenciales clientes.
Usando herramientas como el mapa del entorno, matriz de stakeholders, analisis
estratégico, mapa de empatia, ficha de persona, user story, entrevistas, entre otros.
Fase 2, Definir la idea: en esta se busca idear, definir y concretar el producto o
servicio a entregar y la propuesta de valor a ofrecer. Considerando la informacién
recopilada anteriormente. Se utilizan herramientas como costumer value proposition,
entrevistas de solucion, matriz de priorizacion, producto minimo viable, entre otros.
Fase 3, Validar el modelo: en esta se ve como validar las principales hipétesis que
hacen posible el ajuste producto-mercado. Como validar o identificar los canales mas
rentables, como relacionarse con los clientes; validar el modelo de ingresos,
identificar los recursos o procesos necesarios para llevar la propuesta de valor al

mercado; identificar la estructura de costos, sentando las bases del modelo
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economico-financiero, posicionamiento de marca, de la empresa y de la solucién.
Para esto se utilizan herramientas como customer journey, modelo de ingresos,

embudo de conversacion, modelo financiero, entre otros.

Figura 10. Fases de la metodologia EDV
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6.2.1.5. Comparacion de las metodologias para el disefio de modelos de negocios

Tabla 7. Comparacion entre metodologias para el disefio de modelos de negocios

Descripcion Beneficios Deficiencias

Permite la descripcion global del Si bien permite una tener
negocio, identificAndose de manera | una vision general del
simple la forma en que la empresa | negocio, no desarrolla en
crea valor y logra competitividad. profundidad cada uno de
Ademas entregar una idea de lo que | los modulos que lo

se quiere lograr y como se hara, y componen, por lo que

de las relaciones entre los distintos | podria considerarse poco
elementos del modelo. precisa

Permite entender el
modelo de negocios
CANVAS | de la organizacion
mediante un lienzo
de 9 modulos

. No permite identificar
Se coloca al cliente como centro
Se centra en los elementos

ara el proceso de creacion

entender y dar P P . fundamentales que

., Testeo de las soluciones reales, que )
solucion a las . . . permiten el

. permite garantizar que la solucion . .
necesidades reales . funcionamiento del

. es lo que realmente quiere el .
de los clientes. . modelo de negocios en
usuario .
el tiempo.

Design
Thinking
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Propone el
lanzamiento de
negocios desde el

El modelo de negocio y producto se
basan en el aprendizaje validado
Se puede saber rapidamente si los

Requiere de un trabajo
constante y extenso en el
tiempo, buscando ir
probando el producto en
el mercado para luego

Lean aprendizaje que se | productos o servicios son deseados | hacer las modificaciones
Startup | va validando dentro | o necesitados. correspondiente segun el
de un circuito de Permite minimizando la feedback. Lo que podria
tres pasos: Crear- incertidumbre, el desperdicio de implicar un largo
Medir-Aprender. recursos y el riesgo. proceso para el
desarrollo del modelo de
negocios.
Permite el disefio _— .
Muy similar a técnicas
de modelos de -
. . s . . para el disefio de modelo
negocios que Permite minimizar la distancia .
. . de negocios presentadas
ofrezcan a los entre las necesidades del usuario y
usuarios productos | las soluciones ofrecidas por Alexander
EDV P ' Osterwalder y Yves

0 servicios que
busquen satisfacer
las necesidades
reales de los
usuarios.

Utiliza herramientas de
metodologias para el disefio de
modelos de negocios Yya existentes

Pigneur, pero
desarrollado en un
proceso mas complejo de
realizar.

6.2.2. Conclusiones

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a lo presentado en el marco teérico y la comparacion entre las distintas

metodologias para el disefio de modelos de negocios, la metodologia que mejor se adaptaa SAM

corresponde a la metodologia CANVAS. Por lo que el modelo de negocios sera presentado

mediante la utilizacion del lienzo CANVAS




7. DEFINICION MODELO DE NEGOCIOS

7.1. Modelo de negocios

7.1.1. Segmento de Mercado
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El segmento de mercado al cual se enfocara corresponde a empresas grandes y medianas del

sector terciario, para las cuales el bienestar de sus colaboradores y la innovacion tecnoldgica

son factores de importancia. Enfocandose inicialmente en las empresas de la Regién

Metropolitana y Regidn de Valparaiso, donde se ubican el 53% de las empresas totales.

Particularmente a empresas categorizadas para efectos laborales como medianas y grandes.

Desde el punto de vista laboral empresas clasificadas como medianas corresponden a aquellas

que tienen contratados entre 50 y 199 trabajadores, mientras que las clasificadas como empresas

grandes tienen contratados 200 trabajadores 0 mas.

Teniéndose que de acuerdo a los Gltimos registros gubernamentales en Chile hay 42.759

empresas medianas y grandes con ventas, lo que representa un total de 6.032.257 trabajadores

(Ver Tabla 8).

Tabla 8. Numero de empresas, cantidad de trabajadores y trabajadores promedio por

tamafio de empresas segln ventas.

Tamarno de . . Trabajadores
. Numero de | Cantidad de .
empresa segun Ventas anuales UF empresas | trabajadores promedio por
ventas empresa

Mediana 1 25.000,01 - 50.000 18.163 731.672 40
Mediana 2 50.000,01 - 100.000 10.411 717.984 69
Grande 1 100.000,01 - 200.000 6.083 719.465 118
Grande 2 200.000,01 - 600.000 4.861 1.122.821 231
Grande 3 600.000,01 - 1.000.000 1.091 514.300 471
Grande 4 mas 1.000.000 2.150 2.226.015 1035
TOTAL 42.759 6.032.257 328

Fuente: Elaboracion propia
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7.1.2. Propuesta de Valor

SAM es un chatbot multiplataforma de bienestar laboral que utiliza inteligencia artificial,
para identificar mediante conversaciones factores que afecten la calidad de vida de los
colaboradores en los ambitos de salud mental, fisica y social; ofreciendo recomendaciones al
usuario para mejorar su bienestar. Entregando ademas a la organizacion informacién anénima
en tiempo real sobre el estrés presente en la poblacién laboral; ademas de ofrecer medidas que
permitan mejorar el bienestar laboral global en la organizacion, contando ademas con la
posibilidad de medir la efectividad de las estrategias implementadas. Esto mediante una
aplicacion movil cuyas caracteristicas de imagen son personalizables acorde a la imagen y/o
colores de la empresa cliente, que almacenan toda la informacion recopilada en servidores en la
nube permitiendo a la empresa un facil acceso a las bases de datos de sus colaboradores.

Permitiendo una disminucion de costos asociado a la reduccion de ausentismo laboral y de
la rotacion laboral a causa de licencias médicas por enfermedades relacionadas con la salud

mental. Ademas de una mejora en el clima laboral y la productividad de la organizacion.

7.1.3. Canales

Se utilizara principalmente un canal de tipo propio directo, dandose a conocer e informando
sobre sus caracteristicas y beneficios mediante el uso de redes sociales, Linkedin, pagina web y
correos electronicos directos a potenciales clientes del segmento al que esta enfocado. Mientras
gue se ayuda al cliente a evaluar la propuesta de valor mediante la entrega de una version demo
del coach que le permita probar sus distintas funcionalidades.

Los potenciales clientes pueden realizar la compra de SAM mediante venta directa por parte
del equipo comercial interno de Limbic Spa 0 mediante la pagina web. Mientras que la entrega

de la solucion al cliente se realiza de forma directa mediante un equipo comercial interno para
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la personalizacion necesaria para su implementacion e indirecta para los usuarios finales ya que
el coach deberd ser descargado desde las tiendas de aplicaciones disponibles en los teléfonos
moviles.

Existiendo un servicio de postventa entregado de forma directa por la empresa, al cual el

cliente puede acceder mediante la pagina web, email, redes sociales y teléfono.

7.1.4. Relaciones con clientes

La relacion que se tendra con los clientes serd inicialmente directa mediante asistencia
personal exclusiva para comercializar, personalizar e instalar SAM en donde disponga el cliente.
Posterior a esto pasando a una relacion mediante servicios automaticos mientras dure la
operacion del coach en la empresa, donde el usuario final interactuard con el coach con quien
mantendrd una conversacion gracias a la inteligencia artificial y la informacion referente al
monitoreo de la situacion de bienestar de los colaboradores sera obtenible de forma automatica
mediante autoservicio. Buscando realizar constantes mejoras en la interfaz para mejorar la
experiencia del cliente y usuarios.

Dentro de las empresas se distinguen dos tipos de usuarios, uno de estos corresponde a quien
0 quienes se encargan del bienestar laboral de los colaboradores de la empresa. Interactuando
con SAM mediante el monitoreo del estrés entre los trabajadores de la organizacion, tomando
decisiones entre las alternativas propuestas para propiciar el bienestar laboral y el monitoreo de
la efectividad de las medidas aplicadas. El otro usuario corresponde a los colaboradores que
interacttan dia a dia con el coach mediante conversaciones diarias, modo en el que este recopila
datos sobre factores de estrés psicosocial laboral que afecten al colaborador y le propone

medidas para mejorar su bienestar.
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7.1.5. Fuentes de Ingresos

La fuente de ingresos corresponde al pago de una cuota de suscripcion mensual a los servicios

ofrecidos. Existiendo ingresos asociados a nuevas suscripciones de usuarios y a usuarios que

mantienen sus cuentas, es decir cuentas vendidas con anterioridad.

Se plantea una estrategia de precios por usuario donde el precio varia segun la cantidad de

usuarios o miembros que usan el producto (Peris, s.f). Para esta estrategia es importante que el

producto sea o0 se convierta en esencial para el cliente y usuario, para poder aumentar las

posibilidades de aumento de usuarios (Peris, s.f.).

Donde el precio se conforma de un cobro por usuario activo y un descuento por volumen que

permite disminuir el precio final realizar una suscripcion con un mayor nimero de colaboradores

de la organizacion.

En la Tabla 9 se plantea una propuesta de precios para la suscripcion mensual por usuario.

Tabla 9. Propuesta de planes, precios y descripciones de estos.

Plan de suscripcion

Descripcion

Informacion General: Al contratar el plan para la organizacion, se puede personalizar la version

oficial de SAM y se obtiene acceso a habilitar todas las funcionalidades ofrecidas.

Plan de prueba

Version de prueba por 30 dias. Considera el acceso a todas las

funcionalidades ofrecidas por SAM. No cuenta con un limite de usuarios.

Se paga una suscripcién mensual de $3.500 pesos por usuario.

Mediana 1 ) o ) ] )

Considera organizaciones que suscriban un maximo de 99 usuarios.
) Se paga una suscripcién mensual de $3.000 pesos por usuario.

Mediana 2 ) o ] )
Considera organizaciones que suscriban desde 100 hasta 199 usuarios.

Grande 1 Se paga una suscripcion mensual de $2.500 pesos por usuario.

rande

Considera organizaciones que suscriban desde 200 hasta 499 usuarios.
Se paga una suscripcién mensual de $2.000 pesos por usuario.

Grande 2

Considera organizaciones que suscriban desde 500 usuarios.

Fuente: Elaboracion Propia
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7.1.6. Recursos Clave

Los recursos clave que permitiran crear y ofrecer la propuesta de valor, relacionarse con el

segmento objetivo y recibir ingresos se identifican a continuacion:

Recursos Fisicos: computador, teléfono celular.

Recursos Intangibles: servicios de computacion en la nube, pagina web, perfiles en
redes sociales.

Recursos Intelectuales: SAM, registro de propiedad intelectual, registro de marca,
licencias de software, bases de datos de clientes.

Recursos Humanos: coordinador general, disefio de arquitectura de software,
desarrollador, analista de datos, psicologo, jefe de marketing y ventas

Recursos Econdémicos: cuenta bancaria para empresa

7.1.7. Actividades Clave

Las actividades clave son las mas importantes que una empresa debe realizar para tener éxito.

En el caso de SAM al ser su recurso clave principal la plataforma en si, las actividades claves

estan relacionadas con su desarrollo, mantencién y promocién. Estas se indican a continuacion:

e Desarrollo y mejora de la solucién.

e Recopilar datos de conversaciones.

e Anonimizar datos recopilados

e Campafias de difusion.

e Venta de suscripciones.

e Encuestas para calificar el funcionamiento y recibir sugerencias, a clientes y usuarios.

e Actividades que busquen fortalecer la relacion entre SAM y los clientes y/ usuarios.
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7.1.8. Asociaciones Clave

Para optimizar los modelos de negocios, reducir riesgos o adquirir recursos las empresas
crean alianzas. En este caso las alianzas estratégicas fundamentales para su negocio e implican
el trabajo junto a los siguientes socios clave:

e Mutual de seguridad, para la implementacion del formulario ISTAS-21.

e Proveedores de computacion en la nube, que permita la optimizacion de la asignacion
de recursos.

e Espacios de cowork, que permitan la adquisicion de los servicios de este espacio a

mejores precios o bajo condiciones diferentes o preferenciales.

7.1.9. Estructura de Costos

Los costos asociados al modelo de negocios corresponden a el pago de remuneraciones,
servicios cloud computing, arriendo de espacio de trabajo, y costos asociados a marketing y
ventas. La estructura de costo mensual se presenta en la Tabla 10.

Tabla 10. Estructura de costos mensual.

item de costo Costo
Remuneraciones $ 4.500.000 (Ver Tabla 11)
Infraestructura en la nube $ 150.000 primer afio

$ 198.000 a partir del segundo afio

Membresia espacio de Cowork $ 83.300

Administracion, marketing y ventas | $ 67.667

Otros gastos $ 100.000

TOTAL $4.899.967 / $ 4.947.967

Fuente: Elaboracion propia
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Remuneraciones $
Coordinacion general $ 900.000
Disefio de arquitectura de software $ 900.000
Encargado de ciencia de datos $ 700.000
Psicologo terapeuta (desarrollo de guiones de conversacién) | $ 650.000
jefe de marketing y ventas $ 750.000
Desarrollador $ 600.000
Remuneraciones Total Mensual $ 4.500.000

Fuente: Elaboracion propia

7.1.10. Lienzo CANVAS

Tabla 12. Lienzo CANVAS para SAM.

Socios claves

Mutual de
seguridad

Proveedores
de
computacion
en la nube

Espacios de
cowork

Actividades claves

Desarrollo y mejora de la
solucion

Recopilar datos de
conversaciones

Anonimizar datos
recopilados

Campanias de difusion
Venta de suscripciones

Encuestas para calificar el
funcionamiento y recibir
sugerencias, a clientes y
usuarios

Actividades que busquen
fortalecer la relacion entre
SAMy los clientes y/
usuarios

Propuesta
de valor

Solo necesita
conversar
con el
trabajador
para
identificar
factores que
afecten su
bienestar.

Entrega
propuestas
de medidas a
aplicar para
mejorar el
bienestar del
usuario
individual

Permite el
monitoreo en

Relacion con
el cliente

Inicialmente
directa
mediante
asistencia
personal
exclusiva para
comercializar,
personalizar e
instalar SAM
en donde
disponga el
cliente.

Durante la
operacion se
tendra una
relacion
mediante
servicios
automaticos.

Segmento de
clientes

Empresas
grandes y
medianas del
sector
terciario, para
las cuales el
bienestar de
sus
colaboradores
yla
innovacion
tecnoldgica
son factores
de
importancia
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Recursos claves

Fisicos: computador,
teléfono celular, servicios
de computacion en la nube,
pagina web, perfiles en
redes sociales

Recursos Intelectuales:
registro de propiedad
intelectual, registro de
marca, licencias de
software, bases de datos de
clientes.

Recursos Humanos:
equipo comercial,
desarrollador/programador,
psicologo, encargado de
marketing, administrador
de empresas.

Recursos Econdmicos:
cuenta bancaria para
empresa

tiempo real
del bienestar
global en la
organizacion

Propone
medidas para
la mejora del
bienestar
colectivo en
la empresa.

Utiliza
inteligencia
artificial

Almacena
los datos en
un servicio
de
computacion
en la nube

Canales
Péagina web
Redes sociales
LinkedIn
Email
Version Demo
Equipo
Comercial
interno
Tiendas de
aplicaciones

para teléfonos
moviles

Estructura de coste
Remuneraciones
Infraestructura en la nube
Membresia espacio de cowork

Gastos de administracion, marketing y ventas

Otros gastos

Fuentes de Ingreso

Pago de suscripcion mensual a los
servicios ofrecidos. Utilizando una
estrategia de precios por usuario.

Fuente: Elaboracion propia
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7.2.Validacion de propuesta de modelo de negocios
7.2.1. Definicion de pardmetros

Se considera la evaluacion del modelo con un horizonte de 24 meses. Para esto se utilizara
una tasa de descuento del 20% anual para la evaluacion correspondiente a una tasa de 1,53%
mensual, esto por el alto riesgo que implica la creacion y comercializacion de productos o
servicios con alto grado de innovacion.

Utilizandose como moneda la UF, a su valor del dia 07 de octubre de 2020 correspondiente
a $28.714,54.

Considerandose un impuesto a la renta del 27%, y una tasa fija de PPM del 1% al ser un
contribuyente en su primer afio comercial y posteriormente presentar pérdidas tributarias que
impiden el calculo de una tasa variable de PPM (SlI, 2020). Y utilizdndose para el calculo del

IVA una tasa del 19 %.

7.2.2. Supuestos

El proyecto obtuvo financiamiento por un PRAE por un monto de $ 25.000.000 en total, este
sera utilizado en los primeros meses de operacién y cubrira los déficit de caja.

Para la estimacion de ingresos por venta, se expresara el volumen de ventas como nimero de
usuarios. Pudiendo ser estos ingresos por la suscripcion de usuarios nuevos 0 usuarios que
mantienen sus cuentas en el tiempo. Considerandose como precio de venta $ 3.000 por usuario
en los primeros 3 meses en que se realizan ventas y 2.000 por usuario posteriormente, para un
estimacion méas conservadora.

Se considera que la empresa comenzara a generar ingresos por ventas a partir del mes 3.
Estimandose lograr la suscripcion de 3.000 usuarios en su primer afio, con un promedio de

suscripcion de 300 usuarios mensuales. Ademas de un incremento del 10% del promedio de
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suscripcion de usuarios mensuales respecto al afio anterior, correspondiendo por tanto a un
promedio de suscripcion de 330 usuarios mensuales durante el segundo afio de operacion. Se
supondra que el 98% de los usuarios nuevos continuaran con el servicio posterior a su primer
mes de suscripcion.

La startup no considera la inversién en activos fisicos, ni intangibles en los primeros 3 afios
de operacion.

En los periodos en que los flujos sean negativos se deberd recurrir al uso de la Linea de
Creédito asociada a la Cuenta Corriente de la empresa, considerandose una tasa de interés del

3,75% mensual.

7.2.3. Flujo de Caja

Se elabora el flujo de caja (Ver Anexo 16) utilizando los parametros y supuestos presentados
anteriormente, de esto se obtienen los indicadores de rentabilidad presentados en la Tabla 13.

Tabla 13. Indicadores de rentabilidad.
VAN 687,11 UF
TIR 4,50%
PAYBACK |20 meses

Fuente: Elaboracion propia
7.2.4. Sensibilizacion

El anélisis de sensibilidad fue realizado utilizando el software Oracle Crystal Ball, iniciando
con un andlisis tornado para determinar la sensibilidad del VAN respecto a las variables que
influyen en él.

Identificandose que las variables que tienen mayor impacto en el VAN corresponden a el la

tasa de mantencion de cuentas, las remuneraciones, numero de cuentas nuevas vendidas por mes
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y el financiamiento. En la Figura 11 se presentan los resultados entregados por el software,
indicando las principales variables cuyo comportamiento afecta el VAN.

Figura 11. Resultados de andlisis tornado.

VAN
-500 0 500 1000 1500
Tasa de mantencidn cuentas - Precio por usuario 88% —— 108%
Remuneraciones - Costo mensual aiio 1 {$) $4.950.000 _— $4.050.000
Remuneraciones - Costo mensual afio 2 ($) $4.950.000 -- $4.050.000
Financiamineto $22.500.000 .- $27.500.000

Venta cuentas nuevas {cantidad) - mes 7 270 -. 330

‘Yenta cuentas nuevas (cantidad) - mes 8 270 .. 330

Venta cuentas nuevas {cantidad) - mes 9 270 .. 330
Venta cuentas nuevas (cantidad) - mes 10 270 .l 330

‘Yenta cuentas nuevas (cantidad) - mes 6 270 .. 330
Venta cuentas nuevas (cantidad) - mes 11 270 .l 330

W Upside ® Downside

Fuente: Elaboracion propia, utilizando Oracle Crystal Ball

Para continuar con la sensibilizacion del VAN por medio de la realizacion de una simulacion
de Montecarlo con las variables obtenidas mediante el analisis anterior. De esto se tiene que
existe una probabilidad del 92,094% de obtener un VAN cero (Ver Figura 12). Mientras que
existe una probabilidad del 49,666% de obtener un VAN de 687 UF, como el presentado en los

indicadores de rentabilidad (Ver Figura 13 y Tabla 13).
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Figura 12. Resultado de sensibilizacion del VAN, Probabilidad de VAN 0.
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Fuente: Elaboracion propia utilizando Oracle Crystal Ball
Figura 13. Resultado de sensibilizacion del VAN, Probabilidad de VAN 687 UF.
R0.000 Trials Frequency Yiew 49,753 Dizplayed
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Fuente: Elaboracion propia utilizando Oracle Crystal Ball
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De acuerdo a los resultados del analisis de sensibilidad del VAN, las variables que més
afectan al VAN son la tasa de mantencion de cuentas que explican un 82,8% de la variabilidad
del VAN afectandolo de forma positiva y las remuneraciones durante el afio 1 que explica un -
7,4% de la variabilidad (Ver Figura 14).

Figura 14. Resultado de sensibilizacion del VAN. Contribucion a varianza.

A0.000 Trialz Contribution to Y anance Wigw
Sensitivity: VAN

0,0% 30,0% B0,0%
1 1 1

Tasa de mantencian cuentas -
Precio por usuario

Remuneraciones - Costos mensuales

ano 1 (f
Yenta cuentas nuevas (cantidad) - I
ARUAL IJ
Venta cuentas nuevas (canticdad) - 8 1.9%
Remuneraciones - Coso mensuales J
ano 2 (F) L

YWenta cuentas nuevas (cantidad) - 9 1.3%

Wenta cuentas nuevas (cantidad] -
10

Financiamineto 09%

Wenta cuentas nuevas (cantidad] -
7 0,53%

Venta cuentas nuevas (u:antldadilz- 0.3%

Fuente: Elaboracion propia utilizando Oracle Crystal Ball

7.3.Conclusiones

La definicion del modelo de negocios de SAM representado por medio del modelo CANVAS
fue evaluada economicamente con un horizonte de 24 meses. De este analisis se obtiene un
VAN positivo de 687,11 UF y una TIR de 4,5% por sobre la tasa de descuento considerada para

la evaluacion, determinandose por tanto que el modelo de negocios definido puede ser rentable.
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Es importante destacar que durante los primeros 11 meses de operacion los flujos de caja
asociados son negativos, los cuales son financiados hasta el mes 9 mediante el financiamiento
de $25.000.000 otorgado por PRAE y posteriormente durante los tres meses siguiente recurrir a
un credito a corto plazo mediante el uso de la linea de crédito asociada a la cuenta de la empresa.

Se realiz6 una sensibilizacion del VAN identificAndose la importancia que tiene para este la
tasa de mantencion de usuarios, es decir los que contintan con la suscripcion posterior al primer
mes, presentando una contribucion a la varianza del VAN de un 82,8%. Siendo por tanto una
actividad clave para el éxito de SAM el realizar acciones que busquen establecer y/o fortalecer
una relacién duradera con el cliente y usuario. Obteniéndose que la probabilidad de obtener un
VAN cero dado el modelo y las variables mencionadas es de 92,094%, de modo que el modelo

tiene altas probabilidades de ser rentable.
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8. CONCLUSIONES

SAM es un chatbot que funciona como coach multiplataforma de bienestar laboral el que
mediante conversaciones andnimas con los trabajadores identifica e informa sobre los tres
niveles de riesgo de estrés psicosocial en el trabajo, por medio de informacion referente a las
cinco dimensiones evaluadas por el formulario SUSESO-ISTAS 21. Permitiendo la medicién
del bienestar laboral de los trabajadores en tiempo real, proponiendo ademas estrategias para la
mejora de este y evaluar su éxito por medio de conversaciones diarias de un minuto con los
trabajadores.

Del anélisis de la industria en que operard Limbic Spa se concluye que el entorno econémico
y politico del pais presenta un panorama de bastante incertidumbre respecto al futuro a causa
principalmente de la pandemia mundial de COVID-19 y el plebiscito para aprobar el cambio de
la constitucion. Por otro lado en Chile el bienestar laboral de los trabajadores es un factor de
importancia tanto para las empresas como para las autoridades chilenas, lo que se ha demostrado
mediante la implementacion de protocolos y programas que permiten medir el estrés psicosocial
laboral y buscan mejorar el bienestar laboral de sus trabajadores. Las empresas comprenden las
importancia que tienen las condiciones laborales y beneficios otorgados a sus trabajadores; lo
que aumenta la productividad de los empleados, permite contratar las habilidades y talento
necesarios y abordar las necesidades de los trabajadores, por tanto viéndose beneficiada por esto
la organizacion en su conjunto.

Lo anterior presenta una oportunidad para SAM al ingresar aun mercado donde el bienestar
laboral de los trabajadores cobra cada vez méas relevancia para las organizaciones, lo que le
permite enfrentarse de mejor forma al alto poder de negociacion de los clientes. Ademas existe

una importante oportunidad para la solucion ofrecida al desarrollarse en un entorno donde los
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proveedores tienen un bajo poder de negociacion, amenaza de entrada de nuevos competidores
y de sustitutos media, y una rivalidad entre los competidores actuales baja ya que existe limitada
competencia y no existen en la actualidad sustitutos perfectos.

Es por esto que se busca proponer un modelo de negocios para SAM que permita identificar
como Limbic Spa crea, proporciona y capta valor; y por tanto rentabilizar su idea y contar con
una guia para su crecimiento. De forma que por medio de una investigacion bibliogréfica
referente a metodologias de disefio de modelos de negocios y la comparacion entre ellas se
concluye que la metodologia que mejor se adapta a este corresponde a la metodologia CANVAS
por medio del uso del lienzo CANVAS

Mediante el uso del lienzo de modelo de negocios CANVAS se indican los distintos socios,
actividades y recursos claves necesarios para el desarrollo exitoso de la solucion (Ver Tabla 12).
Ademaés de la propuesta de valor que ofrecerd a sus clientes; junto a esto se indica el segmento
de mercado para el que se busca crear valor, como sera la relacion con este y como Limbic Spa
debe comunicarse con él y proporcionarle su propuesta de valor.

Para terminar con la evaluacion del modelo de negocios definido, con un horizonte de
evaluacion de 24 meses. De este andlisis se obtiene un VAN positivo de 687,11 UF y una TIR
de 4,5% por sobre la tasa de descuento considerada para la evaluacion, determinandose por tanto
que el modelo de negocios definido puede ser rentable. ldentificAndose mediante la
sensibilizacion del VAN la importancia que tiene para el éxito del modelo la tasa de mantencién
de usuarios, la cual presenta una contribucion a la varianza del VAN de un 82,8%. Siendo por
tanto clave realizar acciones que busquen establecer y/o fortalecer una relacion duradera con el
cliente y usuarios. Obteniéndose ademas una probabilidad del 92,094% de obtener un VAN cero
dado el modelo y las variable utilizadas para el analisis, teniendo por tanto altas probabilidades

de ser rentable y tener éxito.
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10. ANEXOS

10.1. Anexo 1. Clasificacion de Riesgos Psicosociales Laborales

Los riesgos psicosociales pueden ser clasificados en los siguientes cuatro grandes grupos:

- Exceso de exigencias psicoldgicas: ocurre cuando el trabajador debe trabajar rapido o de
forma irregular, no puede expresar opiniones o sentimientos, o debe tomar decisiones
dificiles rapidamente.

- Falta de control, influencia y desarrollo: ocurre cuando el trabajador no tiene margen de
autonomia en cdmo realizar las tareas, el trabajo no le da la posibilidad de sus utilizar las
habilidades y conocimientos o este no tiene sentido para él, o cuando no es posible adaptar
el horario laboral a las necesidades personales 0 no les es posible decidir cudndo descansar.

- Falta de apoyo y calidad de liderazgo: ocurre cuando el trabajador debe trabajar aislado,
sin apoyo de superiores o pares, con tareas mal definidas o sin la informacion adecuada.

- Escasas compensaciones: ocurre cuando al trabajador se le falta el respeto, tiene
inseguridad contractual, se le cambia de puesto o servicios contra su voluntad, se da un trato
injusto, no se reconoce su trabajo, el salario es muy bajo, entre otros.

- Doble presencia: ocurre cuando la organizacion del trabajo en la empresa impide la
compatibilizacion del trabajo doméstico y familiar con el trabajo remunerado.

Los factores de riesgo psicosocial, segun su origen, se presentan en la Tabla 1.

Tabla 14. Factores de riesgos psicosociales laborales.

Factores del entorno y del puesto de Factores organizativos
trabajo
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- Carga laboral excesiva

- Jornadas largas y horarios irregulares

- Falta de autonomia y control en la
realizacion de tareas

- Ritmo de trabajo elevado

- Falta de claridad en las funciones

- Climay cultura organizacional

- Supervision y estilos de liderazgo inadecuados

- Estructura organizativa deficiente y ausencia
de trabajo en equipo

- Ausencia de cultura de prevencién de riesgos

- Salario insuficiente y valoracion inadecuada de
los puestos de trabajo

- Falta de apoyo social y discriminacion

Relaciones en el trabajo

Seguridad en el empleo y desarrollo de
carrera profesional

- Acoso sexual
- Acoso laboral 0 mobbing
- Violencia laboral

- Inseguridad sobre futuro en la empresa
- Dificultad o imposibilidad de ascenso y
desarrollo de carrera

Carga total del trabajo

- Doble jornada
- Descanso insuficiente

Fuente: OIT, 2013
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10.2.  Anexo 2. Efecto de los riesgos psicosociales en el trabajador y la empresa.

Es importante detectar lo antes posible las sefiales de que un trabajador se encuentra bajo
estrés causado por la exposicion a riesgos psicosociales, ya que una prolongada exposicion
puede ocasionar problemas fisicos 0 mentales en los trabajadores.

De acuerdo a European Agency for Safety and Health at Work (s.f.) & la Organizacion
Internacional del Trabajo (2016), es posible detectar en los trabajadores reacciones emocionales
ante el estrés, como que el trabajador esté mas irritable, con mayor ansiedad, mas retraido, tenga
problemas para relacionarse con sus compafieros, se vea deprimido gran parte del tiempo, tenga
mas suefio de lo habitual o esté mas cansado, 0 méas sensible. Siendo posible ademas que existan
reacciones cognitivas ante el estrés; pudiendo este trabajador no realizar tan bien el trabajo como
lo hacia antes, tener problemas para concentrarse, para tomar decisiones o para recordar
informacion, o para aprender cosas nuevas. También es posible identificar cambios de conducta,
como que el trabajador se vuelva mas introvertido o callado, maés agresivo. Lo podria ademéas
Ilevar a conductas nocivas como el aumento del consumo de tabaco o alcohol.

La exposicion prolongada al estrés causado por los riesgos psicosociales puede contribuir a
la aparicién de problemas de salud o agravar los ya existentes. Entre los problemas de salud
detectados se encuentran los problemas cardiacos, debilitacion del sistema inmune, problemas
musculoesqueléticos. Ademas de poder presentarse problemas de salud mental como lo son la
ansiedad y la depresion, y el suicidio. Lo que conlleva un aumento de bajas laborales a causa de
enfermedades mas prolongadas o frecuentes (OIT, 2016; EU OSHA, s.f.).

Los trabajadores que estén expuestos a algun factor de riesgo psicosocial veran afectado su
desempefio optimo, lo que afecta la calidad y productividad de las tareas que le son asignadas;
afectando tanto al trabajador de forma individual como a la organizacion en su conjunto

(Asociacion Chilena de Seguridad, 2017).
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De acuerdo a la EU OSHA (s.f.) la mitad de las bajas laborales pueden estar relacionadas con
el estrés; esto mediante problemas de salud causados directamente por este, problemas de salud
preexistentes agravados por el estrés, solicitudes de baja laboral para alejarse del trabajo por la
alta presion de este o por la insatisfaccion que produce.

Indicando ademas que la reduccion del rendimiento laboral a causa del estrés tiene un costo
dos veces mayor al de las bajas laborales. Esto ya que los sintomas del estrés laboral como la
deficiente concentracién, dificultad para tomar decisiones, pensamiento negativo y fatiga,
comportamiento arriesgado, falta de comunicacion y tentacion de economizar esfuerzos debido
a las presiones de tiempo; tienen un impacto negativo en el rendimiento de los trabajadores,
pudiendo provocar hasta cinco veces méas accidentes.

Por otros lado cuando los trabajadores tienen experiencias laborales negativas como un nivel
bajo de satisfaccion en el trabajo, conflictos, una presion excesiva, moral baja o inseguridad
laboral, es méas probable que dejen su empleo actual y busquen nuevas oportunidades; estando
una quinta parte de la rotacion de personal relacionada con el estrés laboral (EU OSHA, s.f.).

De modo que si bien el trabajo puede ser beneficioso para la salud mental de las personas,
un ambiente laboral negativo puede causar problemas tanto fisicos como psiquicos. Siendo la
depresién y la ansiedad los problemas de salud mental que tiene un mayor impacto econémico,
estimandose que a nivel mundial estos cuestan US$1 billon en pérdidas de productividad.
Teniendose que por cada US$1 invertido por las organizaciones en el tratamiento de trastornos
mentales se obtiene un rendimiento de US$4 en mejora de la salud y la productividad (World

Health Organization, 2019).



73

10.3. Anexo 3. Marco Normativo y Regulatorio Aplicable

El Codigo del Trabajo en su Articulo 184°, indica que el “empleador estara obligado tomar
medidas para proteger eficazmente la vida y salud de los trabajadores, manteniendo las
condiciones adecuadas de higiene y seguridad en las faenas, como también los implementos
necesarios para prevenir accidentes y enfermedades profesionales. Debera asimismo prestar o
garantizar los elementos necesarios para que los trabajadores en caso de accidente o emergencia
puedan acceder a una oportuna y adecuada atencion médica, hospitalaria y farmacéutica.
Correspondiendo a la Direccion del Trabajo fiscalizar el cumplimiento de normas de higiene y
seguridad en el trabajo” (Ministerio del Trabajo y Prevision Social & Subsecretaria del trabajo.
2019).

De acuerdo a la Ley 16.744 en su Articulo 5°, se entiende por accidente del trabajo toda
lesion que una persona sufra a causa 0 con ocasion del trabajo y que produzca incapacidad o
muerte. Indicando ademas en su Articulo 7°, que una enfermedad profesional es la causada de
manera directa por el ejercicio de la profesion o el trabajo que realice una persona y que le
produzca incapacidad o muerte (Ministerio del Trabajo y Prevision Social, 2006).

El Decreto 109 aprueba el Reglamento para la calificacion y evaluacion de los Accidentes
del Trabajo y Enfermedades Profesionales, incluyendo en su Gltima version de marzo de 2006
en su Articulo 19° las neurosis profesionales incapacitantes; las cuales pueden presentarse
clinicamente como trastorno de adaptacion, trastorno de ansiedad, depresion reactiva, trastorno
por somatizacion y dolor cronico; esto para los trabajos que expongan riesgo de tension psiquica
y se compruebe relacion de causa a efecto (Ministerio del Trabajo y Prevision Social, 2006).
Siendo esta la Unica enfermedad de origen psiquiatrico que la Ley 16.744 reconoce como de

origen laboral.
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10.4. Anexo 4. Dimensiones y subdimensiones del Cuestionario SUSESO/ISTAS21
Segln el Manual del Método del Cuestionario SUSESO/ISTAS21, este cuestionario se

compone de 5 grandes dimensiones y 19 subdimensiones. Las que se describen a continuacion:

» Exigencias psicoldgicas en el trabajo: esta dimension considera tanto elementos
cualitativos como cuantitativos referente a las exigencias psicologicas. Teniéndose que estas
pueden ser cuantitativas, relacionadas al volumen de trabajo exigido en contraste con el tiempo
disponible para realizarlo; cognitivas, es decir exigencias de procesos mentales como la
atencion, memoria y decisiones; emocionales y de esconder emociones pudiendo generar un
“desgaste emocional” en el trabajador; y sensoriales, correspondiente a exigencias laborales que
implican el uso de los sentidos como por ejemplo la vista en trabajos que requieren de una alta
atencion y alerta a los detalles.

» Trabajo activo y desarrollo de habilidades: esta dimension se refiere principalmente a la
autonomia del trabajador. Consideradndose dentro de esta la influencia o margen de decision del
trabajador respecto al contenido y condiciones de trabajo; las posibilidades de desarrollo en el
trabajo de las habilidades y conocimientos de cada persona; el control sobre los tiempos de
trabajo; el sentido del trabajo, es decir que el trabajo mas alla de solo estar ocupado y obtener
ingresos econdémicos a cambio; y la integracién en la empresa, es decir la identificacion de cada
persona con la empresa o institucion.

« Apoyo social en la empresa y calidad del liderazgo, esta dimension corresponde a un
moderador de las dos dimensiones anteriores. Considera la calidad de liderazgo que es una
subdimension referente al valor como lider del jefe o supervisor, es decir su capacidad de arbitrar
conflictos, planificar y distribuir el trabajo de forma equitativa, la preocupacion por el bienestar
de sus subordinados y sus habilidades de comunicacion; la calidad de la relacion con los

supervisores lo que posibilita el poder recibir ayuda o informacion oportuna para el desarrollo
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del trabajo; y la calidad de la relacion con los compafieros de trabajo tanto en formas de
comunicacion como de ayuda para realizar el trabajo o de pertenencia a un grupo.

»  Compensaciones: esta dimension se enfoca en la medicién del desbalance del esfuerzo-
recompensa, es decir el reconocimiento y apoyo de los superiores y comparieros por el esfuerzo
realizado para desempefiar el trabajo; la estabilidad del trabajo, variaciones de sueldo, entre
otras condiciones contractuales; y la inseguridad respecto a las caracteristicas especificas del
trabajo como los de tareas, cambios geogréaficos, de jornada y horario de trabajo.

» Doble presencia: esta dimension mide preocupacion del trabajador por tareas

domeésticas durante su jornada de trabajo, lo que puede afectar su desempefio laboral.
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10.5. Anexo 5. Versién del Cuestionario SUSESO/ISTAS21

Existen dos versiones del cuestionario, una versién completa compuesta de 142 preguntas de
las cuales 89 corresponden a preguntas especificas relacionadas con los riesgos psicosociales
agrupadas en las 5 dimensiones anteriormente mencionadas. Y una version breve que consta de
solo 20 preguntas agrupadas bajo las 5 dimensiones mencionadas, las cuales corresponden a las
preguntas que explicaban la mayor proporcion de la varianza de cada una de las subdimensiones;
esta version del cuestionario se utiliza como filtro inicial para establecer una vision general de
los riesgos psicosociales laborales presentes en una empresa o institucion, de modo que en caso
de detectar niveles de riesgo altos este debe complementarse con la aplicacion de la version
completa del cuestionario (SUCESO, 2018b).

Ambas versiones del cuestionario contienen una seccion general que permite segmentar a
los centros de trabajo por unidades geograficas, ocupacion del trabajador o unidades
funcionales; debiendo tomarse las medidas pertinentes para que ninguna pregunta pueda ser
utilizada para identificar a los trabajadores y vulnerar el anonimato de las respuestas.

En ambas versiones una tasa de respuestas se considera representativa cuando se obtiene una
participacion de al menos el 60% de los trabajadores, siendo mejor cuanto méas cercana sea esta

participacién (SUSESO, 2018b).
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10.6. Anexo 6. Metodologia de Aplicacion del Cuestionario SUSESO/ISTAS21

La aplicacion del cuestionario estd regida por ciertos aspectos legales referentes a la
participacion, los derechos de quienes responden, confidencialidad de los datos y garantia de
anonimato. Esto para dar garantia a los participantes de que sus respuestas serén bien utilizadas,
generando asi una participacion con mayor confianza.

La metodologia de aplicacion consta de 7 pasos (Ver Figura 1), los cuales deben cumplirse
totalmente para que el proceso sea considerado como realizado en forma correcta.

Figura 15. Esquema de la metodologia de aplicacion del Cuestionario SUCESO/ISTAS21
en su version breve y completa, y los plazos méximos para realizar cada paso
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Fuente: SUCESO, 2018b.

Para la aplicacion de la metodologia se debe constituir un Comité de Aplicacion por cada
centro de trabajo, el cual tendra la mayor parte de la responsabilidad en que el Cuestionario sera
bien aplicado y sea util para el centro de trabajo y sus trabajadores. Este comité debe estar
compuesto tanto por representantes de los trabajadores como de la empresa; por parte de los
trabajadores participan representante(s) del Comité Paritario de Higiene y Seguridad y del o los

sindicatos. Mientras que por parte de la empresa participan por representante(s) del area de
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RR.HH y encargado de prevencion de riesgos u otro determinado por el empleador. Debiendo
todos los miembros estar capacitados en la metodologia.

Es fundamental para la aplicacion del cuestionario la realizacion de una campafa de difusion
y sensibilizacion que informe las caracteristicas, metodologia y objetivos del cuestionario; ya
que siendo un cuestionario censal pero voluntario es necesario motivar la participacion de los
trabajadores para que la aplicacion sea representativa.

El formulario puede ser aplicado en formato impreso, lo que implica la posterior
digitalizacion para célculo de resultados, o en formato electronico el cual permite controlar la
aplicacion del cuestionario y obtener inmediatamente los resultados.

Los resultados obtenidos entregan un nivel de riesgos para cada dimension, pudiendo este ser
bajo, medio o alto. De modo que cuando méas del 50% de los trabajadores en una dimension
obtengan un puntaje de riesgo alto esta dimension se considerara como un punto de riesgo,
sumandose 1 punto; y cuando més del 50% de los trabajadores en una dimension obtengan un
puntaje de riesgo bajo esta dimension sera contabilizada como un punto de seguridad, restando
un punto. La condicién de riesgo de un lugar de trabajo se establece como la sumatoria de los
puntos obtenidos en las distintas dimensiones, pudiendo de este modo el centro de trabajo
obtener 3 distintos niveles de riesgo; riesgo bajo, riesgo medio y riesgo alto (Minsal, 2017).

Cada nivel de riesgo implica distintas acciones a realizar, y distintos plazos e instrumentos
de reevaluacion de los niveles de riesgo. Como se puede ver en la Figura 2 si en la evaluacién
se obtuvo un nivel de riesgo medio o alto el periodo de reevaluacion correspondera a 2 afios,
mientras que de obtener un nivel de riesgo bajo el periodo de reevaluacion correspondera a 4

afios; no existiendo un seguimiento constante de la situacion.



Figura 16. Flujograma del modelo de vigilancia
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10.7. Anexo 7. Capacidades que adquieren las maquinas

De acuerdo a Accenture (2017, 2018) existen cuatro capacidades especialmente importantes
que adquieren las maquinas o sistemas gracias a la inteligencia artificial, estas son :

e Sentir: una maquina con A puede adquirir y procesar iméagenes, sonidos, voz, texto
y otros datos, pudiendo percibir activamente el mundo que la rodea.

e Comprender: pudiendo reconocer patrones y contexto de la informacion que va
recopilando, teniendo la capacidad de analizarla y entenderla.

e Actuar: un sistema con IA puede realizar acciones en el mundo fisico o digital.

e Aprender: la IA puede aprender de la experiencia y adaptarse, optimizando asi su

rendimiento continuamente.
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10.8. Anexo 8. Principios rectores para preservar los derechos humanos en el
desarrollo de la inteligencia artificial en el mundo

En la “Declaracion relativa a la ética y proteccion de datos en Inteligencia Artificial” se
indican seis principios rectores como sus valores fundamentales para preservar los derechos
humanos en el desarrollo de la inteligencia artificial. Estos corresponden a:

1) LalAYvy lastecnologias de machine learning? deben ser disefiadas, desarrolladas y usadas
en respecto de los derechos humanos fundamentales y en conformidad con el principio
de equidad.

2) Deben ser garantizados la atencién y vigilancia continuas, asi como responsabilidad por
los posibles efectos y consecuencias de la IA.

3) La transparencia y la inteligibilidad de los sistemas de IA deberian mejorarse, con el
objetivo de una implementacion efectiva.

4) Como parte de un enfoque general de “ética de disefio”, los sistemas de IA deben
disefarse y desarrollarse de manera responsable, aplicando los principios de privacidad
por defecto y por disefio.

5) Se debe promover el empoderamiento de cada individuo y se debe alentar el ejercicio de
los derechos de los individuos, asi como la creacién de oportunidades para la
participacion publica.

6) Los sesgos o discriminaciones ilegales que puedan resultar del uso de datos en IA deben

ser reducidos y mitigados.

2 El machine learning es una rama de la 1A que permite que las maquinas aprendan sin ser expresamente
programadas para eso (Alameda, 2019)
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10.9. Anexo 9. Principios rectores de la proteccion de datos personales y derechos que
deben garantizar y facilitar los responsables del tratamiento de los datos personales,
de la Red Iberoamericana de Proteccion de Datos

De acuerdo al documento “Estandares de Proteccion de Datos Personales para los Estados
Iberoamericanos” (Red Iberoamericana de Proteccion de Datos, 2017), los principios Yy
derechos corresponden a los siguientes:

Principios rectores de la proteccion de datos personales:

- Legitimacion, el responsable solo podra tratar datos personales ante 9 situaciones
especificadas en los estandares para este principio.

- Licitud, el responsable tratard los datos personales con apego y cumplimiento de lo
dispuesto por el derecho interno del Estado Iberoamericano que resulte aplicable, derecho
internacional, y los derechos y libertades de las personas.

- Lealtad, el responsable tratard los datos personales privilegiando la proteccion de los
interés del titular y absteniéndose de tratar estos a través de medios engafiosos o fraudulentos.
Se consideraran desleales los tratamientos de datos que den lugar a una discriminacion injusta
0 arbitraria.

- Transparencia, el responsable informara al titular sobre la existencia misma vy
caracteristicas principales del tratamiento al que seran sometidos sus datos personales para que
este pueda tomar decisiones informadas al respecto. Debiendo esta informacion redactarse y
estructurarse en un lenguaje claro, sencillo y de facil comprension.

- Finalidad, el tratamiento de datos personales se limitara al cumplimiento de finalidades
determinadas, explicitas y legitimas. No pudiendo tratar estos datos personales para fines

distintos a los que motivaron el tratamiento original de estos.
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- Proporcionalidad, el responsable tratard Gnicamente datos personales que resulten
adecuados, pertinentes y limitados al minimo necesario en relacion a las finalidades que
justifican su tratamiento.

- Calidad, el responsable adoptara las medidas necesarias para mantener exactos,
completos y actualizados los datos personales en su posesion, de tal manera que no se altere la
veracidad de éstos conforme se requiera para el cumplimiento de las finalidades que motivaron
su tratamiento. Los datos personales unicamente serdn conservados durante el plazo necesario
para el cumplimiento de las finalidades que justifiquen su tratamiento o aquéllas relacionadas
con exigencias legales aplicables al responsable.

- Responsabilidad, el responsable implementara los mecanismos necesarios para
acreditar el cumplimiento de los principios y obligaciones establecidos en los Estandares, asi
como rendira cuentas sobre el tratamiento de datos personales en su posesion al titular y a la
autoridad de control.

- Seguridad, el responsable establecera y mantendra, con independencia del tipo de
tratamiento que efectle, medidas de caracter administrativo, fisico y técnico suficientes para
garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de los datos personales.

- Confidencialidad, el responsable establecera controles 0 mecanismos para que quienes
intervengan en cualquier fase del tratamiento de los datos personales mantengan y respeten la
confidencialidad de estos, obligacion que subsistira aun después de finalizar sus relaciones con

el titular.
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Derechos que deberén garantizar y facilitar los responsables del tratamiento a los

titulares de los datos personales:

- ARCO (acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion)

- Acceso

- Rectificacion

- Cancelacion

- Oposicion

- Ano ser objeto de decisiones individuales automatizadas
- Alaportabilidad de datos personales

- Alalimitacion del tratamiento de los datos personales.

Cuando un software, producto o dispositivo de 1A requiere de datos personales en alguna de
sus etapas de desarrollo o funcionamiento, los fabricantes de estos deben respetar la regulacién
especial sobre la materia; compuesta tanto por las normas locales del pais como por el conjunto
de principios y derechos creados por documentos emitidos por organizaciones internacionales
(Red Iberoamericana de Proteccién de Datos, 2019b).

Cabe destacar que la regulacion ademas de tener en cuenta los intereses del titular de los
datos personales a tratar, reconoce la necesidad de los datos para la realizacion de ciertas
actividades licitas, legitimas y de interés general o particular. De modo que la normativa exige
que el tratamiento de datos cumpla con ciertas garantias, buscando evitar cualquier abuso que
pueda generar una amenaza o vulneracién de los derechos que asisten a los titulares de los

datos(Red Iberoamericana de Proteccion de Datos, 2019b).
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10.10. Anexo 10. Inteligencia Artificial y Salud Mental

La aplicacion de la 1A en relacion a la salud mental de las personas, en la actualidad ha
demostrado presentar cuatro beneficios. Estos corresponden a la deteccidén precoz de las
enfermedades mentales, facilitar la accesibilidad, dar tratamiento y mantener el anonimato
(Saludemia, 2019).

En general en la salud mental los datos clinicos se presentan como declaraciones subjetivas
y cualitativas, que dependen de la relacion formada entre el profesional de la salud mental y los
pacientes, y de la observacion que realiza este de los comportamientos y emociones del paciente
(Graham, Depp & Lee, 2019).

Para una comprension més holistica de la salud mental de un individuo, lo més adecuado es
contar con un perfil biopsicosocial de este; pero los profesionales de la salud mental cuentan
con una comprension relativamente limitada de las interacciones entre los sistemas biol6gicos,
psicoldgicos y sociales (Graham et. al, 2019).

De modo que la salud mental puede aprovechar las técnicas de la IA para desarrollar
definiciones mas objetivas y mejoradas de las enfermedades mentales. Lo que permite
desarrollar mejores herramientas de deteccion de prediagndstico y formular modelos de riesgo
para determinar la predisposicion de un individuo o el riesgo de desarrollar una enfermedad
mental (Graham et. al, 2019).

La IA puede beneficiar la atencion médica para las personas con enfermedades mentales. Por
un lado, da la posibilidad de extraer de manera integral el significado de fuentes de datos grandes
y variadas, permitiendo una mejor comprension de las enfermedades mentales a nivel de la
poblacion; descubrir mecanismos bioldgicos, factores de riesgo o proteccion. Pero ademas de
forma mas directa presenta multiples aplicaciones beneficiosas para los pacientes como

monitorear el progreso de tratamientos o el uso de medicamentos, administrar sesiones
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terapéuticas remotas, realizar autoevaluaciones inteligentes para determinar la gravedad de la
enfermedad mental. Esto permite a los profesionales de la salud mental centrarse en los aspectos
humanos de la medicina que solo se pueden lograr a través de la relacion médico-paciente
(Graham et. al, 2019).

Existe constante investigacion para el desarrollo de aplicaciones de la IA que ayuden a la
salud; como es el caso de IBM que se encuentra trabajando con transcripciones y audios de
entrevistas psiquiatricas junto a técnicas de Machine Learning para identificar patrones en el
habla, con el objetivo de ayudar a médicos clinicos a predecir y monitorear enfermedades como
psicosis, esquizofrenia, mania y depresion (Redgesam, s.f.).

Esto permitiria el uso de la computacién cognitiva para analizar palabras habladas o escritas
del paciente, para buscar indicadores en el lenguaje como: significado, sintaxis y entonacion.
Lo que sumado a las mediciones biométricas realizadas con wearable devices (dispositivos en
accesorios personales), y sistemas de imagenes como resonancias magnéticas y encefalogramas
pueden mostrar una imagen completa de la persona; de forma en que los profesionales de la
salud puedan identificar, entender y tratar la enfermedad subyacente (Redgesam, s.f.).

En la actualidad se encuentran en desarrollo multiples proyectos de 1A aplicada a la salud
mental. Como es el caso de la aplicacion Boulder desarrollada por el Instituto de Ciencias
Cognitivas de la Universidad de Colorado, la cual busca “clasificar” por medio de
reconocimiento de voz el estado de la salud mental de los pacientes. Para esto la aplicacion le
pregunta al usuario sobre sus emociones y luego le pide que cuente una historia, que escuche y
repita otra historia, y que mueva sus dedos sobre la pantalla, esto Gltimo para analizar la
capacidad motriz (EFE, 2019). De las pruebas con el grupo inicial de estudios se concluy6 que

la aplicacion funciona “por lo menos al mismo nivel de precision” que los médicos (EFE, 2019).
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Otra aplicacion reciente de la A en el campo de la salud mental es el proyecto Mental Health
Monitoring Through Interactive Conversations (MENHIR) coordinado por la Universidad de
Granada. El proyecto busca involucrar a las personas en la gestion de su bienestar a través de
una ayuda méas inmediata y continuada, complementaria a los servicios de salud mental mediante
el uso de un chatbot. Este estd programado para gestionar sintomas, estados de animo, ayuda
motivacional personalizadas, habilidades de superacion de crisis, formacion de salud mental,
identificacion de recursos en linea y soporte complementario en relacion a los servicios
asistenciales locales (CNN, 2020). La tecnologia desarrollada permite procesar patrones
emocionales a partir de aspectos de la voz como el tono o la velocidad al hablar; facilitando asi
una intervencién rapida buscando entregar la mayor cantidad de apoyo posible (CNN, 2020).

Existiendo constante desarrollo de las distintas aplicaciones que se pueden dar a la IA, como

es en el campo de la salud mental.
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10.11. Anexo 11. Numero de empresas en Chile segun tamafio, region y sector econémico

al afo 2018.

Tabla 15. Numero de empresas en Chile segin tamafio y region

Regién / Tamafio empresa Grande | Mediana | Micro | Pequefa g-err?et?:;u
R. de Arica y Parinacota 47 165 12.831 1.945 17.132
R. de Tarapaca 330 624 13.621 3.270 22.034
R. de Antofagasta 256 768 22.443 6.413 36.524
R. de Atacama 93 290 12.405 2.626 18.722
R. de Coquimbo 235 655 32.970 6.667 48.464
R. de Valparaiso 880 2.214 77454 | 18.333 | 124.130
R. Metropolitana de Santiago 9.708 16.568 | 288.927 | 96.949 | 549.547
R. del Libertador Gral. Bernardo O’Higgins 424 1.074 43.994 | 10.124 66.927
R. del Maule 424 1.237 56.694 | 11.284 82.625
R. de Nuble 136 433 23.494 4.285 33.464
R. del Biobio 598 1.741 60.651 | 14.366 94.443
R. de La Araucania 305 878 40.848 8.566 61.276
R. de Los Rios 108 349 17.964 3.620 26.547
R. de Los Lagos 493 1.184 41.643 | 10.232 65.063
R. Aisen del Gral. Carlos Ibafiez del Campo 17 120 7.045 1.307 10.009
R. de Magallanes y de la Antartica Chilena 131 274 8.921 2.602 14.352
Sin Informacion 3 232 15 636
Total general 14185 | 28.577 | 762.137 | 202.604 | 1.271.895

Fuente: Elaboracion propia en estadisticas publicadas por el Servicio de Impuestos Internos, 2019
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10.13. Anexo 12. Ventas anuales en UF segun tamafio segiin tamafio de empresa y sector
econdémico

Tabla 16. Ventas anuales totales en UF segun tamafio de empresa y sector econémico.

2015 2016 2017 2018
Tamafo | Sector
Empresa | Econémico UF % UF % UF % UE %
Primario 173.702.581| 12,3% 165.607.179 | 11,5% 157.312.675|11,3% 138.974.911| 9,5%
Pequefia Secundario 311.115.970| 22,0% 305.908.528 | 21,2% 297.251.21221,3% 270.629.535 | 18,5%
Terciario 926.987.664 | 65,7% 971.239.805 | 67,3% 941.603.813|67,4% | 1.053.038.727| 72,0%
Total 1.411.806.215| 6,6% | 1.442.755.512]| 6,6% | 1.396.167.700| 6,1% | 1.462.643.173| 6,2%
Primario 40.632.753| 10,7% 39.484.017|10,1% 39.382.484| 9,9% 35.350.973| 8,5%
Micro Secundario 67.875.234| 17,8% 65.860.728 | 16,9% 64.656.194 | 16,2% 61.732.472 | 14,9%
Terciario 272.471.900| 71,5% 284.184.246 | 73,0% 294.317.231|73,9% 317.058.648 | 76,6%
Total 380.979.887| 1,8% 389.528.990| 1,8% 398.355.908| 1,7% 414.142.093| 1,7%
Primario 147.630.566 | 10,7% 154.009.600 | 11,1% 142.935.298 | 10,9% 122.621.633| 9,0%
Mediana Secundario 307.831.868| 22,3% | 307.570.506|22,2% | 297.119.371|22,6%| 257.695.812| 18,9%
Terciario 923.013.242| 67,0% | 923.013.242|66,7% | 873.385.026 | 66,5% | 980.878.626 | 72,1%
Total 1.378.475.676| 6,5% | 1.384.593.348| 6,3% | 1.313.439.694| 5,7% | 1.361.196.071| 5,7%
Primario 2.776.189.852| 15,3% | 2.511.797.528|13,5% | 2.682.928.105|13,5% | 3.539.268.871| 17,3%
Grande Secundario | 5.252.740.896| 28,9% | 5.202.960.739|27,9% | 5.933.908.457|29,9% | 5.718.245.669| 28,0%
Terciario  |10.122.822.634 | 55,8% | 10.904.421.845 | 58,6% | 11.212.813.065 | 56,5% | 11.186.829.125 | 54,7%
Total 18.151.753.382 | 85,1% | 18.619.180.113 | 85,3% | 19.829.649.627 | 86,5% | 20.444.343.665 | 86,3%
Total General 21.323.015.160 | 100% | 21.836.057.963 | 100% | 22.937.612.930 | 100% | 23.682.325.002 | 100%

Fuente: Servicio de Impuestos Internos, 2019




10.14. Anexo 13. Numero de trabajadores por sector econémico y tamafio de empresa

Tabla 17. Numero de trabajadores seguin tamafio de empresa y sector econémico.

90

Tamario

Sector

Empresa | Econémico 2015 2016 2017 2018
n % n % n % n %

Primario 344.135| 19,0% | 330.215| 17,7%| 343.587| 17,5%| 340.431| 16,8%

Pequefia Secundario | 518115| 28,6%| 513.847| 27,6%| 503.523| 25,7%| 468.526| 23,1%
Terciario 952.256 | 52,5% |1.017.121 | 54,6% | 1.114.576 | 56,8% | 1.221.367 | 60,2%

Total 1.814.506 | 20,3% | 1.861.183 | 20,4% | 1.961.686 | 21,3% | 2.030.324 | 21,3%

Primario 71.338| 12,8%| 65.623| 11,5% | 67.721| 11,1%| 75.334| 11,2%

Micro Secundario | 111.427|19,9%| 110.171|19,3%| 105.818|17,3%| 110.331| 16,4%
Terciario 376.213| 67,3% | 395.553| 69,2% | 438.571| 71,6%| 486.721| 72,4%

Total 558.978| 6,2% | 571.347| 6,3% | 612.110| 6,7% | 672.386| 7,1%

Primario 241588| 16,4% | 252.019| 16,8% | 224.519| 157%| 217.455| 15,0%

Mediana Secundario | 389.437| 26,4%| 393.621| 26,3%| 382.419| 26,7%| 334.893| 23,1%
Terciario 845.640| 57,3% | 853.710| 56,9% | 825.964|57,6%| 897.308|61,9%

Total 1.476.665 | 16,5% | 1.499.350 | 16,5% | 1.432.902 | 15,6% | 1.449.656 | 15,2%

Primario 552.104| 12,3% | 545.402| 12,0% | 530.507 | 11,9%| 445.112| 9,7%

Grande Secundario |1.581.736 | 35,2% | 1.582.021 | 34,8% | 1.527.544 | 34,3% | 1.375.017 | 30,0%
Terciario | 2.360.513| 52,5% | 2.413.064 | 53,1% | 2.392.707 | 53,8% | 2.762.472 | 60,3%

Total 4.494.353 | 50,2% | 4.540.487 | 49,9% | 4.450.758 | 48,4% | 4.582.601 | 48,1%

_ Primario 9.329| 1,5% 9.676| 15%| 10.233| 1,4% 8.898| 1,1%
Ven?z:lr;/Sin Secundario 9.621| 16%| 10.197| 1,6% 9.962| 1,4% 9.808| 1,2%
Informacion | Térciario 590.396 | 96,9% | 610.609| 96,8% | 714.120| 97,2%| 772.718| 97,6%
Total 609.346| 6,8% | 630.482| 6,9% | 734.315| 8,0% | 791.424| 8,3%

Total General 8.953.848| 100% |9.102.849 | 100% |9.191.771| 100% | 9.526.391 | 100%

Fuente: Servicio de Impuestos Internos, 2019
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10.15. Anexo 14. Numero de trabajadores ponderado por meses trabajados por sector
econdémico, tamafio de empresa y sector econémico

Tabla 18. Numero de trabajadores ponderado por meses trabajados por sector econémico
y tamafio de empresa.

2015 2016 2017 2018
Tamafo Sector

Empresa | Econémico n % n % n % n %

Primario 137.786| 13,9%| 132.929| 13,0% | 132.987|12,3% | 121.308| 10,8%

Pequeria Secundario | 255.792| 259% | 255.608| 25,0% | 253.916| 23,4% | 228.534| 20,3%

Terciario 595.732| 60,2% | 633.222| 62,0% | 696.107 | 64,3% | 777.155| 69,0%

Total 989.310 | 18,5% | 1.021.759 | 18,8% | 1.083.011 | 19,6% | 1.126.996 | 19,6%

Primario 33.646| 9,9%| 31.796| 9,2%| 31.668| 8,6%| 30.265| 7,6%

Micro Secundario 48.713| 14,4%| 47.929| 13,9% | 46.201| 12,6% | 45.962| 11,5%

Terciario 255.811| 75,6% | 264.465| 76,8% | 288.796| 78,8% | 321.728| 80,8%

Total 338.170| 6,3% | 344.189| 6,3% | 366.665| 6,6% | 397.955| 6,9%

Primario 103.182| 12,8%| 105.339| 13,0%| 96.928| 12,4%| 87.483| 11,1%

Mediana Secundario | 199253 | 24,8% | 202.255| 25,0% | 198.592| 25,4% | 174.535| 22,2%

Terciario 501.270 | 62,4% | 502.023| 62,0% | 484.990| 62,1% | 525.389| 66,7%

Total 803.705|15,0% | 809.617|14,9% | 780.510|14,1% | 787.407|13,7%

Primario 301.638| 11,1% | 289.023| 10,5% | 285.735| 10,6% | 242.532| 8,7%

Grande Secundario | 907.295| 33,4% | 909.748| 33,1% | 890.188| 32,9% | 799.740 | 28,6%

Terciario | 1.508.584 | 55,5% | 1.547.281 | 56,3% | 1.530.849 | 56,6% | 1.758.855 | 62,8%

Total 2.717.517|50,8% | 2.746.053 | 50,4% | 2.706.772 | 48,9% | 2.801.126 | 48,8%

_ Primario 6.076| 1,2% 6.333| 1,2% 7.094| 1,2% 4539| 0,7%

Venf;rs]/sm Secundario 4174| 08%| 4527| 09%| 4.948| 08%| 4.686| 0,7%

Informacion | Terciario 494.908| 98,0% | 513.186| 97,9% | 587.892| 98,0% | 618.862| 98,5%

Total 505.158| 9,4% | 524.046| 9,6% | 599.933|10,8% | 628.087|10,9%

Total General 5.353.860 | 100% |5.445.664 | 100% |5.536.890 | 100% |5.741.572 | 100%

Fuente: Servicio de Impuestos Internos, 2019
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10.16. Anexo 15. Numero promedio mensual de trabajadores protegidos por el seguro de
la Ley n°16.744 segun actividad econdmica y mutualidad

Tabla 19. Numero promedio mensual de trabajadores protegidos por el seguro de la Ley
n°16.744 segun actividad econdmica y mutualidad.

Mutualidades

Actividad Econdmica TOTAL
ACHS | MUSEG IST
Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura 191.951 | 140.711 | 27.914 | 360.575
Pesca 27.324 12.115 2.091 41,531
Explotacion de minas y canteras 29.467 28.969 3.438 61.874
Industrias Manufactureras 265.349 | 172.963 | 62.321 500.633
Suministro de electricidad, gas y agua 16.727 11.001 1.904 29.632
Construccion 186.924 | 403.161 |51.215 641.300
Comercio, reparacion de vehiculos y otros 360.676 341.919 67.379 769.974
Hoteles y restaurantes 114.200 | 90.187 48.066 252.454
Transporte, almacenamiento y comunicaciones 167.037 144.321 62.438 373.796
Intermediacion financiera 76.103 96.370 14.188 186.662
Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler 431.963 292.883 77.467 802.314
Adm. pablica y defensa; planes de seguridad social 222.519 |131.984 |61.969 | 416.472
Ensefianza 225.854 129.599 | 42.014 397.466
Servicios sociales y de salud 113.459 | 58.085 39.444 210.988
Otras activ. de servicios comunitarios, sociales y personales | 170.568 | 75.025 23.212 268.804
Hogares privados con servicio doméstico 20.319 24.561 5.224 50.104
Organizaciones y 6rganos extraterritoriales 121 563 35 718
TOTAL 2.620.560 | 2.154.415 | 590.319 | 5.365.294

Fuente: Superintendencia de Seguridad Social, 2020
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Tabla 20. Namero promedio mensual de entidades empleadoras adheridas a mutualidades
segun actividad econémica.

Mutualidades

Actividad Economica Total
ACHS | MUSEG | IST

Agricultura, ganaderia, caza y silvicultura 6.620 | 6.261 1410 |14.291
Pesca 300 306 66 672
Explotacion de minas y canteras 335 258 50 643
Industrias Manufactureras 6.484 | 7.484 1.878 | 15.845
Suministro de electricidad, gas y agua 582 398 48 1.027
Construccion 8.044 | 14.996 1.732 | 24.772
Comercio, reparacion de vehiculos y otros 11.141 | 14.489 2.315 | 27.945
Hoteles y restaurantes 3.336 | 3.725 703 7.763
Transporte, almacenamiento y comunicaciones 6.973 | 9.467 2.747 | 19.187
Intermediacion financiera 1.610 | 1.513 228 3.351
Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler 13.870 | 17.876 2.297 | 34.043
Adm. publica y defensa; planes de seguridad social 355 255 78 688
Ensefianza 2.862 | 2.975 565 6.402
Servicios sociales y de salud 2.928 | 3.280 820 7.028
Otras activ. de servicios comunitarios, sociales y personales | 6.176 | 5.331 1.499 | 13.006
Hogares privados con servicio doméstico 3.738 | 4.700 656 9.094
Organizaciones y 6rganos extraterritoriales 15 21 5 41
TOTAL 75.365 | 93.335 17.096 | 185.796

Fuente: Superintendencia de Seguridad Social, 2020



94

10.17. Anexo 16. Flujo de Caja Financiado

jo de caja
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