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RESUMEN EJECUTIVO

La palabra innovacién ha ido tomando importancia y agarrando fueza con el paso del
tiempo. Si bien la innovacién ha estado presente desde los inicios de la humanidad, es
ahora ultimo que como sociedad hemos entendido el valor de innovar. Vivimos en una era
de fuerta transicion en donde atin hay mucho por mejorar.

Disponemos de internet desde hace menos de 50 afios y la Word Wide Web tan sélo
desde hace 25 afios. Atn somos un mundo inmaduro, con mucho por mejorar, mucho por
descubrir y mucho por avanzar. El que atn existan dolores sin resolver, problemas sin
solucidn, preguntas sin responder, abre la posibilidad a sumarse, a cooperar y a proponer
soluciones nuevas que permitan continuar este camino.

En ZeroQ estamos conscientes de eso, convencidos de que tenemos las herramientas
para aportar con soluciones a problemas que hoy en dia estaban sin resolver; pero con el
aparecimiento de nuevas heramientas es posible replenatear y solucionar.

Entendemos que el mundo esta cambiando y no se detendrd, el internet de las cosas ha
abierto un mundo infinito de posibilidades muchas de ellas aun sin imaginar; sabemos que
el mundo ird evolucionando y debemos hacerlo con él.

Si bien hoy en dia la internet facilita muchas situaciones cotidianas, acceso a la infor-
macion, tiempos de comunicacion, disponibilidad, cercania, entre otras, notamos que atin
existen un sinfin de trdmites y visitas que deben hacerse de manera presencial, y es aqui en
donde comienza el problema.

Hoy en dia la gente pasa en promedio entre 1 a 2 afios de su vida haciendo filas, a nadie
le gustaesperar para hacer sus tramites.

Eternas filas, pérdidas de tiempo , gente enferma hacinada, contagios en las filas,
desorden, venta ilegal de turnos de atencion, ¢olarse en la fila", agotamiento, nifios llorando,
salas de espera repletas y horas y horas para por fin poder ser atendidos son algunos de los
casos que a diario suceden en nuestro pais y en el mundo.

Con ZeroQ notamos este dolor y decidimos hacernos cargo,

(Qué pasaria si les dijera que un mundo sin filas, es posible, si les dijera que desde hoy

cuando lleguen a un lugar no van a tener que esperar y los atenderan de inmediato?
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Hacer un trdmite ya no serd un suplicio. Porque es un hecho a nadie, le gusta perder su
tiempo.

Entonces inicia la era ZeroQ.

ZeroQ es una plataforma con la cual puedes sacar el ticket de atencion o reservar hora
para el trdmite o servicio que se desee desde el celular o pc, permite saber cuantas personas
hay en fila y cudnto tiempo falta para atendido, de esta forma la persona puede sacar su
nimero antes de llegar y realizar la espera en su casa, tomando un café o camino al lugar,
evitando perder tiempo en esperas, llegando justo para ser atendido;el celular le avisard
cuando sea su turno.

Con ZeroQ ademas es posible saber que surcursal cercana esta mas vacia, y cuenta
con un panel administrador para que las empresas o notarios puedan llevar el control de
lo que sucede en el lugar, tiempos de atencion, tasas de fuga, productividad funcionarias,
tiempos de espera, sucursales mas rentables, sucursales mas llenas, sucursales mas vacias,
posicionamiento, alertas automaéticas, dotacion de personal, recoleccion y pareo de bases
de datos, chat interno, entre otros, lo que posibilita un vasto manejo y control tanto de la
sucursal como del personal que ahi ejerce sus funciones.

Con ZeroQ hemos afidido tecnologia a las filas, descubriendo con el paso del tiempo
el enorme potencial de la gestion y eliminacién de las mismas, un oceano gigante que
se encuentra auin en pafales; es por esta razoén y entendiendo el potencial y los rdpidos
cambios del entorno, que ZeroQ trabaja bajo modalidad SaaS, incluyendo paquetes de
actualizaciones constantes (al menos 4 al afio) que nos permitan estar a la vanguardia y
seguir explorando el potencial de la gestion y eliminacién de filas con tecnologia afiadida a
ellas.

Hemos sido respaldados ademds por CORFO quienes nos han premiado con distincion
maxima bajo el foco de Smart City, con el monto maximo adjudicable.Desde que se lanzo
al mercado ZeroQ ha obtenido importantes reconocimientos de parte de grandes exponentes

que nos han brindado su apoyo:

= Por BCI bajo la categoria Fintech, entre mas de 100 postulantes.

= Por La Municipalidad de Las Condes por la innovacion y aporte al pais
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= Ganadores TuApp 2015, concurso internacional de Aplicaciones méviles

= ZeroQ fue premiado UNICO por Microsoft bajo la categoria “Smart City”

La misién de ZeroQ es darle valor al tiempo de las personas y entender que con la
ayuda de las herramientas actuales es posible mejorar algo que hoy por hoy estaba pidiendo
a gritos ser mejorado: la geston de filas y salas de espera.

Con la experiencia 0Q hemos reducido de forma efectiva hasta en un 50 % los tiempos
de espera presenciales en dias de alta utilizacion.

Esto se logra de forma muy simple , mediante la obtencion de un ticket virtual, somos
capaces de convertir el tiempo de trayecto en tiempo de espera, reduciendo efectivamente
el tiempo total de espera de la gente.

La tasa de crecimiento de SAAS serd de sobre el 41 % para los proximos 2 afos , por lo
que inferir una tasa de crecimiento similar para ZeroQ no estaria tan errado , es mds solo en
Chile , ZeroQ ha alcanzado una tasa de crecimiento mensual del 43,76 % de usuarios que
interactian con el sistema, pidiendo ellos mismos la apertura de mas y mas puntos ZeroQ.

ZeroQ es una aplicacion facilmente escalable, alcanzando un 53,96 % de crecimiento

mensual en nimero de locales adheridos.

Bienvenidos a la era del desarrollo, bienvenidos a la inovacion, bienvenidos a ZeroQ!
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CAPITULO 1. INTRODUCCION Y ANTECEDENTES

1 Introduccion y Antecedentes

1.1. Introduccion

En la actualidad se ha venido innovando la forma como se realizan las actividades
tanto de compra, venta, pago, transporte, comunicacion, salidas, comidas, etc. El mundo va
cambiando y la innovacidn entra cada vez con més fuerza.

Con el rdpido avance de la tecnologia e importancia que esta ha tomado en nuestras
vidas; se utiliza para mejorar la calidad de vida, facilitar procesos y da paso a la invencién
de procesos o tecnologias nuevas.

Hoy en dia, ain queda mucho por avanzar y mucho espacio en donde el uso de tecno-
logias y soluciones innovadoras pueden aportar mejorar la calidad de vida y potenciar el
disfrutar de la misma.

Como equipo divisamos un problema que estaba atn sin solucion: Las filas y salas de
espera.

Las personas pierden entre 1 y 2 afios de sus vidas haciendo filas, y en la actualidad
esto sigue siendo un verdadero dolor de cabeza para muchos

En hospitales y centros de Salud, el problema es grave, la gente fallece en la espera o se
contagia de alguna enfermedad en la misma fila o sala de espera.

Madres o padres que deben perder tiempo con su familia por los eternos tramites que
parecieran nunca terminar.

Muchos trabajadores tienen problemas en sus trabajos por tener que pedir permiso para
realizar los tramites presenciales.

Familias con nifios, embarazadas, 3era edad, discapacitados, etc., deben esperar para
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1.1. INTRODUCCION CAPITULO 1. INTRODUCCION Y ANTECEDENTES

ser atendidos, poniendo en riesgo su salud o la del resto presente. ; Alguien va realmente
contento a hacer un tramita? ; Alguien va con una sonrisa a la notaria, al banco o al Registro
Civil? Hay muchos a quienes incluso se les arruina el dia de tan solo pensar en los tramites
venideros.

Para las empresas, el tema de las filas y esperas de atencion es tema de gran andlisis,
ya que se traducen en pérdidas econdmicas y de clientes, quienes por no querer esperar
deciden por abandonar. Ademads de cientos reclamos a diario por la frustraciéon de los
mismos, que terminan por ensuciar la imagen de la empresa.

Problemas por clientes que toman su ticket, quienes hacen un cdlculo mental del tiempo
de su atencidn y al no tener monitoreo de su turno, llegan cuando ya fueron llamados. O bien,
funcionarios que “colan” en la fila a quienes son sus familiares o cercanos, produciendo asi,
una vez mds, problemas en el lugar. Mercado negro de nimeros de atencién, desorden en la
sucursal, ansiedad por no saber cudnto falta para mi atencién, imposibilidad de acceder a
mi numero antes de llegar al lugar, pérdida de tiempo.

Ejemplos como estos hay miles y no solo en Chile, las filas y esperas son un problema
de cardcter mundial.

Es bajo esta premisa que inicia la era ZeroQ ZeroQ es una plataforma por la cual puedes
sacar tu nimero de atencion para el tramite o servicio que quieras, desde tu celular o compu-
tador, evitando perder tiempo en esperas, llegando justo para ser atendidos. Ademas, si ya
se estd en una cola, el celular te permitird monitorear el avance de la misma, dando aviso a
través del celular cuando el turno este proximo a ser llamado. Si se es mas programado,
con ZeroQ también se puede agendar fecha y hora de atencion para el trdmite que se desee,
de esta manera, la persona puede saber que a la hora que agendo habrad un funcionario
esperando para atenderlo.

Como si fuera poco, ZeroQ cuenta con una plataforma administrador, desde la cual las
empresas podran realizar monitoreo constante de todas las sucursales que cuenten con el
sistema, obteniendo datos estadisticos, los cuales servirdn para tomar decisiones de mejora
y optimizacidn tanto de recursos fisicos como de personal. A través de esta plataforma, se
visualizan cantidad de personas atendidas, ticket presenciales, ticket virtuales, tasas de fuga,

tiempos de atencion, tiempo de espera, modulos activos, entre otros. Todo para entregar
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1.2. ANTECEDENTES CAPITULO 1. INTRODUCCION Y ANTECEDENTES

una completa situacion de las atenciones y productividad de los/as funcionarios/as de cada
sucursal.

Muy pronto se agregaran alertas automadticas, buscando entregar incluso las estadisticas
trabajadas con propuestas de mejora y optimizacion de recursos.

Todo esto bajo una metodologia de Océanos Azules, la cual consiste en consiste en
dejar a un lado la competencia destructiva entre empresas si se quiere ser un ganador en el
futuro, ampliando los horizontes del mercado y generando valor para nuestros clientes a
través de la innovacion.

(Por qué lo hacemos? Porque somos un equipo de gente capaz, que al igual que tu no

le gustan las colas, y desarrollamos ZeroQ para no vivirlas nunca més.

1.2. Antecedentes

1.2.1. Datos Empresa

= Nombre de la empresa: Panther Management SpA

RUT: 76.301.041-4

Estructura de la empresa: Sociedad por Acciones

Ubicacion: Santiago Centro, Santiago, Chile

Fecha de establecimiento: Inicio de actividades el 14 de octubre de 2013

Productos/servicios: Panther ofrece su servicio Zero Q, el cual permite evitar las
filas y esperas dando la posibilidad de sacar el nimero de atencién o reservar hora
desde el celular o computador llegando justo para ser atendido. Zero Q esté enfo-
cado en atencion al publico y pretender ser el software mas completo y moderno
de atencion al publico a nivel nacional. Tiene como politica realizar al menos 4

actualizaciones de software al ano
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1.2. ANTECEDENTES CAPITULO 1. INTRODUCCION Y ANTECEDENTES

1.2.2. La Empresa

A finales del afo 2013, se constituye legalmente la empresa Panther Management SpA,
con el propdsito de dar inicio a una idea enfocada a entregar mas control a los restaurantes
y lugares de comida del pais; Sin embargo, al poco andar, los socios fundadores, notaron
que los encargados de completar la ficha con datos minimos para poder reproducir el
algoritmo de optimizacion, no lo hacian, por lo que se debia estar en constante seguimiento
de los clientes, lo cual hacia el negocio poco rentable. Sin rendirse, los socios aprendieron
que para entregar un servicio que la gente pudiese usar, el cliente debe tener todo “en
bandeja” sin rellenar formularios o realizar mucho trdmite para conseguir su objetivo. Ah{
fue cuando uno de los hoy actuales socio co-fundador de ZeroQ, les cuenta el disgusto que
fue ir a pagar un parte, debido las enormes esperas y la enorme cantidad de personas que
llegan con nimeros atrasados. Luego de mucho andar, se convencieron y el negocio cambio
radicalmente de rubro, ahi fue cuando, luego de dias de lluvia de ideas y ver cémo resolver
este problema, aparecieron las primeras versiones de ZeroQ, antiguamente 0Q

Zero Q es el primer sistema de atencidn al publico de nueva generacion, desarrollado
por ingenieros Civiles industriales e Informaticos de la Universidad Técnica Federico Santa
Maria, disefiado para vaciar salas de espera y minimizar el tiempo que sus usuarios deben
perder esperando en el lugar.

El sistema consiste de una completa plataforma que integra tanto hardware como
software desarrollados totalmente por la empresa, en donde los usuarios pueden obtener su
numero de atencion en una fila a través de su teléfono mévil o computador, antes de llegar
al lugar, obteniendo su ticket virtual, tiempo aproximado de espera, cantidad de personas
en fila, y pueden ver en pantalla el avance de los nimeros en tiempo real, lo cual al usuario
le permite ahorrar decenas de holas al afio y a nuestros clientes les permite rentabilizar sus
sucursales, atraer a nuevos clientes y fidelizar a los antiguos.

El sistema cuenta ademds con una plataforma administrador, la cual cuanta con un
importante panel estadistico, que permite a los administradores o duefios de local llevar el
control total de sus sucursales, cantidad de personas atendidas, productividad funcionarias,

tasas de fuga, entre otros.
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El software es vendido bajo la modalidad “SAAS” (Software as a Service o Software
como Servicio en espaifiol), la misma modalidad en que hoy trabajan plataformas tan
populares como lo son Spotify o Netflix, en donde el Software se paga mensual como un
servicio, por lo que la implementacion es mds rapida que el sistema tradicional y con menos
riesgos, ademds de no necesitarse una gran inversion.

El producto se encuentra validado por el mercado y en crecimiento exponencial tanto en
usuarios como en puntos instalados. La opinion de los usuarios indica que es un producto
muy util y agradecen su llegada, por lo que la implementacion trae importantes beneficios
y mejora sustancial en la atencion al publico, lo que hace que los usuarios tiendan a preferir
locales con Zero Q por sobre los de la competencia.

Hoy en dia la empresa trabaja con capital semilla, adjudicado por CORFO para las
primeras etapas y se encuentra en fase de consolidacion.

Sin embargo, dado el buen recibimiento que ha tenido el sistema y la velocidad de
crecimiento de una Start ups la empresa ya cuenta con miras a la internacionalizacion en un
futuro cercano. En base a ellos, se destinaran fuertemente recursos a gastos de prospeccion

comercial y marketing, de manera de potenciar la masificacidn que se espera.

1.2.3. Organigrama Estructural

= Ernesto Erdmann, Gerente General: Experiencia en emprendimientos, conoci-

mientos acabados en finanzas, modelos de negocios y marketing.

= Sergio Abogabir, Director Tecnolégico: Conocimientos en electrdnica, informatica,

gran capacidad creativa y de resolucién de problemas.

= Xania Pantoja, Gerente Comercial: Responsable, organizada, experiencia en ven-
tas, tolerancia a la frustracion, habilidad para tratar con personas, capacidad de

liderazgo, metddica para el seguimiento de clientes.

= Victor Carmine, Abogado: Acabada experiencia en el drea legal. Una impecable

Carrera de mds de 50 afios. Especialista en derecho civil, comercial y tributario.

®¥  Universidad Técnica Federico Santa Marfa, Departamento de Industrias 5



1.2. ANTECEDENTES CAPITULO 1. INTRODUCCION Y ANTECEDENTES

= Daniel Salazar, Jefe Informatico: Experto en Node Js, conexiones entre el progra-

ma local y el servidor

= Ignacio Ureta, Ingeniero Software: Experiencia en el disefio y desarrollo de siste-
mas informadticos. Construccién de algoritmos de aprendizaje informético. Tecnologia

web de correcta visualizacion en distintas plataformas.

= Juan Pablo Escalona, Ingeniero Software: Experto en servidores, modulacién de

sistemas y distribucion, fortaleza en Rails.

= Carlos Melivilu, Técnico: Contratista Externo. Presta ayuda en instalaciones y

soporte de los equipos

1.2.4. Mision y Vision de la firma

= Mision: Proveer los mejores sistemas de gestion de atencién al puiblico utilizando lo

dltimo en tecnologia y disefo para asegurar un servicio 4gil, intuitivo e instantaneo.

= Vision: Un mundo sin filas, donde gracias a ZeroQ las personas no deban esperar
para ser atendidas y la humanidad recupere un trato digno y las millones de horas

perdidas.
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2 Justificacion Estudio

Es un hecho que la gente odia hacer tramites y muchas veces si puede, los evade,
dejando de lado muchas veces incluso su salud por evitar perder el tiempo en filas y
esperas.

Debido a la ineficiente y obsoleta manera en que se gestiona la atencion al publico en la
actualidad es que se identifica una oportunidad de negocios en un nicho en donde atn hay
mucho por mejorar. Surge la inquietud por idear una solucién que evite la parte frustrantes
de los tramites y que permita a los usuarios recuperar el tiempo perdido y las molestias de
perder el nimero; dar una mejor orientacion al formato de atencion hoy en dia existente, y
entregarles a las organizaciones la posibilidad de ofrecer mejores servicios con mayores
posibilidades para atender a sus clientes, fidelizarlos y atraer nuevos.

Hoy en dia la tecnologia es parte fundamental de la vida de las personas, en donde
muchos ejecutan casi todas sus relaciones basicas cotidianas intermediadas por una pantalla;
Las Tecnologias de la Informacién han llegado para integrar la estrategia corporativa de
cualquier empresa, demostrando la utilidad y beneficios de su uso.

Muestra de esto, son los indicadores Latinoamericanos entregados por la encuesta de
prioridades TI realizada el 2015 por TechTarget, que senala que el 42.4 % de las compaifiias
en América Latina espera que su presupuesto para servicios de nube aumente durante el
2015 22 % mas que en 2014

Esto no es poco en un mercado de servicios de nube publica que, segin IDC (Interna-
tional Data Corporation), en América Latina, a finales de 2014 sobrepasé la marca de los
mil millones de délares y tiene un crecimiento compuesto esperado de 50 % al afio. En este
escenario, el software como servicio (SaaS) va por delante, con 43 % del total de ingresos

de nube en la region.
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3 Objetivos

3.1. Objetivo General

Disefiar y Evaluar una propuesta de servicio basado en la estrategia de océanos azules,
desarrollando un nuevo sistema de gestion de filas aplicando un modelo de negocio SaaS,
que le entregue al usuario la posibilidad de ser atendido de manera inmediata en cualquier

tramite o servicio.

3.2. Objetivos Especificos

Dentro de los objetivos especificos, se pueden encontrar

Disefiar y desarrollar planes estratégicos

Evaluar ventaja competitiva y Valor Agregado

Evaluar planes futuros

Valorizar empresa ZeroQ
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4 Estado del Arte

4.1. Antecedentes

4.2. Marco Teorico

4.2.1. Analisis de la Industria

Zero Q pertenece a una industria relativamente nueva, la industria del Software as a
Service, mas conocida como “SaaS”, en donde el producto (Software) se entrega como un
servicio y no como un producto que se paga en una sola ocasion. Esta industria se crea en
base a entregar una mejora continua al software, en donde el pago mensual del Software,
hace que el mejoramiento de la plataforma sea parte del paquete prometido.

Trabajar dentro de la industria del Saas implica un sinfin de beneficios por sobre la
venta de licencias de software, los cuales son importantes destacar.

Beneficios:

= No se debe pagar altos costos iniciales por el software y hardware, se paga tinicamente

el alquiler para acceder a servicio.
= Software de bajo costo a precio accesible
= Actualizaciones automadticas y Mejora continua

= Elimina Costos y riesgos de dar instalar y entregar soporte y mantener personal

necesario para ello.

= Sistemas basados en la web, disponibles 24 horas diarias, 7 dias a la semana.
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Movilidad Geogréfica. El acceso a través de internet entrega acceso a la plataforma

desde cualquier parte del mundo sélo con tener acceso a conexion a internet.

= Rdpida y sencilla Integracion de servicios. Por su naturaleza, la tecnologia de la nube,
se integra con mayor facilidad y rapidez que las soluciones tradicionales basadas en

infraestructura.

= Mayor facilidad para recuperacion completa de pérdida de datos y recuperacion de

desastres en base a copias de seguridad en plataformas cloud.

= Contribuye al uso eficiente de la energia. En data center tradicionales, los servidores
consumen mucha mds energia de la que realmente se requiere; sin embargo, en las
nubes, la energia consumida es solo la necesaria, reduciendo de manera considerable

el desperdicio energético.

Si bien, este modelo de negocios, aun es una industria en expansion, se asienta sobre
solidos pilares, que empieza a generar referencias positivas por parte de los conocidos
como “early adopters”, usuarios y empresas innovadoras mas receptivas a la innovacion y

prueba de nuevas formas de hacer las cosas.

4.2.2. Analisis del Mercado

El producto estd disefiado para lugares en donde atiendan publico y en donde se
produzcan filas y esperas , como lo son las Notarias, farmacias, bancos, restaurantes de alta
demanda, servicios publicos, cajas de pagos, servicios de correo, Municipalidades, isapres,
centros de salud, Servicio al cliente empresas de retail, puntos criticos en supermercados,
Fonasa, Registro Civil, y otros servicios publicos y privados; Es decir, todas aquellas
organizaciones que trabajen con publico y tengan la necesidad de entregar un mejor
servicio de atencion que sea Uutil y eficaz. Ademas de aquellas empresas que requieran de
un panel estadistico que les permita tener control y conocimiento de sus sucursales, de la

productividad de sus funcionarias, cantidad de personas atendidas, entre otros.
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5 Desarrollo

5.1. Situacion Problematica

En la actualidad se ha venido innovando la forma como se realizan las actividades
tanto de compra, venta, pago, transporte, comunicacion, salidas, comidas, etc. El mundo va
cambiando y la innovacidn entra cada vez con més fuerza.

Con el rdpido avance de la tecnologia e importancia que esta ha tomado en nuestras
vidas; se utiliza para mejorar la calidad de vida, facilitar procesos y da paso a la invencién
de procesos o tecnologias nuevas.

Hoy en dia, ain queda mucho por avanzar y mucho espacio en donde el uso de tecno-
logias y soluciones innovadoras pueden aportar mejorar la calidad de vida y potenciar el
disfrutar de la misma.

En la actualidad, el problema de las filas y salas de esperas es un verdadero dolor de
cabeza para muchos. Las personas pierden entre 1 y 2 afios de sus vidas haciendo filas. En
hospitales y centros de Salud, el problema es grave, la gente fallece en la espera o se contagia
de alguna enfermedad en la misma fila o sala de espera. Madres o padres que deben perder
tiempo con su familia por los eternos tramites que parecieran nunca terminar. Muchos
trabajadores tienen problemas en sus trabajos por tener que pedir permiso para realizar los
tramites presenciales. Familias con nifios, embarazadas, 3era edad, discapacitados, etc.,
deben esperar para ser atendidos, poniendo en riesgo su salud o la del resto presente.

Para las empresas, el tema de las filas y esperas de atencion es de tema de gran andlisis,
ya que se traducen en pérdidas econdmicas y de clientes, quienes por no querer esperar

deciden por abandonar. Y cientos reclamos a diario por la frustraciéon de los mismos.
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Problemas por clientes que toman su ticket, quienes hacen un calculo mental del tiempo
de su atencion y al no tener monitoreo de su turno, llegan cuando ya fueron llamados. O bien,
funcionarios que “colan” en la fila a quienes son sus familiares o cercanos, produciendo asi,
una vez mds, problemas en el lugar. Mercado negro de nimeros de atencion, desorden en
la sucursal, ansiedad por no saber cuanto falta para la atencién, imposibilidad de acceder
al nimero antes de llegar al lugar, pérdida de tiempo. Ejemplos como estos hay miles, las

filas y esperas son un problema de cardcter mundial.

5.2. Analisis del Entorno

5.2.1. Analisis del Macro Entorno

5.2.1.1. Factores Econémicos

Al ser una Start Up en sus primeras etapas, de formacién y validacién, la empresa atn
se encuentra muy dependiente del apoyo del financiamiento de parte del gobierno de turno,
los fondos concursables y el apoyo del capital semilla adjudicado por parte de la CORFO
con apoyo de la Incubadora Santiago Innova como mediadora y gestora de los mismos,
es de suma importancia para la empresa un ambiente econémico favorable en el pais, de
manera de facilitar el traspaso de fondos de parte del gobierno para estos temas. Por otra
parte, ZeroQ cuenta con inversionistas privados y actualmente se encuentra en una segunda
ronda de levantamiento de capital, por lo que el entorno econémica tanto del pais como

mundial afectan directamente en la disposicion a invertir en capitales de riesgo.

5.2.1.2. Factores Tecnologicos

La tecnologia muta de manera impresionante, por lo que la aparicién de nuevas herra-
mientas hace que sea posible ofrecer mejores soluciones, més rapidas y completas.

ZeroQ busca estar siempre a la vanguardia tecnoldgica integrando nuevas tecnologias,
lenguajes de programacion, paquetes de actualizaciones, sincronizacion, protocolos de co-
municacidn, entre otros, incluidos en las actualizaciones constantes de software prometidas

a los clientes, persiguiendo la mejora constante del producto ofertado.
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5.2.1.3. Factores Sociales y Demograficos

La globalizacion, la conectividad, las Tecnologias de informacién y el mundo que dia
a dia se moderniza a pasos agigantados no serian posibles sin el explosivo crecimiento
y desarrollo de nuevas tecnologias. El poder se basa cada vez menos en los elementos
naturales (tierra, recursos naturales, maquinas) y se basa ahora en el dominio de factores no
materiales (conocimiento cientifico, alta tecnologia, informacién, comunicacién, publicidad,
finanzas) (Chonchol, Jacques. Op.Cit.).

La tecnologia avanza muy répido y cada vez se hace mds imprescindible para las labores
diarias. Los rdpidos cambios, la globalizacién y la creacion y traspaso de informacion, ha
hecho que ritmo de vida de las grandes ciudades sea muy agitado, por lo que se ha creado
una tendencia a generar herramientas que mejoren la gestion y eficiencia del uso del tiempo,
buscando abarcar un mercado que busca tener oportunidades de mejorar su calidad de vida
y aprovechar de mejor forma su tiempo, el cual segin un estudio publicado por Bussines
Insider, es el recurso mds importante hoy en dia para las personas, siendo este més valorado
incluso que el mismo dinero (Bussines Insider).

Una de las herramientas con mayor penetracion en el mundo globalizado y que hoy
en dia pasa a ser en algunos casos practicamente la extensién del cuerpo humano es el
Smartphone, en donde la penetracién de los mismos ha sido sin duda impresionante. La
tendencia es notoria, por lo que resulta bastante atractivo utilizar esta herramienta para

proponer nuevas formas de gestionar el tiempo.

5.2.1.4. Factores Ambientales

Hoy en dia existe una masiva preocupacién por el trato y la relacién con el medio
ambiente; empresarios, ingenieros, fabricas, manufactureros, etc., estin preocupados por la
creacion e implementacidon de medidas de eficiencia energética que colaboren con disminuir
el dafio generado al medio y hacer procesos mas limpios y eficientes.

Sin embargo, para el andlisis de este plan de negocios no se consideran factores ambien-
tales dado que no existe relacion directa con procesos vinculados a factores ambientales,

procesos contaminantes o factores climaticos.
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Si es posible destacar, que el uso de la fila virtual de forma masiva, podra llegar a
evitar la generacion de miles de tickets impresos, eliminando algunos gramos de papel

desechados en las sucursales diariamente

5.2.2. Analisis de Micro Entorno o Industrial

5.2.2.1. Estructura y Nivel de Rivalidad

Hoy en dia la industria de la gestion de fila estd fuertemente concentrada en 2 grandes
empresas quienes abarcan el 70 % del mercado de desarrollo de soluciones tecnoldgicas
para la gestion de filas y salas de espera.

Totalpack con mas de 20 afios de presencia nacional cuenta con el 50 % del mercado y
un posicionamiento firme de marca. Electrénica Cordillera por su parte abarca 20 % del
mercado, ofreciendo soluciones similares a las ofrecidas por Totalpack, siendo estas dos
empresas la competencia mds fuerte a la que tendra que enfrentarse ZeroQ.

Por otra parte, existen emprendedores quienes de forma paralela han intentado desa-
rrollar soluciones similares a la ofrecida por ZeroQ ,sin embargo, su tiempo de vida ha
sido muy bajo, debido al timing de implementacion, al equipo desarrollador, a una mala
estrategia, falta de conocimientos, desercion, entre otros. El mercado de las filas es un
mercado que por muchos afios estuvo muy tranquilo y sin innovacién en sus filas; dado
las cémodas cuotas de mercado con la que cuentan las empresas. Sin embargo, la entrada
de ZeroQ supone una ruptura en ese equilibrio, lo que conlleva a una rivalidad que es
de esperarse. Las empresas deberdn adaptarse rapido, mejorar sus tecnologias, precios y

calidad ofrecida.

5.2.2.2. Barreras a la entrada

= Efecto Reputacion Una gran barrera a la entrada para el ingreso de nuevos partici-
pantes es el posicionamiento y la reputacion necesaria para entregar seguridad. Para
un negocio como el de gestor de las, se requiere un posicionamiento en el mercado
que avale la calidad del servicio ofrecido, dado que es un negocio que no es muy

conocido el funcionamiento de las mdquinas y del software y que involucra gran
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importancia en la atencién, por lo que los clientes prefieran marcas bien posicionadas

para una gestion necesaria en la cotidianeidad de la atencién de sucursal.

Dentro de esto podemos asignar 2 bases de posicionamiento de gran relevancia y

dificultad, por lo que constituyen una barrera a la entrada

Uso o Aplicacion: La base de posicionamiento mds importante para el uso del ticket
virtual es que el consumidor final asocie este servicio con obtener su tiempo de vuelta.
De esta manera el consumidor aumentara su percepcion sobre la calidad de servicio
al cliente en el local donde funcione el sistema y comenzara a privilegiar los lugares
donde obtenga este beneficio. Atributo: El cliente debe asociar a la marca como un

gestor de las por excelencia, el cual aumenta la rentabilidad del negocio

Mezclando estas dos bases de posicionamiento es posible observar que tanto el
consumidor final como el cliente se ven ampliamente beneficiados lo que hace de
estas bases de posicionamiento un circulo virtuoso y que requiere tiempo y contactos

para lograr conseguir.

= Uso nuevas tecnologias Para el desarrollo de una solucién de ticket virtual y moni-
toreo de nimeros de atencidn, se requiere el uso de tecnologias de sincronizacién en
tiempo real, las cuales no son de manejo sencillo, por lo que conseguir una sincroni-
zacion bajo Real Time es dificil de conseguir y es imperante para la funcionalidad

del sistema.

= Expectativas sobre las reacciones de los participantes Al ser pioneros en entregar
una solucidn alternativa para evitar las molestas esperas, las expectativas sobre la
recepcion y las reacciones de los participantes son basadas en datos limitados y
poseen incertidumbre, por lo que el riesgo que involucra ser pioneros indica una
barrera a la entrada para quienes no posean la valentia necesaria para emprender con

expectativas aun sin validar.

= Economias a escala Unas de las barreras mas comunes en muchos negocios es
entrar a competir con empresas que ofrecen precios que han sido alcanzados dado

los costos reducidos por las economias de escala trabajados. El sistema de gestion de
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filas aunque sea virtual debe ofrecer aun un sistema presencial, dado que el cambio a
fila virtual debe ser paulatino; para esto se deben elaborar los equipos dispensadores
de fila, los cuales pueden ser ofrecidos a un precio atractivo trabajando economias
de escala. Las empresas del sector tienen gran participacion de mercado y varios
afios en el mismo, por lo que la disminucidn de costos puede desalentar el ingreso a

nuevos actores.

= Costos de Cambio Un sistema de gestion de filas es de suma importancia para
aquellas empresas que cuentan con canales presenciales, por lo que implementar un
completo sistema nuevo de atencién en muchos casos asusta ya que el costo de una
implementacidn fallida o baja de calidad de servicio afecta directamente tanto en la

imagen del servicio, la calidad y en la relacién con sus clientes.

Por otro lado, la implementacién de un sistema nuevo considera costos de arriendo
o compra de hardware (los cuales en algunos casos ya fueron adquiridos) y de

implementacién, costos que en algunos casos ya fueron desembolsados en el pasado.

5.2.3. Analisis de las 5 Fuerzas de Porter

= Amenaza de entrada de nuevos competidores

En el contexto de Start up en que se encuentra el negocio es importante hacer un
andlisis de la amenaza de nuevos entrantes, ya que la empresa se encuentra recién en
fase de posicionamiento y crecimiento, por lo que la atencién a los competidores es

vital.

Los factores que influyen en esto son las barreras a la entrada descritas en el punto
anterior y la reaccidn que se espera de los actores ya establecidos con el ingreso de
nuevos competidores, quienes pueden/deben ser reactivos e idear una solucién que

logre fidelizar a sus actuales clientes.

Analizando estos factores, y en conocimiento que una mejora en el anticuado sistema
de gestion de fila actual es necesaria, la amenaza entrada de nuevos competidores

es alta, dado la inexistencia de politicas gubernamentales restrictivas, las bajas
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dificultades de accesos a la distribucidn y la inminente llegada de un sistema como
ZeroQ); sin embargo, la amenaza potente en competencia es la reaccién de los
actuales proveedores de gestion de filas, quienes ya cuentan con los equipos y
solucidn instalada en gran nimero de sucursales, por lo que en caso de desarrollar
una solucidn similar, las empresas pudiese optar con seguir de la mano del proveedor

actual para no tener que incurrir en costos de cambio de proveedor.

= Poder de negociacion de los proveedores

ZeroQ cuenta con proveedores principalmente para el tema del hardware, ya que el

software hoy en dia es desarrollado por informaéticos internos de la empresa.

= Software: Principal proveedor inicial, corresponde a Nursoft, empresa Chilena de
desarrollo de software con quienes se tiene una relacion muy cercana y con quienes
se trabajé en un inicio en conjunto para desarrollar la primera plataforma utilizando
lo dltimo en tecnologias informéticas para que ZeroQ esté a la vanguardia en temas

de seguridad, usabilidad, compatibilidad, etc.
Hoy en dia ZeroQ integra el sistema informético en su totalidad, por lo que no se
requiere mas de este proveedor.

= Hardware: Los proveedores de hardware son compaiiias de origen chino con quien
se tiene una relacién cordial con miras a un futuro propicio como socios estratégicos.

El Hardware consiste en:

Tabla 5.1: Hardware

ftem Proveedor
Carcaza Intermob
Pantalla tactil Proveedor Chino
Computador Proveedor Chino

Pantalla grande | MasterG
Impresora Proveedor Chino

Materiales varios | Casa Royal
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Para la carcasa del tétem dispensador de ndmeros, se trabaja de la mano con la
empresa manufacturera de muebles industriales Intermob, quienes con sus equipos de
corte laser fabrican el chasis. La relacion con ellos es muy cercana y han colaborado

bastante en el disefio de nuevos equipos.

El resto de las piezas del equipo se importan principalmente de China, por lo que para
analizar el poder de los proveedores se enfocara el andlisis en la industria tecnoldgica

China.

China se ha mantenido como superpotencia tecnoldgica exportando productos de
gran calidad, variedad y el mejor precio. Sin embargo, existe una gran cantidad
de participantes en la industria, por lo que se enfrentan a un comportamiento muy

cercano al de una competencia perfecta.

Los elementos dentro del tétem son productos de uso masivo, y se trata de un bien
genérico, no existen requerimientos especiales por lo que la variedad ofrecida tanto en
marcas, modelos y precios, da pie a bajar los costos por cambio, dado la gran variedad
de ofertas existentes. Por lo tanto, el poder de los proveedores es bajo y se descarta
una posible amenaza por parte de los proveedores de una potencial integracién aguas
abajo que pueda afectar a la empresa, ya que el enfoque de las empresas tecnoldgicas
va dirigido a alcanzar economias de escalas en productos especificos y ZeroQ estd
enfocado en software haciendo uso del hardware tinicamente como medio fisico para

la conectividad y sincronizacidén del servicio.

= Poder de negociacion de los consumidores

El servicio ofrecido por ZeroQ es transversal; el inico requisito que se debe cumplir
para calificar como potencial clientes es de contar con atencidn al publico de manera
presencial, es decir, cualquier empresa que mantenga relacion directa con clientes
se ubica instantdneamente en la lista de clientes prospectos. Este es un mercado
que cuenta con gran ndmero de potenciales compradores, por lo que el poder de

negociacion de cada cliente se ve disminuido.

Sin embargo, algtin cliente puede contar con mds de un punto de atencion, tales como

cadenas quienes cuentan con gran numero de sucursales, haciendo muy atractiva para

-
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los proveedores conseguir la contratacién del servicio. Estos clientes cuentan con
un mayor grado de negociacién dado que al ser un producto relativamente sencillo
de imitar pueden presionar a los clientes a competir, mejorar la oferta y/o bajar los
precios. El modelo de negocios de ZeroQ es cobrar por puntos de fila instalados
(Point of Queue, PoQ), por lo que a mayor nimero de sucursales, mas atractiva es la

venta y mas poder negociacion tienen los consumidores.

En segundo lugar es importante mencionar que la 6ptima gestion de fila es de vital
importancia para empresas con canales presenciales, por lo que la sensibilidad al
precio es menor a la necesidad de calidad y confiabilidad, dado que una falla o error
en el sistema puede acarrear importantes consecuencias tanto en su imagen como en

la atencion.

= Amenaza de ingreso de productos sustitutos

De acuerdo a lo sefialado por Michael Porter, la amenaza de productos sustitutos
radica en la disponibilidad de sustituto cercanos, costos de cambios para el consu-
midor, relacion valor-precio del sustituto, rentabilidad del productor de sustitutos y

agresividad del oferente de sustitutos.

Como sustitutos a ZeroQ, pueden considerarse sistemas tradicionales de reservas de
hora, gestores de filas tradicionales, métodos manuales de gestién de turnos, tales

como calendarios, listas, etc.

Estos cuentan con alta disponibilidad y el costo de cambio en algunos casos puede ser
alto dado que el sistema requiere costos de implementacion, que si bien son minimos,

puede que el cliente ya haya incurrido en ese gasto con su proveedor anterior.

La relacion valor-precio ZeroQ presenta un alto atractivo, dado el valor que las
personas le dan a su tiempo y el precio al que ZeroQ ofrece sus servicios; enfocados
en una modalidad SAAS, que disminuya las barreras de ingreso a nuevos clientes y

signifique un fee mensual que sea justificable y rentable para el cliente.

El mercado es atractivo y muy amplio, por lo que si se logra buena penetracion la

rentabilidad del producto sustituto puede llegar a ser bastante alta.

®¥  Universidad Técnica Federico Santa Marfa, Departamento de Industrias 19



5.2. ANALISIS DEL ENTORNO CAPITULO 5. DESARROLLO

Con respecto a la agresividad del productor, esta debe ser alta, dado el nivel de
competencia, las marcas ya cimentadas y la baja disposicion al cambio de muchas

organizaciones.

En base a lo anterior, se pretende trabajar bajo una estrategia de diferenciacion de
productos y de mejora continua, ofreciendo siempre el desarrollo de nuevas solucio-
nes que se adapten a las necesidades que vayan surgiendo asegurando mantenerse

siempre a la vanguardia y ser traje a medida para los clientes.

= Rivalidad entre competidores

Como se menciona més arriba, la concentracion de mercado de los actuales proveedores
de soluciones de gestion de filas de espera es muy concentrada, en donde un 70 % del
mercado se reparte en 2 actores, y el 30 % restante esta diluido en varias empresas en su
mayoria extranjeras. Por otra parte, es importante destacar la aparicion de muchas start ups
y emprendimientos que ofrecen el ticket virtual, sin embargo, por motivos diversos no han
subsistido en el tiempo y su participacion de mercado es nula. Por lo tanto es una industria

con pocos competidores.
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Tabla 5.2: Competidores

Nombre Logo Establecimiento = Mercado en Chile ( %)
Totalcrap TotalPack:. 1995 50 %
Electrénica Y& 2003 20 %
Cordillera
Wavetec QNAVETEC 1986
‘7‘

Ingelan Ingelan

QLESS
Qless cco® 2007

figures/gnomy. jpg
Qnomy 2002 %

Qminder

Qminder 2011 %

Los grandes participantes del mercado, especificamente Totalpack, son empresas com-
prometidas con el servicio y que llevan afios gozando de ser lideres, por lo que puede
moverse como gatillante para una intensa competencia y una gran barrera a la entrada
para nuevos competidores. Con ZeroQ se aplica el desarrollo rapido de manera de ofrecer
servicios considerablemente mejores a los ofrecidos en la actualidad por Totalpack. Existe
ademads una atmosfera propicia para iniciar guerra de precios, dado que los precios ofrecidos

por ZeroQ son indudablemente mejores a los ofrecidos por cualquiera de la competencia.

5.2.4. Segmentos de Mercado

El realizar una segmentacion de mercado, permite conocer mas en detalle los publicos
objetivos y usuario del sistema, ademds de tener mayor conocimiento de clientes, de esta
forma, conociendo el mercado puedes adoptarse distintas estrategias para trabajar con cada

uno de ellos.
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5.2.4.1. Segmentacion Geo demografica

La segmentacion demogréfica consiste en dividir el mercado en grupos a partir de
variables como la edad, sexo, ingresos, religion, nacionalidad, etnia, entre otros.

Dado la corta edad de ZeroQ, aun se encuentra funcionando tnicamente dentro del
territorio nacional, por lo que su tnico publico hoy en dia son Habitantes Chilenos.

Con respecto a las edades de los usuarios, es posible mencionar que las Generaciones
conocidas como Generaciones X e Y, son aquellas que se encuentran muchos mas adaptados
a los cambios e innovaciones en el &mbito de la tecnologia, por ende hacen mayor uso de la

misma.

5.2.4.2. Segmentacion Socioeconémica

Para el uso como usuario de ZeroQ basta con contar con un Smartphone con accesos
a internet. Segun estudio Chile 3D de GfK Adimark, en 2015 la cifra de smartphones
representa un 61 % del total del mercado, es decir, 2 de cada 3 celulares en el pais ya son
Smartphones. La diversificacion de precios y modelos, ha sido motor de impulso para
integrar estas tecnologias en estratos sociales mas bajo, dando la posibilidad de acceso cada
vez a mds personas. Es por esto que el uso del sistema ZeroQ se ha visto transversal a todo
grupo econdémico, contando con alta tasa de utilizacién en comunas tanto como La cisterna
y Las Condes.

De todas formas el sistema busca ser 100 % inclusivo, por lo que cuenta con un
Hardware asociado, el cual da la posibilidad de sacar ticket de atencion desde el celular,
permitiendo a las personas sin celular, sin internet, tercera edad, otros, acceder a su atencion

de manera tradicional; por lo que todos pueden ser atendidos con ZeroQ.

5.2.4.3. Segmentacion Sicografica

Una segmentacion Sicografica consiste en dividir a los clientes y/o usuarios en diferentes
grupos de acuerdo a su estilo de vida y personalidad.
Zero Q aun es un producto muy nuevo en el mercado que se encuentra en etapa de

validacidn; es por eso que los visionarios o mejor conocidos como “Early Adopter” son
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foco dirigido y principales potenciales usuarios del sistema.

Los Early Adopter, son foco para toda empresa tecnoldgica nueva, dado que son ellos
quienes se atreven a adoptar nuevas tecnologias o productos cuando entienden que su uso
puede ser beneficioso para ellos o su negocio, a pesar que no existan muchas referencias
similares en el mercado; finalmente termina siendo este grupo de individuos quienes pueden
influir en el entorno, dado que funcionan como ‘“conejillos de indias” probando un sistema
para su posterior recomendacion.

Los usuarios de Zero Q, en su mayoria pueden describirse como personas con las

siguientes caracteristicas

= Receptivos a nuevas tecnologias

= Propietarios Smartphone con Internet Movil.

= Con escaso tiempo o que no les guste perderlo

= Busca instancias para mejorar su calidad de vida
= Sabe manejarse por internet

= Cuenta con Facebook o email

= Abierto a innovacion y al uso de nuevas herramientas

5.2.44. Segmentacion Conductual

La segmentacion conductual consiste en dividir a los clientes/usuarios en base al
conocimiento del producto, el uso que le dan y la forma en que responden frente a é1. Debe
analizarse beneficios esperados, ocasion de compra, tasa de uso, grado de lealtad, actitud
frente al producto.

La tasa de uso del usuario va a depender de la cantidad de horas al mes que la persona

consume en filas y salas de espera. Pueden distinguirse 3 tipos de consumidores de filas:

= Consumidor Intenso es quien realiza més de 6 horas mensuales en filas.

= Consumidor Medio es quien realiza entre 3 a 6 horas mensuales en filas.
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= Consumidor Bajo es quien realiza menos de 3 horas mensuales en filas.

A modo de ejemplo, se puede mencionar procuradores y abogados, quienes pasan gran
parte de su dia laboral en filas y esperas, tanto en notarias como en Tramites Judiciales. Estos
consumidores intensos de filas son usuarios fuertes del sistema, haciendo uso recurrente del
mismo e informando a sus pares. Los Juniors o asistentes, también deben pasar gran parte

de la semana en filas para diferentes tramites, por lo que son potenciales usuarios ZeroQ.

5.2.4.5. Segmentacion por Cliente

Es importante diferenciar los usuarios ZeroQ de sus clientes; en donde los usuarios son
aquellos que utilizan el sistema de atencidn y evitan realizar la fila, consiguiendo evitar la
espera, y los clientes son quienes pagan por el servicio en sus sucursales.

Zero Q busca enfocar esfuerzos a negocios que contengan los siguientes atributos: Se
ubiquen en las ciudades mas importantes de Chile, considerando que todavia no disponen
de los recursos para llegar a otras partes del mundo. El local debe recibir al menos entre 50-
80 personas por dia., de manera que se justifique su uso. Los locales deben contar con un
tiempo de atencién mayor a 7 minutos, dado que se considera que sobrepasado este tiempo,
el cliente comienza a incomodarse con la espera. Negocios que se interesen por ofrecer una
mejor atencion a sus clientes, ademds de poder contar con informacién estadistica muy

relevante para manejar el negocio.

5.2.5. Conclusiones del Analisis del Entorno

En un mundo en donde los cambios suceden muy rapidos y en donde existe cada vez
mads informacién, mejor documentada y mas acceso rapido y sencillo a ella, es que los
usuarios y clientes se han empoderado, exigiendo soluciones rapidas y mejores. El usuario
estd mejor informado y adaptado al uso de las tecnologias, en donde se nota un constante
aumento en la interaccidn cotidiana con servicios tecnoldgicos que consiguen mejorar y
facilitar la vida de quienes los utilizan.

ZeroQ llega en un momento justo, en donde tanto el usuario como cliente que contrata

el sistema se encuentran mas abiertos a innovacion e incorporacion de tecnologias para
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resolver o mejorar procesos.

Gran parte de los factores claves del éxito de la firma, es el entendimiento y consciencia
de los nuevos tiempos, la importancia de ser flexibles y responder de manera rapida a los
cambios, por lo que decide trabajar bajo la modalidad de arriendo del software, lo cual
incluye actualizaciones contantes, de esa manera el cliente tendrd siempre lo dltimo en
tecnologia y la dltima version del software, lo que aumenta de manera exponencial las
posibilidades de una relacion duradera en donde el cliente estd a gusto con tener un software
de dltima generacidn, siempre al mismo precio; y la firma consigue retener al cliente.

El equipo formado y la fusién de habilidades de cada integrante ha hecho posible el
éxito de la empresa, quienes han sabido entregar lo que la empresa ha ido necesitando,
respondiendo de forma 6ptima ante eventualidades y situaciones propias de cualquier
emprendimiento. El ambiente de trabajo, la cohesion entre los integrantes, el ver avances y

no rendirse, ha hecho posible hacer el suefio, realidad.

®¥  Universidad Técnica Federico Santa Marfa, Departamento de Industrias 25



CAPITULO 6. ANALISIS INTERNO DE LA FIRMA

6

6.1.

Analisis interno de la Firma

Identificacion de Recursos y Capacidades

6.1.1. Recursos

6.1.1.1. Recursos Tangibles

Fisicos: Oficina ubicada en pleno Santiago Centro, a la salida del metro Universidad
de Chile, especificamente en Av. Libertador Bernardo O’Higgins 1112, oficina 701
en donde se cuenta con las instalaciones necesarias para la operacion de desarrollo

de software, y en donde se lleva a cabo el proceso de armado de los equipos.

Financieros: Zero Q cuenta con apoyo de financiamiento del estado a través de los
fondos de capital semilla para proyectos innovadores. La empresa se adjudico capital
semilla por un monto de $60.000.000, lo cual es el monto maximo adjudicable. El
financiamiento se divide en dos fases, en donde en un inicio se liberan $5.000.000
iniciales para los primeros pasos, para luego de alcanzadas las metas propuestas por
CORFO y la incubadora asociada al proyecto, se hace entrega del dinero restante en

remesas separadas.

Hardware: Servidor ubicado en Nueva York, en donde se almacena gran parte de la
informacidn, y en donde se realizan la mayoria de los cdlculos de tiempos estimados
y otros. Computadoras personales para la programacion del software. Impresora 3D
para imprimir piezas y responder de manera rdpida y momentédnea a posibles fallas en
el hardware. Impresora Laser utilizada para impresion de material grafico explicativo

y corporativo.
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6.1.1.2. Recursos intangibles

= Tecnolégicos: Software desarrollado en un inicio por empresa externa, pero hoy
en dia este recurso se encuentra internalizado, por lo que el desarrollo y arreglo de
bugs es mds econdmico, rdpido y a mayor escala. La empresa cuenta ademads con las
patentes respectivas para proteger los protocolos de comunicacién utilizados, ademads

de registro de marca y logo.

Otro recurso tecnoldgico con que cuenta la organizacion es el registro de marca tanto
en chile como en Perd y Colombia, paises a los cuales se planifica una pronta llegada.
Humanos y Conocimiento Al ser una empresa de servicios, este recurso constituye uno
de los principales pilares de la empresa. Hoy en dia todos los trabajadores de la empresa
provienen de la misma casa de estudios y la firma posee una estructura horizontal.

Por otra parte uno de los recursos intangibles mas importantes dentro de la empresa, y
que han sido de vital importancia para el éxito de la misma, es el conocimiento de quienes
desarrollan las actividades dentro de la empresa. Para la formacién del equipo de trabajo,
se ha sido muy meticuloso en la integracion de nuevos participantes, teniendo como foco
principal, el conocimiento en el drea o la capacidad de absorber el conocimiento necesario.

Quienes iniciaron la empresa, cuentan con conocimiento en emprendimiento € innova-
cién. Ademas de conocimientos profundos y acabados en finanzas, herramienta necesaria

para la sustentabilidad de la firma.

= Reputacion: La relacion con los proveedores es sin duda una gran ventaja de Zero Q
con respecto a actuales potenciales soluciones tratando de iniciar algo similar. Zero Q
ha logrado tener muy buena llegada con la empresa manufacturera Intermob, quienes
han aceptado elaborar el chasis de los tétem gestores de la para Zero Q , a pesar de
tener pedidos ain muy pequefios comparado a los actuales pedidos que Intermob

recibe de manera diaria.
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6.1.2. Capacidades y Competencias Claves

Resulta muy interesante ver como los fundadores de la empresa han logrado conectar
el conocimiento adquirido durante su vida tanto en hobbies o cursos los cuales en sus
momento fueron preparados tnicamente por placer, tales como: ingenieria de los video
juegos, armado y mejoramiento de hardware , hasta hobbies de la infancia como ventas en
el barrio. La unidén de todo este conocimiento ha hecho posible la dptima utilizacién de los
recursos que han sido necesarios para el desarrollo de Zero Q.

Ademds, una capacidad clave para el negocio, han sido atributos propios de un perfil
emprendedor, tales como resiliencia, tolerancia a la frustracién, entusiasmo, liderazgo,
solucién creativa de problemas.

Capacidades que son posibles de ver en el equipo emprendedor Zero Q.

La unién que logro darse tanto en la creatividad para utilizar el conocimiento obtenido
con el perfil emprendedor y la implementacién de la idea, hace que la ventaja competitiva
de Zero Q sea escasa, ya que debe darse la combinacion de muchas variables para dar inicio

al sistema; esto constituye un recurso de gran magnitud para la ventaja competitiva.

6.1.3. Analisis Comparativo de Recursos y Capacidades (Benchmar-
king)

Este andlisis hace referencia a la comparacion de atributos propios de la empresa con el
lider de la industria o con los competidores mas cercanos.

Gran parte de las diferencias de Zero Q con actuales exponentes de la gestion de
la, residen en su mayoria en la utilizacién de nuevas tecnologias y en aspectos propios
inherentes a una Start up, que son beneficiosos frente a empresas maduras.

En primera instancia, es posible destacar que el software Zero Q estd basado en NodelJS,
framework con excelente manejo de concurrencia, soportando una cantidad mucho mayor de
clientes simultdneos que interactien con la plataforma, respecto a soluciones provisionales
como PHP o ASP.net, utilizadas por la competencia. NodeJS permite trabajar en tiempo
real, por lo que la sincronizacion completa se realiza de manera inmediata, sin necesidad

de refrescar la pagina de manera periddica para visualizar las actualizaciones.
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Apoyado en esta tarea por Nginx, un servidor web, robusto y muy superior a tecnologia
del pasado como Apache o Lighttpd ofrecidas por la competencia.

La plataforma de la mayoria de la competencia de Zero Q funciona sobre ActiveX o
Flash no es estdndar y corren solo en determinados exploradores, ademds de no funcionar
en ninguna plataforma moévil, lo que lo haces sumamente ineficiente y tiene una mala
gestion de uso de recursos, ya que basicamente es una aplicacion que corre inserto en el
explorador.

En cambio, Zero Q al ser un sistema web permite operar tanto en internet como en red
local, actiia rapido y liviano en cualquier tipo de computador. Ademads la plataforma web
de Zero Q funciona sobre todos los navegadores actuales, dandoles la médxima flexibilidad
a sus clientes respecto a las decisiones internas.

Otro andlisis interesante de realizar, es el modelo de negocios en el cual se trabaja; Zero
Q trabaja bajo modalidad SAAS lo que permite la mejora constante a través de al menos 4
actualizaciones de Software al afio, integrando nuevos requerimientos que surjan durante
el transcurso del contrato. A diferencia de la competencia, quienes venden caros paquetes
de licencias que llevan al software a la obsolescencia en un par de afios, obligando a sus

clientes a volver a pagar por la siguiente actualizacion.

6.2. Cadena de Valor

6.2.1. Actividades Primarias

= Logistica de Entrada: Zero Q trabaja directamente tanto con los proveedores Chi-
nos como con los nacionales, haciendo pedidos de manera periédica, basada en la
demanda que surge en el tiempo, ademds de contar con inventario disponible para

demandas repentinas. Estos pedidos son despachados a las oficinas de Zero Q.

Para la manufactura del chasis de los equipos, se trabaja con la empresa intermob de
manera directa, haciendo pedidos just in time de lotes, de manera que ellos puedan
replicar los procesos varias veces. Se visita la fabrica y se hace el pedido, el cual

luego es despachado a las instalaciones de Zero Q para su posterior armado interior.

®¥  Universidad Técnica Federico Santa Marfa, Departamento de Industrias 29



6.2. CADENA DE VALOR CAPITULO 6. ANALISIS INTERNO DE LA FIRMA

= Operaciones: La organizacion se basa en una estructura horizontal de operaciones,
lo que permite una comunicacién muy fluida entre los distintos integrantes de la

firma.

Al trabajar bajo modalidad SaaS, la empresa entrega mejora continua del software,
por lo que parte de las operaciones de esta, van alineados con el cumplimiento de
este enfoque. Se organizan reuniones periodicas en donde se realiza lluvias de ideas

dirigidas a las futuras actualizaciones, mejoras o adicion de nuevas caracteristicas.

= Logistica de Salida: el usuario final accede a la aplicacién para pedir nimero,

mediante las plataformas Appstore, WebApp y Google Play.

En cuanto al hardware asociado, hoy en dia no se cuentan con protocolos estdndares
de salidas. Una vez finalizado el armado de tétem con todas sus piezas internas

respectivas, este es preparado para su despacho.

= Comercializacion y Ventas: La estrategia principal para la comercializacién y venta
consiste en presentaciones a todas las notaras de Santiago y regiones, ademads de
agendar reuniones con distintas municipalidades, entidades bancarias, farmacias o
lugares en donde se requiera atencion presencial, con el objetivo de dar a conocer el
servicio, los beneficios que entrega tanto a usuarios como a las empresas y presentar

sus atractivos precios.

Para la captacion de nuevos clientes se busca conseguir los contactos de quien sea el

responsable de evaluar el drea adquisiciones, o innovacion.
En algunas ocasiones puede canalizarse también a través del gerente de sucursales.

La empresa se encuentra en busqueda de diferentes estrategias y en distintos nichos
de mercado, de manera de conseguir una base firme de clientes, buscando que la
suma de posteriores clientes sea cada vez mds rapida y sencilla, generando el efecto

bola de nieve".

= Servicios: Zero Q entiende la importancia de una 6ptima relacién post-venta con los
clientes, ya que tanto los usuarios como los clientes de Zero Q son la via de acceso

mas rapida a fomentar el uso del sistema y potenciar futuras ventas. Para esto, Zero
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Q estd en constante comunicacion con los clientes escuchando sus requerimientos y

comentarios.

Las actualizaciones del software son parte del servicio ofrecido y generan ademas
una relacion cercana con el cliente, quienes reciben de forma periddica a través de

SSH (de forma remota) estas nuevas funcionalidades.

6.2.2. Actividades De Apoyo

= Infraestructura de la Empresa: Las oficinas de Zero Q se encuentran emplazadas
en pleno centro de la Ciudad, lo que permite facil acceso a las mismas. La oficina

cuenta con 2 bafios y 4 grandes salas de trabajo.

En una habitacién central se encuentran los puestos de trabajo de los informaticos,
quienes se distribuyen cada uno en mesas separadas, pero trabajan en una misma sala,

esto facilita el intercambio de conocimiento y la comunicacién entre los operarios.

= Direccion de Recursos Humanos: La empresa trabaja con profesionales en el drea
de la ingenieria civil industrial e informaticos. Estos deben poseer habilidades propias
de un emprendedor, necesarias para la fase inicial de la empresa. La totalidad de los
integrantes se relacionan de manera simétrica, en una organizacion en donde los jefes

son Unicamente lideres dirigentes del proyecto.

= Desarrollo de Tecnologias: Para el desarrollo normal de la empresa, se trabajan con
computadores personales para las actividades designadas. Cada uno de los integrantes
elige el computador que mejor se adapte a sus requerimientos. La empresa cuenta
ademds con impresoras 3d utiles para entregar respuesta rdpida a posibles fallas de

hardware.

= Compras: Para la compra de materiales y herramientas de trabajo, se utilizan pla-
taformas confiables de internet, en donde se escogen los productos requeridos para
luego realizar el pedido el cual es despachado en un plazo de entre 1 y 2 meses a

domicilio.
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Segtn lo analizado en cada una de las actividades tanto principales como de apoyo, la
forma en que crea valor la empresa es mediante las actividades ligadas a las operaciones y
el manejo de los recursos humanos. La capacidad del personal en innovacion, gracias a la
creatividad que imprimen en los proyectos, es la principal fuente de valor para la empresa,
haciendo de las lluvias de ideas y las reuniones, actividades vitales. Esto, sumado a la fluida

comunicacion hace que la empresa pueda crear valor en sus productos.

6.3. Conclusiones Analisis Interno

Dentro de la organizacién es de gran importancia las sinergias alcanzadas a partir de un
trabajo en equipo en donde se cada integrante une las habilidades conseguidas, intereses,
conocimientos, para dar soluciones y mejorar el servicio de manera continua, ademds de ir
creciendo de manera acelerada. Por otra parte, las debilidades de la empresa se encuentran
en la falta de estructura en donde la estandarizacion de procesos se hace necesaria. Ademds
de la falta de personal capacitado y estructura de respuesta solida para servicios post venta.
La gerencia de ZeroQ esta al tanto de la falta de robustez técnica en Regiones, por lo que la
buisqueda de estrategia de expansion y alianzas fuera de la capital se hace imperante y se

estd trabajando constantemente en eso.
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7 Estrategia y Ventaja Competitiva

7.0.1. Estrategia de la Firma

La estrategia de la firma consiste en romper el status quo de la gestion de fila al cual
estaban acostumbrados el mercado de la atencidn al publico. ZeroQ busca llegar con un
modelo completamente nuevo y disruptivo tanto en la forma de trabajar, en las tecnologias
utilizadas, y las soluciones ofrecidas.

La estrategia de la firma se basa en aprovechar al médximo las ventajas de una start up,
tales como la habilidad de respuesta rdpida a cambios externos, los beneficios del “Nuevo
Juego”. Ademads de ser lideres en costos y dar enfoque a conseguir alcanzar liderazgo en
costos.

En resumen, la estrategia de la firma da enfoque en ofrecer propuestas nuevas, atractivas
y a un precio justo. A continuacién se describen algunas de las estrategias y ventajas

competitivas de la firma ZeroQ.

7.0.1.1. Habilidad de Respuesta a Cambios Externos

La habilidad de responder a los cambios externos que se presentan es de gran importan-
cia, dado que la factibilidad de adaptarse y saber escuchar las necesidades o requerimientos
tanto de los clientes como del entorno son factor clave del éxito. Entender que el mundo
es dindmico y poder moldearse junto con €l es claramente una habilidad que no todas
las empresas poseen. Dado las caracteristicas de Start up, hace que los procesos de toma
de decisiones sean mds rapidos y menos burocraticos que las empresas tradicionales. El
servicio al cliente es mucho mas directo y la relacion con ellos mucho mas cercana, lo

que hace posible alcanzar un alto nivel de personalizacién del servicio o producto, en
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donde se permite ofrecer a los consumidores lo que quieran o necesiten, consiguiendo una
beneficiosa retroalimentacién de los mismos, permitiendo la mejora continua muy valiosa

para el cliente y/o usuario, quienes luego se convierten en el mejor vendedor de la marca.

7.0.1.2. Nuevo Juego

Otra fuente de Ventaja competitiva es la de cambiar las reglas impuestas inicialmente.
ZeroQ llega a cambiar la forma en que se hacen filas, buscando eliminar las filas devolviendo
a los usuarios el tiempo perdido. Como si fuera poco, el modelo de negocios de ZeroQ,
es totalmente diferente a los actuales actores de atencidn al publico y gestion de fila del
mercado, el cual serd explicado con mds detalles en el siguiente apartado. La ventaja
competitiva del nuevo juego, da la posibilidad de replantear las reglas, ser pioneros en dar
una propuesta distinta, obligando al resto de los participantes del mercado a responder a

estos cambios.

7.0.1.3. Modelos de Negocio como ventaja competitiva

El modelo de negocios de ZeroQ tiene un orientacion vanguardista, basado en un modelo
de negocios SaaS, en donde no se cobran grandes cantidades de dinero por una licencia,
la cual luego queda obsoleta y debe ser actualizada comprando paquetes de actualizacién
o en su defecto volviendo a hacer la compra del software mas reciente; ZeroQ al trabajar
bajo modalidad SaaS, asegura la mejora continua bajo la premisa de 4 actualizaciones al
afio como minimo, en donde el cliente realiza un pago mensual por arriendo del software y
la empresa se encarga de mantener actualizado el mismo, generando un beneficio mutuo
potenciando una relacién a largo plazo. No incluye ningtn costo inicial, por lo que no
requiere inversion inicial. Otro gran beneficio.

Firmas tan conocidas como Netflix, Spotify, Dropbox trabajan bajo esta modalidad.

7.0.1.4. Liderazgo en costos

Tanto Software como Hardware de ZeroQ han sido desarrollados internamente, por lo
que se consigue una importante reduccion en los costos. Por otra parte, tanto el modelo de

negocios como las caracteristicas del productos, requieren alcanzar precios EME (Escala
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minima Eficiente), suponiendo la existencia de economias de escala; para esto, se trabaja
bajo un estricto control de costos generales de fabricacién y gastos generales de admi-
nistracion, los cuales son los gastos mds fuertes de la empresa; con respecto al software
esta preparado para alcanzar una masificacion en donde el costo de cada punto nuevo es

marginal para la firma.

7.0.1.5. Diferenciacion

ZeroQ estd orientado en una fuerte diferenciacion tanto con la forma actual de trabajar
como con el resto de los actores. La firma estd enfocada en cambiar las reglas del juego,
ser disruptivos con sus propuestas y encantar al mercado con soluciones novedosas. La
diferenciacion es la base de una start up, en donde el énfasis estd en la inversién en
I+D logrando conseguir disefio de nuevos productos, ideas innovadoras y propuestas
diferenciadoras, esto se logra con recursos humano con alta capacidad creativa, sistema de
medicion basados en metas cualitativas mas que cuantitativas y alta integracién de equipos

de trabajo.

7.0.1.6. Estructura Organizacional

Parte importante del éxito o fracaso de una empresa, es en parte la cultura e ideologias
de la misma, la manera de trabajar y de hacer las cosas. Es por eso, que Zero Q, busca
trabajar siempre bajo una estructura “Start Up”, buscando mantener siempre las tradiciones
y creencias de una organizacion joven y con energia, en donde todas las opiniones son
recogidas y se trabaja en conjunto por la elaboracién de nuevos productos o paquete de
actualizaciones.

Una estructura de trabajo en equipo es lo que distingue del resto de las organizaciones
e infunde cierta vida en el esqueleto de la misma.

La estructura organizacional de Zero Q, refleja la situacion actual de la empresa en
cuanto a edad y tamafio; hoy en dia la empresa cuenta con 6 trabajadores, de los cuales 2
ingenieros civiles estan a cargo del drea comercial y finanzas, 3 ingenieros informaticos
enfocados en el desarrollo del software y 1 ingeniero técnico encargado del desarrollo e

instalacion de hardware. Estas personas constituyen el nicleo de las operaciones.
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Conforme el crecimiento de la empresa, la organizacion requerird de nuevos integrantes,
tanto administradores como operadores y también gerentes de los mismos, los cuales se
espera constituyan una jerarquia de autoridad entre el nicleo de operaciones y el dpice

estratégico, siempre bajo modalidad “Start Up”.

7.0.1.7. I+D

Gran parte de la fuerza de Zero Q, es el cor bussines de la misma que se sustenta con
investigacion y desarrollo aplicados en la generacion de soluciones con la utilizacién de
nuevas tecnologias.

Panther Management SpA, tiene como promesa, entregar al menos 4 actualizaciones del
software Zero Q al afio , de manera de asegurar siempre un desarrollo y mejora constante del
mismo; ofreciendo ademds la posibilidad a las empresas de entregar sus requerimientos o
solicitudes, de manera de integrar caracteristicas nuevas al sistema, que se vayan adaptando

a las necesidades de cada momento.
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8

Modelo Canvas

Figura 8.1: Modelo Canvas

Partners clave Actividades Clave Propuesta de valor Belaciones con los clientes Clientes
Programadores informaticos Wentas Eliminar salas de espera fono de emergencia ElI\pl.QSOS privadas nmsli.ucu?c’ws
publicas cuyo canal de atencion
Registra y analisis de datos de (Instituciones publicas,
Proveedores de Hardware matketing y Fublicidad visitas de usuarios, y mejora en | asistencia tecnica en terrenc municipalidades, hospitales,
latomna de decisidn bancos, Famacias, etc)
Aceleradoralfincubadora de Resolucidn Inmet.:llata de Aplanar aumen.tar demanda reportes analiticos automatizados [cuenta Empresas sometidas a una
jos problemas con clientes ylo para nuestros clientes + en intranet) ia
1 regos plataforma aumento fidelidad ¥
Darle libertad al usuario para que
Inversionistas privados Servicio téenico de clase mundial | aproveche su tiempo « mejora | seguimiento post-venta por mail y telefono
calidad de vida
Distribaidores locales bajo licencia . o . ——
ecastoll o D Aumento de productividad mailing con aviso de actualizaciones
CORFO Recursos claves Confiabilidad total Canal de comunicacion
Huosting Servicio técnico de excelencia | pagina Web [www.0q.cl] e intranet
Hardware Servicio técnico de excelencia | App nativa de 03
Fuerza d.e wentas profesional y de Pokayoke redes sociales
eucelencia
Servicio técnico de respuesta Contribucidn ala generacion de | . .
. " visita en terrenofreunion
rapida una SmartCity
Alra Confiabilidad asistencia telefonica
mail
Estructura de costos Estructura de ingresos
Marketing y difusion semvicio tecnico [telefono y terrer) Arriendo o venta de totem

Mantencidn g upgrade de La plataforma informatica

[software & intranet)

produccion y almacenamiento de Totems
Upgrade del Totem [disefio y prusbas y fabricacion)

Servidores clase mundial

Fuerza de venta

cobro mensual [por tétem)

Cobro por instalacidn

Fuente:Elaboracion Propia

8.1. Explicacion Modelo Canvas

8.1.1. Socios Clave

Entre los emprendedores, es siempre, de suma importancia establecer acuerdos de
colaboracién mutua, de manera de generar una red colaborativa con terceros, que nutra de
experiencia y permitan disefar, desarrollar y gestionar los proyectos de negocio.

Este bloque describe la red de proveedores y partners necesarios para que el modelo de

negocio funcione. Existen 3 factores que nos llevan a buscar socios:

= Optimizaciéon y economias de escala Las empresas no pueden proveerse de todo

2l
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de forma interna, por lo que es necesario contar con proveedores para reducir costes.

= Reduccion de riesgos: Pueden ser necesarias alianzas estratégicas que nos permitan

reducir la incertidumbre.

= Adquisicion de recursos o actividades: Las compaiiias no suelen tener todos los
recursos necesarios ni pueden desarrollar todas las actividades de forma interna. Por
lo que una manera inteligente, es tercerizar ciertos procesos o actividades. En Zero Q,
partners claves son los programadores informaticos, quienes desarrollan el software
y serdn los encargados de las actualizaciones y mejoras continuas del mismo. Hoy en
dia la totalidad del software se encuentra internalizado, por lo que la capacidad de

respuesta es mas rapida y econémica.

Con respecto al Hardware, la elaboracién de los equipos estd a cargo de una empresa
manufacturera, quienes prestan apoyo a Zero Q en la fabricacion del chasis de acero
de los dispensadores de numeros. La incubadora ha sido indispensable en el nacimiento
y crecimiento de Zero Q, ya que son ellos quienes han aprobado el proyecto para el
co-financiamiento CORFO. Sin embargo, Zero Q ha optado ademads, por la venta de
pequeiio porcentaje de las acciones a inversionistas privados, quienes ademads de colaborar

econdmicamente, aportan con contactos, ideas, y visiones futuras.

8.1.2. Actividades Clave

Se considera actividad clave, a todo proceso que sea indispensable en el desempefio de

la actividad. Estos pueden categorizarse segin los siguientes criterios.

= Produccion: Disefo, elaboracién y desarrollo tanto del software como Hardware

requeridos.
= Solucion de problemas: Fallas o caidas del sistema. Con clientes y/o plataforma.
= Plataforma: Actividades clave para su desarrollo o gestion.

El servicio técnico serd esencial para potenciar la imagen y entregar una éptima atencién

post venta. La aplicacion constante de [+D, es actividad clave para llevar la delantera en un
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mundo donde todo se cambia muy rdpido. El marketing, publicidad y ventas son actividades

claves, necesarias para potenciar el crecimiento que Zero Q busca lograr.

8.1.3. Recursos Clave

Este bloque describe los recursos mds importantes que se necesitan para que funcione
el modelo de negocio en mente. Estos recursos se pueden categorizar segin los siguientes

criterios:

Fisicos: maquinarias, vehiculos, edificios. ..

Intelectuales: marcas, patentes, copyrights. ..

Humanos: dependiendo del modelo de negocio pueden ser necesarios recursos

humanos clave en un area determinada.

Financieros: efectivo, lineas de crédito, etc.

Para Zero Q, los recursos claves que se utilizaran en primera instancia, son el hosting como
lugar de almacenamiento tanto del Software como de los datos extraidos por el mismo.
Ademads del Hardware que es imprescindible para no dejar de lado la atencién presencial,
dando la posibilidad asi a todos a atenderse con Zero Q. Servicio técnico de respuesta
répida y servicios de alta confiabilidad, serdn claves para fidelizacién y generacion de

ventas posteriores

8.1.4. Propuesta de Valor

En este bloque, se describe el conjunto de caracteristicas y beneficios que agregan valor
al producto o servicio ofrecido.

Explica La diferencia con el resto de los oferentes, y las caracteristicas que hacen tnico
el modelo estudiado. Las caracteristicas de la propuesta de valor se pueden basar en una

serie de criterios; Zero Q, abarca gran parte de ellos.

= Novedad: Zero Q logra cubrir una necesidad a un problema para el que todavia no

existia solucidn real.
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= Nuevas Tecnologias: El uso de Real Time, deja muy por debajo al resto de los

oferentes, quienes tienen desfases incluso mayores a los 10 minutos.

= Personalizacion: Al aplicar fuerte desarrollo dentro de la empresa, el producto
logra un importante nivel de adaptacion a las necesidades especificas de la empresa
solicitantes, los cuales a veces son incluso co-creadas en conjunto con las mismas,

quedando un “traje a medida” a sus requerimientos.
= Diseno: Zero Q, entrega un disefio amigable y de facil uso. Enfocado en la simpleza.

= Precio: Al ser desarrollo propio, y escoger el uso de nuevas tecnologias, el potencial
de crecimiento es mayor y la capacidad expansiva es muy superior a los software de
gestion de filas hoy ofrecidos. El sistema parte de la base de economias de escala,

por lo que se ingresa al mercado con precios muy agresivos competitivamente.

= Productividad: Zero Q propone aumento de la productividad de los funcionarios
de la empresa contratante, ya que mediante el “jefe virtual” y el “asistente virtual”,
los jefes y gerentes tienen mayor control sobre sus trabajadores, pudiendo asi medir
la efectividad de cada uno de ellos; mejorando asi el nivel de productividad de los

mismos.

= Contribucién Smart City: Inmersos en el Siglo XXI, ain hay mucho por avanzar.
Existen muchos problemas a diario que pueden solucionarse de la mano del avance
tecnoldgico; es bajo este foco que Zero Q se alinea con el concepto de “Ciudad

Inteligente”

8.1.5. Relacion con los Clientes:

A pesar de que los errores hasta ahora reportados por quienes son actuales usuarios y
clientes del sistema Zero Q, sin en un 95 % errores de primer nivel, tales como: Falta de
papel en la impresora, Televisores apagados, tétem dispensador de nimeros desenchufado,
Impresora abierta, entre otros. .. Zero Q entrega a todos sus clientes teléfonos de contacto
para casos de falla o asistencia. Asistencia técnica en terreno y remota a través de SSH

por donde pueden hacerse cambios a bajo nivel o diagndsticos de posibles problemas.
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Entendiendo ademds que la entrega de buen servicio post venta es clave, Zero Q realiza
periddicos seguimiento por mail y teléfono a sus clientes y mailing con aviso de actuali-
zaciones. Por otra parte, Zero Q cuenta con reportes analiticos automatizados a través de
una plataforma de intranet, en donde los clientes pueden acceder a la visualizacion de la
recopilacion de datos extraidos por el sistema, los cuales son de gran valor para los clientes,

potenciando el la fidelizacién de los mismos.

8.1.6. Estructura de Costos

Esta seccién indica los costos en los que se incurren para la operacién normal del

negocio. Para Zero Q, la reparticion de los costos es la siguiente:
= Marketing y Difusion
= Mantencidn y actualizacion de la plataforma informatica
= Fuerza de Ventas
= Produccion y almacenamiento Tétem
= Mejoras y herramientas de prueba del Tétem (disefio y pruebas y fabricacién)
= Servidores clase mundial
= Servicio Técnico

s [+D

8.1.7. Estructura de Ingresos

La obtencion de ingresos para Zero Q consiste en su mayoria en los pagos recurrentes

de servicio, tales como:
= Arriendo o venta tétem
= Cobro Instalacién y Habilitacion

= Arriendo Software y acceso Plataforma Zero Q
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A excepcidn del cobro tnico por instalacidn, el resto de los ingresos son mensualidades, por
concepto de suscripcion a la plataforma y arriendos de equipos dispensadores de nimeros

(Tétem), todo de desarrollo propio.

8.1.8. Canales de Comunicacion

Existen variados canales por los cuales Zero Q logra la comunicacién con la audiencia,

clientes, usuarios, etc.

= Pagina Web: Este es el principal medio de informacion y acceso a la plataforma
de administrador. La pagina web www.0q.cl , ser amigable y util, por lo que una
de sus principales funcionalidades es de proveer el servicio Zero Q (ticket virtual,
agendamiento de hora, reportes estadisticos) y servir de canal de comunicacion tanto

para el usuario como al cliente.

= App nativa de ZeroQ: Basicamente muestra la misma informacién que la pagina

web pero adaptada para los teléfonos méviles.

= Redes Sociales: El uso de las redes sociales es clave para lograr dar a conocer el
sistema y sus beneficios. Ademds de dar la posibilidad de recibir el feedback de la

audiencia.

= Visita Terreno / Reuniones: Se realizan constantes visitas a sucursales para reco-
leccion de testimonios e ideas de mejora o incorporacion de nuevas caracteristicas.
Ademds de Reuniones de coordinacion y avances, mediante las cuales se genera

cercania con los clientes.
= Asistencia Telefonica

= Mail: Envio constante de mails, con aviso de nuevas actualizaciones y consulta sobre

estado y funcionamiento del sistema.
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8.1.9. Clientes Target

Los clientes Target de Zero Q, son todas aquellas empresas que requieran de atencién
presencial y que tengan tiempos de espera sobre los 7 minutos. Tales como: Instituciones
publicas, municipalidades, hospitales, bancos, farmacias, etc. Y Empresas sometidas a una

competencia importante que necesiten fidelizar a sus clientes o atraer clientes nuevos.

8.2. Desafios Estratégicos Futuros

8.2.1. Estandarizar Procesos

Al ser un emprendimiento, la resoluciéon de problemas se realiza a medida que se van
presentando. Es por este motivo que la empresa no posee procesos estandarizados, y se
sugiere que para mejorar este problema se implementen sistemas de gestién que recopilen
esta informacién, para generar una base de datos que permita determinar cuéles son los
motivos de falla mas comunes y las la mejor forma de solucionar el problema.

Se sugiere, también, la creacién de un manual de usuario, donde se incluya la informa-
cién recopilada anteriormente sobre los problemas mads frecuentes y la forma en que se
solucionan, ademds de practicas de mantencion de la tecnologia.

Generar mecanismos mds robustos para servicio de post venta: armar un plan de

respuesta técnica para zonas alejadas o de dificil acceso para el personal de ZeroQ.

8.2.2. Ampliar oferta

Existe un segmento de clientes a los que no les acomoda el sistema actual por las
caracteristicas fisicas del tétem, tanto en tamafio como en peso.

Es por este motivo, y con fines de poder llegar a diferentes tipos de mercado, es que
dentro de los planes estratégicos futuros se considera el desarrollo de equipos méas pequenos
, Y que requieran menos intervencion e instalaciones més sencillas, quizds un sistema de
Tablet.

Por otra parte, en aras de ampliar la oferta, también se buscara adaptar el sistema para
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que pueda ser utilizado en gimnasios, restaurantes, farmacias, peluquerias y centro de
estética, de manera de ofrecer soluciones también para esos nichos.

Por ultimo, es imperante también el desarrollo de una solucién para sectores que
requieren del servicio de manera “part time”, tales como eventos o centros educacionales,
colegios, universidades, quienes tienen gran atochamiento de publico solo en meses de

acreditacion u ocasiones especiales

8.2.3. Sistema distribuido y micro servicios

El sistema actual se encuentra concentrado en un solo nucleo, lo que implica la caida del
sistema completo ante una falla de algin servicio especifico, es decir, si falla por ejemplo
el predictor de tiempo, el sistema completo se cae, o si ocurren problemas con los reportes
estadisticos, el sistema completo queda sin poder utilizarse; un sistema distribuido y micro
servicios considera la division de cada seccidn en partes separadas, lo que permite separar
las partes y que trabajen de manera mds independiente, evitando caidas de sistema por fallas
puntuales. Un sistema distribuido, permitird ademds soportar mayor nimero de conexiones
concurrentes sin sobrecargar el servidor por lo que es vital para una masificacion. Segiin
carta Gantt prospectada para el afio 2016 en curso, el sistema de micro servicios debiese

estar listo y funcionando para Noviembre del presente afio.

8.2.4. Modulo estadistico avanzado

Desarrollo y producciéon de un médulo estadistico cada vez mds avanzado. Hoy en dia
ZeroQ cuenta con un panel estadistico que si bien entrega suficiente informacion, aun tiene
mucho por donde mejorar. Se espera alcanzar un panel estadistico potente, que incluya
alertas automadticas, ordene las sucursales en tiempo real segin factores parametrizables,
permitir agrupacion segun sector o zona. Debe poseer varios niveles de permisos (Jefe de
local, Jefe de Zona, Jefe Regional, Jefe Sucursales, Gerente General, etc.), entregandole a
cada uno las vistas con la informacién a la cual tiene permisos. El modulo estadistico es de
gran interés y utilidad para las empresas, por lo que ZeroQ invertird grandes esfuerzos en

conseguir el panel estadistico mas avanzado a nivel nacional para fines de este afio.
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8.2.5. Chat Interno

Una de las razones que lleva a ZeroQ a prospectar el desarrollo de esta herramienta, es
la necesidad de las empresas de comunicarse de manera eficaz con sus trabajadores. Hoy
en dia a un Jefe de local o Gerente le toma alrededor de 50 minutos comunicarse con un
funcionario especifico dentro de la sucursal, debe conseguir anexos que muchas veces no
contestan, por lo que finalmente se opta por obtener el nimero de teléfono personal de la
funcionaria, lo cual es un proceso lento y un canal muy informal. Dentro de los planes
futuros de ZeroQ, se encuentra incluir en el panel estadistico, la opcién de chat, en donde
el Jefe o Gerente, podrdn mantener comunicacion directa con todos(as) sus funcionarios
(as), la comunicacion serd a través de un medio formal y de manera instantanea. El Jefe
tendra accesos a los reportes online y de Tiempo real, por lo que podrd comunicarse de
manera inmediata con las sucursales o funcionarios especificos en caso de notar alguna

anomalia en cualquiera de sus puntos.

8.2.6. Mejoras de App y Web App

Hoy en dia la pagina y la app cuentan con un disefio bésico y poca informacion acerca
del sistema. Se planea una mejora tanto en UX en la navegacion del sistema, eliminando el
listado, proponiendo alguna otra visualizacidn para el actual listado de sucursales, ya que a
medida que se van sumando puntos, el listado se vuelve cada vez més largo y el scroll cada
vez menos viable.

Se mejorara ademds de la seccion corporativa de la web, entregando mas informacion,
ademads de otras mejoras a la pagina y app propuestas por los disefiadores y la agencia de

marketing.

8.2.7. Geolocalizacion

Hoy en dia el sistema permite obtener nimero de atencion o agendar hora, sin importar
el lugar geografico en que se encuentre el usuario. Como planes futuros se pretende una
integracion con la API de google, de manera de entregar un tiempo estimado no solo de

espera, sino también de trayecto y/o llegada a la sucursal, de manera que si el tiempo de
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espera es menor al tiempo de trayecto (es decir, la persona no alcanza a legar a tiempo para
ser atendida), el ticket no se entrega, asegurando menor desercion y nimeros atrasados. De

esta forma ademas, los usuarios tendran mas informacion de su atencion.

8.2.8. Sistema de Inteligencia ‘“‘Red Queen”

Red Queen es el nombre interno que se le dio por parte del equipo de ZeroQ, para un
sistema que corra de manera paralela a ZeroQ, cuyo objetivo sea analizar el estado de todos
los puntos en que el sistema ZeroQ se encuentra emplazado, de manera de informar en
tiempo real el estado. Este sistema de inteligencia hoy en dia no existe dentro de la empresa
y deben realizarse trabajos de confirmacion de estados de manera manual. En una primera
instancia se pretende que Red Queen sea capaz de entregar un informe de estado generando
alertas que permitan al equipo ZeroQ actuar de manera rdpida corrigiendo los errores o
caidas antes de provocar desastres o malos ratos. Sin embargo en una segunda version
del sistema Red Queen, se espera que este mismo sea capaz de arreglar los problemas

detectados, ya sea reiniciando el servidor u alguna otra medida.
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9 Estrategia Corporativa

9.1. Oportunidades de Crecimiento

Hoy en dia, ZeroQ goza tasas exponenciales de crecimiento, propias de una Start up en
fase inicial. Por otra parte, tipo de negocio (SAAS) permite una escalabilidad del Sistema
muy rapida y sencilla; basta con habilitar el software en el lugar indicado y el Sistema ya
puede empezar a utilizarse.

La arquitectura bajo la cual estd desarrollado el software permite un sinfin de conexiones
concurrentes, lo que hace al software estar preparado para una importante masificacion.

Ademés para la evaluacion de las oportunidades de crecimiento, se analizaran una serie
de estudios de informacién secundaria acerca de variables relevantes para el problema de la
empresa.

Debido a caracteristicas de la nueva industria y tipos de negocio, podemos destacar 3

nuevas tendencias del consumidor que son aprovechadas por ZeroQ:

= Nueva tendencia hacia el bienestar y mejor calidad de vida. Es mds consciente de
lo que realmente necesita para ser feliz. Zero Q es capaz de mejorar la salud de las

personas, eliminando factores estresantes como perder el tiempo en una fila.

= Tendencia a cambios de movilidad y conectividad. Estd motivado por la falta de

tiempo y Zero Q puede "devolver"parte de ese tiempo al consumidor.

= Tendencia a la hiperconectividad y multitasking. Zero Q ofrece esto servicio a través

de Internet y los Smartphones.

Yendo un poco més all4, el instituto de sociologia de la universidad Cat6lica, en conjunto
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con Movistar, realizaron un estudio sobre el impacto de los teléfonos Smartphone en el
pais, en donde, un 79 % asegura que la introduccién de estos dispositivos mejord su vida
sustancialmente, destacando mejoras en la productividad, el control de su vida y la cercania
que pueden generar a través de ellos, valorando su rol como facilitador de relaciones
interpersonales y como gestor del dia a dia. La penetracién de celulares inteligentes es sin

duda un hecho y el uso de los mismos va indudablemente en aumento.

9.1.1. Integracion Vertical

Durante el escaso periodo de ZeroQ, ha decidido integrarse de manera vertical en 2
ocasiones.

En un inicio, el desarrollo y mejora continua del software estaba a cargo de una empresa
externa de nombre Nursoft, quienes eran contratados por los co-fundadores y duefios de
ZeroQ para la totalidad de los requerimientos de software; sin embargo, una vez que la
empresa fue creciendo , se decide integrarse verticalmente hacia atrds e integrar las labores
informadticas , creando un drea informatica para el cor de la empresa, la cual hoy en dia
es la encargada de dar continuidad al proyecto, arreglando bugs, y mejorando el sistema
agregando nuevas caracteristicas o mejorando las ya disponibles, lanzando al menos 4
actualizaciones de software al afio.

Por otra parte, ocurre una segunda integracion vertical cuando se decide integrar a la
empresa el disefio de los equipos. El hardware asociado al software de ZeroQ, hoy en
dia es fabricado por una empresa manufacturera de gran escala, lo cual permite acceder
a buenos precios a economia de escala. En un futuro se pretende integrar la fabricacion
de los mismos, pero hoy en dia ya se integré parte importante del desarrollo del hardware
consistente en el disefio y mejora del mismo; lo que permite mayores libertades en el disefio

y en cambios futuros o en la creacién de nuevos equipos disefiados 100 % por Zero Q.

9.1.2. Diversificacion

Hoy en dia la empresa no se encuentra planificando una diversificacion ni tampoco

se sugiere en este momento, dado que la empresa ain es muy pequefia y debe mantener
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sus recursos y fuerzas unidas. Por otra parte, los fondos asignados por CORFO deben ser
utilizados en la firma, por lo que ain no se cuenta con capital minimo para ningtn tipo de

diversificacion.

9.1.3. Internacionalizacion

Panther Management, con su marca ZeroQ, ya cuenta con registros de marca en el
extranjero y estd evaluando la mejor estrategia corporativa para la internacionalizacién de la
firma. Zero Q ya cuenta con las patentes necesarias de registro de marca tanto en Perti como
en Colombia, y estd iniciando las investigaciones para un posible crecimiento hacia México.
Se pretende dar inicio a la internacionalizacién bajo el alero de una alianza estratégica
con alguna firma en el extranjero, o bien Chilena pero con presencia en el exterior, o bien,
idealmente, dar los primeros pasos fuera de Chile con la contratacion directa de algin
cliente actual o futuro con presencia fuera de Chile que quiera implementar el sistema en

sus sucursales fuera del pais.

9.1.4. Alianzas Estratégicas

ZeroQ) ya se encuentra en conversaciones con empresas de carteleria digital, quienes
cuentan con gran numero de clientes tanto dentro como fuera del pais, con los cuales
una alianza estratégica, podria ser el impulso necesario para la internacionalizacién. La
finalidad de una alianza estratégica con empresas de carteleria digital, es la posibilidad de
que Zero Q se haga cargo de la gestion de la en los puntos en donde hoy en dia la empresa
de carteleria se encuentra funcionando, dandole la posibilidad, asi a la empresa de carteleria
digital, de poder ofrecer una solucién mds completa e innovadora y a ZeroQ de obtener
mds puntos e iniciar conversaciones en el extranjero.

La posibilidad de generar alianzas estratégicas con empresas que hoy en dia estan en
etapa inicial de una solucién similar también estd en conversaciones dentro de la empresa,
sin embargo, atin no se genera la atraccidngon ninguna potencial firma para el ¢ortejo"hacia
las primeras conversaciones para una futura alianza entre empresas similares que atacan el

mismo mercado, ofreciendo resolver el mismo problema de maneras muy parecidas. Por
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otra parte, una vez encontrada la posible empresa con la cual generar algin tipo de alianza,
se evaluara la decision a tomar, entre unir recursos mediante una alianza estratégica bien

fundamentada, o con pasos mas definitorios como lo seria una fusion entre ambas.
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10 Riesgos, Mitigaciones y Plan de Con-

tingencia

10.1. Caidas de servidor por sobreuso

ZeroQ cuenta con un servidor de fail over y una Ip flotante, de manera de re dirigir
inmediatamente el trafico a este en caso de cualquier caida
Se compra un servidor mds grande de lo que se necesita para tener margen de movi-

miento, esta estrategia es conocida como .°verprovisioning".

10.2. Falla Hardware en servidor

Para responder en caso de falla de nuestro servidos principal, se cuenta con un servidor

secundario en casa de "fail over"

10.3. Arquitectura de la plataforma inadaptable a nuevos
requerimientos

El poseer una arquitectura muy rigida dificulta la adicién de nuevas funcionalidades al
sistema, dejandolo obsoleto el software con el tiempo y sin flexibilidad para responder a
las necesidades de los clientes; obligando a reescribir el sistema.

Para evitar este suceso, se trabaja con una arquitectura flexible y modular. Bien docu-

mentada para minimizar los tiempos de desarrollo en caso de necesitarse reescritura.
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10.4. Robo codigo Fuente

Ademas de encontrarse patentado completamente tanto el cddigo como User Experience,
ZeroQ cuenta con llaves de acceso revocables que impiden el tétem continde funcionando
luego de mal uso.

Y con respecto al computador que se encuentra emplazado en las sucursales, en caso de
acceso forzoso al interior del tétem, los vandalos solo podrdn accesar al cédigo del local,
restringido Gnicamente a esa version; ya que para futuras actualizaciones se requiere una

llave valida para tal efecto.

10.5. Hackeo sistema informatico

En caso de hackeo se iniciard la busqueda de los responsables y se iniciaran las acciones

legales pertinentes.

10.6. Pérdida Base de datos

Hoy en dia ZeroQ almacena claves encriptadas, lo que protege las claves de los usuarios;
sin embargo, en caso de detectarse un robo de la base de datos, por protocolo se procede a
invalidar todos los tokens de accesos y se procede a un envio de mail masivo a todos los

usuarios solicitando cambio de clave y re autenticacidn, por su seguridad.

10.7. Caida Proveedor

Se cuenta con un servidor de desarrollo con un proveedor distinto, el cual puede ser
reutilizado para dar continuidad al servicio dentro de 24 horas debido a los cambios de

DNS
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10.8. Fallecimiento / Desaparicion de Equipo informatico

Copias del codigo en progreso son de acceso comun para todos los miembros de la
organizacion, ademds al menos 2 personas en la organizacion tienen accesos a cada uno de

los servidores.
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11 Finanzas y Valoracion Firma

Para el primer impulso de la empresa y dar inicio a los primeros prototipos de lo que
seria ZeroQ, se procedid en primera instancia a levantar capital privado cuando atn el
proyecto estaba tnicamente a modo idea. Con las proyecciones de potenciales clientes
tanto dentro como fuera de Chile. El timing del proyecto, las capacidades del equipo
desarrollador y la factibilidad de éxito del mismo, considerando una tasa de descuento
del 50 % sobre las ganancias futuras estimadas traidas a valor presente, se logré levantar
$20.000.000 por un porcentaje inferior al 10 % de la empresa con aporte de capital privado.

Con eso se logré desarrollar el primer MVP de ZeroQ, el cual fue un prototipo instalado
en la Notaria de Don Eduardo Diez Morello en la comuna de Providencia, en donde en
Noviembre 2014 de dio inicio a la marcha blanca del sistema. Luego de tropezones y fallas
tipicos de un plan de prueba, es en Marzo 2015 que el piloto se declara exitoso y el Notario
se convierte en el primer cliente y se da inicio a la venta y masificacion del sistema.

Es en el mismo mes de Marzo 2015 que ZeroQ queda preseleccionado por Santiago
innova para postular al capital semilla CORFO, el cual es aprobado con distincién méxima
en Mayo del mismo, adjudicdndose el maximo posible consistente en $60.000.000, los cua-
les en conjunto con financiamiento bancario y co financiamiento de los socios fundadores
han hecho posible la consolidacién tanto de la empresa como del sistema ZeroQ.

Para la actual etapa de ZeroQ, la valoracion de firma ha sido de mucha ayuda, ya que
la empresa se encuentra en un segundo levantamiento de capital necesario para cubrir la
demanda, el cual serd destinado inicamente a potenciar la masificacién y cubrir los equipos
que van emplazados en las sucursales.

Esta valoracion de firma es de mucha utilidad para las empresas y se utilizan en diversas

situaciones, tales como: Levantamiento de capital, pedir financiamiento, compra/venta de la
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empresa, hacer una alianza, salidas a la bolsa, repartir herencia, sistemas de remuneracién
basados en creacion de valor, etc.

Para esto, existen muchos métodos que ayudan a conseguir valorar la empresa, sin
embargo, para este propodsito ZeroQ ha optado por calcular el valor de la misma con el
método de Flujo de Caja descontados, consistente en traer a valor presente el precio de los
flujos proyectados. En donde se considera que la empresa vale lo que es capaz de generar a
futuro.

Dado que es una start up, se debe valorar la empresa no solo por lo que genera hoy en
dia, si no por el potencial de crecimiento y flujos de caja futuros que pueda alcanzar.

El plazo evaluado es a 5 afios y dado que la empresa ain estd en sus primeras etapas, se
considera una alta tasa de descuento dado el riesgo que la misma atin mantiene.

Para esto, se proyectan tanto los ingresos como los costos asociados al horizonte de
evaluacién definido, para luego de acuerdo a la tasa de descuento definida, traer a valor
presente los flujos esperados para el Sto afio.

Si bien, un plazo a 5 afios es algo aventurado para una empresa de 1 afio y medio
de vida, ya pueden trazarse las primeras lineas del horizonte a esperar para la empresa,
ademds al ser una start up no puede evaluarse de manera tradicional y debe evaluarse con
un criterio mas aventurado. La evaluacion a 5 afios esta realizada de manera muy limitada,
es mas, se decide dejar fuera del flujo de ingresos el dinero no utilizado de garantias por
provisiones no utilizadas, entre otros, de manera de acotar los nimeros, aterrizandolos y
disminuyendo asi el promedio de error. Por otra parte, un flujo a 5 afios, permite tener un
panorama general de lo que es el negocio y su modelo de ingresos y cobros.

Para el flujo de caja proyectado se calcula una tasa de crecimiento acorde al crecimiento
tanto de las start ups como de las empresas SaaS, quienes hoy en dia marcan tendencia.
Basados en los datos extraidos de diferentes fuentes se calcula un promedio y se gastiga.®!
valor obtenido de manera de cuantificar el riesgo asociado. Por otra parte también se
considera la inflacién y por supuesto el aumento de personal de trabajo, gastos asociados, y

posibles contingencias que se deban mitigar.
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11.1. Proyeccion Clientes / Usuarios

Para el célculo de los clientes es importante diferenciar clientes de usuarios, siendo
clientes quienes contratan el sistema y usuarios quienes utilicen la plataforma ZeroQ ya sea
para reserva de hora de atencidn, ticket virtual, monitoreo avance de la fila, etc.

Para efectos contables ZeroQ se enfoca en los PoQ (Point of Queue) y no en los clientes,
dado que se rentabiliza cada punto, es decir, un cliente puede tener, por ejemplo, 100 PoQ,
por lo que lo que a nivel de calculo se consideran los puntos adquiridos, independiente a

cuantos clientes estos correspondan.

Tabla 11.1: Proyeccién Clientes

2017 2018 2019 2020 2021

PoQ Nuevos 200 270 365 492 664
PoQ acumulado 200 470 835 1327 1991
Desercion 14 33 58 93 139
PoQ 12 meses 126 356 667 1086 1652

Desercion Acumulada 14 47 105 198 338

Crecimiento PoQ Anual - 135% 78% 59% 50%

Para la proyeccion de Clientes, se consideran que no todos los clientes contaran con el
servicio desde el primer mes del afio, es por eso que se aplica un factor de correccion de 0,7
para calcular a cuantos clientes de 12 meses completos corresponden los PoQ proyectados
para el término del afio evaluado: también se extrapola para el cdlculo en el crecimiento de
usuarios que interactien con la plataforma.

Si bien, en ZeroQ existe especial preocupacion en la relacién post venta y en el
constante levantamiento de requerimientos por parte del clientes para la entrega de nuevas
actualizaciones y herramientas que mantengan al clientes fidelizado, para la proyeccion a 5
afios, se ha considerado una tasa de desercion del 7 %, de manera de proyectar margen ante
eventualidades caidas o cierres anticipados de contrato.

Finalmente, el CAGR utilizado es en base a las proyecciones mundialmente esperadas

para empresas modelo Saas y en base a crecimientos de startups, esta misma tasa de
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crecimiento se ha utilizado tanto para PoQ como para usuarios nuevos ZeroQ

11.2. Proyeccion Usuarios

Con la ayuda del marketing, comunicacién en POS, Pendones, afiches y masificacion

propia del sistema, se proyectan los usuarios nuevos de la plataforma.

Tabla 11.2: Usuarios

Usuarios 2017 2018 2019 2020 2021

Usuarios Nuevos/mes 300 405 547 738 996
Usuarios Nuevos Aiio 3600 7002 11595 17795 26165

Usuarios Acumulados 3600 10602 22197 39992 66157

El crecimiento en usuarios proyectado, sigue la tendencia del aumento propio de la

empresa y de las empresas SaaS.

11.3. Proyeccion Costos

Para el precio del tétem, si bien hoy en dia ZeroQ cuenta con 2 equipos diferentes
disponibles, el costo de ambos es similar, por lo que para efectos practicos se considera un
valor unico de tétem correspondiente a 1000USD el cual esta tarificado en la Tabla 11.3

con I'VA incluido.
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Tabla 11.3: Costos Netos

Costos Netos

Costo desarrollo informatico/hr 8000
Costo Servidor/ cliente 8400
Costo Tétem USD 1000

Provision por garantia/ cliente nuevo ~ $ 50.000
Costo instalacién del Tétem $ 120.000

Tipo de cambio 670

Con respecto a los Costos inherentes a una empresa y los costos considerados para
Administracion de operaciones, como se muestra en la Tabla 11.4 para el 2018 se planea
contar con 1 Gerente para cada drea especificada y 3 Programadores y encargados de TI;
contando ademads con el apoyo de representantes de venta quienes serdn comisionados
acorde a sus ventas, las cuales estan consideradas en un 10 % del incremento de las
utilidades del 2018 y un 15 % para los afios siguientes.

Para efectos de servicios bdsicos de oficina y prospeccion comercial, se considera 3 %

de inflacion.
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Tabla 11.4: Tabla Costos y Administracién de Operaciones

2017 2018 2019 2020 2021
S.GG $7.200.000 $12.000.000 $30.900.000 $31.827.000 $32.781.810
S.G Técnico $7.200.000 $12.000.000 $30.900.000 $31.827.000 $32.781.810
S.G. Marketing - $12.000.000 $30.900.000 $31.827.000 $32.781.810
S.G. ventas $7.200.000 $12.000.000 $30.900.000 $31.827.000 $32.781.810
Programadores $25.000.000 $36.000.000 $36.000.000 $62.400.000 $62.400.000
(I+D)
Servicios bdsicos $1.000.000 $1.030.000 $1.060.900 $1.092.727 $1.125.509
Publicidad y pros-  $13.600.000 $10.300.000 $10.609.000 $10.927.270 $11.255.088
peccién comercial
Servidores $1.680.000 $3.948.000 $7.009.800 $11.143.230 $16.723.361
Gastos varios $7.800.000 $8.000.000 $10.000.000 $12.000.000 $14.000.000
Comisién por venta - $21.237.528 $51.598.474 $69.657.940 $94.038.219
Total $ 70.680.000 $ 128.515.528 $ 239.878.174 $ 294.529.167 $ 330.669.417

Con respecto a los costos asociados a la venta, se consideran los costos de los equipos,

instalacion, y una provisiéon por garantia de $50.000 por cada punto que cuenta con

sistema ZeroQ, de manera de contar con capital de resguardo para mitigar posibles fallas o

reparaciones de los mismos.

En caso que este saldo no fuese utilizado, queda como ingreso para la empresa, sin

embargo, para efectos contables se asume utilizado.
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Tabla 11.5: Costo por ventas

2017 2018 2019 2020 2021
Adquisicién de T6-  $134.000.000 $180.900.000 $244.215.000 $329.690.250 $445.081.838
tems
Provisiéon por ga-  $10.000.000 $13.500.000 $18.225.000 $24.603.750 $33.215.063
rantia
Provisiéon por ga-  $10.000.000 $23.500.000 $41.725.000 $66.328.750 $99.543.813
rantia acumulada
Costo instalacion  $24.000.000 $32.400.000 $43.740.000 $59.049.000 $79.716.150
Toétem
Total $ 178.000.000 $ 250.300.000 $ 347.905.000 $ 479.671.750 $ 657.556.863

Sumando todos los costos Expuestos anteriormente en la Tabla 11.4 y Tabla 11.5, se

proyectan los siguientes costos totales para los 5 afios venideros.

Tabla 11.6: Costos Totales

Costos Totales $ 248.680.000 $ 378.087.320 $ 587.066.713 $ 773.233.695 $ 986.920.529

11.4. Ingresos

Los precios expuestos en la Tabla 11.7, si bien no son los precios de lista, son los
costos utilizados para las proyecciones; se consideran estos precios, los cuales son precios
promedios y no de lista, dado que en casos de clientes que cuenten con gran nimero de
sucursales se les entrega precio preferencial. Ademdas hemos considerado clientes que
desean acceder a mejores precios dispuestos a firmar contrato por 4 afios, por lo que el

precio final pagado por cada cliente puede variar.
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Tabla 11.7: Precios Netos

Precios netos

Precio UF 26000
Toétem 1092437
Software 1,5
Arriendo tétem 2

Tabla 11.8: Proyeccién de ingresos netos anuales ZeroQ

2017 2018 2019 2020 2021
Venta/Arriendo de  $124.800.000 $222.206.400 $416.042.640 $677.721.564 $1.030.988.111
tétems
Software $58.968.000 $166.654.800 $312.031.980 $508.291.173 $773.241.084
Total $ 183.768.000 $ 388.861.200 $ 728.074.620 $ 1.186.012.737 $ 1.804.229.195

11.5. Utilidades / Valoracion Firma

Finalmente, para valorizar el precio de la firma en la actualidad, se exponen las Utilida-
des Ebitda y sus margenes correspondientes, de manera de tener una idea del rendimiento
operativo de la empresa y dar posibilidad a potenciales inversionistas de comparar con

rentabilidad de otras empresas.

Tabla 11.9: Utilidades

2017 2018 2019 2020 2021
Ingresos $183.768.000 $388.861.200 $728.074.620 $1.186.012.737 $1.804.229.195
Gastos totales $248.680.000 $378.087.320 $587.066.713 $773.233.695 $986.920.529
Utilidades EBITDA es-  -$ 64.912.000 $ 10.773.880 $ 141.007.907 $ 412.779.042 $ 817.308.666
peradas
Margen EBITDA -35% 3% 19 % 35% 45 %

En el Grafico 11.1 siguiente, es posible ver como se espera el crecimiento de la empresa;

comparando costos totales proyectados con respecto a los ingresos esperados
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Para la proyeccion no se consideran 2014, 2015 ni 2016, ya que son los afios en que la
empresa estd recién en sus primeras etapas y se mantiene con financiamiento CORFO; por
lo que se inician las proyecciones desde que finaliza este apoyo gubernamental. El break
even se espera para el 2017 en donde de ahi en adelante la empresa ya alcanzé al menos a
cubrir sus propios costos de operacion.

Durante los siguientes afios, ZeroQ realiza una muy fuerte inversién en compra de
tétems nuevos para ganar clientes nuevos, ya que la empresa estd en fuerte crecimiento por
lo que se considera una inversion superior.

Como se refleja en el Grafico 11.1, para el afio 2017 los costos son levemente supe-
riores a los ingresos, sin embargo, ya para el 2018 se espera sobrepasar los gastos totales,
consiguiendo utilidades para la empresa, posibilitando la reparticiéon de dividendos a los ac-
cionistas. De ahi en adelante, se espera un crecimiento exponencial, en donde las utilidades
son fuertemente mayores a los costos, ya que los costos de la empresa son en su mayoria

costos operacionales.

Figura 11.1: Ingresos vs Egresos
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Fuente:Elaboracion Propia

Finalmente para la valoracion de la empresa considerando el valor de la misma como

la magnitud de los flujos que esta puede generar, se trae a valor presente la generacion de
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ingresos del Sto afio de las proyecciones realizadas, con una tasa de descuento del 25 %
(calculada en base a la rentabilidad de la actividad de la industria SaaS), de manera de

reflejar el riesgo asociado a una inversion en Start ups en fases iniciales.

Tabla 11.10: Valoracion

Tasa de descuento 25 %
5 X EBITDA 5° Afio | $4.216.072.791
Valor presente $ 1.381.522.732

Precio 1 % $13.815.227
Precio accion $2.763
Numero acciones 500.000

A pesar de que el precio actual para 1% de la empresa ZeroQ segun los calculos
anteriores es de $13.815.227, entendiendo el riesgo de la inversion, y buscando plasmar atin
mads la nebulosa de una inversion en Star ups en etapas tempranas, para efectos practicos el
valor del 1 % de la accidn se ha redondeado por ahora en $10.000.000, valorizando el valor

de la accién en $2000.
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12 Conclusiones y Comentarios Fina-

les

Con el paso del tiempo el uso de la tecnologia ha hecho que se dispongan de mas y
mejores herramientas que permitan facilitar muchas acciones cotidianas.

Las Start ups han entendido eso y se han dedicado a crear, desarrollar, inventar, proponer
y descubrir nuevas alternativas a las ya conocidas.

ZeroQ es una de ellas. Enfocados devolver el tiempo perdido a la gente, ZeroQ se
esfuerza por dar alternativas de atencién que permitan a quienes lo utilicen, no realizar mas
filas ni tener que esperar en una sala de espera para ser atendidos. Con ZeroQ es posible
sacar el nimero de atencidén o agendar hora desde el celular o computador y el celular
avisara cuando el turno este proximo a ser llamado, de esta forma se le da mayor valor al
recurso que hoy por hoy es el bien mas valorado por la gente; el tiempo. Permitiéndoles
utilizarlo en cualquier otra actividad de mayor interés.

Por otra parte, es necesario destacar que gran parte del éxito hasta ahora alcanzado por
ZeroQ ha sido el poder adaptarse y saber escuchar las necesidades y dolencias tanto de
las empresas como de la gente, quienes agradecen soluciones reales para sus problemas
diarios.

Bajo esta premisa ZeroQ ha querido enfocarse en desarrollar una solucién que se
condicione con la metodologia de los “Océanos Azules” también conocido como “Blue
Ocean Strategy, diferencidandose completamente de los actuales competidores de gestion de
filas, ofreciendo una solucién completamente nueva que mds que entrar a competir, entra
a crear un mercado en dreas aun no explotadas, en donde, no existen reglas ni juegos de

mercados, por lo que la competencia se torna irrelevante. Para lograr nadar en un “Océano
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Azul” la diferenciacion es vital. Para esto ZeroQ propone un cambio completo a la forma
en que hoy se hacen las filas, virtualizando la sala de espera permitiendo llevarla en el
bolsillo.

ZeroQ trabaja bajo modalidad SaaS (Software as a Service), lo cual es un modelo de
negocios en ascenso y que es el futuro de las plataformas de software, ya que permiten
mejora continua, adaptando el software a los requerimientos que van credndose en el
transcurso del tiempo.

La start up ZeroQ ha ido en crecimiento explosivo, en menos de 6 meses se logré obtener
el primer MVP utilizable, el cual fue validado en una Notaria de confianza quien luego
se convirtid en primer cliente de la empresa. Luego, no ha hecho mas que crecer, siendo
hoy validado y respaldado por empresas de presencia nacional como lo son Chilexpress,
Servipag , Poder Judicial y Starken (Ex turbus Cargo), quienes cuentan hoy en dia con el
sistema funcionando en algunas de sus sucursales a modo piloto, de los cuales ya varios se
han ido masificando.

Los mayores gastos de la empresa son basicamente pagos de sueldos y gastos de
operacion

Las proyecciones realizadas y las simulaciones de Montecarlo valorizan a la misma
firma que hace 6 meses atras tenia un valor de $300.000.000, hoy en mas de 1.000 millones
de pesos, la cual tomando en cuenta el crecimiento normal de una start up de tecnologia, y
el modelo de negocios aplicado, la empresa generard utilidades EBITDA sobre el millon
de dolares para el afio 2021 en donde se pretende contar con casi 2000 puntos instalados
repartidos dentro de todo Latinoamérica.

Esto ha sido gracias a la buena recepcion de la gente con el sistema y de las empresas,
quienes ven la rentabilidad tras del sistema y han podido corroborar que ZeroQ lego para
quedarse. Mucho quieren ser los primeros en masificar e integrarlo con sus plataformas y
app y ser lideres en ofrecer un sistema como este.

Factor muy importante del éxito de ZeroQ ha sido el equipo involucrado, quienes
han logrado reunir las condiciones necesarias para sacar el proyecto adelante. El equipo
emprendedor ha logrado explotar las habilidades adquiridas durante la vida para ponerlas

a disposicion de adelante la empresa, de manera de lograr disponibilizar de los recursos
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necesarios para desarrollar, iniciar, vender y hacer crecer ZeroQ.

Como planes a futuro ain queda mucho por hacer, seguir creciendo, sumar gente al
equipo, continuar con las ventas, iniciar los primeros pasos a la internacionalizacion, y
lograr alcanzar las metas por nosotros mismos propuestas. Si bien, hasta ahora todo anda
bien, entendemos como equipo que aun queda mucho por mejorar, la estandarizacién de
procesos es clave, sacar nuevas versiones del software ya prometidas, no perder atenciéon
a los cambios en el mundo, no dejar de disfrutar el camino y continuar enfocando todas
nuestras energias en hacer crecer la empresa para lograr consolidarnos como lideres en

atencion al publico entregando un servicio de clase mundial.
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