UNIVERSIDAD TECNICA FEDERICO SANTA MARIA

Repositorio Digital USM https://repositorio.usm.cl
Tesis USM TESIS de Pregrado de acceso ABIERTO
2019-09-23

IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIA
EN EL PROCESO DE TOMA DE
DECISIONES. CASO APLICADO:
EDIPRO SPA.

RIOS BAEZA, JAIME IGNACIO

https://hdl.handle.net/11673/49155
Repositorio Digital USM, UNIVERSIDAD TECNICA FEDERICO SANTA MARIA



{IN}
GEX UMBRA =y SOLEM

UNIVERSIDAD TECNICA FEDERICO SANTA MARIA

DEPARTAMENTO DE INGENIERIA COMERCIAL

IMPLEMENTACION DE TECNOLOGIA EN EL PROCESO DE TOMA DE

DECISIONES. CASO APLICADO: EDIPRO SPA.

MEMORIA PARA OPTAR AL TIiTULO DE INGENIERO COMERCIAL

AUTOR

JAIME IGNACIO RIOS BAEZA

PROFESOR GUIA: LUIS ACOSTA ESPEJO

PROFESOR CORREFERENTE: FRANCISCO LAGOS PERALTA

23 DE SEPTIEMBRE, 2019.



AGRADECIMIENTOS

A mi madre, Teresa Baeza y mi padre Jaime Rios por todo el esfuerzo que han realizado para que
pueda concluir de manera exitosa esta etapa de mi vida, por todo el amor y carifio que me han

demostrado desde que llegue a sus vidas y por siempre estar junto a mi.

A mi hermano Luis por todo el apoyo que me ha brindado desde siempre y por regalarme momentos
de paz y tranquilidad, que fueron claves para finalizar este proyecto de forma satisfactoria.

A mi hermano Cristian, que pese a disentir en varios aspectos conmigo, siempre ha creido en mi'y

ha estado a mi lado para siempre brindarme una palabra de apoyo y contencién.

A mis amigos que conoci en la Universidad que permitieron que esta etapa de mi vida fuera una de
las mejores. Gracias por todo el tiempo que hemos compartido, las risas, los momentos y también

las complejidades, que las relaciones entabladas durante esta etapa perduraran en el futuro.

A los profesores Luis Acosta y Francisco Lagos por permitirme su consejo en este proyecto, por su
ayuday guia en este proceso de titulacion. Ademas del trato cordial y amable que han tenido conmigo
durante toda mi estadia en la universidad y la oportunidad de nutrirme de sus conocimientos y

experiencia.

A mis amigos de la vida, que han estado desde hace afios, a mi lado, con quienes comparto afinidades
y origen, gracias por estar ahi para mi en todo instante y siempre estaré para ustedes a cada

momento.

Finalmente, gracias a toda mi familia: abuelos, tios y primos, por crecer en un entorno familiar
maravilloso, que, pese a las carencias, cultivo lo mejor en mi y me han impulsado a ser una mejor

persona y creer que siempre se puede ser, hacer y lograr mas.



RESUMEN EJECUTIVO

En el presente trabajo se aborda la incorporacion de tecnologia, a un proceso estandar de toma de
decisiones, para ser aplicado en el emprendimiento denominado Edipro SPA. La herramienta
tecnoldgica en particular corresponde al uso de simulacién como apoyo en el proceso de toma de
decisiones, la implementacion se realiza con el software Crystal Ball, cuya base metodol6gica es la

Simulacion de Montecarlo.

En la revision bibliogréafica de esta memoria, en lo que respecta a la herramienta software: Crystal
Ball, se han logrado identificar 3 métodos de simulacién: prondstico, proyeccion y optimizacion, los
cuales permiten responder a las necesidades planteadas en el proceso actual de toma de decisiones en
la empresa Edipro. Esto se suma al hecho de conocer en qué area de decision, la empresa podria verse
mas beneficiada, otorgandole asi una mayor preponderancia a los andlisis entregados por el software.
Determinando ademas si sera un elemento consultivo o vinculante. Las etapas del proceso de toma
de decisiones de Edipro presentes en el diagrama de flujo respectivo, nos aportaran claridad del
funcionamiento actual, descubriendo asi en qué fase, debe intervenir el uso del software, o si incluso

hay que ir mas alla y cambiar por completo el proceso.

Por otra parte, se ha establecido la metodologia para modelar los 3 escenarios de simulacién ofrecidos
por el software, asi como las caracteristicas particulares con las que cuenta la gerencia de Edipro, que
a su vez la convierte en la empresa ideal, para promover una iniciativa de este tipo. Por tanto, se ha
disefiado un plan de trabajo para incorporar la herramienta al proceso de toma de decisiones de la
empresa, proyectado para comenzar a implementarse en el ltimo trimestre del presente afio. Hay que
considerar ademas que el software al ser un complemento de Excel ofrece un sinnimero de elementos
de aprendizaje en la web, totalmente gratuitos, que facilmente pueden garantizar un nivel medio en

el manejo de Crystal Ball.

La inversion que podria impulsar la empresa, para incorporar esta herramienta, alcanzaria un monto
minimo de $1.000.000, desglosado en la adquisicion del software Crystal Ball por alrededor de
$700.000 pesos, mas un curso de nivel medio, en lo que respecta al uso del software, por un monto
de $300.000. El ultimo célculo, esta pensado para que una persona haga el curso, con lo cual el monto
podria incrementarse, si la empresa dispone que el aprendizaje sea realizado por mas de una persona.
Adicionalmente, se debe considerar que habrd un consumo de horas/hombre al realizar el curso, con
lo cual, dependiendo de la persona, el cargo y las funciones que realice, se debera medir el impacto

financiero que repercutiria a la empresa.
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1 INTRODUCCION

Actualmente en Chile, el emprendimiento esta enfrentando uno de sus momentos méas importantes en
los Gltimos afios, decisivo segun la opinidn de los expertos, ya que existe la sensacion de estar en un
punto de inflexion de cara al futuro. (Emol, 2019) Esto basado en los avances realizados en el Gltimo
tiempo, con el objetivo de facilitar la creacién de nuevos emprendimientos. En general, el
emprendimiento en el pais esta alcanzando la madurez, pero requiere aln una mayor experiencia.
(Emol, 2019) Sumado a esto, no se debe dejar de lado, que actualmente Chile tiene una cuenta de
ahorro importante en términos de infraestructura y capacidades para la innovacién. Esto Gltimo se
refleja en los estudios del Global Entrepreneurship Monitor (GEM), para el cual Chile, ocupa
actualmente el tercer lugar a nivel mundial en términos de la actividad emprendedora, presentando
en la Ultima década un alza de 12 puntos porcentuales. Considerando ademas que, en términos de
innovacion, Chile esta al nivel de los paises méas desarrollados. (EyN, 2019) Como agregado, en el
reporte GEM, se sefiala una valoracion positiva de un 81,9% respecto a la infraestructura nacional
vigente. (UDD, 2018)

Sin embargo, pese a este panorama alentador de cara al futuro, la creacion de nuevas empresas,
startups, empresas B u otras, no ha presentado una tasa de éxito significativa, en lo que se refiere, a
la sobrevivencia de estas empresas en general a lo largo de los afios. La tasa de fracaso actual, para
los emprendimientos creados por primerizos es cercana al 80%. (Emol, 2018) Los factores que
explican este fendmeno son variados, siendo de los mas importantes: el proceso de toma de decisiones
gue se genera en cada empresa, considerando ademas los bajos recursos con los que cuentan al iniciar
el negocio. Lo indicado en el parrafo anterior, es el punto central de la discusién y lo que da a origen
a esta memoria, teniendo como caso de estudio: la incorporacién del uso de un software en el proceso
de toma de decisiones de un emprendimiento local con una existencia cercana a los 4 afios en el

mercado nacional.

Finalmente, seran expuestos los beneficios para todos los involucrados, generando valor, tanto a los
duefios de la empresa, a los inversionistas, a las instituciones publicas que respaldan el proyecto, los
clientes y trabajadores. Lo trascendental serd gestionar la incertidumbre del negocio, permitiendo
manejar de mejor forma los factores de riesgo asociados, logrando una mejora en el manejo de los

recursos limitados, incrementando la productividad y la utilidad del negocio.



2 PROBLEMA DE INVESTIGACION

El emprendimiento actualmente esta tomando una preponderancia cada vez mayor en la economia
mundial y Chile no es ajeno a este fendbmeno. Hoy en dia, el 97% de las empresas en Chile, no
corresponden al grupo de las grandes empresas en el pais y, aun asi, pese a tener voliumenes de
facturacion muy inferiores al grupo citado, generan gran parte del empleo en Chile y son los grandes
protagonistas de la dinamica econémica, laboral y financiera actual. Como afiadido este tipo de
empresas promueven la auto realizacion, generan y crean valor para si misma, las familias
involucradas, la sociedad y el estado, ademas de no ser dependientes de este Ultimo, si es que logran
alcanzar el éxito. (ASECH, 2019)

Pese a esto, la tasa de éxito actual en cuanto a la sobrevivencia de este tipo de empresas en el largo
plazo muestra que una de cada diez iniciativas de emprendimiento, logran sobrevivir un periodo
mayor a los 3 afios. Considerando, ademas, que el criterio para que un emprendimiento sea
considerado un caso de éxito, es que logre subsistir un periodo mayor a los 10 afios. (ASECH, 2019)
¢ Cudles son los factores que explican esta situacion? La investigacion presente persigue implementar
una solucion en una empresa estudio, para dar respuesta a uno de estos factores. Lo que se busca es
dotar de una herramienta, que permita a este tipo de empresa, gestionar de mejor forma los altos
niveles de incertidumbre y riesgos presentes en cada negocio, generado beneficios para todos los
grupos involucrados: empresa en si, duefios, inversionistas, clientes, trabajadores, empresas de

soporte publico y privado.

Un factor importante también presente en este tipo de problematica es que, en Chile aln persiste una
brecha tecnoldgica, para las empresas pertenecientes a las categorias de microempresa, pequefia y
mediana empresa. La gran mayoria de ellas incluso no presenta un respaldo completo de su
administracion, ni mucho menos cuenta con elementos que le permitan mejorar su toma de decisiones
en el corto, mediano y largo plazo. El estado chileno ha intentado en los Gltimos afios, junto con
iniciativas privadas incentivar mejoras técnicas en el emprendimiento, en la bisqueda de alcanzar

objetivos similares planteados en este trabajo.

Lo que se busca en general es entregar herramientas a los emprendedores, para que logren consolidar
sus negocios. Es por esto por lo que en los ultimos 12 afios se han impulsado una serie de politicas y
programas publicos que han conformado un ecosistema de emprendimiento con distintos actores
como incubadoras de negocios, aceleradoras, inversionistas angeles y espacios de cowork. (OPEM,
2017)



En este caso en particular, el enfoque se traslada a la herramienta conocida como Crystal Ball, este
software con mas de 30 afios de presencia en el mercado, ha sido aplicado en variadas empresas de
distintos rubros, para atacar el proceso de toma de decisiones tradicional, presente en estas empresas.
Saber maniobrar en escenarios con altos niveles de incertidumbre y riesgos, es una de las ventajas
mas trascendentales de esta herramienta, con lo cual decisiones como contratacion de personal,
realizar determinada campafia de marketing, tasa de crecimiento anual, ventas proyectadas, retorno
de inversion a los inversionistas, banda de precios de los productos y servicios ofrecidos, pueden ser

determinadas de forma mas eficiente a través de esta metodologia.

Edipro SPA, no esté ajeno a la problematica de una correcta toma de decisiones. ES por esto, que se
persigue implementar esta metodologia, para consolidar una mejora continua y lograr una ventaja
competitiva, respecto a sus principales rivales en el mercado. Ademas, la empresa, posee
caracteristicas especiales, que suponen condiciones ventajosas, para que la implementacion, no

represente un proceso traumatico en la empresa.

Finalmente, responder a una serie de interrogantes, determinara el éxito de este trabajo: ¢Puede ser
el uso de tecnologia la solucion a la baja tasa de éxito de la sobrevivencia de empresas en el
mundo del emprendimiento? ¢Qué elementos proporciona Crystal Ball actualmente? ¢Como
se puede implementar una metodologia de induccién de tecnologia en un contexto de empresa

proveniente del emprendimiento? ¢Qué impacto puede tener en la empresa en particular?



3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar una herramienta que apoye en el proceso de toma de decisiones en la empresa Edipro

SPA mediante el software Crystal Ball.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar la situacion actual de la empresa Edipro SPA en lo que se refiere al proceso de toma de
decisiones en general: personas involucradas, ponderacion en la decision final de cada
involucrado vy las iteraciones que se presentan en el proceso.

Detallar el accionar del software Crystal Ball, en base a una serie de ejemplos, sustentados en
diversos modelos de simulacion, alimentados con datos histéricos de la empresa, a modo de
prueba, para ilustrar los beneficios de su uso y el valor que le genera a todos los involucrados.
Lograr constituir la red que relaciona a todas las areas de la empresa, involucradas en este analisis,
siendo esta estructura, la base sobre la cual se extraeran los diversos modelos de las respectivas
simulaciones.

Proponer un plan de trabajo para incorporar la herramienta Crystal Ball, en el funcionamiento
diario de Edipro SPA en el corto y mediano plazo, ademéas de, detallar las modificaciones

planteadas al actual proceso de toma de decisiones presente en la empresa.



4 ESTADO DEL ARTE

En este capitulo se mostrara la informacion recopilada sobre el tema de investigacion, dividido en

dos secciones: Estado del arte y Marco Tedrico.

4.1 ANTECEDENTES

En este apartado se entregara informacién recopilada de la clasificacién vigente en Chile, en lo
relativo a los tipos de empresas existentes, con el objetivo de especificar el contexto en el cual se
enmarca Edipro SPA, la empresa que serd sujeto de andlisis. Sumado a esto, se incluira una
descripcion de la de empresa como tal, los servicios que ofrece y sus caracteristicas generales. Por
Gltimo, se hara una breve revision de la relacion del avance de la tecnologia, con respecto al proceso
de toma de decisiones y que ventajas ha suministrado a este campo en las Ultimas décadas.
Adicionalmente, en la seccidén anexos, se entrega los apartados referidos a las caracteristicas mas

importantes del software a emplear (Crystal Ball) y aspectos generales del emprendimiento.

4.1.1 Antecedentes Generales de la Clasificacion de Empresas, de acuerdo con el Sl

Para efectos de esta memoria, lo primero a realizar, es estructurar el contexto, en el cual se enmarca,
la empresa del caso aplicado: Edipro SPA. Por lo tanto, el primer paso, es establecer un criterio valido,
para obtener una clasificacion correcta, del tipo de empresas presentes en Chile. En este caso el
criterio elegido, es la carga tributaria asignada por el organismo respectivo: el Servicio de Impuestos

Internos (SII). Las directrices de este organismo ayudaran a tener un cuadro preciso de la situacion.

Clasificacion Tipo de Empresas

En esta memoria, el filtro correspondera al volumen de ventas en UF, presentadas por las distintas
empresas del pais. Este criterio se concreta a través de lo informado por los contribuyentes tanto en
los formularios 22, como el formulario 29. El algoritmo que calcula el nivel de ventas utiliza
informacién presente en algunos cédigos de los formularios mencionados anteriormente. (SlI,
Estadistica, 2016) A continuacion exponemos el criterio ventas, fijado por el SlI, para diferenciar las
empresas en 4 categorias, que a su vez cuentan también con subcategorias. Se presenta también como

informacién adicional, el criterio de nimero de trabajadores, como dato complementario.
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Clasificacion de Empresas en Chile, segin Tamarfio o Magnitud. (Rankia, 2017)

1.- Microempresa: Sociedad compuesta desde 1 a 5 trabajadores, y/o su volumen de ventas oscila
entre 0 a 2.400 UF Anuales.

2.- Pequenia Empresa: Sociedad compuesta desde 6 a 50 trabajadores, y/o su volumen de ventas
oscila entre 2.401 a 25.000 UF Anuales.

3.- Mediana Empresa: Sociedad compuesta desde 50 a 400 trabajadores, y/o su volumen de ventas
oscila entre 25.001 a 100.000 UF al afio.

4.- Gran Empresa: Sociedad compuesta desde 400 a mas trabajadores y/o su volumen de ventas es
mayor a las 100.001 UF al afio.

Para especificar ain mas el criterio, se adjunta la Tabla 1, la cual muestra el detalle, tanto de las 4
categorias principales, como las subcategorias, en cuanto a volumen de ventas. (Sll, Estadistica,
2016)

CATEGORIA | TAMANO SEGUN
PRINCIPAL VENTAS VOLUMEN DE VENTAS (UF)
SIN VENTAS Corresponde a cpntrlbuyer}tes cuya mforma_mon tributaria
declarada, no permite determinar un monto estimado de ventas.
MICRO 1 0,01 UF a 200 UF.
C1: Microempresa MICRO 2 200,01 UF a 600 UF.
MICRO 3 600,01 UF a 2.400 UF.
PEQUENA 1 2.400,01 UF a 5.000 UF.
C2: Pequefia PEQUERIA 2 5.000,01 UF a 10.000 UF.
Empresa —
PEQUENA 3 10.000,01 UF a 25.000 UF.
Empresa MEDIANA 2 50.000,01 UF a 100.000 UF.
GRANDE 1 100.000,01 UF a 200.000 UF.
GRANDE 2 200.000,01 UF a 600.000 UF.
C4: Gran Empresa
GRANDE 3 600.000,01 UF a 1.000.000 UF.
GRANDE 4 Mas de 1.000.000 UF.

Tabla 1: Clasificacion Empresas por Volumen de Ventas Anual en UF, segun SlI.
Fuente: Elaboracién Propia
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Se debe sefialar en base a la Tabla 1, que el criterio de ventas, con los respectivos subgrupos medidos
en UF, es valido al menos, desde el afio 2005 en adelante, dado que las estadisticas que ofrece el SlI
inician a partir de ese afio. Complementando lo anterior, el consolidado estadistico disponible en la
web del SII contempla desde el afio comercial 2005 hasta al afio comercial 2015. Esta informacion
permitira adicionalmente medir la ponderacién porcentual de cada categoria principal en el total de
empresas del pais y a su vez podremos obtener las series tiempo, de cada una de las 4 categorias
mencionadas, para observar la evolucién de la cantidad de empresas en el periodo de tiempo sefialado.
Hay que afiadir que el criterio fijado por el Sl corresponde al volumen de venta anual, en caso de

gue exista alguna duda.

Continuando con lo expuesto en los parrafos anteriores, procederemos a presentar las series de tiempo
de cada una de las 4 categorias principales de tipos de empresa. Esto permitird tener un contexto
general de la situacion pais en los dltimos 15 afios. Sin embargo, se debe tener en cuenta que ain no
se encuentra disponible por el Sll, la informaciéon de los afios comerciales 2016 y 2017 (la
informacidn del 2018 esta en proceso actualmente), es posible observar en los 4 graficos, una linea

de tendencia ya sea en el aumento o en la disminucién del nimero de empresas de cada categoria.

Categoria Gran Empresa

CATEGORIA GRAN EMPRESA Serie Tiempo: Categoria Gran Empresa
ANO N°EMPRESAS
2005 8727 16000
2006 9454 14000
2007 10208 ,, 12000
2

2008 10505 £ 10000
2009 10255 £ s000
2010 11221 2 e000
2011 12158 Z 00
2012 12826

2000
2013 13415
2014 14153 0

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
2015 14172 .
Periodo Estadistico S|

Imagen 1: Tabla y Grafico, Serie de Tiempo, Categoria Gran Empresa — N° de Empresas, Periodo (2005-2015)
Fuente: Elaboracién Propia
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Categoria Mediana Empresa

CATEGORIA MEDIANA EMPRESA
ANO N°EMPRESAS
2005 17400
2006 18310
2007 19582
2008 20674
2009 20281
2010 22218
2011 24035
2012 25937
2013 27121
2014 28037
2015 28446

Serie Tiempo: Categoria Mediana Empresa
30000

25000
20000

15000

N° de Empresas

10000

5000

0
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Periodo Estadistico SII

Imagen 2: Tabla y Grafico, Serie de Tiempo, Categoria Mediana Empresa — N° de Empresas, Periodo (2005-2015)
Fuente: Elaboracion Propia

Categoria Pequefia Empresa

CATEGORIA PEQUENA EMPRESA
ANO N°EMPRESAS
2005 119453
2006 125307
2007 131891
2008 137118
2009 138061
2010 149541
2011 161624
2012 172413
2013 181231
2014 186190
2015 191507

Serie Tiempo: Categoria Pequefia Empresa
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150000 f_//'/'/‘
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Imagen 3: Tabla y Grafico, Serie de Tiempo, Categoria Pequefia Empresa — N° de Empresas, Periodo (2005-2015)
Fuente: Elaboracién Propia

Categoria Microempresa

CATEGORIA MICROEMPRESA
ANO N°EMPRESAS
2005 600445
2006 608909
2007 610250
2008 615386
2009 615819
2010 618964
2011 629221
2012 640841
2013 651383
2014 673026
2015 683204

Serie Tiempo: Categoria Microempresa

690000
680000
670000
@ 660000
Egesoooo
& 640000
& 630000
< 620000
610000
600000
590000

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Periodo Estadistico SII

Imagen 4: Tablay Grafico, Serie de Tiempo, Categoria Microempresa — N° de Empresas, Periodo (2005-2015)
Fuente: Elaboracién Propia

13



Adicionalmente, adjuntamos la serie tiempo del total de empresas en el pais, durante el periodo de

tiempo estadistico, manejado por el SII.

Categoria Total Empresas Pais

CATEGORIA TOTAL EMPRESAS PAIS

ANO

N°EMPRESAS

2005

746025

2006

761980

2007

771931

2008

783683

2009

784416

2010

801944

2011

827038

2012

852017

2013

873156

2014

901406

2015

917329

N° de Empresas
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[ m—————
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Imagen 5: Tabla y Grafico, Serie de Tiempo, Categoria Total Empresas Pais - N° de Empresas, Periodo (2005-2015)
Fuente: Elaboracion Propia

Al analizar la serie de graficos presentados en esta seccidn, se puede concluir, que en general, se ha

presentado en este ciclo de 10 afios, una tendencia positiva en cuanto al crecimiento del nimero de

empresas en cada una de las principales categorias. En general, todos los nimeros aqui presentados,

guardan relacion con caracteristicas distintivas de la economia chilena en las Gltimas décadas:

crecimiento econémico sostenido y en general una marcada estabilidad institucional, como también

de los mercados de bienes y capitales. (PUC, 2015)
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4.1.2 Antecedentes de Edipro SPA

En esta seccion se detalla los inicios de la empresa, asi como datos de presencia en el mercado,
volumen de clientes, afios de existencia, areas presentes en la organizacion, resefia de sus duefios,
servicios ofrecidos por la empresa y relacidon con otras instituciones. Gran parte de la informacion
contenida en este capitulo esté sujeta a un contrato de confidencialidad, con lo cual no hay un respaldo

de ingreso publico, salvo el sitio oficial de la empresa y accesos anexos.

Edipro SPA, nace en el segundo semestre del afio 2015, en el campus de casa central de la Universidad
Técnica Federico Santa Maria, siendo creada en ese entonces por los estudiantes de la carrera de
ingenieria civil informatica: José Miguel Oyarzo y Francisco Fullenkamp. Esta iniciativa nacié como
una respuesta ante la inquietud del padre de José Miguel, quien se desempefiaba como administrador
de condominios. Béasicamente queria encontrar una herramienta, que le facilitara su labor y le

permitiera entregar de mejor forma la informacién a los propietarios de los departamentos.

Durante la segunda parte del afio 2015, se preocuparon de empezar a generar el software, contando
con ayuda externa de diversas personas relacionadas al rubro y ya para abril del 2016, lograron cerrar
su primera venta de servicio. La iniciacion de actividades se realiz en diciembre de 2015, con
categoria de microempresa. Actualmente los 2 fundadores y duefios de la empresa se desempefian en
ella, José Miguel como Gerente de Operaciones y Francisco como Gerente General y Gerente de
Producto.

A continuacion, en la siguiente imagen, se presenta la ficha de Edipro SPA con sus datos basicos en

el Servicio de Impuestos Internos (SII).

CONSULTAR SITUACION TRIBUTARIA DE TERCEROS

A través de esta opcidn, el SII proporciona informacién a los contribuyentes respecto de su situacién tributaria, de manera que tomen conocimiento del estado en que se
encuentran, al momento de realizar |z consulta, v las situaciones que deben ser solucionadas. Junto con lo anterior, permite alertar a aguellas personas que efectian
operacienes con contribuyentes de comportamiente tributario irregular.

Nombre o Razén Social :  EDIPRO SPA
RUT Contribuyente : 75569502-3

Fecha de realizacion de la consulta: 04-05-2019 14:22 hrs

Contribuyente presenta Inicio de Actividades: S1

Fecha de Inicio de Actividades: 02-12-2015

Contribuyente autorizado para declarar y pagar sus impuestos en moneda extranjera: NO
Contribuyente es EMPRESA DE MENOR TAMARNO PRO-PYME: SI

Actividades Econdmicas vigentes:

Actividades Cadigo Categoria Afecta IVA
ACTIVIDADES DE CONSULTORIA DE INFORMATICA Y DE GESTION DE INSTALACIONE 620200 Primera No
PROCESAMIENTC DE DATOS, HOSPEDAJE ¥ ACTIVIDADES COMNEXAS 631100 Primera MNo

Imagen 6: Datos Basicos de Edipro SPA en el SlI
Fuente: https://zeus.sii.cl/cvc_cgi/stc/getstc
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Respecto a los servicios ofrecidos por Edipro SPA, esta se autodefine como la plataforma integral
méas completa en el mercado de administracion de condominios y estad destinada a un cliente final,
gue puede ser tanto un comité de propietarios, un administrador en particular o una empresa en si de
administracion. El software de mismo nombre que la empresa, cuenta con una interfaz que permite
la interaccion entre administrador y propietarios, con lo cual la transferencia de informacion no

necesita ser presencial.

El eje de la oferta del producto en si corresponde a 3 ejes: contabilidad y finanzas, seguridad y vida
en comunidad. El desglose de estas areas se da en el hecho de que, en la interfaz del software, se
presentan una serie de modulos, destinados cada uno a cubrir uno de estos 3 ejes en particular. Se
presenta en la imagen a continuacion, una vista general de la plataforma, seguida de una explicacion

de los modulos, para entender el funcionamiento del software. (Demo Edipro, 2019)

$76.226.159 $0 $101.325.897 $0
@ 28/04/2019 16:06
Conserjeria Ruidos molestos
Se solicita a los residentes evitar manifestaciones ruidosas, especialmente esta noche durante |a Batalla de Invernalia

ST Conserje demo

a5 14de
¢ conserje

[@] contabilidad
Conserje demo
=] Gastos comunes Aeamnies prainate 2o

@ Distribucién de Egresos

Deudas Egresos Contactos Condonacionas Totales

{}g Administrativos

Mayores Deudas r a Deudas

? Ayuda
82 3556702 0 Meses

Imagen 7: Vista General — Plataforma Edipro
Fuente: https://demo.edipro.cl/

Lo mas importante para tener en cuenta respecto a esta imagen, es el costado izquierdo, donde se
detalla la lista de campos que cubre el software apuntado a los 3 ejes centrales: gestion contable y
financiera, transparencia en la informacién y seguridad del condominio, interaccion entre

administrador, comité, propietarios y arrendatarios.

En lo que se refiere al primer eje: gestion contable y financiera, los modulos apuntados a cubrir este
eje, son contabilidad, gastos comunes y remuneraciones. En lo que respecta al médulo de
contabilidad, las acciones que se pueden realizar corresponden: al pago en si de los gastos comunes
por parte de los propietarios, el detalle de los ingresos y egresos de la cuenta corriente de la
comunidad, el detalle de los distintos fondos, en los que esté distribuido el dinero de los propietarios,

la posibilidad de realizar conciliaciones bancarias, asi como cursar multas y condonaciones. Todas
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estas acciones que pueden realizar los encargados de administrar cuentan con informes y recibos de

respaldo, a los cuales pueden tener acceso los propietarios, para una debida fiscalizacion.

Pasando al segundo modulo de este eje: Gastos Comunes, contiene el calculo de los gastos comunes
mensuales, iniciando por el gasto total mensual de la comunidad, prorrateado entre todos los
departamentos, de acuerdo con el porcentaje de prorrateo que tenga cada unidad (generalmente se fija
el porcentaje de cada departamento, considerando el metraje que tiene la unidad). Adicionalmente,
en este modulo se pueden agregar los cobros particulares de cada departamento, como consumo de
agua, luz y gas. Al igual que el médulo de contabilidad, este modulo genera los informes de gastos

mensuales, tanto para el condominio, como para la unidad en particular.

Finalizando con el eje de gestién financiera y contable, el médulo de remuneraciones (enlazado con
el sistema de PreviRed), permite gestionar las liquidaciones de los trabajadores del condominio,
considerando todos los pagos de leyes sociales respectivos. EI manejo de la némina de trabajadores
y de los contratos de estos, también se pueden almacenar en la plataforma. Todo esto puede ser
fiscalizado tanto por el comité como por los propietarios. El eje de transparencia en la informacién y

de seguridad del condominio, cuenta con dos médulos asociados: Conserjeria y Departamentos.

El médulo de Conserjeria gestiona el control de las visitas al condominio, el monitoreo del sistema
de camaras, el control de uso de los estacionamientos, un control de acceso de personas externas y
manejo de los espacios comunes. Adicionalmente permite manejar las encomiendas que llegan al
condominio, con un sistema de semaforo, en el cual los colores, se asocian a la cantidad de dias que

lleva en espera la encomienda (verde a rojo, menor a mayor retraso de entrega, respectivamente).

El modulo de Departamentos muestra informacién general de los propietarios, departamentos,
estacionamientos y bodegas, el prorrateo de cada unidad y los datos de contacto de cada persona, toda
esta informacion esta sujeta a la autorizacion de cada persona, el médulo también permite llevar una
correcta asignacion de las propiedades, pues permite registrar los traspasos entre los propietarios de

los departamentos, estacionamientos o bodegas transados.

El tercer eje que corresponde a la vida en comunidad promueve la interaccion entre todas las partes
de un condominio: administrador o empresa de administracion, comité, propietarios, arrendatarios y
trabajadores. Es asi como en el mddulo administrativos, se pueden publicar noticias para la
comunidad, programar las reuniones de comité o asambleas generales, asignacion de tareas desde la

administracion hacia los empleados via remota, recordatorio de pago de gastos comunes, envio de
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correos generales o especificos, calendario de mantenciones de los equipos e instalaciones del
condominio, para finalizar con una biblioteca de documentos, donde se pueden encontrar actas,
reglamento interno, ley de copropiedad, registro fotografico y otros. Adicionalmente a este mddulo,
existe una canal de mensajeria, que funciona como enlace directo entre el administrador y los

propietarios.

Fuera de estos 3 ejes y los mddulos presentados, existe un modulo especial, exclusivo del &rea de
administracion, que permite la importacion y exportacion de documentos Excel, con la informacion
que se estime pertinente. En general méas de un 90% de la informacion del sistema se puede extraer
en informes en documentos tipo Excel o PDF. El producto apunta a dos tipos de clientes: la
administracion y los propietarios: al administrador, le permite ahorro de horas presenciales en el
condominio, una mejor gestion, transparentar su labor y evitar conflictos mayores y por el lado de los
propietarios, representados por el comité, ellos pueden fiscalizar lo que se realiza con su dinero, tener
un monitoreo completo de los egresos generales del condominio y contar con un sistema de control

y seguridad, que disminuye los riesgos de ser afectados por cualquier tipo de incidente.

Terminado el punto anterior, entraremos a conocer informacidén comercial de la empresa, que en este
capitulo sera de &mbito general y en secciones proximas serd abordada méas en detalle. Como ya
conocemos la empresa se enfoca en 2 tipos de clientes, con lo cual cuenta con 2 planes de oferta para
su producto, conocidos como los planes plus y full (Edipro, 2019). El plan plus esta orientado al
administrador o empresa de administracion y el plan full esta orientado a los propietarios. Se

diferencian en la presencia de distintas funcionalidades enfocadas en las necesidades de cada uno.

Hoy en dia la cartera de clientes que maneja Edipro, es de alrededor de 400 cuentas, con una
proporcion de 55% Plus y 45% Full. En General el costo del plan Full es mayor y los 2 planes se
tarifican de acuerdo con la cantidad de departamentos que tenga el condominio. La facturacién en el
afio 2018, supero las 2.000 UF, con lo cual Edipro, estd proximo a realizar la transicion de
microempresa a pequefia empresa de acuerdo con los criterios del Sll. Esto ultimo se refleja en la
cantidad de trabajadores con la cual cuenta la empresa, que es mas caracteristica de una pequefia
empresa. En lo que respecta a la dimensién del mercado, en Chile actualmente hay cerca de 50.000
edificios que pueden estar sujetos al uso de este tipo de software. Entre todos los actores de este
mercado, la cartera de clientes cubierta es aproximadamente de 6.000. Es decir, solo el 12% del
mercado esta cubierto. Entre los principales actores del mercado, se pueden considerar a: Kastor SPA,
ADMEDIF, Comunidad Feliz (PUC) y Edipro SPA. En términos de volumen de cartera de clientes,
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Edipro es la cuarta empresa y en el apartado de facturacién media por cliente, Edipro logra sacar una

ligera ventaja, respecto a los otros tres competidores principales.

En la Imagen 8, se presenta la informacidon de la cantidad de clientes de cada una de las 4 empresas y

su porcentaje de participacion en el mercado activo (6.000 clientes).

% de Participacion en el Mercado Activo; Edipro
vs Principales Competidores

EMPRESA [N° DE CLIENTES
KASTOR SPA 3.000
ADMEDIF 1.300
Comunidad Feliz 1.000
EDIPRO SPA 400
OTROS 300
TOTAL 6000

= KASTOR SPA = ADMEDIF Comunidad Feliz EDIPRO SPA = OTROS

Imagen 8: Tabla y Grafico — Participacion de Mercado Activo, Edipro vs Principales Competidores
Fuente: Elaboracién Propia

Respecto a la estructura interna de la empresa, las areas presentes corresponden a: desarrollo, soporte,
comercial, marketing, contabilidad y finanzas. El area de soporte tiene su ubicacion en la 5ta region,
mientras que las restantes 5 se ubican en Santiago, aunque contabilidad y finanzas se ubican en otra
oficina. El personal en total es de 17 personas, siendo este nimero mas caracteristico de una pequefia

empresa, esto refleja ain mas el transitar de Edipro de microempresa a pequefia empresa.

Para finalizar con esta seccion, Edipro a lo largo de estos tres afios y medio de existencia, ha contado
con el apoyo de una serie de organizaciones, entre las que se cuentan: PUC de Valparaiso, CORFO,
Chrysalis (Incubadora de Negocios), ProChile, Nxtp.Labs, organizaciones que le ayudaron a crecer y
sostenerse en el tiempo y que posibilitan la oportunidad de iniciar operaciones en Colombia, pais al

cual se podrian sumar Peru y Ecuador en el corto plazo. (Edipro, 2019)
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4.1.3 Antecedentes del Uso de Tecnologia en el Proceso de Toma de Decisiones

Los antecedentes generales de la incorporacion de la tecnologia de la informacion y sistemas a la
sociedad humana datan del afio 3000 A.C. hasta la actualidad, identificando en este proceso 4 fases

(University of Arizona, 2012): Pre-Mecanica, Mecanica, Electromecénica y Electronica.

Haciendo hincapié en la era electrénica (1940-Presente), podemos identificar que, a partir de los afios
80, han surgido mdltiples avances que han revolucionado el modelo de negocios de todas las empresas
en el mundo. (Forbes, 2013). El espectro de avances abarca desde los primeros Sistemas de Gestion
de Datos hasta los Dispositivos Tecnol6gicos actuales. Con lo cual los cambios introducidos por las
tecnologias en las empresas han sido paulatinos, pero acelerados, y han pasado por cuatro hitos
importantes que han marcado el ritmo de la adaptacion de las organizaciones. Estos momentos

trascendentales han sido (Banco Base, 2018):

Afios 80: La adopcion de las computadoras personales en las oficinas.
Afios 90: El surgimiento del internet y su introduccion en empresas y hogares.

La década del 2000: Desarrollo de la telefonia movil.

YV V V VY

A partir de 2015: Irrupcion de la inteligencia artificial en las empresas.

En general el uso de la tecnologia ha contribuido a que las empresas hayan presentado una mejora
notable en aspectos relacionados a la toma de decisiones, tales como: costos, calidad, innovacion,
automatizacion, diferenciacion, optimizacion de recursos y acceso a la informacidn. Las tecnologias
ahora no solo sirven para automatizar y acelerar los procesos de produccion y administracion, sino
también para reunir y analizar un cimulo de datos que pueden arrojar informacién importante para

tomar las mejores decisiones sobre las metas estratégicas de la empresa y cémo alcanzarlas.

Respecto a la incidencia de la tecnologia en la toma de decisiones podemos indicar que la tecnologia
ha hecho que la informacion disponible para la toma de decisiones sea cada vez mas abundante y
oportuna, ayudando a mejorar la velocidad y calidad de las decisiones de los administradores. La
tecnologia también hace que sea mas facil para las personas colaborar, tomar y ejecutar las decisiones
de negocios en conjunto. Las organizaciones utilizan las tecnologias de la comunicacion para
informar a los empleados sobre las decisiones empresariales y garantizar que las personas
implementen esas decisiones. La tecnologia influye cada vez mas en el proceso de toma de decisiones.
Durante los ultimos afios, las tecnologias como big data, ciberseguridad, automatizacién de procesos

y el andlisis predictivo revolucionaron las decisiones de grandes empresas (Forbes, 2017).
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4.2 MARCO TEORICO

En esta seccion se presentan la teoria y los conceptos asociados, respecto al presente trabajo de
investigacion, realizando especial énfasis en el emprendimiento, asi como también se describe el
proceso de toma de decisiones, para finalizar con los conceptos de escenarios de decision,
incertidumbre y el sustento tedrico detras del Método de Montecarlo y el software Crystal Ball.

4.2.1 Ciclo de Vida del Emprendimiento

El origen de un emprendimiento radica en la motivacion de una o méas personas, en la bldsqueda
intrinseca del ser humano de la libertad. Entendiendo esto Gltimo como la posibilidad de crear una
independencia econémica, no ser subordinado de otras personas, por auto realizacién, disponer de
mayor tiempo para si mismo o la familia, para crear valor, entre otros. Todas estas motivaciones se
pueden relacionar al concepto de libertad y en general se entiende al hecho de emprender como un
sinbnimo de oportunidad, de caracter voluntario por parte de las personas. Con lo cual los
emprendedores se caracterizan por su amor a la libertad y entienden el emprendimiento como el

mecanismo adecuado para lograr satisfacer su deseo de ser libre.

Lo anterior se refleja en los resultados obtenidos a través de la Encuesta ‘“Radiografia del
emprendimiento en Chile 2018, elaborada por la Asociacion de Emprendedores de Chile (Asech) y

gue considero una muestra total de 781 emprendedores. Ver cuadro a continuacion:

-0- 208 vs 2016
4 \

w 22,6% necesidad
¢POR QUE l -l TR 2929 LSvs: 12596 mentar ingresos
DECIDISTE 183% vs 1831% solu u
EMPRENDER? ’f 1 M,9% ., vs 16,6% compatibi

63% . vs o% flexibilidad laboral

Imagen 9: Motivaciones para Emprender — Comparativa afio 2016 vs afio 2018
Fuente: https://home.asech.cl/uploads/library/5b16f419445e0_infografia-radiografia-emp-18.pdf

En el aspecto més técnico, los tres pilares basicos, para iniciar un emprendimiento, consisten en: la
idea del proyecto, un equipo de personas y por tltimo cierto nivel de financiamiento. Este ultimo pilar
se puede lograr de forma mas féacil, si los dos primeros pilares, son lo suficientemente potente y

atractivos (Emol, 2016). Debe tenerse en cuenta ademas al iniciar este tipo de iniciativas, que la idea
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del proyecto debe nacer de la busqueda de problemas, es decir, la oportunidad de emprender, no se
encuentra buscando primero la solucion antes que el problema, sino que, por el contrario, el potencial
emprendedor debe convertirse en un cazador de problemas, con lo cual debe encontrar uno en
particular, para el cual pueda ofrecer una solucion diferente a lo ofrecido en ese momento. Es de vital
importancia, que la curva de demanda de la solucion propuesta al problema en particular, este en alza,
al momento de emprender, dado que el momento correcto es un factor clave, para el posterior éxito.
Volviendo a los pilares basicos mencionados, se adjunta el cuadro a continuacion, que nos indica la

situacion actual en Chile, del origen de los fondos, con los cuales operan los emprendimientos.

4
'l\ 2018 vs 2016
FUENTE DE
FINANCIAMIENTO o 85%, vs 85% créditos bancarios
= 7.2%, vs 7,2% fondo publico

1%_. Vs - nversionistas

Imagen 10: Fuente de Financiamiento — Comparativa afio 2016 vs afio 2018
Fuente: https://home.asech.cl/uploads/library/5b16f419445e0_infografia-radiografia-emp-18.pdf

La dimension del tamarfio actual de los emprendimientos en Chile, segln los criterios establecidos por

el SllI, se muestra en la Imagen 11.

00000

W

TAMANO DE
LA EMPRESA (hoe 23,6%, Pequefia (2.401 a 25.000 UF) o 36,9% N nguno

ﬁ 5.7% . Mediana 000 = 7:3%. De 6
0,5%, Grande (25.001 a 100.000 UF) 5:5%. D

4% . Mis de 2f

Imagen 11: Tamafio de la Empresa — Facturacion Anual y Trabajadores — Comparativa afio 2016 vs afio 2018
Fuente: https://home.asech.cl/uploads/library/5b16f419445e0_infografia-radiografia-emp-18.pdf
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En lo que respecta al ciclo de vida del emprendimiento, este consta de 5 etapas. A su vez se presenta
el siguiente cuadro de apoyo, que corresponde a la descripcion grafica del ciclo de vida de un

emprendimiento, en base a la relacién de las variables de incidencia tecnologia y tiempo.

Riesgos o Incidencia Tecnoldgica vs Tiempo

CICLO DE VIDA DE EMPRENDIMIENTO

-S Riesgo

o

o

g Idea Ganancias
7] factible

()

- H
o P
o Innovacion:
@ :
o probada
£ i

Venfa/llcgenclo de
producto/servicio

Valle de la

Tiempo

Imagen 12: Ciclo de Vida del Emprendimiento — Riesgo Tecnoldgico v/s Tiempo
Fuente: https://www.slideshare.net/fernandezbaca3/pucp-sesion-emprendimiento-grupos-empresariales

A continuacidn, se describen, las 5 etapas del ciclo de vida del emprendimiento (CORFO, 2018):

1. Pre-Emprendimiento. Es la etapa inicial, la que podemos llamar de visualizacion, y parte de tener
una idea de negocio, que puede terminar en un plan o modelo de negocios a su vez, sin embargo, esta
se constituye por todos los pasos previos a la apertura o puesta en funcionamiento de una idea de

negocio.

En ello se incluye: la formalizacion de la figura juridica (crear la empresa, desde el punto de vista
legal), regularizarla (pedir todos los permisos de operacion necesarios: municipales, sanitarios,
impositivos y otros), invertir en imagen (disefios, material POP, publicidad, etc.), crear facturas
legales, adquirir materiales minimos para iniciar (cavas, muebles, caja, etc.), entre otros aspectos, que

pueden quedar en la nada, si no es abierto o puesto al pablico, el producto o servicio.

2. Germinacioén. Esta etapa no es igual para todos, es mas, los emprendedores de servicios o
productos ya acabados no tienen que pasar por esta, ya que pueden saltar del pre-emprendimiento a

la venta de producto, apenas abran las puertas de su oficina o local, ejemplo de estos: panaderia,
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estéticas, tiendas, etc. La germinacion consiste en tener un proyecto de producto, pero que requiere
de inversiones superiores o de mayor tiempo para lograr tenerlo listo y funcional, para ofrecerlo al

publico general. Los casos tipicos son las empresas de software o de productos innovadores.

En esta etapa, es donde el emprendedor se apoya en las incubadoras o inversionistas, que le permitan
tener una estructura de pruebas y conseguir socios con experiencia en el sector. Ambas: el pre-
emprendimiento y la germinacion sélo pueden mantenerse con el capital inicial puesto por el

emprendedor, o por los socios interesados, ya que no se producen ningln tipo de ingresos por ventas.

3. Venta o Licencia de Producto/Servicio. Una vez producida la primera venta o factura (venta con
cobro posterior), ya se logra generar los tan necesarios ingresos, lo que viene a aumentar el capital
inicial o por lo menos, a ralentizar su disminucion, ya que aln estas ventas son insuficientes para
lograr mantener operativo al emprendimiento. Este es lo que podemos denominar como el “camino
en el desierto emprendedor”, ya que la empresa vivira con sed (necesidad de liquido), y cada venta
lucird como un espejismo, aunque serd insuficiente para lograr dar con la cantidad necesaria de

liquido, sin incluir los casos en los cuales, el cliente se atrasa mas de lo pautado en el pago.

En esta etapa, se esta transitando por el Valle de la Muerte. Normalmente, el capital inicial, si no se
ha agotado por completo con las etapas previas (pre emprendimiento y/o germinacion), estara muy
resentido para lograr mantener las operaciones sin ayudas externas (crédito bancario, aumento de las
ventas, reduccién de los gastos, atrasos en los pagos y otros), por lo cual, el emprendedor en esta
punto llega a decisiones extremas para mantenerse operativo como: hipoteca de su propia casa, venta
de activos propios (autos, propiedades y otros), en fin, cualquier cosa que le permita obtener un poco

maés de capital para subsistir.

4. Punto de Equilibrio. El Punto de Equilibrio, se dice que es la situacion financiera en la cual se
logra tener iguales ingresos que egresos, es decir, que el emprendimiento es capaz de sostenerse sin
necesidad de agregarle capital externo. La primera vez que se logra, deberia ser una celebracién para
el emprendedor, ya que ha logrado pasar por primera vez a la cuarta etapa de su emprendimiento: el
ser autosustentable, el problema es que ni los gastos son estaticos (estos frecuentemente aumentan)
ni los ingresos son fijos (normalmente fluctdan tanto por causas iniciadas en la empresa como por
factores externos a esta). Sin embargo, una vez en esta etapa, es momento oportuno para determinar
si es posible ampliarse, o0 si hay que emplear un cambio en el enfoque inicial del emprendimiento,

por ello, esta etapa es muy corta. Supone la superacion del Valle de la Muerte, de forma momentanea.
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5. Consolidacion, Transformacion o Cierre. Una vez alcanzado el punto de equilibrio, vienen
decisiones que permitiran expandir el proyecto, y, por ende, recurrir a créditos o ampliacion de
capital, para invertir y, por ende, ampliar el tamafio de nuestras operaciones iniciales. En este caso
estaremos en presencia de la metamorfosis: de emprendedor a empresario, y esto significa lograr la
adultez financiera y del proyecto, lo que significa: ampliacion de personal y la presencia de mayor

cantidad de directivos medios.

O bien, la necesidad de adaptar el proyecto inicial a las necesidades reales que el mercado ha
apuntado, lo que significa reestructurar el emprendimiento, por ejemplo, pasar de un restaurante a
una feria de comida rapida, o de comida rapida a comida sana, o de comida sana a vegetariana, y asi
como ejemplo de adaptaciones a los nichos descubiertos, hasta lograr no sélo mantenerse mas tiempo
en el punto de equilibrio, sino obtener beneficios anuales, y lograr entonces, colocarse en la primera
situacion: pensar en una expansion. Por supuesto, también es posible que la duracion del tiempo en
el punto de equilibrio se ha ampliado y no se ha logrado obtener beneficios, o, por el contrario, se ha

vuelto a pérdidas operativas, lo que significa el cierre definitivo de operaciones del emprendimiento.
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4.2.2 Factores de Riesgo y Causas de Fracaso

El principal riesgo que enfrentan los emprendimientos en su ciclo de vida y que en muchas ocasiones
se convierte en la principal causa de su fracaso, la zona conocida como: el Valle de la Muerte. El
Valle de la Muerte es la etapa que va desde que un emprendedor inicia su proyecto y empieza a
realizar gastos, hasta que eventualmente logra que su empresa esté en equilibrio, es decir, hasta que

consigue al menos tener ingresos iguales a sus gastos. (Musso & Echecopar, 2012)

En la imagen a continuacion, se presenta el diagrama grafico de la zona conocida como el Valle de
la Muerte presente en la Curva de Emprendimiento.

Evolucion de las empresas

qestacibn Nueva |

|
| Empresa | Crecimiento I Cownsolidacién
| (Start up) |  Escalamiento I /wadurez
< >1 < > < > | <
| I |
| 1
Q I | '
| | MPRESAS DE ALTO
V) I | POTENCIAL DE
1)) . | catlecuwewro
%— I I |
I [
Z g 1 1 +
| EMPRESAS DE ESTILO
1 1 DE VIDA
alle de la
werte
TIEMPO

Imagen 13: Grafica Curva de Emprendimiento — Zona Valle de la Muerte
Fuente: http://innovacowork.cl/que-hacer-para-que-tu-emprendimiento-no-se-quede-en-el-valle-de-la-muerte/

El diagrama muestra como el nivel de utilidad operacional (ingresos menos gastos) varia en el tiempo:

desde el inicio del proyecto hasta el instante en que ingresos y gastos se igualan.

El periodo inicial del proceso de creacién de una empresa es cuando los emprendimientos son mas

fragiles. En esta etapa es cuando el escenario que imaginamos originalmente no se da en la realidad.
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Es en esta fase cuando los mayores riesgos se manifiestan y se hacen reales. En un mundo
impredecible esto en realidad sucede comuinmente, no s6lo en la etapa inicial de emprender, pero es
aqui cuando aln sabemos muy poco de la industria y nuestro negocio y por lo tanto es esta la etapa
en la que mas conflicto encontramos entre expectativas y realidad. La combinacion de esta brecha y

la fragilidad de la nueva empresa produce un coctel mortal. (Musso & Echecopar, 2012)

El Valle de la Muerte recibe su nombre por ser la fase en que la mayor parte de los emprendimientos
fracasa y muere. Como definimos antes, el Valle de la Muerte concluye en el momento en que
entramos en equilibrio financiero. Es decir, el punto en que con los ingresos que nos dejan las ventas
podemos pagar los costos variables y fijos mensuales, aunque todavia no podamos devolver las
inversiones iniciales realizadas. El tiempo que un emprendimiento requiere para avanzar a través de
las primeras fases usualmente es mucho mayor que lo que esperan los emprendedores que se inician.

Incluso puede durar mas de lo que estan dispuestos a soportar. (Musso & Echecopar, 2012)

En base a los antecedentes de los Ultimos afios, cerca del 90% del total de los emprendimientos en
Chile perece en esta etapa (Valle de la Muerte), siendo ademas el primer afio, el escenario temporal,
donde el 80% del total fracasa y el 10% restante en los afios venideros. Para que un emprendimiento
sea considerado como un caso de éxito debe presentar un periodo de existencia mayor o igual a los

10 afos. (Innovacion Chilena, 2018)

Adicionalmente a este principal factor de riesgo, que es el transito obligado por la zona del Valle de
la Muerte (riesgo y causa a la vez) por parte de los emprendimientos, debemos sumar una serie de
factores adicionales de riesgo, que pueden agudizar ain mas cualquier tipo de situacion adversa en la

gue se encuentren un emprendedor y su emprendimiento.

Estos factores se relacionan con la ausencia de ciertas caracteristicas en la oportunidad de negocio
que dio origen al emprendimiento, por lo tanto, el carecer de las siguientes propiedades puede ser

perjudicial para este tipo de empresas (Musso & Echecopar, 2012):

Creacion de valor. Debe haber usuarios o clientes para los cuales el producto o servicio que estamos
creando realmente provea un beneficio incuestionable o resuelva un dolor importante. Deben
apreciarlo a tal nivel, que estén dispuestos no sélo a pagar por obtenerlo, sino ademas a cambiar su

forma actual de resolver su necesidad. El servicio que les entreguemos debe crearles valor real.

Volumen y escalabilidad. La facturacion que esperamos obtener de la comercializacion de nuestro

producto o servicio debe ser importante, de escala nacional, internacional o global. Idealmente,

27



ingresos recurrentes de cada cliente. Para simplemente desarrollar un emprendimiento que nos pague

un sueldo decente, no necesitamos hacer tanto esfuerzo.

Rentabilidad. El proyecto que abordemos debe ser rentable. Esto que parece obvio, muchas veces
no es tratado en forma apropiada por los emprendedores. La rentabilidad, si bien es relativa, debe ser
medida comparando el proyecto actual con cualquier otro al que el emprendedor pudiera dedicar el

mismo tiempo y esfuerzo.

Timing. Nuestro proyecto debe ser oportuno para el momento en que se desarrolla. Nuestro
emprendimiento no debe nacer ni demasiado temprano como para que no se pueda desarrollar un
mercado, ni demasiado tarde como para que ya haya competencia establecida. Su timing debe ser el

preciso.

Flexibilidad. Este atributo recoge la experiencia de los emprendimientos que para ser exitosos han
debido apartarse de su modelo de negocios original y adaptarse a las condiciones de entorno con que
se encuentran. Chequear que nuestra idea presente flexibilidad en cierto modo corresponde al proceso
inverso: debemos evitar que nuestro proyecto tenga insertas inflexibilidades en su estructura, que nos

impidan pivotear al momento de requerirlo, lo que necesitaremos hacer con toda seguridad.

Apropiabilidad. Este es uno de los aspectos mas relevantes de una oportunidad de negocios y el de
mayor importancia para un eventual inversionista que financie nuestro proyecto. Representa la forma
en gue aseguraremos que, una vez que pongamos nuestra oferta en el mercado, podamos crear
barreras de entrada a la competencia y, en consecuencia, lograremos posiciones monopdlicas —lo que

es legitimo de buscar—.

En lo que respecta a las causas especificas de los fracasos de los emprendimientos en general,
debemos considerar que estas, estan asociadas a las 5 dimensiones claves en la sobrevivencia de este

tipo de empresas: Talento, Densidad, Cultura, Capital y Legislacion.

Musso & Echecopar (2012), realizan una descripcion de las principales causas de fracaso de un
emprendimiento. A grandes rasgos podemos indicar que en todos los motivos que se indiquen como
la fuente de los fracasos a nivel nacional de este tipo de empresas, todos ellos consideran o presentan
falencias en las cinco dimensiones claves para la supervivencia de un emprendimiento: Talento,
Densidad, Cultura, Capital y Legislacion. Con lo cual, al realizar un simple andlisis cualitativo de las
10 causas mencionadas anteriormente, se podran detectar en cada una de ellas, falencias asociadas a

una o mas de las dimensiones mencionadas en este parrafo (La Tercera, 2014). Todos los escenarios

28



de fracasos presenciados a la fecha estan intrinsecamente involucrados con estos conceptos y es
ineludible construir un modelo de negocios y una propuesta de valor sin considerarlos. Para finalizar,
lo més importante y que ademas es la base de este trabajo, es considerar que la toma de decisiones y
la planificacion estratégica, presentes en el emprendimiento y en cualquier empresa, son las etapas
claves en las cuales se deben incorporar la informacion de estas 5 dimensiones si o si, para poder
apostar a un éxito sostenido en el futuro.

Como cierre de seccion, adjuntamos los resultados referidos al tema abordado, de la Encuesta
“Radiografia del emprendimiento en Chile 2018”, la cual fue elaborada por la Asociacion de
Emprendedores de Chile (Asech) y contd con una muestra total de 781 emprendedores. Los cuadros
presentados a continuacién nos permitiran relacionar de mejor forma con la realidad, los elementos
mencionados anteriormente.

o — MOTIVOS
Y :ﬂ DEL FRACASO

13,8% . falta de capital de trabajo
13,1% problemas para conseguir financiamiento
f 25.4% . otro
12,1% , problemas con mis socios
11,7% . falta de clientes
3,7% . problemas personales

2,1% _, crecimiento excesivo

0,7% . falta de compatibilidad con la familia

Imagen 14: Motivos del Fracaso — Encuesta Asech — Muestra: 781 Emprendedores
Fuente: https://home.asech.cl/uploads/library/5b16f419445e0_infografia-radiografia-emp-18.pdf

My

. 268% falta de clientes

e 21,1% |, plazo de pago
QUEESLO {4 R Lk
MAS DIFICIL formalizar
A LA HORA DE
EMPRENDER

Imagen 15: Dificultades al Emprender — Encuesta Asech — Muestra: 781 Emprendedores
Fuente: https://home.asech.cl/uploads/library/5b16f419445e0 _infografia-radiografia-emp-18.pdf
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4.2.3 EIl Proceso de Toma de Decisiones en General

La toma de decisiones es un proceso sistematico y racional a través del cual se selecciona una
alternativa de entre varias, siendo la seleccionada la optimizadora (la mejor para nuestro propésito).
Tomar una decision es resolver diferentes situaciones de la vida en diferentes contextos: a nivel
laboral, familiar, sentimental, empresarial y otros. El tomar las decisiones de manera individual se
caracteriza por el hecho de que una persona haga uso de su razonamiento y pensamiento para elegir
una alternativa de solucion frente a un problema determinado: es decir, si una persona tiene un
problema, debera ser capaz de resolverlo individualmente tomando decisiones con ese especifico
motivo. También, la toma de decisiones es considerada como una de las etapas de la direccion.
(Dennis W. Bakke, 2013)

En la toma de decisiones importa la eleccion de un camino a seguir, por lo que en un estado anterior
deben evaluarse alternativas de accién. Si estas Ultimas no estan presentes, no existira decision. Para
tomar una decision, cual sea su naturaleza, es necesario conocer, comprender y analizar un problema,
para asi poder darle una solucién. Tomar la correcta decisién en un negocio 0 empresa es parte
fundamental del administrador ya que sus decisiones influirdn en el funcionamiento de la

organizacion, generando distintas repercusiones segun su eleccién. (Dennis W. Bakke, 2013)

En el momento de tomar una decision dentro de una empresa, se debe tener conocimiento previo de
una serie de factores, que se detallan a continuacidn, asi como también es ideal que la persona o las
personas encargadas de decidir, deben presentar ciertas habilidades. Los factores para tener en cuenta,

si se quiere tomar una buena decision en una empresa, son los siguientes (David Goldsmith, 2014):

Definir las restricciones y limitaciones.
Saber la relacién costo beneficio, rendimientos esperados u otros.

Saber cuando se utilizan métodos cuantitativos y cuando los cualitativos.

YV V V V

Conocer los factores internos formales (cultura organizacional, politicas internas, estructura,
etc.) y los factores internos informales (politicas implicitas, habitos, experiencia, etc.)

» Conocer los factores externos (politicos, econémicos, sociales, internacionales, culturales)

Como se puede observar, la decisién depende tanto del entorno de la empresa, como del contexto, en
la que esta se encuentra, que a su vez comprende los factores externos detallados anteriormente.

Dentro de las principales caracteristicas deseables en las personas que participan de este proceso,

30



debemos considerar las siguientes (David Goldsmith, 2014): Experiencia, buen juicio, creatividad y

habilidades cuantitativas.
Etapas del Proceso de Toma de decisiones

Este proceso debe ser de elaboracion simple: aplicable tanto para grupos como para individuos:
natural a la intuicion y al pensamiento general: alentar la transaccion y la formacion de consensos: no
requerir demasiada especializacion para dominarlay comunicarla: y ser facil de examinar. Asimismo,
se diferencian seis etapas necesarias para completar dicho proceso. La estructura secuencial es la
siguiente (Michael J. Mauboussin, 2012):

1. Identificacidn del problema: es importante reconocer el obstaculo, por qué hay gue afrontarlo y
cuél es el origen de la presion o urgencia que conlleva. A partir de ahi, se eligen los criterios a seguir

para su mejor resolucion.

2. Propuesta de soluciones o alternativas: en este paso hay que recopilar todas las alternativas que
sean aplicables y de utilidad. La experiencia o el consejo de expertos en la materia pueden ser de gran
ayuda. Por el contrario, aislarse, no escuchar ni atender a otras propuestas o cefiirse Unicamente a un

punto de vista puede conducir a cometer errores.

3. Evaluacién: con todas las propuestas sobre la mesa, hay que analizar cada una de ellas, sopesar

sus pros y contras, ademas de las posibles consecuencias que puedan desprenderse de ellas.

4. Eleccion de la mejor solucion o alternativa: tras superar la etapa anterior, y tras hacer un ejercicio
de andlisis y razonamiento, llega el momento de elegir la decisién a adoptar. Para ello se discriminaran
en primer lugar las que mas se alejen de las necesidades u objetivos, hasta encontrar la que se

considere mas acertada.

5. Implantacién de la solucién o alternativa: una vez tomada la decision, hay que informar sobre
la misma a las personas o empresas afectadas. Esto requiere de un proceso de planificacion y

organizacion previo.

6. Analisis de los resultados: La Gltima etapa debe ser el analisis de los resultados para comenzar el
ciclo en caso de ser necesario. Encontrar solucion al problema inicial sin que suponga la aparicion de
otros, seria el ejemplo de éxito mas significativo. De ser asi, la alternativa elegida podria aplicarse a

otros conflictos similares. En caso contrario, otorgaria informacion para evitar errores en el futuro.
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4.2.4 Caracteristicas Generales Metodo de Montecarlo

En esta seccidn abordaremos los aspectos tedricos acerca del Método de Montecarlo y cual es la

légica de su implementacién mediante el software Crystal Ball.

El método corresponde a una técnica cuantitativa empleada para estimar soluciones de problemas
complejos, considerando que estos Ultimos presentan comportamientos probabilisticos y aleatorio. La
técnica se apoya en la estadistica, imitando a través de modelos mateméticos el comportamiento

aleatorio de sistemas lineales no dinamicos.

El hecho de establecer estos modelos matematicos permite acercarse de mejor forma a los sistemas,
procesos y actividades reales que estan sujeto a analisis. Ademas, el comportamiento aleatorio
presente en los modelos citados, se pueden representar por medio de muestras aleatorias, generadas
por computadora, que al ser analizadas permiten obtener “n” observaciones. Como adicional, es en
este parrafo, donde se entiende la importancia del avance tecnol6gico, en la utilidad del método

estudiado a través de los afios.

Este método se utiliza en los muestreos aleatorios, aprovechando el calculo computacional junto a los
numeros pseudoaleatorios para lograr generar simulaciones que entreguen mejores resultados. Esto

altimo, sujeto a una mayor cantidad de observaciones.

Debemos considerar, ademas, que, dentro del calculo computacional, la potencia de las hojas de
célculo se constituye en un elemento ideal para el analisis de escenarios, donde se suscitan
interrogantes del tipo: ¢ Qué pasa si?, ¢ Qué ocurre en el caso de?, ¢ Cual es la probabilidad de? y otros.
Esto ultimo constituye uno de los aspectos principales que dio origen a este trabajo de investigacion,

empleando en particular Excel y Crystal Ball.
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5 DESARROLLO

En este capitulo se presentaran los resultados asociados a las diversas simulaciones ejecutadas, tanto
para casos de optimizacién, como de proyeccién y pronostico. En el primer apartado, se ilustraran los
detalles de la situacion actual de la empresa, referido a la planificacion y la toma de decisiones en
general, asi como los recursos y caracteristicas especiales, que hacen de esta organizacion, el ente
ideal, para ejecutar la implementacién del software Crystal Ball, en su quehacer diario.
Adicionalmente, se ilustra el disefio de la estructura que relaciona las diferentes areas de la empresa,
en términos de cantidad, costo, valor hora y tiempo. Esta estructura es la base esencial de las
simulaciones realizadas. En el segundo apartado, se presentaran los resultados obtenidos, donde se

establece un plan de implementacién en la empresa.

5.1 PROPUESTA METODOLOGICA GENERAL

En el apartado a continuacion, entregaremos los detalles, respecto a cdmo se realizara el analisis
practico y como se conformé la estructura de relacién de variables de cada area que es participe en la
empresa. Como afiadido se mencionan los recursos con los que cuenta la empresa hoy en dia, tanto
en lo cualitativo como en lo cuantitativo y principalmente entender porque es necesario, realizar esta

mejora en la empresa en el corto plazo.

5.1.1 Recursos de Implementacién y Situacion Actual Edipro SPA

Una de las principales preguntas a las cuales debe responder este proyecto, corresponde a: ¢Por qué
ha de realizarse? Desde hace algunos meses, Edipro ha sostenido una posicién, donde ha logrado

transitar con éxito el Valle de la Muerte, la etapa mas critica de los emprendimientos.

Los objetivos de la empresa, en el corto y mediano plazo, es lograr una consolidacion y poder
establecerse de manera exitosa en el exterior. Para cumplir con los objetivos mencionados, es clave
lograr atraer la mayor cantidad de capital posible, principalmente en lo econémico, sustentandose en
la posibilidad de atraer nuevos inversionistas, fondos publicos, crecer en el nimero de clientes y
lograr margenes rentables altos por cada venta de servicio realizada. Con lo cual, para lograr
convertirse en una empresa atractiva que se distinga de las demas, debe gestionar la incertidumbre en
las decisiones que realiza y en los resultados que entrega. Esto Gltimo apunta al hecho de que las
metas de rentabilidad, crecimiento y retorno que se le entregan a los potenciales nuevos inversionistas,

deben ser los més cercanos a la realidad.
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Edipro, ha transitado por una etapa donde, la prioridad era lograr una buena gestién de la informacion,
a medida que la cantidad de clientes iba en aumento. Con lo cual un sistema de gestion de datos que
considere la generacién de estadisticas y permita el almacenamiento de datos histéricos fue lo
prioritario en su momento, para lograr una cobertura eficaz en la atencion de los clientes, asi como
en generar los primeros patrones de orden dentro de la empresa. Ahora que la empresa se ha
enmarcado en un camino de estabilidad y ha logrado mejorar sus recursos a disposicién, se propone
emplear esta herramienta (Crystal Ball) de manera directa en su planificacion, para generar una
mejora continua en su funcionamiento. Decisiones como el sueldo de los vendedores, porcentaje de
comision hasta presupuesto de marketing y retorno prometido a los inversionistas, puede ser
determinado a través de esta herramienta, maximizando los beneficios. Esta es la apuesta que
corresponde realizar ahora: optimizar los recursos, para tomar las decisiones correctas de acuerdo con
los objetivos que se tracen en cada momento. Para cerrar este punto, dentro de los beneficios que va
a obtener Edipro con la implementacion de Crystal Ball, podemos nombrar los siguientes:

Adaptacion a las necesidades de la empresa
Exclusividad y propiedad intelectual
Evolucion y crecimiento de la herramienta en paralelo al crecimiento de la empresa

Inversion duradera y recuperable a corto o mediano plazo

YV V V V V

Adquisicion material y de diferenciacién dentro del valor de la empresa

En sintesis, se busca construir una ventaja competitiva en el corto y mediano plazo, que permita un
crecimiento sostenido y cuyo derivado principal sea una atencion de gran nivel tanto a los clientes,

€como usuarios secundarios.

En lo que respecta a la situacion actual de Edipro, debemos entender cdmo se ejecuta el proceso de
planificacion en un mes cualquiera. En el siguiente diagrama, se logrard obtener un mejor
entendimiento de como funciona la empresa hoy en dia. De forma adicional debemos mencionar que
es un modelo simplificado que incluye a los siguientes participantes: gerencia, ejecutivos, empleados
e inversionistas privados e incubadoras. A su vez el diagrama se presenta en 3 fases: notificacion a
los inversionistas e incubadora, analisis y toma de decisiones, ejecucion y cierre de mes. Para efectos
de facilidad en la lectura, el diagrama se presenta en 2 cuadros, en el primero de ellos se encuentran

las fases 1y 2, mientras que, en el segundo cuadro, se cuentan las fases 2 y 3.
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Imagen 16: Cuadro N°1, Diagrama Planificacion Mensual Edipro SPA, Fases 1y 2.
Fuente: Elaboracion Propia
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Imagen 17: Cuadro N°2, Diagrama Planificacion Mensual Edipro SPA, Fases 2y 3.
Fuente: Elaboracion Propia

El conector entre la fase 2 y la fase 3 es a través del participante: empleados. De manera general el
proceso comienza en la fase 1, donde desde la plana ejecutiva se transmite a gerencia el informe
consolidado de los resultados del mes anterior, a su vez, desde gerencia se elabora un informe en
particular tanto para la incubadora asociada, como para los inversionistas de la empresa. Todo lo
anterior comprende un proceso en particular que finaliza en la propia fase 1. A su vez un derivado del
informe de la plana ejecutiva a gerencia es el andlisis de los resultados como tal, realizado por los
gerentes principales. Es a partir de esa instancia que se inicia la fase 2, en la cual se determina a través
del andlisis si los resultados del mes anterior fueron satisfactorios o no, en caso de ser positivo, se

transmiten los objetivos del mes, desde gerencia hacia la plana ejecutiva, dando pie a una
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retroalimentacion, en la cual finalmente se acuerdan los objetivos mensuales y se baja linea hacia los

empleados, que ejecutan a nivel especifico de acuerdo a cada area en la cual se desempefie.

En el caso de que los resultados del mes anterior no sean satisfactorios, se redefinen o ajustan los
lineamientos estratégicos, que afectan también los presupuestos de cada area, asi como también su
funcionamiento. En el caso de Edipro, si en algiin mes no se produce un resultado beneficioso, se
corrige para el préximo mes de acuerdo con la meta anual trazada en enero de cada afio. Esto también
constituye un problema que se busca solucionar con el uso de Crystal Ball, dado que la meta anual
fijada en Enero de cada afio, se basa en estimaciones precarias, sin fundamentos de respaldo.
Volviendo al diagrama, una vez realizada la correccion, se vuelve a la interaccion entre gerencia y la
plana ejecutiva, para determinar los objetivos del mes, de acuerdo con la conformidad de ambas
partes. A continuacion, se cierra la fase transmitiendo los objetivos a los empleados, detallando las
tareas a ejecutar, dependiendo del area en la cual se desempefien.

En lo que se refiere a la fase 3, entramos en la ejecucién como tal a lo largo del mes. Los empleados
gjecutan sus tareas desde ventas a postventa, pasando por marketing, desarrollo y otros,
intercambiando informacién o reportando a la plana ejecutiva, quien a su vez transmite los aspectos
mas importantes a gerencia, para que esta Gltima incorpore modificaciones a la planificacion general
de acuerdo con lo que estime conveniente. Esta dindmica se presenta, durante todo el mes, hasta que
gerencia ejecuta el cierre de mes, para posteriormente solicitar el informe a la plana ejecutiva, que a
su vez se nutre de lo informado por los empleados, Es asi como finaliza el ciclo y se inicia su

repeticion al momento de comenzar el préximo mes.

Ahora que se tiene una clara idea de cdmo funciona Edipro, en una de las secciones venideras, se
presentara el diagrama del funcionamiento mensual propuesto, incorporando el uso de la herramienta
Crystal Ball al proceso, afiadiendo a su vez otro diagrama que nos detalle los pasos adecuados, para
confeccionar de forma correcta la lista de metas anuales que se trazan en enero de cada afio. Para
finalizar esta seccion y entendiendo que ya se han tocado los puntos de la situacién actual de Edipro,
asi como los argumentos que apoyan la ejecucion de este proyecto y las particularidades de la empresa
como tal que impulsan esta iniciativa, se procede a listar y detallar los recursos cualitativos y

cuantitativos con los que cuenta Edipro, con tal de facilitar la incorporacion del uso del software.

El primer recurso con el que cuenta la empresa es el humano, en este caso en particular los gerentes

principales, son los fundadores de Edipro, Ingenieros Civiles Informéticos, con lo cual el hecho de
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emplear tecnologia en los procesos para obtener mejoras no es ajeno a ellos, dado que es lo mismo

gue ofrece la empresa, aplicado a otra area.

En lo que respecta a los gerentes en si, ellos a lo largo de sus vidas laborales han trabajado en
sinnimero de ocasiones con diversos software, ademas del hecho primordial de haber creado uno,
con lo cual la dificultad asociada al proyecto relativa a la capacidad del implicado de emplear la
herramienta se reduce préacticamente a cero. Entienden el uso que se le va a dar al software y en que

procesos se planea que intervenga, con lo cual, ya se ha superado la barrera mas importante.

En el aspecto técnico, el software Crystal Ball, pese a contar con grandes bondades, no deja de ser un
complemento de Excel, con lo cual el acceso a su uso no es complicado, ya sea adquiriendo el paquete
completo a través de la empresa fabricante o adquiriendo una licencia a través de un intermediario.
La persona que va a instruir a los gerentes en el uso de esta herramienta durante 3 meses para un
debido aprendizaje corresponde a mi persona, con lo cual este proyecto se convierte en una fuente de

ingresos personal. Los montos ya fueron informados y cuentan con la aprobacion correspondiente.

Respecto al resto de los integrantes de la empresa, hay colaboradores que estan familiarizados con el
empleo de software, por tanto el aprendizaje puede ser extensivo a esas personas, para que en un

futuro cercano, con un tamario mayor de la empresa, ellas se hagan cargo de emplear esta herramienta.

Para finalizar, respecto a los equipos y el sistema de gestion de datos presente en la empresa, toda la
informacién de ventas, postventa, marketing y demas es exportable en formato Excel, con lo cual se
puede trabajar de manera directa esta informacion en Crystal Ball. Ademas todos los computadores
estan equipados con Microsoft office, por tanto cuentan con la herramienta basica de Excel, asi que
solo habra que afadir Crystal Ball, en los equipos de las personas que vayan a emplear la herramienta.
Como ultimo punto, una gran cantidad de material como videos tutoriales se encuentran disponibles
en servidores gratuitos, asi como también se cuenta con un manual de guia para el usuario. En la
préxima seccidn, se detalla la construccién de la estructura de variables que rige a Edipro, recordando
que los objetivos a perseguir cambiaran en el tiempo constantemente y seran fijados por todos los

participantes.
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5.1.2 Disefio de Estructura Red Edipro SPA y Datos Historicos

En este capitulo se detallaran las principales variables financieras y operacionales gque intervienen en
el funcionamiento diario de la empresa. A lo anterior, lo podriamos definir como la estructura de red,
que rige a la empresa como tal, para lo cual también debemos considerar los datos histéricos
consolidados desde el origen como tal de la empresa. Hay que destacar que todos los antecedentes en
cuanto a cifras histdricas de todas las areas mencionadas en este capitulo se encuentran presente en

la seccion de anexos.

Comencemos entonces con el aspecto financiero, mas especificamente, en lo que se refiere a la
ecuacion beneficios netos que rige a Edipro Spa actualmente. La ecuacion de beneficios se define por
la diferencia entre ingresos y egresos, que presenta la empresa hoy en dia.

A) INGRESOS

Dentro de este primer item, debemos considerar como ingresos lo referido a las ventas del servicio
ofrecido, considerando sus dos formatos de plan: full y plus. A estos ingresos hay que descontar el
iva df respectivo, que posteriormente interviene en el célculo del iva a pagar, junto con el iva cf. Una
segunda fuente de ingresos, la constituye el aporte de capital por parte de nuevos inversionistas o de
inversionistas actuales que ya hayan realizado aportes a la empresa. Finalmente, la tercera fuente de
ingresos corresponde a los fondos obtenidos de concursos publicos o métodos de financiamiento
asignados para el mundo del emprendimiento, entre los cuales se encuentran capital semilla, abeja y

Corfo, como los mas conocidos. En resumen se tiene que:

Ingresos = Ventas (Ingresos Oper.) + Capital Inversionistas + Fondos Publicos

B) EGRESOS

Dentro de las partidas de egresos, se cuenta con un espectro mas amplio de items, el mas importante
de ellos corresponde a las remuneraciones del personal, desde gerencia hasta los practicantes
contratados a plazo fijo. Un segundo item corresponde al pago del arriendo de las oficinas, el cual es

un monto fijo a lo largo del afio de contrato. Una tercera partida de egresos corresponde al pago de
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los servicios bésicos: agua, luz, internet, gastos comunes, etc. Las restantes partidas de egresos
corresponden a: comisién de los vendedores (un 25% de las ventas del mes), asignacién especial de
presupuesto para las campafias de marketing, la caja chica como tal, el pago de software y programas
ocupados en las distintas areas y por ultimo el pago de impuestos a final de afio, junto con la
posibilidad de que algin inversionista, solicite el retiro de un monto determinado al final del periodo.

En resumen tenemos lo siguiente:

Egresos = Remuneracones + Arriendo Oficina + Cuentas Basicas
+ Comision Ventas (Variables) + Asignacion Campana Marketing
+ Caja Chica + Pago de Softwares y Programas + Impuestos

+ Retiro Inversionistas

Esta Gltima ecuacion, considera un escenario mensual, donde se presentan todas las partidas de
egresos posibles. El detalle de los egresos histéricos se encuentra en la seccion de anexos. A

continuacion se presenta el cuadro de distribucion de personal en los distintos departamentos.

DEPARTAMENTO N°PERSONAS | N°PRACTICANTES TOTAL
MARKETING 2 1 3
VENTAS 2 2 4
CONTABILIDAD 1 1 2
DESARROLLO 2 1 3
POSTVENTA 1 1 2
SOPORTE 8 0 8
GERENCIA 2 0 2
EMPRESA 18 6 24

Imagen 18: Cuadro Distribucion de Personal en los Departamentos de Edipro
Fuente: Elaboracién Propia

La jornada laboral es de 45 horas a la semana, salvo para el area de soporte, que tiene jornadas de 54
horas por semana. Para finalizar este item, se adjuntan los detalles de la partida de egresos en general,
relativa al altimo mes registrado: Junio del presente afio. En este cuadro, se puede tener una nocion,
de los montos de egresos actuales. Se debe sefialar que no se encuentran las partidas de retiro de
inversionistas ni el pago de impuestos de primera categoria, ya que este tipo de movimientos se

presentan a final de afio.
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CARGO AREA REMUNERACION BRUTA
MARKETING 1 COMERCIAL | § 730.000
VENDEDOR A COMERCIAL | § 700.000
VENDEDOR B COMERCIAL | § 700.000
MARKETING 2 COMERCIAL | § 650.000

PRACTICANTE VENTAS COMERCIAL | § 150.000
PRACTICANTE VENTAS COMERCIAL | § 150.000
PRACTICANTE MARKETING COMERCIAL | § 150.000
GERENCIA 1 GERENCIA $ 1.040.000
GERENCIA 2 GERENCIA $ 1.040.000
CONTABILIDAD 1 CONTABILIDAD | $ 480.000
PRACTICANTE CONTABILIDAD CONTABILIDAD | $ 150.000
DESARROLLO 1 DESARROLLO | § 590.000
DESARROLLO 2 DESARROLLO | § 580.000
PRACTICANTE DESARROLLO DESARROLLO | § 150.000
POSTVENTA OPERACIONES | $ 470.000
PRACTICANTE POSTVENTA OPERACIONES | $ 150.000
SOPORTE PLUS 1 SOPORTE $ 620.000
SOPORTE FULL 1 SOPORTE $ 620.000
SOPORTE PLUS 2 SOPORTE $ 570.000
SOPORTE FULL 2 SOPORTE $ 570.000
SOPORTE PLUS 3 SOPORTE $ 540.000
SOPORTE FULL 3 SOPORTE $ 520.000
SOPORTE PLUS 4 SOPORTE $ 470.000
SOPORTE PLUS 5 SOPORTE $ 430.000
TOTAL REMUNERACIONES BRUTO (FIJO) | $ 12.220.000
ARRIENDO $ 1.000.000

COMISION VENDEDORES $ 138.844
CAMPANAS MARKETING $ 500.000
SOFTWARE, PROGRAMAS, EQUIPOS $ 405.675
PAGO SERVICIOS $ 400.514

CAJA CHICA $ 100.000

TOTAL GASTO JUNIO 2019 $ 14.765.033

Imagen 19: Detalle de partidas de egresos para Junio del 2019

Fuente: Elaboracion Propia

C) BENEFICIOS NETOS

Este item se rige por la siguiente ecuacion:

Beneficios Netos = Ingresos — Egresos

Esta ecuacion es uno de los modelos ejemplos presente, en el capitulo de analisis practico, en
especifico para el caso de optimizacion, en lo que refiere a la basqueda del punto de equilibrio. El
detalle mensual de los beneficios netos se encuentra presente en la seccién de anexos, junto con el

flujo de caja de la empresa.
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D) AREA DE SOPORTE

Esta area es una de las mas importantes de la empresa, pues sostiene la continuidad de los clientes,
respecto al servicio. El funcionamiento de esta area determina la separacion de los asistentes de
soporte en dos grupos, el primero otorga soporte a los clientes del plan plus, mientras que el segundo
grupo otorga soporte a los clientes del plan full. Actualmente el primer grupo, cuenta con 5 personas,
mientras que el segundo, cuenta con 3 personas. Respecto al sistema de atencion, es mediante
interaccion con el cliente a través del chat, en base a la apertura de tickets. La categorizacion de los
tickets corresponde a:

Ticket Modulo Contabilidad/Gastos Comunes
Ticket Modulo de Remuneraciones
Ticket Modulo de Conserjeria

Ticket Modulo Duefios/Arrendatarios

YV V V V V

Ticket Otras Consultas

El detalle mensual con respecto a la cantidad de tickets por tipo, cantidad de tickets por operario y
cantidad de ticket en total, se encuentra disponible en las tablas presentes en la seccion de anexos.
Adicionalmente se anexa el detalle mensual del total de horas trabajadas. Con respecto a esto ultimo
podemos considerar a la oferta como la curva relacionada con la capacidad operacional en cuanto a
horas disponibles en total del area de soporte, mientras que la curva de demanda se relaciona con la
cantidad de tickets atendidos. Adicionalmente, en la seccidn de anexos, se encuentran presentes las

tablas por cada operario, en cuanto a los niveles de satisfaccion, respecto a la atencién al cliente.

Para una mejor nocion de las cifras que maneja el area, se adjuntan a continuacion, dos cuadros. En
el primero de ellos se encuentra la cantidad total de tickets recibidos a Junio de 2019, tanto por tipo
de ticket, como la asignacion especifica por cada operario, mientras que en el segundo cuadro, se
presenta la concentracion en porcentaje por cada operario, respecto a la cantidad de tickets asignados.
En el capitulo de analisis préctico, dos modelos son generados en base al funcionamiento de esta érea:
el primero de ellos se relaciona con el nivel de satisfaccion en la atencién a los clientes y el segundo
modelo se aplica sobre la relacion oferta y demanda en cuento a capacidad disponible en horas versus

cantidad de tickets entrantes. Ambos consideran la herramienta de pronéstico.
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TICKETS POR TIPO, POR |CONTABILIDAD/
CADA OPERARIO GGCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA| OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS| TOTAL
OPERARIO 1 PLUS 17284 5844 3923 2971 4760 34782
OPERARIO 1FULL 11938 4927 2149 1683 8109 28806
OPERARIO 2 PLUS 10171 2588 2760 2429 4412 22360
OPERARIO 2 FULL 9383 3558 848 795 6516 21101
OPERARIO 3 PLUS 7412 1828 1894 1570 25954 16058
OPERARIO 3FULL 4672 1693 321 177 3554 10457
OPERARIO 4 PLUS 3433 1221 1074 684 1452 7864
OPERARIO 5 PLUS 610 202 180 141 246 1379
TOTAL 64903 21862 13149 |10850 32043 142807

Imagen 20: Cantidad de Tickets Total por cada Operario y Tipo de Ticket
Fuente: Elaboracién Propia

TICKETS POR TIPO, POR |CONTABILIDAD/

CADA OPERARIO % GGCC REMUNERACIONES | CONSERIERIA| OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS| TOTAL
OPERARIO 1PLUS 12,10% 4,09% 2,75% 2,08% 3,33% 24,36%
OPERARIO 1FULL 8,36% 3,45% 1,50% 1,18% 5,68% 20,17%
OPERARIO 2PLUS 7.12% 1,81% 1,93% 1,70% 3,09% 15,66%
OPERARIO 2 FULL 6,57% 2,49% 0,59% 0,56% 4 56% 14,78%
OPERARIO 3PLUS 5,19% 1,28% 1,33% 1,38% 2,07% 11,24%
OPERARIO 3FULL 3,27% 1,19% 0,22% 0,12% 2,52% 7,32%
OPERARIO 4PLUS 2,40% 0,86% 0,75% 0,48% 1,02% 5,51%
OPERARIO 5PLUS 0,43% 0,14% 0,13% 0,10% 0,17% 0,97%

TOTAL 45,45% 15,31% 9,21% |7,60% 22,44% 100,00%

Imagen 21: Ponderacion Porcentual Total por cada Operario y Tipo de Ticket
Fuente: Elaboracién Propia

Adicionalmente, en los cuadros presentes en la seccion de anexos, se puede inferir, cuando ingreso

laboralmente a la empresa, cada operario de soporte.

E) AREA DE VENTAS

La informacion relativa a esta area sera la adecuada para establecer un modelo de prondstico. Con lo
cual para el pronéstico se consideraran los antecedentes del nivel de clientes por mes, la cantidad de
ventas mensuales y el nimero de clientes que da de baja el servicio en el mismo periodo de tiempo.
Toda esta informacion sera analizada respetando la division presente de acuerdo con los dos planes
ofertados. Cabe sefialar que los consolidados historicos se encuentran presentes en la seccion de

anexos al final del informe.
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En resumen debemos considerar entonces que esta area se rige por el siguiente conjunto de

ecuaciones, a lo largo de cada mes:

N°de CFM PP =Ventas Mes Plan Plus + N° de Clientes Inicio Mes Plan Plus
— Baja de Clientes Mes Plan Plus

Donde,

N°de CFM PP = Numero de Clientes a Finales de Mes Plan Plus

N°de CFM PF = Ventas Mes Plan Full + N° de Clientes Inicio Mes Plan Full
— Baja de Clientes Mes Plan Full

Donde,

N°de CFM PF = Numero de Clientes a Finales de Mes Plan Full

Esta area constituye la Gltima sujeta a analisis, respecto a los modelos formulados.

Finalmente, hemos concluido la descripcion de las principales estructuras en cuanto a relacion de
variables presentes en las areas principales de la empresa, ademas de sefialar los modelos que se
desprenden de cada uno de los items analizados, especificando que tipo de herramienta se empleara

para cada caso en particular.

Debemos sefialar ademas que en todas las simulaciones realizadas, las variables sujetas a suposician,
decisién y pronostico seran relacionadas con una distribucion de probabilidad respectiva, de acuerdo

con su comportamiento.
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5.2 PROPUESTA METODOLOGICA APLICADA A LA EMPRESA
EDIPRO SPA

En esta seccidn se presentaran una serie de ejemplos, atingentes a la empresa en cuestion, cuyo
objetivo es mostrar las bondades de las herramientas ofrecidas. Es correcto sefialar que los ejemplos,
estan relacionados, con escenarios que se presentan en el funcionamiento actual de Edipro. Los

ejemplos, en si, corresponden a modelos disefiados en base a la estructura actual de la empresa.

5.2.1 Escenarios de Prueba: Prondstico, Proyeccidn y Optimizacion
Las situaciones descritas estan relacionadas a distintas areas de la empresa.
A) Nivel de Satisfaccion General, Tipo de Plan, Tipo de Ticket y Operario, Area de Soporte

El andlisis busca determinar el nivel de certeza asociado a la meta, fijada por la gerencia, de garantizar
un nivel de satisfaccion en la atencion al cliente de un 80% minimo, a lo largo del presente afio.
Inicialmente se pronostica o se estima el nivel de satisfaccion actual. Con esta finalidad, se definen
las variables para capturar el nivel de tickets mensuales tanto para el plan plus como el plan full. Para
todos los anélisis de este ejemplo, se realizaron 10.000 simulaciones para cada caso y se cuenta con

un nivel de confianza del 95%.

A continuacion, se presenta el cuadro de definicion de variables de suposicion y variable de prevision,
relacionados al primer analisis. En este escenario, se pronostica el nivel de satisfaccion general actual,
en base a los tickets reportados mensualmente para los dos planes actualmente disponibles. El nivel

de los tickets considera el promedio de los ultimos 6 meses (valido para los andlisis de este ejemplo).

PROPORCION TICKET PLAN PLUS —

DISTRIBUCION BINOMIAL
VALOR P CONOCIDO 0,21
APROXIMACION TICKET MENSUALES 4900
PREDICTORES
PROPORCION TICKET PLAN FULL P
DISTRIBUCION BINOMIAL
VALOR P CONOCIDO 0,19
APROXIMACION TICKET MENSUALES 3280
SALIDA NIVEL SATISFACCION CLIENTES

Imagen 22: Cuadro Predictores y Funcion Salida, Nivel de Satisfaccion Cliente en General
Fuente: Elaboracion Propia
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El tipo de distribucion de probabilidad asociado al nivel de tickets de reclamo corresponde a la
distribucion binomial. Dado que se asocia a la cantidad de eventos ocurridos en un determinado
periodo de tiempo. En particular, este tipo de distribucion sera empleada para todo el ejemplo. A
continuacion se adjuntan las gréaficas de distribucién binomial de la proporcién de ticket asociados a
cada plan, junto al valor p conocido para cada plan. Se entiende por el valor p conocido, como el
porcentaje de insatisfaccion de los clientes. Esta definicion sera aplicada en todo el ejemplo.

O Definir suposicién: celda G3

Editar Vista Parametros Preferencias  Ayuda

Nombre: [PROPORCION TICKET PLAN PLUS E

Distribucién Binomial

0,02 -
i “““||| |||“““
0.00 ...ullll"“llllllll“ | | ] ] “||||II|III“"II||-

Probabilidad

960 3980 1.000 1.020 1.040 1.060 1.080 1.100

Aceptar Cancelar Galeriz Correlacionar PAyuda

Imagen 23: Grafica Distribucién Binomial — Proporcion Tickets Plan Plus
Fuente: Elaboracién Propia

O Definir suposicién: celda G8

Editar Vista Pardmetros Preferencias  Ayuda

Nombre: [PROPORCION TICKET PLAN FULL| E=

Distribucion Binomial

Dm- ||| H ||||
0,00 .....1|||III|“!“III||||I|||||||‘ “““““ 1 I I 1 ““““““ I|||||||||l|III"““Illlln......

560 570 580 580 800 810 820 630 840 850 860 870 880 890

Probabilidad

P i 0,19 =%, Pruebas | 3280 S
Aceptar Cancelar Galeria Correlacionar Ayuda

Imagen 24: Grafica Distribucién Binomial — Proporcion Tickets Plan Full
Fuente: Elaboracién Propia
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La imagen 25, muestra el resultado de la simulacion. Por tanto de acuerdo con los resultados actuales,

la meta fijada por gerencia de garantizar en general un nivel de satisfaccion al cliente del 80%, solo

cuenta con un nivel de certeza del 7,43%, entendiendo por esto, que la meta esta lejos de ser cumplida.

A partir de esto, se pueden construir una serie de analisis.

10.000 pruebas

O Previsién: MIVEL SATISFACCIGN CLIENTES

Editar Vista Prevision Preferencias Ayuda

Vista de frecuencia

- O X

5.945 mostrados

NIVEL SATISFACCION CLIENTES
- a50
0,04 — —1 400
1 350
5=
-
g 0,03 300 2
= o]
ﬁ 250 §
S 002 200 O.
' )
150
0,01 - 100
50
0,00 | q o
0,79
PORCENTAJE
| = Ajustar: Normal .ValurEs de prevision |
b Cors | —

Imagen 25: Pronostico Nivel de Satisfaccion de Clientes General Actual.

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion se presenta el andlisis, relacionado al nivel de satisfaccion de la linea de soporte de

uno de los planes. En este caso, la linea de soporte analizada corresponde al plan full. En términos

generales, el ejemplo en su globalidad responde a un anélisis vertical, iniciando desde la satisfaccion

general hasta el nivel de satisfaccion del soporte entregado por un operario en particular o la

satisfaccion de acuerdo con un tipo de ticket en especial.

PREDICTORES

SALIDA

PROPORCION TICKET FULL OPERARIO 1
DISTRIBUCION

VALOR P CONOCIDO

APROXIMACION TICKET MENSUALES

PROPORCION TICKET FULL OPERARIO 2
DISTRIBUCION

VALOR P CONOCIDO

APROXIMACION TICKET MENSUALES

PROPORCION TICKET FULL OPERARIO 3
DISTRIBUCION

VALOR P CONOCIDO

APROXIMACION TICKET MENSUALES

NIVEL SATISFACCION CLIENTES FULL

—

BINOMIAL
0,09
1100

BINOMIAL
0,22
1100

BINOMIAL
0,26
1080

Imagen 26: Cuadro Predictores y Funcion Salida, Nivel de Satisfaccion Linea de Soporte Full

Fuente: Elaboracion Propia
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A continuacion, se presentan las gréaficas de distribucion binomial, relativas a la proporcion de tickets

respondidos, para cada uno de los 3 operarios que trabajan en la linea de soporte del plan full.

( Definir suposicién: celda G3 [m] X
Editar Vista Parametros Preferencias Ayuda
Nombre: |PROFORC\ON TICKET FULL OPERARIO 1 E b
Distribucién Binomial

0,02
o
(1]
-
o
©
o
]

0,00 ..-llllllllllllll“““ ] | ! ““llllllllllllllIlln--..

960 980 1.000 1.020 1.040 1.060 1.080 1.100
rovobidd[005 TG Pruebes
Aceptar Cancelar Galeria Correlacionar Ayuda

Imagen 27: Grafica Distribucién Binomial — Proporcion Tickets Operario 1, Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia

O Definir suposicion: celda G8

O X
Editar Vista Pardmetros Preferencias Ayuda
MNombre: |PROPORCION TICKET FULL OPERARIO 2| E ¥
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o
0.00 ! ! ! T T 1 T ! 1 ' T ! T !
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Aceptar Cancelar Galeria Correlacionar Lyuda

Imagen 28: Grafica Distribucion Binomial — Proporcién Tickets Operario 2, Plan Full
Fuente: Elaboracién Propia
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(© Definir suposicién: celda G13 O 4
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Imagen 29: Grafica Distribucion Binomial — Proporcion Tickets Operario 3, Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con esto, al realizar la simulacién, el pronéstico obtenido, arroja el siguiente resultado,
presente en el cuadro a continuacion.

O Previsién: NIVEL SATISFACCION CLIENTES PLAN FULL — O x
Editar Vista Prevision Preferencias  Ayuda
10.000 pruebas Vista de frecuencia 9551 mostrados
NIVEL SATISFACCION CLIENTES PLAN FULL
0,06 800
0,05 500
- 0,04 400
g 3
= 8]
D o03 300 5
O =]
=4 o
0 5o 200
0,01 - 100
0,00 q o
0,79
PORCENTAJE
| == Ajustar: Beta .Valores de previsian |
P 080 | Certeza: |17.15 % q |

Imagen 30: Pronostico Nivel de Satisfaccion de Clientes Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia
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Con lo cual, de acuerdo con este grafico, garantizar un nivel de satisfaccion en la atencién al cliente
de un 80% en la linea de trabajo del plan full, cuenta apenas con un 17,15% de nivel de certeza, por
lo cual pese a que la linea de soporte full tiene un mejor rendimiento que el sistema de atencion en

general, igualmente se encuentra muy lejos de la meta fijada para el afio actual.

Este tipo de analisis también se puede realizar sobre la linea de soporte del plan plus. La idea bésica
es ir desde lo macro hacia lo micro, de forma vertical, para detectar de forma correcta, los focos més
probleméticos y generar medidas de solucion concretas y directas, para que el efecto de la solucion

arroje resultados visibles.

A sequir, se relaciona el nivel de satisfaccion presente en la atencién al cliente, respecto al tipo de
ticket de contabilidad y gastos comunes en el plan full. A continuacion se presenta el cuadro de

predictores y funcién de salida del analisis citado.

PROPORCION TICKET CONTABILIDAD/GGCC FULL OPERARIO 1

DISTRIBUCION BINOMIAL
VALOR P CONOCIDO 0,11
APROXIMACION TICKET MENSUALES 450

PROPORCION TICKET CONTABILIDAD/GGCC FULL OPERARIO 2

DISTRIBUCION
PREDICTORES VALOR P CONOCIDO 0,18
APROXIMACION TICKET MENSUALES 470

PROPORCION TICKET CONTABILIDAD/GGCC FULL OPERARIO 3 :
DISTRIBUCION BINOMIAL

VALOR P CONOCIDO 02
APROXIMACION TICKET MENSUALES 460
SALIDA NIVEL SATISFACCION PLAN FULL TICKETS CONTABILIDAD/GGCC

Imagen 31: Cuadro Predictores y Funcion Salida, Nivel de Satisfaccion Ticket de Contabilidad Plan Full
Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo con lo presentado en el cuadro, el analisis se centra en la satisfaccion cliente reportada,
para el tipo de ticket de contabilidad, en la linea de soporte del plan full, con lo cual se trabajé sobre
la proporcion de tickets recibidos, por cada uno de los operarios pertenecientes a la linea de soporte
sefialada. Las gréficas de distribucién binomial, relativas a cada uno de los operarios, estan
disponibles en la seccidon de anexos. Por lo tanto, una vez ejecutada la simulacion, el prondéstico

entrego el siguiente resultado.
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(O Previsién: NIVEL SATISFACCION TICKET CONTABILIDAD/GGCC PLAN FULL - m] X
Editar Vista Prevision Preferencias Ayuda
10.000 pruebas Vista de frecuencia 9.944 mostrados
' NIVEL SATISFACCION TICKET CONTABILIDAD/GGCC PLAN FULL -
0,05 500
. 0,04 400 m
g 8
8 003- 300 5
5 :
CT' 0,02 - 200 ®
0,01 - 100
o0 : . . 4 o
0,81 0,82 0,83 0,84 0,85 0,88
PORCENTAJE
= Ajustar: Mormal .Valmesdepre\-'isidn
P[00 | Certeza: [100.00 | =% q- |

Imagen 32: Pronostico Nivel de Satisfaccion de Ticket de Contabilidad/GGCC Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados indican que para el tipo de ticket de contabilidad en la linea de soporte del plan full,

el pronostico de obtener un 80% en el nivel de satisfaccion de la atencidn al cliente, cuenta con un

nivel de certeza del 100%. Con lo cual, podemos concluir que todos los clientes del plan

contactan a la linea de soporte respectiva de Edipro SPA, al momento de realizar algin reclamo o

consulta de contabilidad o gastos comunes a través de un ticket, seran satisfechos en la atencién,

como minimo en un 80%, resultado que favorece a la meta establecida para el presente afio.

Esta de mas sefalar, que este pronéstico se realizara todos los meses, para medir los indicad

de esperar que al menos este, siga mostrando los buenos resultados logrados hasta ahora. Con el
objeto de ir un paso mas alla, la meta fijada para el afio 2020, es de un 85% en el nivel de satisfaccion,

con lo cual, se realiz6 el pronéstico respectivo, para comprobar si el indicador de satisfaccion del

full, que

oresy es

ticket de contabilidad y gastos comunes también ha cumplido esa meta, de forma prematura.
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A continuacién se presenta el cuadro, con el pronostico respectivo.

O Previsian: NIVEL SATISFACCION TICKET CONTABILIDAD/GGCC PLAN FULL — m} *
Editar Vista Prevision Preferencias Ayuda

10.000 pruebas Vista de frecuencia 9945 mostrados
NIVEL SATISFACCION TICKET CONTABILIDAD/GGCC PLAN FULL

0,06 — 500

400

/|

Probabilidad
ElaUsnoaly

ra
=]
=

D.I84
PORCENTAJE

| — Ajustar: tde Studant. Valores de prevision |

b Cones Y | —

Imagen 33: Pronostico Nivel de Satisfaccion de Ticket de Contabilidad/GGCC Plan Full — Meta 2020
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con esto, en lo que se refiere al nivel de satisfaccion del cliente en el plan full, respecto a
los tickets de contabilidad y gastos comunes, la meta para el afio en curso esta siendo cumplida
integramente. Con respecto a la meta del afio 2020 (85%), el prondstico, indica que el nivel actual

esta lejano a esa meta, al contar con solo un 12,81% en el nivel de certeza.

Para finalizar el ejemplo, se replica el mismo modelo, para evaluar a un operario en particular, en este
caso: el operario 2 del plan full. A continuacién se presenta el cuadro de predictores y funcién de

salida. Las graficas de distribucion binomial respectivas se encuentran en la seccion de anexos.

PROPORCION TICKET CONTABILIDAD/GGCC FULL OPERARIO 2 d
DISTRIBUCION BINOMIAL
VALOR P CONOCIDO 0,18
APROXIMACION TICKET MENSUALES 470
PROPORCION TICKET REMUNERACIONES FULL OPERARIO 2 |
DISTRIBUCION BINOMIAL
VALOR P CONOCIDO 0,29
APROXIMACION TICKET MENSUALES 210
PROPORCION TICKET CONSERJERIA FULL OPERARIO 2 |
DISTRIBUCION BINOMIAL
PREDICTORES || 6R P CONOCIDO 0,24
APROXIMACION TICKET MENSUALES 45
PROPORCION TICKET OTROS FULL OPERARIO 2 Smme |
DISTRIBUCION BINOMIAL
VALOR P CONOCIDO 0,2
APROXIMACION TICKET MENSUALES 30
PROPORCION TICKET DUENOS/ARRENDATARIOS FULL OPERARIO 2
DISTRIBUCION BINOMIAL
VALOR P CONOCIDO 0,2
APROXIMACION TICKET MENSUALES 330
SALIDA NIVEL SATISFACCION PLAN FULL OPERARIO 2

Imagen 34: Cuadro Predictores y Funcion Salida, Nivel de Satisfaccién Operario 2 Plan Full
Fuente: Elaboracién Propia
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A partir de la simulacidn, se obtiene el siguiente pronéstico, presente en el cuadro a continuacion.

O Prevision: NIVEL SATISFACCION PLAN FULL OPERARIO 2 - [m] X
Editar Vista Prevision Preferencias Ayuda

10.000 pruebas Vista de frecuencia 9345 mostrados
NIVEL SATISFACCION PLAN FULL OPERARIO 2

006 — 600

0,05 S — 500
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o
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Probabilidad
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o L
g B
- B8 8

o7 075 076 077 078 079 0,30 081
PORCENTAJE

‘ — ajustar: Normal  [l] valores daprevlsu']n|

b Cares I —

Imagen 35: Pronostico Nivel de Satisfaccion de Operario 2 Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo con esto, el operario no da garantia alguna, de otorgar una atencién que genere en el
cliente un nivel de satisfaccién minimo del 80%. Para finalizar, queda claro que este tipo de analisis
es de gran utilidad para gerencia, al momento de focalizar los problemas y evaluar rendimientos
individuales, considerando para el caso de los operarios, el tiempo que lleven trabajando en la

empresa.

B) Proyecciones de Ingresos x Venta, Egresos Generales y Area de Ventas

A continuacion, se realizan proyecciones de indicadores, tales como el nivel de egresos generales,
ingresos por venta y el ndmero de ventas y bajas por mes para un plan en particular, asi como el
namero de clientes acumulados por cada mes. Esto permitird a la gerencia conocer los posibles
escenarios de aqui a un afio (a mediados del 2020), por ejemplo, para las proyecciones de ingresos X
ventas y egresos generales, en base a los antecedentes historicos consolidados en el cuadro a

continuacion.
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INGRESO INGRESO

MES ANO |N°PERIODO| EGRESOS VENTAS MES ANO N°PERIODO| EGRESOS VENTAS
MAYO 2016 1 $1.810.492| $ -| DICIEMBRE 2017 20 $ 8.491.093| $ 7.518.607
JUNIO 2016 2 $1.801.895|%  76.593 ENERO 2018 21 $ 7.403.623| $ 7.553.387
JuLIo 2016 3 $2.281.429| $ 177.805| FEBRERO 2018 22 $ 7.531.278| $ 7.661.476
AGOSTO 2016 4 $2.374.814| $ 555950 MARZO 2018 23 $ 7.600.774| $ 7.764.877
SEPTIEMBRE | 2016 5 $2.462.238| $  854.766 ABRIL 2018 24 $ 7.671.048| $ 8.748.001
OCTUBRE 2016 6 $ 2.553.902| $ 1.475.585 MAYO 2018 25 $ 7.742.111| $ 9.400.994
NOVIEMBRE | 2016 7 $ 2.650.015] $ 1.791.336 JUNIO 2018 26 $ 7.813.970| $ 9.828.899
DICIEMBRE | 2016 8 $ 2.750.796 | $ 2.202.697 JULIO 2018 27 $ 7.916.637| $10.224.681
ENERO 2017 9 $3.126.476| $ 2.314.199| AGOSTO 2018 28 $ 7.990.121] $10.552.467
FEBRERO 2017 10 $ 4.721.732| $ 2.519.749| SEPTIEMBRE 2018 29 $ 8.064.432| $10.868.530
MARZO 2017 11 $ 4.310.959| $ 2.622.134| OCTUBRE 2018 30 $ 9.540.212| $11.404.524
ABRIL 2017 12 $ 4.418.918| $ 3.681.148| NOVIEMBRE 2018 31 $ 9.707.901| $11.570.996
MAYO 2017 13 $ 4.530.151| $ 4.311.476| DICIEMBRE 2018 32 $ 24.157.285| $11.746.378
JUNIO 2017 14 $ 4.644.759| $ 4.737.035 ENERO 2019 33 $ 10.626.119| $11.758.805
JULIO 2017 15 $ 4.932.846| $ 5.100.851| FEBRERO 2019 34 $ 12.569.938| $11.821.017
AGOSTO 2017 16 $ 5.054.518| $ 5.842.943| MARZO 2019 35 $ 13.145.011| $11.812.889
SEPTIEMBRE | 2017 17 $ 5.179.887| $ 6.318.913 ABRIL 2019 36 $ 13.639.678 | $12.868.307
OCTUBRE 2017 18 $ 5.309.066 | $ 6.815.985 MAYO 2019 37 $ 13.816.436 | $13.687.460
NOVIEMBRE | 2017 19 $ 5.442.173| $ 7.352.526 JUNIO 2019 38 $ 14.765.033 | $14.113.098

Imagen 36: Cuadro de Egresos Generales e Ingresos x Venta Historicos de Edipro Spa

Fuente: Elaboracion Propia

La primera proyeccién presentada, corresponde al item de ingresos por venta. Los aspectos generales

que rigen a todas las proyecciones realizadas son:

» Labase historica considera 38 periodos (meses), para una proyeccion de 12 periodos (meses)

» Cada simulacién considera un 95% en el nivel de confianza

» Los métodos empleados en la proyeccion corresponden a: métodos no estacionales, métodos

estacionales y el método ARIMA, el método predominante dependerd de cada caso en

particular.

» En el caso del método ARIMA, el criterio de informacion empleado corresponde al criterio

de Akaike

» Lamedida de error empleada corresponde al RMSE (error cuadratico medio).

En el anélisis previo de estacionalidad de la partida de ingresos por venta, el resultado obtenido indica

ausencia de estacionalidad. (Ver seccion anexos)
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A continuacion se adjunta el grafico de proyeccién de los ingresos por ventas hasta el periodo 50
(Junio 2020).

INGRESO VENTAS
321,000 000
515000 000
=
512 000 (e e
$9.000.000 ///
__.|==.-—l—‘d:
6,000 000
53000, (00
0
20 22 24 26 28 30 32 34 I I8 40 42 44 46 43 5O
= Ajustado == Histarico == Prevision
Inferior: 2,5% Superior: 97 5%

Imagen 37: Grafico de Proyeccion de Ingresos x Ventas, Hasta Periodo 50 (Junio-2020)
Fuente: Elaboracién Propia

El grafico presentado, nos indica que el nivel de ingresos por ventas, a finales de Junio del 2020,
alcanzard un monto superior a los $18.000.000 de pesos, mientras que el rango de la proyeccion
transita entre los $14.000.000 y los $22.000.000 pesos. Cabe mencionar que las zonas coloreadas
anexas a la linea de proyeccion trazada (linea azul), representan el rango de la proyeccién como tal.
Las zonas mencionadas, presentan mayor expansion, a medida que el periodo analizado es mas lejano
en el tiempo. El cuadro de estadisticas descriptivas, junto con el grafico y la funciéon que mejor

representa la proyeccion resultante, pueden ser revisadas en la seccion de anexos.

Ahora en el caso de la partida de egresos, el analisis previo de estacionalidad indica que al igual

que los ingresos por venta, este item no presenta estacionalidad. (Ver seccion anexos)
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A continuacion se adjunta el grafico de proyeccion de los egresos generales hasta el periodo 50 (Junio
2020).

EGRESOS

524.000.000
£21.000.000
$18.000.000
£15.000.000
§12.000.000 —

59000000

._,..-_:“_"::—
—
$6.000.000 ﬁ“’

53,000,000 PIJ“#

3 &6 9 12 16 18 21 24 2T 30 33 36 38 42 45 43

= Ajustado == Histarico = Prevision
Inferior: 2 5% Superior: 97 5%

Imagen 38: Grafico de Proyeccion de Egresos Generales, Hasta Periodo 50 (Junio-2020)
Fuente: Elaboracién Propia

El grafico presentado, nos indica que el nivel de egresos generales, a finales de Junio del 2020,
alcanzara un monto superior a los $21.000.000 de pesos, mientras que el rango de la proyeccién
transita entre los $16.000.000 y los $24.000.000 pesos. El cuadro de estadisticas descriptivas, junto
con el grafico y la funcidn que mejor representa la proyeccidn resultante, pueden ser revisados en la

seccion de anexos.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se adjunta el cuadro de proyecciones hasta el periodo 50
(Junio del 2020), para contrastar la relacion futura entre ingresos por venta y los egresos generales.
En términos generales, este escenario, constituye el punto de partida, sobre el cual gerencia debe

direccionar su estrategia.
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INGRESO
MES ANO N°PERIODO EGRESOS VENTAS

ENERO 2019 33 $ 10.626.119] § 11.758.805
FEBRERO 2019 34 S 12.569.938| S 11.821.017
MARZO 2019 35 §$ 13.145.011| $ 11.812.839
ABRIL 2019 36 S 13.639.678| S 12.868.307
MAYO 2019 37 S 13.816.436| S 13.687.460
JUNIO 2019 38 $ 14.765.033| $ 14.113.098
JULIO 2019 39 S 14.894.912| S 14.488.021
AGOSTO 2019 40 $ 15.486.452| $ 14.865.099
SEPTIEMBRE 2019 41 $ 16.075.819| $ 15.238.992
OCTUBRE 2019 42 $ 16.663.021| $ 15.609.725
NOVIEMBRE 2019 43 $ 17.248.067| S 15.977.326
DICIEMBRE 2019 44 $ 17.830.963| $ 16.341.821
ENERO 2020 45 $ 18.411.718| $ 16.703.236
FEBRERO 2020 46 S 18.990.340| $ 17.061.597
MARZO 2020 47 $ 19.566.836| S 17.416.930
ABRIL 2020 48 $ 20.141.214| $ 17.769.261
MAYO 2020 49 $ 20.713.483| $ 18.118.614
JUNIO 2020 50 S 21.283.649| S 18.465.016

Imagen 39: Cuadro de Proyecciones de los Egresos Generales e Ingresos x Venta de Edipro Spa
Fuente: Elaboracién Propia

Por lo tanto, la gerencia podria establecer, como el rendimiento minimo esperado, la proyeccién de
ingresos obtenida, con lo cual se deben centrar los esfuerzos, en lograr ingresos superiores a estas
proyecciones, para el caso que sean consideradas como las metas iniciales. A su vez, en el caso de
los egresos, las recomendaciones sugieren un control exhaustivo de cada partida, dado que la
tendencia de crecimiento es mayor en este item, con respecto a los ingresos por ventas, con lo cual el
objetivo de gerencia de lograr un equilibrio entre los ingresos por venta y los egresos generales, se ve
lejano por el momento, pero dado que se cuenta ahora con una proyeccion solida, se puede apostar
pon nuevas medidas, que permitan generar un mejor escenario, considerando a estos resultados como
el escenario inicial. Apostar por maximizar los ingresos por sobre la proyeccion actual, considerando
ademas minimizar los egresos, con respecto a los resultados actuales de la simulacidn, es la principal
directriz por seguir por parte de gerencia. Adicionalmente esta informacion, seré clave en la busqueda
de nuevos inversionistas, en cuento a la proyeccion de crecimiento en ventas, para atraer nuevo
capital, asi como también este modelo, se convierte en uno de los factores claves, en lo que respecta

a la futura fijacion de metas anuales, para el afio 2020.
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Para finalizar, se adjunta el cuadro de proyecciones hasta el periodo 50 (Junio del 2020), respecto a
los siguientes items: clientes por mes para cada plan, ventas mensuales plus y full y la cantidad de
bajas en el mes, por parte de los clientes para ambos planes. En cada uno de los seis items analizados,
tres de ellos presentan estacionalidad. En especifico, nos referimos a los items de ventas plus, ventas
full y fuga clientes plus. Adicionalmente, el ciclo estacional para las tres partidas mencionadas
corresponde a 12 meses, con lo cual la tendencia se replica, cada un afio. En la seccidén de anexos, se

encuentran los graficos asociados a este ejemplo, con respecto a la proyeccién de cada item.

CLIENTES | CLIENTES | VENTAS | VENTAS | FUGAS | FUGAS
MES ANO N°PERIODO PLUS FULL PLUS FULL PLUS FULL

JULIO 2018 27 156 108 10 7 1 1
AGOSTO 2018 28 160 115 7 8 3 1
SEPTIEMBRE 2018 29 168 120 9 5 1 0
OCTUBRE 2018 30 179 126 13 7 2 1
NOVIEMBRE 2018 31 184 131 6 6 1 1
DICIEMBRE 2018 32 187 136 5 6 2 1
ENERO 2019 33 189 140 3 4 1 0
FEBRERO 2019 34 195 140 7 0 1 0
MARZO 2019 35 198 141 4 3 1 2
ABRIL 2019 36 219 151 25 12 4 2
MAYO 2019 37 233 160 15 10 1 1
JUNIO 2019 38 241 167 11 8 3 1
JULIO 2019 39 248 173 11 7 0 1
AGOSTO 2019 40 255 179 6 5 3 1
SEPTIEMBRE 2019 41 262 184 9 4 1 1
OCTUBRE 2019 42 269 190 13 5 2 1
NOVIEMBRE 2019 43 276 195 7 4 1 1
DICIEMBRE 2019 44 283 201 5 7 2 1
ENERO 2020 45 290 206 3 4 1 1
FEBRERO 2020 46 296 212 7 2 1 1
MARZO 2020 47 303 217 4 4 1 1
ABRIL 2020 48 310 222 23 10 3 1
MAYO 2020 49 317 227 13 9 1 1
JUNIO 2020 50 324 233 11 7 2 1

Imagen 40: Cuadro de Proyecciones — Clientes Acumulados, Ventas y Fugas Mensuales, Ambos Planes
Fuente: Elaboracién Propia

En términos generales, se confirma en base a las proyecciones, que Abril corresponde histéricamente
al mes con mayor demanda de servicio para la empresa. Al igual que en el analisis de ingresos y
egresos, este posible escenario, debe constituirse en la base, sobre la cual gerencia, direccionara el
enfoque del area de ventas, apostando por un crecimiento mayor y perfeccionar la retencion de

clientes.
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C) Capacidad Utilizada Soporte, Planes Plus y Full

En el siguiente ejemplo, bajo la herramienta de prondstico, se analizara la capacidad utilizada en el
area de soporte, tanto en la linea de atencién del plan plus, como en el plan full. El indicador TUC
corresponde a la tasa de utilizacion de la capacidad disponible. Tanto la capacidad disponible (oferta),
como la capacidad utilizada (demanda), se miden en horas. Adicionalmente, gerencia tiene como
pardmetro, que si para una linea de soporte, se presenta una TUC de méas del 90%, es necesario
adicionar un nuevo operario de soporte a esa linea. En el caso de estar entre el 80% y 90%, se
determina la contratacion de méas personal, si la ponderacion es mucho mayor en el rango 85%-90%.
En este ejemplo, se considera el pronostico de la TUC (Variable de Previsién), para ambos planes,
para el mes de Julio del presente afio.

Para construir el modelo, se deben considerar los datos consolidados del siguiente cuadro

Imagen 41: Consolidado de Datos relacionados a la apamdad Disponible y a la Capacidad Utilizada

Linea de Trabajo N° Puestos Mantenimiento N°Mantenimiento x Mes Horas de Soporte al Mes
[Horas] x Puesto
Soporte Plus 5 0,5 200
Soporte Full 3 0,5 200
. _Pror_neduo _Pron_1ed|o Proyeccion Cantidad de | Proyeccion Cantidad de
Ticket Historico Plus | Historico Full . . . R
. . Tickets Mes Julio Plus Tickets Mes Julio Full
[Minutos] [Minutos]
Contabilidad 7,3 6,8
Remuneraciones 16,5 15,3
Conserjeria 8,9 8,3
Otros 6,5 5,6
Duenos Arrendatarios 7,1 6,1

Fuente: Elaboracién Propia

De acuerdo con lo anterior, la capacidad disponible para cada linea corresponde a la diferencia entre
el total de horas disponibles de los operarios en el mes y el total de horas en el mes empleadas en la
mantencidn del sistema de soporte (Variable de Suposicion, Distribucion Poisson). Por otro lado la
capacidad utilizada, corresponde al producto entre la demanda de tickets proyectada para el mes de
Julio (Variable de Suposicién, Distribucion Triangular) y el tiempo promedio histérico de atencion
para cada tipo de ticket para cada linea.

Cap. Instalada Plus 950 Horas/Mes
Cap. Instalada Full 570 Horas/Mes
Cap. Utilizada Plus 755,2 Horas/Mes
Cap. Utilizada Full 488,6 Horas/Mes

TUC Full [:#8571%::

Imagen 42: Capacidad Instalada y Utilizada para cada plan, Variable TUC a pronosticar

Fuente: Elabor
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Por tanto, en el caso del plan plus, los gréficos a continuacion, determinan que con un 100% de
certeza, la TUC plus, se encontrara entre el 75% Yy el 85%. Asi que al dividir el andlisis, la TUC plus
se ubicara entre el 80% y el 85% con un 20,44% de certeza, mientras que con un 79,56% de certeza,
la tasa citada se ubicara entre el 75% y el 80%. Con lo cual, se tiene por conclusion, que la linea de

soporte del plan plus, no requiere contratar un operario adicional para el mes de Julio.

(O Previsisn: TUC Plus

- O X
Editar Vista Prevision Preferencias  Ayuda
10.000 pruebas Vista de frecuencia 5,961 mostrados
TUC Plus
- 360
- 320
0,03
- 280
E=]

-
he [0z
= (9]
S op2 200 ©
o 3
= - 160 O.
o o

- 120
0,01
- 80
- 40
0,00 0
79,00%
Porcentaje
| = Ajustar: Beta .Valnres de prevision |
> e q
Imagen 43: Pronostico Certeza TUC Plus — 80%-85%
Fuente: Elaboracién Propia
(O Previsian: TUC Plus - O X
Editar Vista Prevision Preferencias Ayuda
10.000 prugbas Vista de frecuencia 5.961 mostrados
TUC Plus
360
- 320
0,03
280
E=]
-
B FE S
= o
o 002 200 ©
=1 3
= - 160 O.
o i)
- 120
0,01
80
40
0, [\}
78,00%
Porcentaje
| = Ajustar: Beta .Valores de prevision |
b oo = 4

Imagen 44: Pronostico Certeza TUC Plus — 75%-80%
Fuente: Elaboracion Propia
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Respecto al caso del plan full, los gréaficos a continuacién, determinan que con un 100% de certeza,
la TUC full, se encontrara entre el 80% y el 90%. Asi que al dividir el analisis, la TUC full se ubicara
entre el 80% y el 85% con un 18,47% de certeza, mientras que con un 81,53% de certeza, la tasa
citada se ubicara entre el 85% y el 90%. Esto Gltimo constituye un escenario critico, por lo cual, se

tiene por conclusion, que la linea de soporte del plan full, requiere sumar un operario adicional para
el mes de Julio.

(O Previsién: TUC Full

Editar Vista Prevision Preferencias Ayuda

10.000 pruebas Vista de frecuencia

TUC Full

9.964 mostrados

0,03

0,02

Probabilidad

0,01

85,00% 86,00%
Porventaje
| = Ajustar: Beta .Valoras de previsién |
b P q

Imagen 45: Pronostico Certeza TUC Full — 80%-85%
Fuente: Elaboracién Propia

(O Previsian: TUC Full — m] x
Editar Vista Previsién Preferencias Ayuda
10.000 pruebas Vista de frecuencia 9.964 mostrados
TUC Full

0,03
E=]
o]
o
2 002
o
e
o

001 -

0,00

85,00% 86,00%
Porventaje
| = Ajustar: Beta . Valores de prevision |
3 Cenezs 2 q

Imagen 46: Pronostico Certeza TUC Full — 85%-90%
Fuente: Elaboracion Propia



D) Optimizacion Punto de Equilibrio

En el ultimo ejemplo de esta seccion, se modela la ecuacion de beneficios netos, correspondiente a la
diferencia entre ingresos y egresos. Con lo cual hay que detallar algunas suposiciones del modelo. El
primero de ellos, es que en el item de ingresos, no se consideraran los aportes publicos e inversiones
privada, dado que tienen caracter ocasional, con lo cual los ingresos se componen de los ingresos x
ventas, generados de la venta histdrica, mas los ingresos generados por las ventas del mes en cuestion.
El mes analizado, corresponde a Julio del 2019, en donde el objetivo es encontrar la probabilidad
méaxima de lograr el punto de equilibrio para el mes en cuestion, determinando de paso, cuéles son
los valores que deben adoptar las diferentes partidas involucradas, para lograr alcanzar el punto de
equilibrio citado, en el caso de que fuese posible. El proceso implicado es la optimizacién, a través
de la herramienta “OptQuest”. Adicionalmente, para el mes en cuestion no se considera en la partida
de egresos, el pago de impuesto de primera categoria y el retiro de dinero por parte de los

inversionistas.

Ingresos x Ventas
Ventas Plus Tarifa 1 UF
Ventas Plus Tarifa 2 UF
Ventas Plus Tarifa 4 UF
Ventas Full Tarifa 2 UF
Ventas Full Tarifa 4 UF
INGRESOS Ventas Full Tarifa 6 UF
Plus Tarifa 1 UF
Plus Tarifa 2 UF 54000
Plus Tarifa 4 UF 108000
Full Tarifa 2 UF 54000
Full Tarifa 4 UF 108000
Full Tarifa 6 UF 162000
Remuneraciones
Comision Ventas

Arriendo
EGRESOS | Software, Programas y Equipos

Marketing

Pago Servicios
Caja Chica 100000

Beneficios Mes =%300000::

Imagen 47: Cuadro Predictores (Ingresos y Egresos) y Funcion Salida Beneficios Netos Edipro SPA
Fuente: Elaboracién Propia

Algunos puntos para sefialar, con respecto al cuadro anterior, es que el item de ventas del mes en

curso se clasifica de acuerdo con el sistema tarifario, que rige a Edipro en sus dos planes.
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Adicionalmente, en cada plan se introdujeron restricciones de minimos y maximos de ventas en total,
considerando las proyecciones establecidas en el segundo ejemplo de este capitulo. Todo esto con el
objetivo de construir el modelo més cercano a la realidad posible, para que la optimizacion realizada
entregue resultados confiables. Las variables de ingresos por ventas, remuneraciones y comisiones
estan regidas por la distribucidon normal, mientras que el pago de servicios y el pago de programas y
softwares estan sujetos a la distribucion de probabilidad triangular. Las variables de decisién
(amarillo), estan sujetos a rangos discretos (en el caso de las ventas) y a rangos continuos (en el caso
del presupuesto de marketing). El resto de los items corresponden a valores fijos, con lo cual
corresponden a constantes. Para finalizar el beneficio neto es la diferencia entre ingresos y egresos y

se utilizo un valor aproximado de $27.000 para la unidad de fomento (UF).

Una vez realizada la optimizacion, se obtiene el siguiente cuadro.

esultados de uesd —
' Hesultados de OptUQuest (] .

Editar Ver Analizar Preferencias  Ayuda

50 simulaciones Vista de mejor solucion

Grafico de rendimiento

-700.000,00

T -300.000,00 i

£

L

§? -500.000,00

T — Mejores soluciones
é SHLTOILOLD *+== 3pluciones no factibles
_§ _1.100.000.00 @ Ultima mejor salucién
=

[

C

T

m

-1.200.000,00

-1.300.000,00

10 20 30 40 50
Simulaciones

Mejor solucién:

Cbjetivos Valor
Maximizar el/la Valorfinal de Beneficios Mes -738.769.88
| Requisitos | Valor |
| + Restricciones | Lado izquierdo | | Lado derecho |
— Variables de decision Valor
Marketing 411.8347.98
Ventas Full Tarfa 2 UF 6,00
Ventas Full Tanfa 4 UF 4,00
Ventas Full Tarfa 6 UF 3,00
Ventas Plus Tarfa 1 UF 5,00
Ventas Plus Tarifa 2 UF 4,00
Ventas Plus Tarifa 4 UF 3,00

Imagen 48: Resultados Optimizacion Beneficios Netos de Edipro SPA — Julio 2019
Fuente: Elaboracion Propia
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Lo primero que debemos sefialar de acuerdo con los resultados, es que lamentablemente para el mes
de Julio del presente afio, no se podré alcanzar el punto de equilibrio entre los ingresos X ventas y los
egresos generales. Este resultado esta en concordancia con las proyecciones obtenidas a través de la
herramienta “Predictor” en el segundo ejemplo de este capitulo. Con lo cual el mejor escenario del
proceso de optimizacién presenta los siguientes resultados, para las variables de decision

involucradas.

MEJOR SOLUCION OPTIMIZACION
Ventas Plus Tarifa 1 UF
Ventas Plus Tarifa 2 UF
Ventas Plus Tarifa 4 UF
Ventas Full Tarifa 2 UF
Ventas Full Tarifa 4 UF
Ventas Full Tarifa 6 UF
Presupuesto Marketing $ 411.848

Beneficios Mes $ -738.770

Imagen 49: Mejor Solucidn Optimizacion Punto de Equilibrio Julio 2019
Fuente: Elaboracién Propia

WO |W|A|©

En resumen, se debe ajustar el presupuesto de marketing y en base a las proyecciones de ventas, para
lograr maximizar lo maximo posible el item de beneficios netos, es necesario cumplir con las
proyecciones de ventas mas altas, para el mes de Julio del 2019. Con lo cual, en base al cuadro
anterior, se cuenta con un escenario inicial sobre el cual construir, las diversas metas de ventas para

el mes en cuestién, para cada uno de los planes ofrecidos por la empresa.

Este ultimo ejemplo, en conjunto con los tres anteriores, desarrollados a lo largo del capitulo,
representan algunas de las aplicaciones y analisis, que se podran establecer con la implementacién
del software en la empresa. Por tanto no quedan dudas de los beneficios aparejados a esta iniciativa
y los avances que podran desarrollarse en la empresa en base a este proyecto. EI camino para seguir
es confeccionar la serie de modelos bases que se estableceran para los primeros analisis. No esta
demaés sefalar que los ejemplos presentados aqui, ya forman parten de la serie mencionada. En el
futuro deben analizarse nuevos modelos a introducir, asi como la incorporacion de nuevos KPI, para
perfeccionar los modelos, como también cualquier idea o estrategia sujeta a modelacion, debe ser

simulada y medida a través del software, al ser un ente consultante o vinculante, segin el caso.
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5.2.2 Plan de Implementacion en Edipro SPA, Propuesta de Valor y Beneficios

El plan de implementacion en Edipro, consta de 2 partes, por un lado, esta la planificacién mensual y
por otra parte, se cuenta con la definicion de las metas anuales, fijadas a principio de cada afio, con
lo cual, en términos de tiempo, la implementacion comenzara a partir del mes de Octubre del presente
afio. En el transcurso de Octubre a Diciembre del 2018, se desarrollara el proceso de aprendizaje de
la herramienta por parte de la gerencia, ademas de ir ajustando los pardmetros a utilizar en los modelos
gue se vayan a simular. El objetivo es disminuir los supuestos al minimo, para que los modelos
formulados, presenten altos niveles de confianza en sus resultados, dado que esta herramienta se

convertird en el tiempo en una guia vinculante para la alta direccion de la empresa. A medida que se

desarrolla esta seccidn, se presentaran los diagramas que reflejan el plan de implementacion.
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—
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S —
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Imagen 50: Cuadro N°1, Diagrama Planificacion Mensual Edipro SPA con Crystal Ball, Fases 1y 2.

En el cuadro anterior, se presenta el diagrama que regira el proceso de planificacion mensual de

Edipro, una vez que ha incorporado Crystal Ball en sus procesos. Debemos considerar que en

Fuente: Elaboracién Propia
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secciones anteriores, se presentd el diagrama del proceso de planificacion actual presente en la
empresa. A continuacion presentamos el siguiente cuadro que contiene las fases 3 y 4, del nuevo

proceso planteado. Para efectos de facilidad de lectura, se dividio6 el diagrama en 2 imagenes.

P EJECUCIOM Y CIERRE DE MES . NOTIFICACION REPORTE MES ACTUAL )

Pra Andlisis CB

ws Remulades
= Incorporar Moos Ealicita \ J
K1k Elemantosala Reparte Ciers
;3 Flan. Ganaral Meza PE
Elzkiora Informa
paraincu bagorey

nversonisEs, Pre
Proyeccionss y
Conclusons

' 3 - I e,
Suparvision Diag . Elabora
CoordinacionEntrefeas b— J&a) R:p:nfrt: H:_s
Consolidar Resultads Ms v 4 para Gararcia

-\. .

Implemiantar Macon
Ejecustar Furdores KM, Vantas, Atancisn
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|
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Imagen 51: Cuadro N°2, Diagrama Planificacion Mensual Edipro SPA con Crystal Ball, Fases 3y 4.
Fuente: Elaboracién Propia

Las diferencias mas importantes, respecto al diagrama que rige al proceso actual, se presentan en las
fases 2 y 4, que corresponden al anélisis y toma de decisiones y la notificacion de los resultados
mensuales a los inversionistas e incubadora. En lo relativo al proceso de toma de decisiones, la
incorporacion de Crystal Ball, permite contrastar los resultados con las proyecciones realizadas

previamente, ademas de la posibilidad de modelar, todas las estrategias que se propongan, logrando
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discernir la estrategia 6ptima, de acuerdo con el objetivo principal trazado. Ademas en el proceso de
notificacién de los resultados, se afiade la posibilidad de entregar las primeras proyecciones en el
corto y mediano plazo, de los indicadores gue sean de interés tanto para el inversionista, como para
la incubadora. Esta planificacion se busca desarrollar desde Octubre hasta final de afio. Una vez
transcurrido los 3 meses, considerando que los modelos se han perfeccionado, la gerencia se hara
cargo de emplear la herramienta al momento de definir las metas anuales para el afio 2020, en
términos de crecimiento, rentabilidad, nimero de clientes, etc. Debemos considerar que se deben

aunar objetivos comunes principalmente con los inversionistas, la incubadora y los clientes

principales.
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Imagen 52: Diagrama Definicion Metas Anuales Edipro SPA con Crystal Ball.
Fuente: Elaboracién Propia

La imagen anterior, es relativa al diagrama de definicion de las metas anuales para el afio 2020 en
Edipro SPA. A grandes rasgos, la propuesta involucra retroalimentacion con la plana ejecutiva, los

inversionistas y la incubadora, es de suponer que la plana ejecutiva transmite los planteamientos de
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los clientes, en base a la interaccion que tienen con ellos dia a dia. El hecho de aunar objetivos en
términos de los intereses de cada una de las partes da paso al desarrollo de mdultiples lineas
estratégicas, que compondran el plan macro estratégico general, pero como paso previo, solo se
consideraran las estrategias, que permitan optimizar los beneficios asociados a cada de uno de los
objetivos trazados. Una vez gue se establezca el plan general, se comunica a todas las partes, dado
que los empleados también son claves, en lo referido a la generacion de nuevos KPI, que permitan
nutrir de mas informacién los modelos de Crystal Ball, que promuevan el perfeccionamiento de los

calculos.

Ahora que hemos definido el tiempo que llevara el proceso de implementacion y los diagramas que
regirén la incorporacion de Crystal Ball en la empresa, es momento de describir la propuesta de valor
que permitird establecer este proyecto, mencionando ademas los beneficios asociados. Debemos
entender la propuesta de valor, desde el punto de vista, donde se optimiza la oferta del servicio, para
maximizar su demanda, con lo cual, el primer cliente externo a analizar es el cliente como tal. El
publico objetivo de Edipro, corresponde a las empresas de administracién, administradores

independientes, inmobiliarias y duefios de departamentos.

Con lo cual, si el uso de Crystal Ball, permitira mejora y beneficios para la empresa, es normal pensar,
que parte de eso, sera traspasado a los clientes, para aumentar el caudal de estos hacia la empresa.
Hay que recordar que uno de los objetivos mas importantes, es el crecimiento, tanto en cantidad de
clientes y usuarios, como volumen de ingresos por ventas. En resumen la propuesta para el cliente en
si se enfocara en los atributos que mas aprecia, el precio del servicio, el cual podria verse reducido,
como resultado de la optimizacién de los recursos, la calidad en la atencién al cliente y disponibilidad
de soporte, factor clave en este negocio. El hecho de incorporar KPI, para medir el rendimiento de
cada area, permitird desarrollar de mejor forma el punto citado anteriormente. Adicionalmente, se
podran enfocar los recursos hacia la mejora del software, como tal, para disefiar un mejor producto.
Para finalizar se consideraran alianzas potenciales con empresas que desarrollen actividades en los

condominios que ofrezcan servicios que sean apreciados por los miembros de la comunidad.

Para finalizar el capitulo, la propuesta de valor es doble pues apunta también a la incubadora y a los
inversionistas, mas en especifico, a estos Gltimos, pues a lo largo del tiempo, Crystal Ball, les proveera
de informacion con altos niveles de confianza, en lo referido a su inversion, las ganancias proyectadas,
el devenir de la empresa, la posibilidad de apostar a invertir mas o retirar en el momento justo. La
propuesta de valor claramente alcanza en mayor 0 menor grado a toda la organizacion, pero en esta

seccion se menciond a los dos beneficiados principales.
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6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el siguiente apartado se desarrollaran las principales conclusiones del trabajo de memoria, respecto
a aspectos generales y las principales pautas de recomendacion, para la empresa, con el objeto, de

que la implementacién del software, no presente mayores inconvenientes.
Dentro de las principales conclusiones podemos mencionar las siguientes:

1.- Este trabajo ha desarrollado una pauta clara respecto al plan de implementacion del software en la
empresa, detallando los participantes del proceso, los tiempos estimados, el costo aproximado, los
beneficios perseguidos y los motivos que sostienen el proyecto, las fases de la planificacion que
presentan modificaciones, y quienes son los responsables de asumir esas nuevas tareas. A su vez se
ha explicitado el momento de la empresa y él porque es necesario desarrollar esta mejora a partir del
Gltimo trimestre de este afio, con el objeto de dar continuidad a la estabilidad presente en Edipro en
los altimos meses y asegurar la sobrevivencia de la empresa en un futuro, entendiendo el contexto del

origen de la empresa y las caracteristicas principales de este tipo de organizaciones.

2.- Se ha establecido el contexto, en el cual se enmarca la empresa, de acuerdo a lo pautado por el
Sll, en lo que refiere al tamafio de una empresa, a su vez, se ha detallado con precision el ciclo de
vida de este tipo de organizacion, sefialando ademas en que etapa se encuentra Edipro, remarcando la
importancia de este proyecto, como un elemento de apoyo, para el transito de la empresa, desde un
posicion actual a una posicién futura, sin grandes complicaciones. Ademas el contexto de riesgo, que
enfrentan empresas como Edipro, ha sido respaldado por informacién y estadistica oficial, presentes

en el &mbito nacional.

3.- Se han detallado las caracteristicas del software en cuestion, el funcionamiento de este, los
elementos principales, asi como algunas de sus herramientas. También se ha descrito la metodologia
y sustento tedrico que respalda su aplicacion. Adicionalmente, se han mencionado las areas, donde
es mayormente empleado. En la seccion de anélisis practico se han ilustrado los informes gréficos
que entrega el software, ademas del analisis que se debe emplear, para una correcta lectura de los
resultados. Es importante recalcar, que todas las posibilidades de herramientas aqui presentadas no
son las Unicas, sino que ademas hay caracteristicas adicionales, que se pueden emplearse en el futuro
con un mayor aprendizaje. Adicionalmente, hay que destacar la vigencia del Excel, empleado en gran

parte de las empresas a nivel nacional e internacional, ratificando su valia, al ser considerado por la
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gran mayoria de programas que salen al mercado, al contemplar su compatibilidad con la herramienta

citada.

4.- Para finalizar se han detallado los beneficios asociados tanto para la empresa como para los
inversionistas y el efecto positivo que recibiran los clientes en términos de propuesta de valor: calidad,
precio, servicio post venta, posibilidad de acceder a otros servicios a través de Edipro. Estos puntos
permitirdn generar mayores recursos y elevar la cantidad de clientes en el tiempo, dado que se
establecerd una diferenciacion y ventaja competitiva respecto al resto de la competencia.

Dentro de las principales recomendaciones podemos mencionar las siguientes:

1.- Dado que la mecanica de aprendizaje, por la cual se ha optado, es que la persona que ha
desarrollado esta memoria, sea el encargado de instruir a gerencia en el uso del software, asi como
ayudarlos a desarrollar un mejor manejo de la herramienta en si, es necesario definir una pauta con
las sesiones de trabajo a desarrollar, se entiende por esto: el nimero de reuniones por semana, sujeto
a la disponibilidad de las partes, ya sea de forma presencial o por otro medio, la fecha de inicio de
estas reuniones, el horario de estas, el presupuesto asignado al desarrollo del proyecto, un bosquejo
de las primeras estrategias o decisiones, que van a ser evaluadas a través del software, el nimero de
personas que van a ser participe del proceso de aprendizaje, la fecha final de las reuniones y las pautas

de medicidn, respecto al avance presentado por los gerentes en el uso del software.

2.- Respecto al resto de la empresa, el ideal es comunicar desde los primeros dias de Septiembre, las
principales lineas de este trabajo, comunicarles a empleados, plana ejecutiva, inversionistas e
incubadora, que a partir del trimestre Octubre-Diciembre del presente afio, se tiene pensado
incorporar un software, como herramienta vinculante, para optimizar la toma de decisiones, asi como
perfeccionar el funcionamiento de las areas principales. En lo mas especifico desarrollar con cada
area, la tarea de consolidar los indicadores de rendimiento actuales, asi como los datos que se
consolidan a diario. Determinar que KPI se pueden incorporar de aqui en adelante, para que los
modelos futuros sean mas completos y entreguen mejor informacion. Presentarles ademas los
diagramas propuestos para la planificacion actual de la empresa, asi como la definicion de los
objetivos y metas anuales. Explicarles en qué fase interviene cada uno, que pasos se modifican y si
es atingente, tener disponibilidad para recoger propuestas de mejora respecto a los diagramas

presentados.

70



3.- Con respecto a la labor de los gerentes, es primordial, que desde Septiembre, comiencen a
familiarizarse con el software. Se les facilitara material de estudio, el cual no es muy extenso, para
no complicar el proceso, asi como links con material de apoyo. Es importante mencionar, que ya se
la han presentado a ellos, modelos donde se desarrollan las herramientas aqui presentadas, con lo cual
ya tienen conceptos preliminares relativo a la informacién y analisis que ofrece Crystal Ball. A su vez
es de su conocimiento, la gran cantidad de material y tutoriales disponibles en sitios gratuitos, con lo
cual a priori, la implementacion no tendria mayor coste y se estima que las mejoras apuntaran
principalmente a la disminucion de los costos, eficiencia en la asignacién de los recursos, mejora en
el servicio ofrecido y alza en el rendimiento de cada area, asi como mejorar los elementos de control,

evaluacion y planificacion de la empresa.

4.- El ultimo punto, es definir una reunioén adicional con inversionistas y la incubadora, para
explicarles mas en detalle, los objetivos que se persiguen con esta mejora, que beneficios estan
asociados a ellos y la mejora en la calidad y cantidad de informacion que recibiran, respecto a los
resultados de la empresa. Adicionalmente explicarles, cual es la meta que se busca con esto, pensando
en el momento actual de Edipro y que se refiere a la continuidad de la estabilidad presente en la
empresa, un mayor crecimiento y apostar por exportar la marca y servicio a otros paises, para lo cual

es clave reunir un mayor capital.
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PLANTEAMIENTOS DE LA INVESTIGACION

¢Puede ser el uso de tecnologia la solucion a la baja tasa de éxito de la sobrevivencia de empresas

en el mundo del emprendimiento?

El empleo de la tecnologia en el quehacer diario de una empresa proveniente del mundo del
emprendimiento corresponde a una parte de la solucion global, con respecto al contexto de una baja
tasa de éxito, con respecto a la sobrevivencia de este tipo de empresas. El mundo en su
funcionamiento actual demanda una mayor incorporacién de la tecnologia en los procesos diarios de
una empresa. A lo largo de los afios, se ha podido observar con mayor frecuencia una mayor
dependencia de las organizaciones con respecto al uso de la tecnologia. A su vez, el grado de
dependencia presente en la empresa, dependera de cada area en particular.

Para terminar de responder la pregunta y desde la perspectiva de esta memoria, la tecnologia
corresponde a una parte de la solucion global, pero es indispensable lograr una armonia con los otros
factores determinantes para lograr elevar la tasa de éxito general de este tipo de empresas. Dentro de
los otros factores se encuentran: el talento del grupo humano, el producto o servicio en si, el nivel de

inversion, el contexto general de la economia y el momento en que se sale al mercado.

¢ Qué elementos proporciona Crystal Ball actualmente?

Crystal Ball, actualmente aporta una serie de elementos, entre los cuales podemos mencionar la

posibilidad de:

e Crear modelos de simulacidon en hoja de célculo y realizar simulaciones con el programa.

e Mejorar el manejo de la incertidumbre con miras a incrementar la competitividad, reduciendo
costos e incrementando la eficiencia y la rentabilidad.

e Ejecutar y aplicar un modelo de simulacion de Monte Carlo utilizando Crystal Ball.

e Efectuar proyecciones de pronostico basada en registros historicos.

e Incorporar el uso de Modelos de Prediccion y Optimizacion con los médulos de Predictor y
OptQuest de Crystal Ball.

e Exportar resultados y datos a otras aplicaciones, con miras a la elaboracion de informes o
presentaciones para gerencia.

e Generar reportes estadisticos, de escenarios, de sensibilidad, de sucesos eventuales o

aleatorios, entre otros.
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¢Coémo se puede implementar una metodologia de induccién de tecnologia en un contexto de

empresa proveniente del emprendimiento?

Se debe realizar una analisis preliminar de la situacién actual de la empresa, ademas de definir cual
es el aspecto en especifico que se persigue mejorar y determinar las &reas involucradas en el futuro
proceso. Ademas, se debe tener claridad respecto a los lineamientos generales estratégicos de la
empresa, para evitar futuros conflictos. Debemos tener en cuenta, que para las empresas provenientes
del emprendimiento, la presencia de ineficiencias es algo muy comun, por tanto es vital saber elegir,

cudl sera la primer problema a solucionar.

Adicionalmente, en el proceso de implementacion, debemos tener en cuenta el tipo de
emprendimiento, su funcionamiento diario, las areas presentes, los objetivos perseguidos y los
problemas a resolver, para seleccionar la herramienta tecnolégica correcta. Finalmente y no menos

importante se deben considerar los recursos humanos, monetarios y de equipos disponibles.

¢ Qué impacto puede tener en la empresa en particular?

Esta pregunta, conectada a la interrogante anterior, da a lugar a multiples escenarios que se pueden
llegar a presentar en un empresa en particular, al momento de incorporar alguna herramienta de
caracter tecnolégico. Dado que la investigacion presente, se centra en un caso en particular, Edipro
Spa, no seria lo méas acertado extrapolar el impacto generado en esta empresa en comparacion a lo

gue podria suscitarse en otras empresas.

Lo que si podemos considerar es el hecho, de que todas las empresas determinan incorporar tecnologia
en su operacion diaria, con la intencién de lograr avances en la gestion financiera, gestion de recursos,
inversiones, capacidad de produccion, canales de distribucion, entre otros. Por tanto el impacto
dependera del area donde sea implementada y cual es el objeto de la implementacidon. En el caso de
Edipro Spa, la memoria apunta a la planificacién general y la toma de decisiones por parte de la

gerencia.

Para finalizar, las interrogantes presentadas en esta seccion son abordadas desde el punto de
vista particular de esta investigacion, dado que se expone un solo caso, con lo cual es
recomendable profundizar en futuras investigaciones acerca de estas interrogantes, desde una

perspectiva global de un entorno determinado.
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8 ANEXOS

DATOS HISTORICOS CONSOLIDADOS EDIPRO SPA

AREA DE VENTAS

A) Numero mensual de clientes acumulados, ventas y baja de servicio por cada plan.

N°CLIENTES ACUMULADO X MES | N°VENTAS X MES | N°FUGAS X MES
N°CLIENTES

MES ANO |N°PERIODO| TOTALMES PLUS FULL PLUS FULL PLUS FULL
MAYO 2016 1 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 2 2 0 2 0 0 0
JuLlo 2016 3 5 4 1 2 1 0 0
AGOSTO 2016 4 13 9 4 5 3 0 0
SEPTIEMBRE 2016 5 19 13 6 5 3 1 1
OCTUBRE 2016 6 30 20 10 9 5 2 1
NOVIEMBRE 2016 7 37 25 12 7 2 2 0
DICIEMBRE 2016 8 46 31 15 7 5 1 2
ENERO 2017 9 50 34 16 4 2 1 1
FEBRERO 2017 10 55 38 17 6 1 2 0
MARZO 2017 11 59 40 19 4 3 2 1
ABRIL 2017 12 77 48 29 13 13 5 3
MAYO 2017 13 90 52 38 6 11 2 2
JUNIO 2017 14 101 58 43 7 5 1 0
JULIO 2017 15 110 64 46 8 3 2 0
AGOSTO 2017 16 126 74 52 12 8 2 2
SEPTIEMBRE 2017 17 139 81 58 8 7 1 1
OCTUBRE 2017 18 154 89 65 10 8 2 1
NOVIEMBRE 2017 19 165 93 72 5 7 1 0
DICIEMBRE 2017 20 173 99 74 7 2 1 0
ENERO 2018 21 179 102 77 4 4 1 1
FEBRERO 2018 22 186 108 78 7 2 1 1
MARZO 2018 23 191 110 81 4 3 2 0
ABRIL 2018 24 215 126 89 21 10 5 2
MAYO 2018 25 236 140 96 16 9 2 2
JUNIO 2018 26 249 147 102 10 7 3 1
JULIO 2018 27 264 156 108 10 7 1 1
AGOSTO 2018 28 275 160 115 8 3 1
SEPTIEMBRE 2018 29 288 168 120 9 5 1 0
OCTUBRE 2018 30 305 179 126 13 7 2 1
NOVIEMBRE 2018 31 315 184 131 6 6 1 1
DICIEMBRE 2018 32 323 187 136 5 6 2 1
ENERO 2019 33 329 189 140 3 4 1 0
FEBRERO 2019 34 335 195 140 7 0 1 0
MARZO 2019 35 339 198 141 4 3 1 2
ABRIL 2019 36 370 219 151 25 12 4 2
MAYO 2019 37 393 233 160 15 10 1 1
JUNIO 2019 38 408 241 167 11 8 3 1

Imagen 53: Numero Mensual de Clientes Acumulados, Ventas y Fugas para cada Plan
Fuente: Elaboracién Propia
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B) Gréficos Comportamiento Area de Ventas

CANTIDAD DE CLIENTES
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Imagen 54: Serie de Tiempo — Clientes Acumulados General x Mes
Fuente: Elaboracion Propia
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Imagen 55: Serie de Tiempo — Comparacién Ventas vs Fugas x Mes, Plan Plus
Fuente: Elaboracién Propia
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CANTIDAD DE CLIENTES
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VENTAS VS FUGA X MES - PLAN FULL
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Imagen 56: Serie de Tiempo — Comparacion Ventas vs Fugas x Mes, Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia
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Imagen 57: Serie de Tiempo — Comparacién Clientes Acumulados Plan Plus vs Plan Full
Fuente: Elaboracién Propia
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AREA DE SOPORTE

C) Demanda Histérica de Tipo de Tickets Resueltos por cada Operario, en cada Plan

TICKET RECLAMO PLUS OPERARIO 1

CONTABILIDAD/
MES ANO |N°PERIODO GGCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA [ OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 1 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 40 18 9 3 17
JuLIO 2016 3 62 24 11 5 24
AGOSTO 2016 4 117 34 19 10 48
SEPTIEMBRE 2016 5 197 49 28 16 65
OCTUBRE 2016 6 248 71 45 27 87
NOVIEMBRE 2016 7 293 93 57 37 107
DICIEMBRE 2016 8 346 118 75 45 134
ENERO 2017 9 383 132 80 52 151
FEBRERO 2017 10 415 146 92 58 170
MARZO 2017 1 445 155 101 65 181
ABRIL 2017 12 506 167 113 74 201
MAYO 2017 13 545 183 130 87 234
JUNIO 2017 14 317 120 73 62 118
JULIO 2017 15 365 134 87 71 134
AGOSTO 2017 16 414 151 99 83 143
SEPTIEMBRE 2017 17 453 162 109 92 151
OCTUBRE 2017 18 482 170 115 85 144
NOVIEMBRE 2017 19 524 183 128 91 149
DICIEMBRE 2017 20 568 192 135 101 137
ENERO 2018 21 601 202 143 95 148
FEBRERO 2018 22 619 193 146 98 155
MARZO 2018 23 674 208 161 105 143
ABRIL 2018 24 512 167 115 75 123
MAYO 2018 25 546 178 102 87 137
JUNIO 2018 26 573 198 109 9% 145
JuLlo 2018 27 612 213 121 108 132
AGOSTO 2018 28 657 237 135 115 126
SEPTIEMBRE 2018 29 713 255 152 123 118
OCTUBRE 2018 30 487 180 121 90 132
NOVIEMBRE 2018 31 500 178 132 98 126
DICIEMBRE 2018 32 513 167 128 87 135
ENERO 2019 33 506 186 140 123 104
FEBRERO 2019 34 526 174 126 130 118
MARZO 2019 35 534 167 120 143 124
ABRIL 2019 36 651 195 132 129 119
MAYO 2019 37 667 215 178 109 150
JUNIO 2019 38 673 229 156 9 130

Imagen 58: Tabla Histdrica Consolidada de Numero de Tickets Resueltos por Operario 1, Plan Plus
Fuente: Elaboracién Propia
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TICKET RECLAMO PLUS OPERARIO 2

CONTABILIDAD/

MES ANO GGCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 0 0 0 0 0
JuLIo 2016 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE | 2016 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE [ 2016 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 0 0 0 0 0
ENERO 2017 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 0 0 0 0 0
MARZO 2017 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 0 0 0 0 0
MAYO 2017 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 298 95 87 57 145
JuLIo 2017 290 87 94 60 134
AGOSTO 2017 301 92 84 52 141
SEPTIEMBRE | 2017 324 80 88 67 132
OCTUBRE 2017 295 91 95 75 156
NOVIEMBRE [ 2017 317 84 92 88 148
DICIEMBRE 2017 334 9% 89 91 157
ENERO 2018 375 107 98 104 168
FEBRERO 2018 423 119 105 113 189
MARZO 2018 449 128 119 123 201
ABRIL 2018 403 98 101 93 157
MAYO 2018 423 87 93 106 162
JUNIO 2018 435 113 97 113 171
JULIO 2018 418 99 106 121 175
AGOSTO 2018 444 120 114 127 164
SEPTIEMBRE | 2018 489 106 103 119 180
OCTUBRE 2018 421 107 114 % 185
NOVIEMBRE [ 2018 445 101 132 85 196
DICIEMBRE 2018 432 110 140 9% 204
ENERO 2019 446 115 129 87 216
FEBRERO 2019 452 98 136 103 191
MARZO 2019 461 109 156 114 199
ABRIL 2019 519 123 141 121 227
MAYO 2019 484 108 121 107 204
JUNIO 2019 493 115 126 113 210

Imagen 59: Tabla Histdrica Consolidada de Numero de Tickets Resueltos por Operario 2, Plan Plus
Fuente: Elaboracién Propia
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TICKET RECLAMO PLUS OPERARIO 3
CONTABILIDAD/
MES ANO GGCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 0 0 0 0 0
JuLio 2016 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE | 2016 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE | 2016 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 0 0 0 0 0
ENERO 2017 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 0 0 0 0 0
MARZO 2017 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 0 0 0 0 0
MAYO 2017 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 0 0 0 0 0
Julio 2017 0 0 0 0 0
AGOSTO 2017 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE | 2017 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2017 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2017 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2017 0 0 0 0 0
ENERO 2018 0 0 0 0 0
FEBRERO 2018 0 0 0 0 0
MARZO 2018 0 0 0 0 0
ABRIL 2018 456 107 87 113 157
MAYO 2018 476 119 98 121 179
JUNIO 2018 501 132 118 132 201
JULIO 2018 524 146 127 145 187
AGOSTO 2018 556 154 113 154 203
SEPTIEMBRE | 2018 589 149 132 139 195
OCTUBRE 2018 462 100 125 119 201
NOVIEMBRE 2018 475 110 132 125 192
DICIEMBRE 2018 465 115 117 110 208
ENERO 2019 489 99 138 138 197
FEBRERO 2019 467 107 129 130 215
MARZO 2019 478 121 142 114 203
ABRIL 2019 509 128 156 145 197
MAYO 2019 476 115 134 137 206
JUNIO 2019 489 126 146 148 213

Imagen 60: Tabla Histérica Consolidada de Numero de Tickets Resueltos por Operario 3, Plan Plus
Fuente: Elaboracién Propia
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TICKET RECLAMO PLUS OPERARIO 4
CONTABILIDAD/
MES ANO GGCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 0 0 0 0 0
Julio 2016 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE | 2016 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2016 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 0 0 0 0 0
ENERO 2017 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 0 0 0 0 0
MARZO 2017 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 0 0 0 0 0
MAYO 2017 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 0 0 0 0 0
JuLio 2017 0 0 0 0 0
AGOSTO 2017 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE [ 2017 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2017 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2017 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2017 0 0 0 0 0
ENERO 2018 0 0 0 0 0
FEBRERO 2018 0 0 0 0 0
MARZO 2018 0 0 0 0 0
ABRIL 2018 0 0 0 0 0
MAYO 2018 0 0 0 0 0
JUNIO 2018 0 0 0 0 0
Jutio 2018 0 0 0 0 0
AGOSTO 2018 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE [ 2018 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2018 307 106 97 55 134
NOVIEMBRE 2018 325 110 103 62 145
DICIEMBRE 2018 362 123 109 67 147
ENERO 2019 387 135 119 78 158
FEBRERO 2019 412 152 127 87 172
MARZO 2019 432 167 143 95 191
ABRIL 2019 477 179 159 107 215
MAYO 2019 360 121 104 63 141
JUNIO 2019 371 128 113 70 149

Imagen 61: Tabla Histérica Consolidada de Numero de Tickets Resueltos por Operario 4, Plan Plus
Fuente: Elaboracién Propia
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TICKET RECLAMO PLUS OPERARIO 5

CONTABILIDAD/

MES ANO GGCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 0 0 0 0 0
JuLio 2016 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE | 2016 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE | 2016 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 0 0 0 0 0
ENERO 2017 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 0 0 0 0 0
MARZO 2017 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 0 0 0 0 0
MAYO 2017 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 0 0 0 0 0
JuLIo 2017 0 0 0 0 0
AGOSTO 2017 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE | 2017 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2017 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE | 2017 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2017 0 0 0 0 0
ENERO 2018 0 0 0 0 0
FEBRERO 2018 0 0 0 0 0
MARZO 2018 0 0 0 0 0
ABRIL 2018 0 0 0 0 0
MAYO 2018 0 0 0 0 0
JUNIO 2018 0 0 0 0 0
JuLIo 2018 0 0 0 0 0
AGOSTO 2018 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE | 2018 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2018 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE | 2018 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2018 0 0 0 0 0
ENERO 2019 0 0 0 0 0
FEBRERO 2019 0 0 0 0 0
MARZO 2019 0 0 0 0 0
ABRIL 2019 0 0 0 0 0
MAYO 2019 287 95 87 65 127
JUNIO 2019 323 107 93 76 119

Imagen 62: Tabla Histérica Consolidada de Numero de Tickets Resueltos por Operario 5, Plan Plus
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TICKET RECLAMO FULL OPERARIO 1

CONTABILIDAD/
MES ANO |N°PERIODO GGCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS

MAYO 2016 1 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 0 0 0 0 0
JuLIo 2016 3 23 1 8 4 17
AGOSTO 2016 4 47 21 16 8 32
SEPTIEMBRE 2016 5 69 34 21 13 48
OCTUBRE 2016 6 98 46 28 17 65
NOVIEMBRE 2016 7 116 61 33 23 83
DICIEMBRE 2016 8 142 78 38 27 119
ENERO 2017 9 157 92 47 34 138
FEBRERO 2017 10 178 109 59 40 159
MARZO 2017 1 206 118 67 45 175
ABRIL 2017 12 318 134 79 56 196
MAYO 2017 13 385 152 93 67 222
JUNIO 2017 14 393 167 108 73 253
JuLlo 2017 15 421 183 117 81 271
AGOSTO 2017 16 457 191 124 90 293
SEPTIEMBRE 2017 17 312 76 32 31 173
OCTUBRE 2017 18 331 88 33 34 188
NOVIEMBRE 2017 19 365 95 36 33 206
DICIEMBRE 2017 20 358 104 40 38 225
ENERO 2018 21 374 117 44 35 243
FEBRERO 2018 22 381 141 48 40 259
MARZO 2018 23 397 158 53 41 271
ABRIL 2018 24 431 172 62 37 284
MAYO 2018 25 465 181 69 43 293
JUNIO 2018 26 487 185 76 45 308
JuLlo 2018 27 493 197 83 48 317
AGOSTO 2018 28 323 175 58 47 245
SEPTIEMBRE 2018 29 347 183 61 50 243
OCTUBRE 2018 30 364 192 65 53 258
NOVIEMBRE 2018 31 387 186 59 51 269
DICIEMBRE 2018 32 413 183 68 60 280
ENERO 2019 33 425 174 62 55 295
FEBRERO 2019 34 430 186 65 63 312
MARZO 2019 35 428 191 70 67 326
ABRIL 2019 36 459 182 72 72 337
MAYO 2019 37 473 175 75 77 349
JUNIO 2019 38 485 189 80 85 357

Imagen 63: Tabla Histérica Consolidada de Numero de Tickets Resueltos por Operario 1, Plan Full
Fuente: Elaboracién Propia

86




TICKET RECLAMO FULL OPERARIO 2

CONTABILIDAD/G
MES ANO |N°PERIODO GCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 1 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 0 0 0 0 0
Julio 2016 3 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 4 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2016 5 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 6 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2016 7 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 8 0 0 0 0 0
ENERO 2017 9 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 10 0 0 0 0 0
MARZO 2017 11 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 12 0 0 0 0 0
MAYO 2017 13 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 14 0 0 0 0 0
Julio 2017 15 0 0 0 0 0
AGOSTO 2017 16 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2017 17 326 79 34 30 177
OCTUBRE 2017 18 342 87 41 33 203
NOVIEMBRE 2017 19 360 9% 35 35 224
DICIEMBRE 2017 20 375 109 40 40 246
ENERO 2018 21 389 124 43 38 271
FEBRERO 2018 22 407 138 28 43 293
MARZO 2018 23 413 151 33 46 313
ABRIL 2018 24 428 163 37 45 328
MAYO 2018 25 439 172 35 48 345
JUNIO 2018 26 450 180 40 50 361
Julio 2018 27 461 192 39 52 375
AGOSTO 2018 28 405 133 24 19 265
SEPTIEMBRE 2018 29 413 142 29 22 254
OCTUBRE 2018 30 426 157 34 25 278
NOVIEMBRE 2018 31 435 169 38 28 285
DICIEMBRE 2018 32 449 181 8 35 293
ENERO 2019 33 463 192 45 28 302
FEBRERO 2019 34 47 205 40 30 314
MARZO 2019 35 483 213 43 33 325
ABRIL 2019 36 492 220 45 35 336
MAYO 2019 37 482 231 50 38 354
JUNIO 2019 38 473 225 53 42 374

Imagen 64: Tabla Histérica Consolidada de Numero de Tickets Resueltos por Operario 2, Plan Full
Fuente: Elaboracién Propia
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TICKET RECLAMO FULL OPERARIO 3

CONTABILIDAD/G
MES ANO |N°PERIODO GCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 1 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 0 0 0 0 0
JuLIo 2016 3 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 4 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2016 5 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 6 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2016 7 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 8 0 0 0 0 0
ENERO 2017 9 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 10 0 0 0 0 0
MARZO 2017 11 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 12 0 0 0 0 0
MAYO 2017 13 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 14 0 0 0 0 0
Julio 2017 15 0 0 0 0 0
AGOSTO 2017 16 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2017 17 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2017 18 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2017 19 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2017 20 0 0 0 0 0
ENERO 2018 21 0 0 0 0 0
FEBRERO 2018 22 0 0 0 0 0
MARZO 2018 23 0 0 0 0 0
ABRIL 2018 24 0 0 0 0 0
MAYO 2018 25 0 0 0 0 0
JUNIO 2018 26 0 0 0 0 0
JuLio 2018 27 0 0 0 0 0
AGOSTO 2018 28 345 83 14 10 243
SEPTIEMBRE 2018 29 364 98 15 1 259
OCTUBRE 2018 30 385 113 19 8 274
NOVIEMBRE 2018 31 39 124 21 9 293
DICIEMBRE 2018 32 418 141 25 1 318
ENERO 2019 33 443 160 29 14 332
FEBRERO 2019 34 458 176 32 18 356
MARZO 2019 35 442 184 35 19 362
ABRIL 2019 36 461 192 39 22 375
MAYO 2019 37 476 208 43 26 384
JUNIO 2019 38 484 214 49 29 398

Imagen 65: Tabla Histdrica Consolidada de Numero de Tickets Resueltos por Operario 3, Plan Full

Fuente: Elaboracién Propia
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D) Consolidado Histérico de Horas Trabajadas al Mes, por cada Operario

HORAS TRABAJADAS X MES, POR CADA OPERARIO
OPERARIO 1(OPERARIO 1|OPERARIO 2|OPERARIO 2|OPERARIO 3 (OPERARIO 3|OPERARIO 4|OPERARIO 5

MES ANO |N°PERIODO PLUS FULL PLUS FULL PLUS FULL PLUS PLUS
MAYO 2016 1 0 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 200 0 0 0 0 0 0 0
JULIO 2016 3 200 200 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 4 200 200 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2016 5 200 200 0 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 6 200 200 0 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2016 7 200 200 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 8 200 200 0 0 0 0 0 0
ENERO 2017 9 200 200 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 10 200 200 0 0 0 0 0 0
MARZO 2017 11 200 200 0 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 12 200 200 0 0 0 0 0 0
MAYO 2017 13 200 200 0 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 14 200 200 200 0 0 0 0 0
JULIO 2017 15 200 200 200 0 0 0 0 0
AGOSTO 2017 16 200 200 200 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2017 17 200 200 200 200 0 0 0 0
OCTUBRE 2017 18 200 200 200 200 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2017 19 200 200 200 200 0 0 0 0
DICIEMBRE 2017 20 200 200 200 200 0 0 0 0
ENERO 2018 21 200 200 200 200 0 0 0 0
FEBRERO 2018 22 200 200 200 200 0 0 0 0
MARZO 2018 23 200 200 200 200 0 0 0 0
ABRIL 2018 24 200 200 200 200 200 0 0 0
MAYO 2018 25 200 200 200 200 200 0 0 0
JUNIO 2018 26 200 200 200 200 200 0 0 0
JULIO 2018 27 200 200 200 200 200 0 0 0
AGOSTO 2018 28 200 200 200 200 200 200 0 0
SEPTIEMBRE 2018 29 200 200 200 200 200 200 0 0
OCTUBRE 2018 30 200 200 200 200 200 200 200 0
NOVIEMBRE 2018 31 200 200 200 200 200 200 200 0
DICIEMBRE 2018 32 200 200 200 200 200 200 200 0
ENERO 2019 33 200 200 200 200 200 200 200 0
FEBRERO 2019 34 200 200 200 200 200 200 200 0
MARZO 2019 35 200 200 200 200 200 200 200 0
ABRIL 2019 36 200 200 200 200 200 200 200 0

MAYO 2019 37 200 200 200 200 200 200 200 200

JUNIO 2019 38 200 200 200 200 200 200 200 200

TOTAL HORAS TRABAJADAS 7400 7200 5000 4400 3000 2200 1800 400

Imagen 66: Tabla Histérica Consolidada de Horas Mensuales Trabajadas por cada Operario
Fuente: Elaboracién Propia
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E) Consolidado Histérico de Tickets Totales al Mes, por cada Operario

TICKETS X MES, CADA OPERARIO

OPERARIO 1(OPERARIO 1|OPERARIO 2|OPERARIO 2|OPERARIO 3 (OPERARIO 3|OPERARIO 4|OPERARIO 5
MES ANO |N°PERIODO PLUS FULL PLUS FULL PLUS FULL PLUS PLUS

MAYO 2016 1 0 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 87 0 0 0 0 0 0 0
JULIo 2016 3 126 63 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 4 228 124 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2016 5 355 185 0 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 6 478 254 0 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2016 7 587 316 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 8 718 404 0 0 0 0 0 0
ENERO 2017 9 798 468 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 10 881 545 0 0 0 0 0 0
MARZO 2017 11 947 611 0 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 12 1061 783 0 0 0 0 0 0
MAYO 2017 13 1179 919 0 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 14 690 994 682 0 0 0 0 0
JULIO 2017 15 791 1073 665 0 0 0 0 0
AGOSTO 2017 16 890 1155 670 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2017 17 967 624 691 646 0 0 0 0
OCTUBRE 2017 18 996 674 712 706 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2017 19 1075 735 729 750 0 0 0 0
DICIEMBRE 2017 20 1133 765 767 810 0 0 0 0
ENERO 2018 21 1189 813 852 865 0 0 0 0
FEBRERO 2018 22 1211 869 949 909 0 0 0 0
MARZO 2018 23 1291 920 1020 956 0 0 0 0
ABRIL 2018 24 992 986 852 1001 920 0 0 0
MAYO 2018 25 1050 1051 871 1039 993 0 0 0
JUNIO 2018 26 1121 1101 929 1081 1084 0 0 0
JULIO 2018 27 1186 1138 919 1119 1129 0 0 0
AGOSTO 2018 28 1270 848 969 846 1180 695 0 0
SEPTIEMBRE 2018 29 1361 884 997 860 1204 747 0 0
OCTUBRE 2018 30 1010 932 923 920 1007 799 699 0
NOVIEMBRE 2018 31 1034 952 959 955 1034 843 745 0
DICIEMBRE 2018 32 1030 1004 980 1000 1015 913 808 0
ENERO 2019 33 1059 1011 993 1030 1061 978 877 0
FEBRERO 2019 34 1074 1056 980 1061 1048 1040 950 0
MARZO 2019 35 1088 1082 1039 1097 1058 1042 1028 0
ABRIL 2019 36 1226 1122 1131 1128 1135 1089 1137 0

MAYO 2019 37 1319 1149 1024 1155 1068 1137 789 661

JUNIO 2019 38 1284 1196 1057 1167 1122 1174 831 718

TOTAL TICKETS 34782 | 28806 | 22360 | 21101 | 16058 | 10457 7864 1379

Imagen 67: Tabla Histérica Consolidada de Tickets Totales Mensuales por cada Operario
Fuente: Elaboracién Propia

90




F) Porcentaje Promedio Mensual de Satisfaccion Cliente de cada Operario, en cada Plan

% MEDIO SATISFACCION TIPO TICKET X MES, OPERARIO PLUS 1
CONTABILIDAD/
MES ANO [N°PERIODO GGCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 1 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 72% 61% 67% 64% 74%
JULIO 2016 3 75% 60% 68% 63% 75%
AGOSTO 2016 4 74% 59% 66% 63% 73%
SEPTIEMBRE 2016 5 75% 61% 66% 65% 76%
OCTUBRE 2016 6 77% 63% 69% 67% 77%
NOVIEMBRE 2016 7 78% 64% 69% 68% 77%
DICIEMBRE 2016 8 79% 64% 71% 66% 79%
ENERO 2017 9 80% 67% 72% 69% 80%
FEBRERO 2017 10 77% 69% 70% 71% 82%
MARZO 2017 11 75% 69% 70% 71% 81%
ABRIL 2017 12 76% 72% 73% 73% 81%
MAYO 2017 13 81% 71% 74% 74% 83%
JUNIO 2017 14 79% 74% 75% 75% 83%
JULIO 2017 15 79% 74% 75% 75% 80%
AGOSTO 2017 16 82% 77% 77% 74% 84%
SEPTIEMBRE 2017 17 81% 77% 79% 76% 86%
OCTUBRE 2017 18 83% 78% 79% 77% 86%
NOVIEMBRE 2017 19 83% 79% 81% 79% 85%
DICIEMBRE 2017 20 85% 79% 80% 79% 85%
ENERO 2018 21 84% 81% 82% 81% 86%
FEBRERO 2018 22 83% 80% 83% 82% 87%
MARZO 2018 23 86% 82% 83% 84% 87%
ABRIL 2018 24 86% 83% 81% 82% 88%
MAYO 2018 25 88% 83% 84% 83% 90%
JUNIO 2018 26 86% 85% 85% 85% 88%
JULIO 2018 27 89% 84% 85% 85% 89%
AGOSTO 2018 28 87% 86% 85% 87% 90%
SEPTIEMBRE 2018 29 88% 83% 87% 86% 90%
OCTUBRE 2018 30 88% 86% 89% 88% 91%
NOVIEMBRE 2018 31 91% 84% 87% 88% 92%
DICIEMBRE 2018 32 90% 85% 88% 90% 93%
ENERO 2019 33 90% 87% 89% 91% 94%
FEBRERO 2019 34 89% 86% 91% 91% 94%
MARZO 2019 35 92% 88% 91% 93% 95%
ABRIL 2019 36 91% 88% 93% 92% 95%
MAYO 2019 37 91% 90% 92% 94% 96%
JUNIO 2019 38 93% 89% 92% 94% 95%

Imagen 68: Tabla Histdrica Consolidada de Satisfaccion Cliente Promedio de Operario 1, Plan Plus
Fuente: Elaboracién Propia
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% MEDIO SATISFACCION TIPO TICKET X MES, OPERARIO FULL 1

CONTABILIDAD/
MES ANO |N°PERIODO GGCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 1 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 0 0 0 0 0
Julio 2016 3 73% 62% 66% 62% 74%
AGOSTO 2016 4 72% 61% 64% 62% 72%
SEPTIEMBRE 2016 5 73% 63% 64% 64% 75%
OCTUBRE 2016 6 75% 65% 67% 66% 76%
NOVIEMBRE 2016 7 76% 66% 67% 67% 76%
DICIEMBRE 2016 8 77% 66% 69% 65% 78%
ENERO 2017 9 78% 69% 70% 68% 79%
FEBRERO 2017 10 75% 71% 68% 70% 81%
MARZO 2017 1 73% 71% 68% 70% 80%
ABRIL 2017 12 74% 74% 71% 72% 80%
MAYO 2017 13 79% 73% 72% 73% 82%
JUNIO 2017 14 77% 76% 73% 74% 82%
JULIO 2017 15 77% 76% 73% 74% 79%
AGOSTO 2017 16 80% 79% 75% 73% 83%
SEPTIEMBRE 2017 17 79% 79% 77% 75% 85%
OCTUBRE 2017 18 81% 80% 77% 76% 85%
NOVIEMBRE 2017 19 81% 81% 79% 78% 84%
DICIEMBRE 2017 20 83% 81% 78% 78% 84%
ENERO 2018 21 82% 83% 80% 80% 85%
FEBRERO 2018 22 81% 82% 81% 81% 86%
MARZO 2018 23 84% 84% 81% 83% 86%
ABRIL 2018 24 84% 85% 79% 81% 87%
MAYO 2018 25 86% 85% 82% 82% 89%
JUNIO 2018 26 84% 87% 83% 84% 87%
JULIO 2018 27 87% 86% 83% 84% 88%
AGOSTO 2018 28 85% 88% 83% 86% 89%
SEPTIEMBRE 2018 29 86% 85% 85% 85% 89%
OCTUBRE 2018 30 86% 88% 87% 87% 90%
NOVIEMBRE 2018 31 89% 86% 85% 87% 91%
DICIEMBRE 2018 32 88% 87% 86% 89% 92%
ENERO 2019 33 88% 89% 87% 90% 93%
FEBRERO 2019 34 87% 88% 89% 90% 93%
MARZO 2019 35 90% 90% 89% 92% 94%
ABRIL 2019 36 89% 90% 91% 91% 94%
MAYO 2019 37 89% 92% 90% 93% 95%
JUNIO 2019 38 91% 91% 90% 93% 94%

Imagen 69: Tabla Histdrica Consolidada de Satisfaccion Cliente Promedio de Operario 1, Plan Full

Fuente: Elaboracién Propia
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% MEDIO SATISFACCION TIPO TICKET X MES, OPERARIO FULL 2

CONTABILIDAD/G
MES ANO |N°PERIODO GCC REMUNERACIONES [ CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 1 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 0 0 0 0 0
JuLlo 2016 3 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 4 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2016 5 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 6 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2016 7 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 8 0 0 0 0 0
ENERO 2017 9 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 10 0 0 0 0 0
MARZO 2017 11 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 12 0 0 0 0 0
MAYO 2017 13 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 14 0 0 0 0 0
JuLIo 2017 15 0 0 0 0 0
AGOSTO 2017 16 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2017 17 68% 57% 62% 63% 69%
OCTUBRE 2017 18 68% 55% 61% 65% 70%
NOVIEMBRE 2017 19 70% 58% 63% 64% 66%
DICIEMBRE 2017 20 71% 59% 64% 64% 72%
ENERO 2018 21 71% 59% 64% 67% 71%
FEBRERO 2018 22 73% 61% 67% 69% 71%
MARZO 2018 23 69% 63% 68% 66% 74%
ABRIL 2018 24 74% 62% 65% 68% 75%
MAYO 2018 25 75% 62% 69% 68% 77%
JUNIO 2018 26 77% 64% 71% 70% 76%
JuLIo 2018 27 77% 67% 70% 71% 76%
AGOSTO 2018 28 79% 68% 70% 74% 78%
SEPTIEMBRE 2018 29 80% 66% 70% 73% 80%
OCTUBRE 2018 30 77% 66% 72% 73% 80%
NOVIEMBRE 2018 31 81% 69% 68% 76% 81%
DICIEMBRE 2018 32 81% 68% 72% 77% 79%
ENERO 2019 33 79% 70% 74% 79% 78%
FEBRERO 2019 34 79% 71% 75% 79% 78%
MARZO 2019 35 82% 71% 78% 81% 80%
ABRIL 2019 36 83% 73% 76% 78% 81%
MAYO 2019 37 84% 69% 76% 80% 81%
JUNIO 2019 38 83% 70% 77% 83% 82%

Imagen 70: Tabla Histdrica Consolidada de Satisfaccion Cliente Promedio de Operario 2, Plan Full

Fuente: Elaboracién Propia
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% MEDIO SATISFACCION TIPO TICKET X MES, OPERARIO PLUS 2

CONTABILIDAD/
MES ANO |N°PERIODO GGCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 1 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 0 0 0 0 0
JULIO 2016 3 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 4 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2016 5 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 6 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2016 7 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 8 0 0 0 0 0
ENERO 2017 9 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 10 0 0 0 0 0
MARZO 2017 1 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 12 0 0 0 0 0
MAYO 2017 13 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 14 65% 55% 62% 65% 68%
JULIO 2017 15 67% 57% 63% 68% 68%
AGOSTO 2017 16 69% 57% 63% 67% 71%
SEPTIEMBRE 2017 17 68% 60% 65% 67% 70%
OCTUBRE 2017 18 70% 61% 65% 70% 70%
NOVIEMBRE 2017 19 70% 63% 68% 71% 73%
DICIEMBRE 2017 20 72% 62% 67% 74% 75%
ENERO 2018 21 74% 64% 69% 72% 75%
FEBRERO 2018 22 75% 64% 71% 76% 72%
MARZO 2018 23 75% 66% 71% 79% 74%
ABRIL 2018 24 77% 68% 74% 79% 73%
MAYO 2018 25 79% 68% 73% 75% 71%
JUNIO 2018 26 81% 71% 76% 77% 74%
JULIO 2018 27 80% 67% 78% 77% 77%
AGOSTO 2018 28 80% 70% 77% 79% 78%
SEPTIEMBRE 2018 29 81% 72% 79% 80% 78%
OCTUBRE 2018 30 83% 72% 79% 80% 80%
NOVIEMBRE 2018 31 84% 74% 80% 82% 81%
DICIEMBRE 2018 32 88% 79% 78% 83% 83%
ENERO 2019 33 85% 75% 79% 85% 85%
FEBRERO 2019 34 85% 77% 82% 85% 84%
MARZO 2019 35 85% 79% 81% 84% 87%
ABRIL 2019 36 84% 79% 81% 86% 87%
MAYO 2019 37 86% 80% 83% 88% 88%
JUNIO 2019 38 87% 81% 84% 88% 90%

Imagen 71: Tabla Histdrica Consolidada de Satisfaccion Cliente Promedio de Operario 2, Plan Plus

Fuente: Elaboracién Propia
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% MEDIO SATISFACCION TIPO TICKET X MES, OPERARIO PLUS 3

CONTABILIDAD/
MES ANO |N°PERIODO GGCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS

MAYO 2016 1 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 0 0 0 0 0
Juuo 2016 3 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 4 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2016 5 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 6 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2016 7 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 8 0 0 0 0 0
ENERO 2017 9 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 10 0 0 0 0 0
MARZO 2017 1 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 12 0 0 0 0 0
MAYO 2017 13 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 14 0 0 0 0 0
JuLIO 2017 15 0 0 0 0 0
AGOSTO 2017 16 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2017 17 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2017 18 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2017 19 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2017 20 0 0 0 0 0
ENERO 2018 21 0 0 0 0 0
FEBRERO 2018 22 0 0 0 0 0
MARZO 2018 23 0 0 0 0 0
ABRIL 2018 24 63% 52% 60% 63% 69%
MAYO 2018 25 65% 55% 62% 64% 72%
JUNIO 2018 26 69% 54% 64% 64% 71%
Juuo 2018 27 67% 57% 63% 68% 75%
AGOSTO 2018 28 66% 58% 65% 65% 74%
SEPTIEMBRE 2018 29 70% 58% 68% 67% 74%
OCTUBRE 2018 30 71% 61% 64% 70% 77%
NOVIEMBRE 2018 31 71% 60% 70% 65% 77%
DICIEMBRE 2018 32 68% 59% 71% 72% 78%
ENERO 2019 33 72% 63% 67% 73% 80%
FEBRERO 2019 34 73% 64% 72% 73% 79%
MARZO 2019 35 69% 66% 74% 69% 81%
ABRIL 2019 36 70% 67% 75% 72% 81%
MAYO 2019 37 72% 65% 73% 74% 80%
JUNIO 2019 38 70% 65% 74% 76% 82%

Imagen 72: Tabla Histdrica Consolidada de Satisfaccion Cliente Promedio de Operario 3, Plan Plus

Fuente: Elaboracién Propia
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% MEDIO SATISFACCION TIPO TICKET X MES, OPERARIO FULL 3

CONTABILIDAD/G
MES ANO |N°PERIODO GCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 1 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 0 0 0 0 0
JuLIo 2016 3 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 4 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2016 5 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 6 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2016 7 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 8 0 0 0 0 0
ENERO 2017 9 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 10 0 0 0 0 0
MARZO 2017 1 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 12 0 0 0 0 0
MAYO 2017 13 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 14 0 0 0 0 0
JULIO 2017 15 0 0 0 0 0
AGOSTO 2017 16 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2017 17 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2017 18 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2017 19 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2017 20 0 0 0 0 0
ENERO 2018 21 0 0 0 0 0
FEBRERO 2018 22 0 0 0 0 0
MARZO 2018 23 0 0 0 0 0
ABRIL 2018 24 0 0 0 0 0
MAYO 2018 25 0 0 0 0 0
JUNIO 2018 26 0 0 0 0 0
JULIO 2018 27 0 0 0 0 0
AGOSTO 2018 28 66% 55% 64% 68% 69%
SEPTIEMBRE 2018 29 69% 58% 66% 67% 68%
OCTUBRE 2018 30 68% 62% 65% 71% 71%
NOVIEMBRE 2018 31 71% 60% 68% 65% 74%
DICIEMBRE 2018 32 74% 65% 68% 70% 72%
ENERO 2019 33 75% 63% 71% 70% 75%
FEBRERO 2019 34 79% 66% 69% 68% 75%
MARZO 2019 35 82% 68% 73% 72% 77%
ABRIL 2019 36 80% 69% 72% 74% 80%
MAYO 2019 37 81% 68% 72% 69% 81%
JUNIO 2019 38 83% 71% 75% 75% 80%

Imagen 73: Tabla Histdrica Consolidada de Satisfaccion Cliente Promedio de Operario 3, Plan Full

Fuente: Elaboracién Propia
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% MEDIO SATISFACCION TIPO TICKET X MES, OPERARIO PLUS 4

CONTABILIDAD/
MES ANO |N°PERIODO GGCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 1 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 0 0 0 0 0
JULIo 2016 3 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 4 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2016 5 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 6 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2016 7 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 8 0 0 0 0 0
ENERO 2017 9 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 10 0 0 0 0 0
MARZO 2017 1 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 12 0 0 0 0 0
MAYO 2017 13 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 14 0 0 0 0 0
JULIO 2017 15 0 0 0 0 0
AGOSTO 2017 16 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2017 17 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2017 18 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2017 19 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2017 20 0 0 0 0 0
ENERO 2018 21 0 0 0 0 0
FEBRERO 2018 22 0 0 0 0 0
MARZO 2018 23 0 0 0 0 0
ABRIL 2018 24 0 0 0 0 0
MAYO 2018 25 0 0 0 0 0
JUNIO 2018 26 0 0 0 0 0
JULIO 2018 27 0 0 0 0 0
AGOSTO 2018 28 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2018 29 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2018 30 64% 57% 62% 63% 75%
NOVIEMBRE 2018 31 68% 54% 67% 66% 81%
DICIEMBRE 2018 32 71% 60% 65% 67% 78%
ENERO 2019 33 73% 61% 71% 70% 79%
FEBRERO 2019 34 72% 65% 70% 71% 83%
MARZO 2019 35 75% 68% 72% 71% 80%
ABRIL 2019 36 78% 72% 72% 74% 82%
MAYO 2019 37 79% 73% 74% 75% 82%
JUNIO 2019 38 82% 70% 71% 77% 84%

Imagen 74: Tabla Histdrica Consolidada de Satisfaccion Cliente Promedio de Operario 4, Plan Plus

Fuente: Elaboracién Propia
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% MEDIO SATISFACCION TIPO TICKET X MES, OPERARIO PLUS 5
CONTABILIDAD/
MES ANO |N°PERIODO GGCC REMUNERACIONES | CONSERJERIA | OTROS | DUENOS/ARRENDATARIOS
MAYO 2016 1 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 0 0 0 0 0
JuLIo 2016 3 0 0 0 0 0
AGOSTO 2016 4 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2016 5 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2016 6 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2016 7 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2016 8 0 0 0 0 0
ENERO 2017 9 0 0 0 0 0
FEBRERO 2017 10 0 0 0 0 0
MARZO 2017 1 0 0 0 0 0
ABRIL 2017 12 0 0 0 0 0
MAYO 2017 13 0 0 0 0 0
JUNIO 2017 14 0 0 0 0 0
JULIO 2017 15 0 0 0 0 0
AGOSTO 2017 16 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2017 17 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2017 18 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2017 19 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2017 20 0 0 0 0 0
ENERO 2018 21 0 0 0 0 0
FEBRERO 2018 22 0 0 0 0 0
MARZO 2018 23 0 0 0 0 0
ABRIL 2018 24 0 0 0 0 0
MAYO 2018 25 0 0 0 0 0
JUNIO 2018 26 0 0 0 0 0
JuLIo 2018 27 0 0 0 0 0
AGOSTO 2018 28 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 2018 29 0 0 0 0 0
OCTUBRE 2018 30 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 2018 31 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 2018 32 0 0 0 0 0
ENERO 2019 33 0 0 0 0 0
FEBRERO 2019 34 0 0 0 0 0
MARZO 2019 35 0 0 0 0 0
ABRIL 2019 36 0 0 0 0 0
MAYO 2019 37 72% 56% 61% 65% 71%
JUNIO 2019 38 74% 61% 64% 68% 76%

Imagen 75: Tabla Histdrica Consolidada de Satisfaccion Cliente Promedio de Operario 5, Plan Plus
Fuente: Elaboracién Propia
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AREA DE CONTABILIDAD

G) Flujo de Caja de Edipro SPA, Indicadores VAN y TIR a la fecha

ITEM 2016 2016 2017 2018 2019
INGRESOS X VENTA 3 7134731 | § 59.135.565 | § 117.325.208 | $ 76.061.576
VENTA PLAN PLUS $ 4541515 | § 28.080.278 | § 53.030.331 | § 34.630.767
VENTA PLAN FULL $ 2.593.216 | § 31.055.287 | § 64.294.877 | § 41.430.808
FONDOS PUBLICOS $ 5.000.000 | § 10.000.000 | 20.000.000 | § 15.000.000
TOTAL INGRESOS $ 12.134.731 | § 69.135.565 | § 137.325.208 | $ 91.061.576
REMUNERACIONES 3 12.935.912 | § 41.917.239 | § 78.326.655 | § 63.553.755
COMISIONES $ -1 8 -1 8 -1 8 775.562
ARRIENDO $ 2.400.000 | $ 5.700.000 | $ 6.780.000 | $ 6.000.000
SOFTWARE, PROGRAMAS Y
EQUIPOS $ 1.044.026 | § 2.368.622 | § 4.038.081 | 2.344.578
PAGO INVERSIONISTAS 3 -3 -1 8 6.000.000 | § -
MARKETING $ -1 8 3.000.000 | $ 4.800.000 | § 3.000.000
PAGO SERVICIOS $ 2.095.644 | § 3.544.953 | § 3.836.289 | $ 2.288.321
CAJA CHICA $ 210.000 | $ 720.000 | $ 1.080.000 | $ 600.000
TOTAL EGRESOS $ 18.685.582 | $ 57.250.814 | $ 104.861.026 | $ 78.562.216
UTILIDAD ANTES IMPTO $ -6.550.851 | $ 11.884.751 | $ 32.464.182 | $ 12.499.360
IMPUESTOS $ -1 8 2911764 | § 8.278.367 | $ 3.374.827
UTILIDAD DESPUES IMPTO 3 -6.550.851 | $ 8.972.987 | & 24.185.816 | $ 9.124.533
INVERSION $ -105.000.000
FLUJO DE CAJALIBRE | $ -105.000.000 | % -6.550.851 | $ 8.972.987 | 8 24.185.816 | $ 9.124.533
VAN $-79.954.798.31
TIR -28%
TASA DE DESCUENTO 11,04%

Imagen 76: Flujo de Caja de Edipro SPA, VAN y TIR a la fecha
Fuente: Elaboracién Propia
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H) Detalle de Ventas por Tipo de Plany Tipo de Tarifa

VENTAS PLAN PLUS

VENTAS PLAN FULL

MES ANO N°PERIODO | TARIFA 1 UF| TARIFA 2 UF| TARIFA 4 UF| TARIFA 2 UF| TARIFA 4 UF| TARIFA 6 UF
MAYO 2016 1 0 0 0 0 0 0
JUNIO 2016 2 1 1 0 0 0 0
JULIO 2016 3 3 1 0 1 0 0

AGOSTO 2016 4 6 2 1 4 0 0
SEPTIEMBRE 2016 5 8 3 2 6 0 0
OCTUBRE 2016 6 11 5 4 9 1 0
NOVIEMBRE 2016 7 14 6 5 11 1 0
DICIEMBRE 2016 8 17 9 5 13 2 0
ENERO 2017 9 20 9 5 14 2 0
FEBRERO 2017 10 22 11 5 14 3 0
MARZO 2017 11 24 11 5 16 3 0
ABRIL 2017 12 29 13 6 21 6 2
MAYO 2017 13 31 14 7 28 8 2
JUNIO 2017 14 35 15 8 32 9 2
JULIO 2017 15 39 17 8 33 10 3
AGOSTO 2017 16 45 19 10 36 12 4
SEPTIEMBRE 2017 17 50 20 11 40 14 4
OCTUBRE 2017 18 55 23 11 45 16 4
NOVIEMBRE 2017 19 57 24 12 49 17 6
DICIEMBRE 2017 20 60 26 13 51 17 6
ENERO 2018 21 63 26 13 54 17 6
FEBRERO 2018 22 67 28 13 55 17 6
MARZO 2018 23 69 28 13 57 18 6
ABRIL 2018 24 79 31 16 61 20 8
MAYO 2018 25 87 35 18 67 21 8
JUNIO 2018 26 92 36 19 71 22 9
JULIO 2018 27 98 38 20 76 23 9
AGOSTO 2018 28 101 39 20 81 24 10
SEPTIEMBRE 2018 29 106 41 21 85 25 10
OCTUBRE 2018 30 112 44 23 89 26 11
NOVIEMBRE 2018 31 116 45 23 93 27 11
DICIEMBRE 2018 32 119 45 23 96 28 12
ENERO 2019 33 121 45 23 100 28 12
FEBRERO 2019 34 125 46 24 100 28 12
MARZO 2019 35 127 47 24 101 28 12
ABRIL 2019 36 137 54 28 107 31 13
MAYO 2019 37 144 58 31 112 33 15
JUNIO 2019 38 148 60 33 117 35 15

Imagen 77: Consolidado de Ventas en la Historia de Edipro, por Tipo de Plan y Tipo de Tarifa
Fuente: Elaboracién Propia
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1) Tabla Comparativa de Egresos Generales e Ingresos x Venta, Edipro SPA

MES ANO N°PERIODO GASTOS INGRESOS
MAYO 2016 1 S 1.810.492|$  5.000.000
JUNIO 2016 2 S  1.801.895|$ 76.593
JULIO 2016 3 S 2.281.429|$ 40.177.805

AGOSTO 2016 4 S 2.374.814|$ 555.950
SEPTIEMBRE 2016 5 S 2.462.238|$ 854.766
OCTUBRE 2016 6 S 2.553.902|$  1.475.585
NOVIEMBRE 2016 7 S 2.650.015|$ 1.791.336
DICIEMBRE 2016 8 S 2750796 (S  2.202.697
ENERO 2017 9 S  3.126.476| S 2.314.199
FEBRERO 2017 10 S  4.721.732|$  2.519.749
MARZO 2017 11 S  4.310.959(S$S 2.622.134
ABRIL 2017 12 S  4.418.918|S$  3.681.148
MAYO 2017 13 S 4.530.151|$  4.311.476
JUNIO 2017 14 S 4.644.759 (S 14.737.035
JULIO 2017 15 S 4.932.846|S$  5.100.851
AGOSTO 2017 16 S 5.054.518|S$  5.842.943
SEPTIEMBRE 2017 17 S 5.179.887|$ 6.318.913
OCTUBRE 2017 18 S 5.309.066|$  6.815.985
NOVIEMBRE 2017 19 S  5.442.173|$  7.352.526
DICIEMBRE 2017 20 S 8491.093|$ 7.518.607
ENERO 2018 21 S 7.403.623|$ 37.553.387
FEBRERO 2018 22 S 7.531.278($  7.661.476
MARZO 2018 23 S 7.600.774| S  7.764.877
ABRIL 2018 24 S  7.671.048| S  8.748.001
MAYO 2018 25 S 7.742.111[$  9.400.994
JUNIO 2018 26 S 7.813.970| $ 29.828.899
JULIO 2018 27 S 7.916.637| S 10.224.681
AGOSTO 2018 28 S 7.990.121|$ 10.552.467
SEPTIEMBRE 2018 29 S 8.064.432|$ 10.868.530
OCTUBRE 2018 30 S 9.540.212|$ 46.404.524
NOVIEMBRE 2018 31 S 9.707.901|$ 11.570.996
DICIEMBRE 2018 32 S 24.157.285|$  11.746.378
ENERO 2019 33 S 10.626.119| $ 11.758.805
FEBRERO 2019 34 S 12.569.938|$ 11.821.017
MARZO 2019 35 S 13.145.011| $ 26.812.889
ABRIL 2019 36 S 13.639.678 (S 12.868.307
MAYO 2019 37 S 13.816.436| $ 13.687.460
JUNIO 2019 38 S 14.765.033| S 14.113.098

$ 270.549.768 | $ 414.657.080

Imagen 78: Consolidado Histérico de Edipro SPA, Egresos Generales e Ingresos x Ventas
Fuente: Elaboracién Propia
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J) Detalle de Ingresos Generales, Edipro SPA

INGRESOS
FONDOS

MES ANO | N°PERIODO| INGRESOS PUBLICOS | INVERSION [ VENTASPLUS | VENTAS FULL | TOTAL VENTAS
MAYO 2016 1 $ 5.000.000|$ 5.000.000 $ 1S -1$ -
JUNIO 2016 2 S 76.593 S 76.593 | S -ls 76.593
JuLlo 2016 3 $ 40.177.805 $ 40.000.000| $ 127.004| $ 50.801| $ 177.805
AGOSTO 2016 4 $ 555.950 $ 353.786 | $ 202.164 | $ 555.950
SEPTIEMBRE 2016 5 $ 854.766 $ 553.084 | $ 301.682 | $ 854.766
OCTUBRE 2016 6 $  1.475.585 S 925.367 | $ 550.218 |$  1.475.585
NOVIEMBRE 2016 7 $  1.791.336 S 1.144.464|S 646.871|$  1.791.336
DICIEMBRE 2016 8 $  2.202.697 $  1.361.217|$ 841.480|$  2.202.697
ENERO 2017 9 S  2.314.199 $  1.427.910|$ 886.289|$  2.314.199
FEBRERO 2017 10 $ 2.519.749 $ 1.550.615|$ 969.134|$  2.519.749
MARZO 2017 11 S 2622134 $ 1573.280|$ 1.048.854|$  2.622.134
ABRIL 2017 12 $  3.681.148 $ 1.852.297|$ 1.828.850|$  3.681.148
MAYO 2017 13 S  4.311.476 $ 2.005.874|S 2.305.602|S 4.311.476
JUNIO 2017 14 $ 14.737.035|$ 10.000.000 $ 2.198528|S$ 2.538.507|$  4.737.035
JuLlo 2017 15 $  5.100.851 $ 2338.818|$ 2.762.033|$  5.100.851
AGOSTO 2017 16 S 5.842.943 $ 2.691.693|$ 3.151.250|$  5.842.943
SEPTIEMBRE 2017 17 $ 6.318.913 S 2.880.049(S 3.438.864|S 6.318.913
OCTUBRE 2017 18 $  6.815.985 $ 3.059.807|$ 3.756.177|$  6.815.985
NOVIEMBRE 2017 19 $  7.352.526 $ 3.168.835|$ 4.183.691|$  7.352.526
DICIEMBRE 2017 20 $ 7.518.607 $ 3.332572|S 4.186.035|$  7.518.607
ENERO 2018 21 $ 37.553.387 $ 30.000.000|$ 3.328.273|S$ 4.225.113|$  7.553.387
FEBRERO 2018 22 $ 7.661.476 $ 3.446680|S 4.214797|S  7.661.476
MARZO 2018 23 S 7.764.877 S 3.444569|S$ 4.320.307|S  7.764.877
ABRIL 2018 24 $  8.748.001 $ 3941407 |S 4.806.594|S  8.748.001
MAYO 2018 25 $  9.400.994 $ 4349.147|$ 5.051.848|$  9.400.994
JUNIO 2018 26 $ 29.828.899 | $ 20.000.000 $ 4501.786|$ 5.327.113|$  9.828.899
JuLlo 2018 27 $ 10.224.681 $ 4704.835|S$ 5519.846|S 10.224.681
AGOSTO 2018 28 $ 10.552.467 S 4736.723|$ 5.815.744|$ 10.552.467
SEPTIEMBRE 2018 29 $ 10.868.530 $ 4910.698|$ 5.957.832|$ 10.868.530
OCTUBRE 2018 30 S 46.404.524 $ 35.000.000|$ 5.203.314|$ 6.201.210|$ 11.404.524
NOVIEMBRE 2018 31 $ 11.570.996 $ 5240.360|S 6.330.636|S 11.570.996
DICIEMBRE 2018 32 $ 11.746.378 $ 5222540|$ 6.523.838|S$ 11.746.378
ENERO 2019 33 $ 11.758.805 $ 5.186.198|$ 6.572.607|S$ 11.758.805
FEBRERO 2019 34 $ 11.821.017 $ 5308.434|$ 6.512.583|S 11.821.017
MARZO 2019 35 $ 26.812.889|$ 15.000.000 $ 5326722|S 6.486.166|S 11.812.889
ABRIL 2019 36 $ 12.868.307 $ 5943.060|$ 6.925.247|S 12.868.307
MAYO 2019 37 $ 13.687.460 $ 6.332512|S$ 7.354.949|$ 13.687.460
JUNIO 2019 38 $ 14.113.098 $ 6.533.842|S 7.579.256|S$ 14.113.098
$ 414.657.080 | $ 50.000.000 | $ 105.000.000 | $ 120.282.892 | $ 139.374.188 [ $ 259.657.080

Imagen 79: Consolidado Histérico de Ingresos Generales, considerando Inversién Privada y Aportes Publicos
Fuente: Elaboracién Propia
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K) Detalle de Egresos Generales, Edipro SPA

EGRESOS
SOFTWARE,
REMUNERACIONES| COMISION PROGRAMAS, RETIRO PAGO

MES ANO | N°PERIODO|  GASTOS FIIO VENDEDORES | IMPUESTOS | ARRIENDO | EQUIPOS | INVERSIONISTAS | MARKETING | SERVICIOS | CAJA CHICA
MAYO 2016 1 $  1.810492($ 1.130.000 | $ -1$ -1$ -1$ 112.635 $ <18 547.857|$ 20.000
JUNIO 2016 2 $  1.801.895($ 1.450.000 | $ -3 -1$ -8 117.328 $ -|$ 214567[$  20.000
JuLio 2016 3 S 2281.429($ 1.522.500 | $ -[s -|$ 400.000($  122.217 $ -8 216713[$  20.000
AGOSTO 2016 4 S 2374814|$ 1.598.625 | $ -1$ -|$  400.000|$  127.309 $ -|$  218.880|$  30.000
SEPTIEMBRE 2016 5 S 2.462.238($ 1.678.556 | $ -3 -|$  400.000($  132.613 $ -|$ 221.069[$  30.000
OCTUBRE 2016 6 S 2.553.902($ 1.762.484 | $ -[s -|$  400.000($  138.139 $ -8 223279($  30.000
NOVIEMBRE 2016 7 S 2.650.015($ 1.850.608 | $ -[s -|$  400.000($  143.895 $ -8 225512($  30.000
DICIEMBRE 2016 8 S 2.750.796 | $ 1.943.139| $ -3 -|$  400.000($  149.890 - $ -|$ 227.767($  30.000
ENERO 2017 9 S 3.126476($ 2.040.29 | $ -[s -|$  400.000[$  156.136 $  250.000($  230.045|$  50.000
FEBRERO 2017 10 S 47217328 3.113.490 $ -[s -[$  400.000($  162.642 $  250.000($  745.600|$  50.000
MARZO 2017 11 $ 4310959 $ 3.206.895 | $ -1$ -|$  400.000|$  169.418 $  250.000($  234.646[$  50.000
ABRIL 2017 12 $  4.418918($ 3.303.102 [ $ -[s -|$  400.000($  176.477 $  250.000($  239.339|$  50.000
MAYO 2017 13 $  4530.151($ 3.402.195 [ § -[s -|$  400.000[$  183.831 $  250.000($  244.126|$  50.000
JUNIO 2017 14 S 4.644.759| S 3.504.260 | $ -1$ -|$  400.000|$  191.490 $  250.000|$  249.008|$  50.000
JuLio 2017 15 S 4932.846($ 3.609.388 [ $ -[s -|$  550.000($  199.469 $ 250.000($  253.988|$  70.000
AGOSTO 2017 16 $  5.054.518($ 3.717.670[ $ -[s -[$  550.000({$  207.780 $  250.000($  259.068|$  70.000
SEPTIEMBRE 2017 17 $  5.179.887|$ 3.829.200 | $ -1$ -|$  550.000|$  216.438 $  250.000{$  264.250[$  70.000
OCTUBRE 2017 18 $  5.309.066 | $ 3.944.076 | $ -[s -|$  550.000($  225.456 $  250.000($  269.534|$  70.000
NOVIEMBRE 2017 19 S 5.442173($ 4.062.398 | $ -[s -[$  550.000($  234.850 $  250.000($  274.925|$  70.000
DICIEMBRE 2017 20 $  8491.093($ 4.184.270| $ -|$ 2.911.764[$  550.000[$  244.635 - $ 250.000($  280.424[$  70.000
ENERO 2018 21 S 7.403.623($ 5.822.762 | $ -3 -|$  550.000($  254.828 $  400.000($  286.032|$  90.000
FEBRERO 2018 22 S 7.531.278($ 5.880.990 [ $ -[s -|$  550.000($ 318536 $  400.000($ 291.753|$  90.000
MARZO 2018 23 S 7.600.774 | $ 5.939.800 | $ -1$ -|$  550.000|$  323.386 $  400.000($  297.588|$  90.000
ABRIL 2018 24 S 7.671.048($ 5.999.198 [ $ -3 -|$  550.000($ 328311 $  400.000($  303.540|$  90.000
MAYO 2018 25 S 7.742111($ 6.059.189 [ $ -[s -|$  550.000($ 333311 $  400.000($  309.610|$  90.000
JUNIO 2018 26 S 7.813.970($ 6.119.781 $ -1$ -|$  550.000|$ 338386 $ 400.000|$  315.803|$  90.000
JuLio 2018 27 S 7.916.637($ 6.180.979 [ $ -3 -|$  580.000($  343.540 $  400.000($  322.119|$  90.000
AGOSTO 2018 28 S 7.990.121($ 6.242.789 [ $ -[s -|$  580.000($  348.771 $  400.000($  328561|$  90.000
SEPTIEMBRE 2018 29 $ 8064432 % 6.305.217 | $ s -|$  580.000($  354.082 $  400.000($  335.132|$  90.000
OCTUBRE 2018 30 S 9.540.212($ 7.768.903 | $ -3 -|$  580.000[$  359.475 $  400.000($  341.835|$  90.000
NOVIEMBRE 2018 31 $  9.707.901($ 7.924.281 $ -[s -|$  580.000($  364.949 $  400.000($  348.672|$  90.000
DICIEMBRE 2018 32 $ 24.157.285| $ 8.082.767 | $ -[$ 82783678  580.000[$  370.506|$ 6.000.000|$  400.000|$  355.645|$  90.000
ENERO 2019 33 $ 10.626.119($ 8.244.422 [ $ 42.790]$ -|$ 1.000.000($  376.149 $  500.000{$ 362758 [$  100.000
FEBRERO 2019 34 $ 12.569.938($ 10.175.649 | $ 42.400| $ -|$ 1.000.000($  381.877 $ 500.000($  370.013|$  100.000
MARZO 2019 35 $ 13.145.011($ 10.754.700 | $ 25.205( $ -[$ 1.000.000[$  387.692 $  500.000($  377.413|$  100.000
ABRIL 2019 36 $ 13.639.678($ 10.969.794 | $ 291.326 | $ -|$ 1.000.000($  393.59% $  500.000{$  384.962[$  100.000
MAYO 2019 37 $ 13.816.436($ 11.189.190 | $ 234.9% | $ -[$ 1.000.000[$  399.590 $  500.000($  392.661|$  100.000
JUNIO 2019 38 $ 14.765.033 | $ 12.220.000 | $ 138.844 | $ -|$ 1.000.000($  405.675 $  500.000($  400.514|$  100.000
$ 270.549.768 | $ 196.733.562| $  775.562|$ 11.190.130|$ 20.880.000|$  9.795.307 |$ 6.000.000 [ $ 10.800.000 | $ 11.765.207 | $ 2.610.000

Imagen 80: Consolidado Histérico de Egresos Generales, considerando todos los items involucrados
Fuente: Elaboracién Propia
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MODELOS DE SIMULACION

L) Nivel de Satisfaccion General, Tipo de Plan, Tipo de Ticket y Operario, Area de Soporte

(O Definir suposicién: celda G3 [m] X
Editar Vista Pardmetros Preferencias Ayuda
Nombre: [PROPORCION TICKET CONTABILIDAD/GGCC FULL OPERARIO 1 E ¥
Distribucién Binomial
10,06
0,05 -|
Q 0,04
=
2
© 0,03
e
o
0,02 -
0,01
0,00 U u U U T " U u U U U u u U u u T
30 32 34 38 38 40 42 44 48 43 B0 52 B4 655 BB B0 62 B4 66 68 TO T2
Aceptar Cancelar Galeria Correlacionar Ayuda

Imagen 81: Grafica de Distribucion Binomial Ticket Contabilidad Operario 1, Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia

O Definir suposicidn: celda G& [} X
Editar Vista Parametros Preferencias  Ayuda

MNombre: |PROPORCION TICKET CONTABILIDAD/GGCC FULL OPERARIO 2 E ¥

Distribucién Binomial

0,05 -

0,04 -
=
S 003
=
o]
s
i 0,02

N | ‘ ‘ ‘ ‘ | |

000 I.-!lllllll 11 111 II""!l-,. :

&0 83 66 69 72 75 Ta 81 &4 87 80 a3 86 9% 102 105 108 111
Protabidad T el %
Aceptar Cancelar Galeria Correlacionar Ayuda

Imagen 82: Grafica de Distribucion Binomial Ticket Contabilidad Operario 2, Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia
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O Definir suposicién: celda G13 m} X

Editar Vista Pardmetros Preferencias  Ayuda

Nombre: (PROPORCION TICKET CONTABILIDAD/GGCC FULL OPERARIO 3 E b

Distribucion Binomial

0,04 -
0,03 -

0,02

0,00 L= -’llllllll : . . . IIII.I.!II-I
&8 T 7B T8 81

Probabilidad

68 84 87 90 93 9 99 102 106 108 111 114 117 120
Aceptar Cancelar Galeria Correlacionar Ayuda

Imagen 83: Grafica de Distribucion Binomial Ticket Contabilidad Operario 3, Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia

(™ Definir supasicién: celda G3 m} X
Editar Vista Pardmetros Preferencias Ayuda

Nombre: [PROPORCION TICKET CONTABILIDAD/GGCC FULL OPERARIO 2 E ¥

Distribucién Binomial

0,05

0,04 -
=
5 003
=
2]
s
& 002

N | ‘ ‘ ‘ ‘l |

200 I--!lllllll 111 il II""IIH,.-I

&0 63 66 &8 T2 7B 78 81 84 87 80 a3 ) 88 102 1065 108 1M
e T R
Aceptar Cancelar Galeria Correlacionar Ayuda

Imagen 84: Grafica de Distribucion Binomial Ticket Contabilidad Operario 2, Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia
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(7 Definir supasicién: celda G& m} X

Editar Vista Pardmetros Preferencias  Ayuda

Nombre: (PROPORCION TICKET REMUNERACIONES FULL OPERARIO 2 E ¥

Distribucion Binomial

0,06 -|

0,05 -|
0,04 -|
0,03 -|
0,02 -|
0,01 -
0,00 - " T

40 42 44 48 48 50 52 K4 58 58 60 62 64 66 68 TO T2 T4 T8 T8 80 @2

Aceptar Cancelar Galeria Correlacionar Ayuda

Imagen 85: Grafica de Distribucion Binomial Ticket Remuneraciones Operario 2, Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia

Probabilidad

el

(O Definir suposicién: celda G13 ] X

Editar Vista Pardametros Preferencias Ayuda

Nombre: (PROPORCION TICKET CONSERJERIA FULL OPERARIO 2 E ¥

Distribucién Binomial

0,14 -

0,12

0,10

0,08 |

0,06 |

Probabilidad

0,04 -

0,02 -

000 |-
2 3 4 5 & T 8 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21

Aceptar Cancelar Galeria Carrelacionar Ayuda

Imagen 86: Grafica de Distribucion Binomial Ticket Conserjeria Operario 2, Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia

106



o Definir suposicién: celda ES O

X
Editar Vista Parametros Preferencias  Ayuda
Meombre: |PROPORCION TICKET OTROS FULL OPERARIO 2 E ¥
Distribucion Binomial

0,18

0,16 |

0,14
g 0,12
=
o 010
©
o
© 0,08
a

0,06 -

0,04

0,02 -

000 T I I I 1 1 I T I I 1 1 1 T

-1 1] 1 2 3 4 5 L] 7 8 9 10 i 12 13 14
Aceptar Cancelar Galeria Caorrelacionar Ayuda

Imagen 87: Grafica de Distribucion Binomial Ticket Otros Operario 2, Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia

Editar Vista Parametros Preferencias  Ayuda
Nombre: |PROPORCION TICKET DUEROS/ARRENDATARIOS FULL OPERARIO 2 E ¥
Distribucién Binomial
0,05 -|
0,04
o
@
o
TS 0,03
@
o
|l 2
O ogpo-
0,01 -|
|| om*&AEiiiiiiisifiri iRt A Rne
45 43 51 54 &7 60 83 66 ] 72 Il T8 81 84 87 80
Probabilidad 02 Ay Prusbas %
Aceptar Cancelar Galeria Correlacionar Ayuda

Imagen 88: Grafica de Distribucion Binomial Ticket Duefios/Arrendatarios Operario 2, Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia
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M) Proyecciones de Ingresos x Venta, Egresos Generales y Area de Ventas

(O Datos histéricos: Estacionalidad O X
Editar Ver Preferencias  Ayuda
38 valores Vista de grafico 0 valores filtrados
INGRESO VENTAS Estad iati Datos histéri
Mimero de valores de datos 8
$14.000.000 ’_/ Minimao 50
EETIID Media $6.833.081
/-/_ Maximo £14.113.098
510.000.000 Desviacion estandar 54,382,185
Estacionalidad No estacional
58.000.000 — Estad isti Comelaciones auto...
56.000.000 Ljung-Box 75,7661 (p=0,00)
Retrasos mas acusados Coeficiente
54.000.000 Retrasa 1 0.7522 (p=0.00)
52.000.000 Retraso 2 0,4053 (p=0,0954)
Retraso 12 0.1938 {p=0.49)
50
3 6 9 12 15 18 21 24 27 30 33 35
G‘l datos no son estacionales; se han omitido todos los métodos estacionales (Deteccion automati
Serie Estacionalidad y comelaciones autométicas
i Los datos estacionales (o ciclicos) se indican mediante correlaciones
Serie: INGRESO VENTAS ™ automaticas complejas en intervalos de tiempo especificos (retrasos). Por
. jemplo, los datos les que son ionales en afios tendran
Estacionalidad: | Detectar automaticamente Ciclo: correlaciones automaticas complejas en el retrase 12
Aplicar a todas las serie Mostrar retrases sin tendencia Ver autocorrelaciones
Aceptar Cancelar Ayuda
Imagen 89: Prueba de Estacionalidad — Ingresos x Ventas
Fuente: Elaboracion Propia
(O Resultados de Predictor - ] *
Editar Ver Analizar Preferencias Ayuda
38 valores Vista de gréfico 0 valores fitrados
Estadistica Datos histdricos
Mimero de valores de datos 38
521.000.000 Minima <0
215.000.000 Media £6.833.081
/ Méximo 14113098
$15.000.000 Desviacion estandar £4.382.185
$12.000.000 Liung-Box 183.70
Estacionalidad Mo estacional
'50.000.000
Estadisti Precision de previsidn
CRITIELY RMSE 5291121
53,000,000 U de Theil 05917
Durbin-Watson 199
0 e — i
E: ARIMA
20 22 24 26 28 30 32 34 3B 38 40 42 44 46 45 50 Transformacién Lambda 100
AIC 2533
== Ajustado == Histarico == Prevision BIC 2546
Q Inferior: 2,5% Superior: 97, 5% ﬁ AlCc 2534
Serie Previsiones
Serie: INGRESO VENTAS ~ Periodos en previsidn: |12 c
Método: Mejor: ARIMA(1,1,2) ~ Intervalo de confianza: 25%y 97.5% e
Reemplazar mejor método Ajustar... Pegar...

Imagen 90: Proyeccidn hasta Periodo 50 (Junio 2020) — Ingresos x Ventas

Fuente: Elaboracién Propia
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(O Datos histéricos: Estacionalidad O *
Editar Ver Preferencias Ayuda
38 valores Vista de gréfico 0 valores fitrados
EGRESOS Estadisti Datos histéri
$18.000.000 Numero de valores de datos 38
Minimo $1.801.895
SUALLOTLD Media $6.961.336
514.000.000 Méximo $18.157.285
Desviacitn estandar £4.080.203
SELTY Estacionalidad No estacional
$10.000.000 Estadisti Comelaciones auto...
58.000.000 Ljung-Bax 9,5501 {p=0,9632)
Retrasos mas acusados Coeficiente
SRR ____ Retraso 2 02161 (p=0.1958)
54,000,000 — Retraso 12 0116 (p=0,5162)
Retraso 1 0.1068 (p=0.5143)
52.000.000
3 (] 9 12 15 18 21 24 27 30 33 36
Q datos no son estacionales; se han omitido todos los métodos estacionales (Deteccion automéati

en afios tendran

Serie Estacionalidad y comelaciones automaticas
- Los datos estacionales (o ciclicos) se indican mediante correlaciones
Serie: EGRESOS ~ autométicas complejas en intervalos de tiempo especifices (retrasos). Por
j lo, los datos que son i
Estacionalidad: | Detectar automaticamente Ciclo: correlaciones autométicas complejas en el retraso 12,

Aplicar a todas las serie

Mostrar retrasos sin tendencia

er autocorrelaciones

Lceptar Cancelar Ayuda
Imagen 91: Prueba de Estacionalidad — Egresos Generales
Fuente: Elaboracion Propia
(O Resultados de Predictor - O *
Editar Ver Analizar Preferencias  Ayuda
38 valores Vista de grafico 0 valores fitrados
EGRESOS Estadisti Datos histdri
Numero de valores de datos 38
$24.000.000 Minimo §1.801.835
521,000,000 Media $6.961.836
Maxima $18.157.285
ELLOLLD Desviacién estandar 5$4.080.203
515.000.000 Liung-Box 130,15
£12.000.000 Estacionalidad No estacional
Estadisti Precision de prevision
$9.000.000
RMSE §1.542.858
CHLLNELY U de Theil 0.8994
$3,000.000 Durbin-Watson 1.91
Estadistica ARIMA
3 6 9 12 15 18 21 24 27 30 33 36 38 42 45 438 Transformacién Lambda 100
AIC 28.66
— Ajustado == Histarico = Prevision BIC 2879
Inferior: 2,5% Superior: 97,5%
€} = AlCc 2868
Serie Previsiones
Serie: EGRESOS ~ Periodos en previsidn: 12 c
Método: Mejor: ARIMA(1,1.2) ~ Intervalo de confianza: | 25%y 97.5% ~
Reemplazar mejor método Ajustar... Pegar...

Imagen 92: Proyeccion hasta Periodo 50 (Junio 2020) — Egresos Generales

Fuente: Elaboracién Propia
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(O Resultados de Predictor — O X

Editar Ver Analizar Preferencias  Ayuda

38 valores Vista de gréfico 0 valares filtrados
CLIENTES PLUS Estadistica Datos histdricos
400 MNimero de valores de datos 38
150 Minimo 0
Media 103
- / Maximo 241
250 Desviacion estandar 73
Liung-Box 185,78
ALY Estacionalidad Mo estacional
150 Estadi: Precision de prevision
100 RMSE 4
U de Theil 0.9154
50 Durbin-Watson 206
] Estadi ARIMA
3 6 8 12 15 18 21 24 27 30 33 3 39 42 45 43 Transfomacién Lambda 100
AIC 293
== Ajustado == Histarico = Prevision BIC 2101
Infi 12,5% Si ior: 97,5%
o) nferior: 2, uperior: 97, = AlCe 294
Serie Frevisiones
Serie: CLIENTES PLUS R Periodos en previsidn: 12 c
Métodao: Mejor: ARIMA(1,2.1) w Intervalo de confianza: | 25%y 97.5% ~
Reemplazar mejor método Ajustar... Pegar...

Imagen 93: Proyeccion hasta Periodo 50 (Junio 2020) — Clientes Plus Acumulados
Fuente: Elaboracion Propia

(O Resultados de Predictor - O *
Editar Ver Analizar Preferencias  Ayuda
38 valores Vista de grafico 0 valores fitrados
CLIENTES FULL Estadistica Datos histdricos
Nimero de valores de datos 38
CLIEMTES FULL
280 L—i Minimo 0
240 Media 72
Maxima 167
200 Desviacion estandar 53
1860 Ljung-Box 152,88
Estacionalidad Mo estacional
= Estadisti Precision de prevision
80 RMSE 2
n U de Theil 0.4655
Durbin-Watsaon 150
1] Estadisti ARIMA
3 (] 9 12 15 18 21 24 27 30 33 36 39 42 45 43 Transformacién Lambda 100
AIC 1.96
— Ajustado == Histarico == Prevision BIC 208
Inferior: 2,5% S ior: 97 .5%
@ nferior: 2, uperior: 97, 2 ACe 138
Serie Previsiones
Serie: CLIENTES FULL ~ Periodos en previsién: |12 c
Método: Mejor: ARIMA(1.1.2) ~ Intervalo de confianza: | 25%y 97.5% ~
Reemplazar mejor método Ajustar... Pegar...

Imagen 94: Proyeccion hasta Periodo 50 (Junio 2020) — Clientes Full Acumulados
Fuente: Elaboracién Propia

110



(O Resultados de Predictor — O *
Editar Ver Analizar Preferencias  Ayuda
38 valores Vista de grafico 0 valores fitrados
VENTAS PLUS Estadisti Datos histéri
28 Nimero de valores de datos 38
Minima 1]
= Media 3
20 Maximo 25
Desviacion estandar 5
® Liung-Box 2575
12 Estacionalidad 12
g Estadisti Precision de prevision
RMSE 2
4 U de Theil 03290
] Durbin-Watson 216
Estadisti ARIMA
3 (] 9 12 16 18 21 24 27T 30 33 36 39 42 45 45 Transformacién Lambda 100
AIC 205
= Ajustado == Histarico == Prevision BIC 299
Inferior: 2,6% S ior: 97,5%
Q nferior: 2, uperior: 87, ﬁ AlCc 212
Serie Previsiones
Serie: VENTAS PLUS ~ Periodos en prevision: |12 c
Método: Mejor: SARIMA(2,1,2)1.0.1) ~ Intervalo de confianza: | 2.5%y 97.5% ~
Reemplazar mejor método Ajustar... Pegar. ..
Imagen 95: Proyeccion hasta Periodo 50 (Junio 2020) — Nivel de Ventas Mensuales Plan Plus
Fuente: Elaboracion Propia
(O Resultados de Predictor — O *
Editar Ver Analizar Preferencias Ayuda
38 valores Vista de gréfico 0 valores filttrados
VENTAS FULL Estadisti Datos histéri
14 Nimero de valores de datos K
= Minima 0
Media 5
10 Maximo 13
a Desviacidn estandar 3
Ljung-Box 2715
8 Estacionaidad 12
4 Estadisti Precisién de previsién
= RMSE 2
o U de Theil 0.5170
Durbin-Watson 1.70
-2 Estadisti ARIMA
3 & 9 12 15 18 21 24 27 30 33 36 39 42 45 43 Transformacién Lambda 1.00
AIC 1.63
— Ajustado == Histarico == Prevision BIC 176
Inferior: 2,5% Si ior: 97.5%
Q nferior: 2, uperior: 97, % AlCe 165
Serie Previsiones
Serie: WVENTAS FULL ~ Periodos en prevision: |12 :
Método: Mejor: SARIMA{D.0,1)0.,0.1) e Intervale de confianza: 25%y 975% ~
Reemplazar mejor método Ajustar.. Pegar...

Imagen 96: Proyeccion hasta Periodo 50 (Junio 2020) — Nivel de Ventas Mensuales Plan Full
Fuente: Elaboracion Propia
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(O Resultados de Predictor — O X
Editar Ver Analizar Preferencias  Ayuda
38 valores Vista de gréfico 0 valores fitrades
FUGAS PLUS Estadistica Datos histéricos
5 Numero de valores de datos 38
Minimo 0
4 Media 2
Maxima 5
B Desviacion estandar 1
5 Liung-Box 2946
Estacionalidad 12
1 Estadisti Precisidn de prevision
i I : RMSE 1
0 'B”JE'AUD” 25% U de Thei 0.3676
I Durbin-Watson 207
=il Estadisti ARIMA
3 & 9 12 15 18 21 24 27 30 33 36 39 42 45 43 Transformacién Lambda 1.00
AIC -0.7330
— Ajustado == Histarico = Prevision BIC 04313
Inferior: 2,5% Si ior: 97.5%
Q nferior: 2, uperior: 97, = AlCe DEMT
Serie Previsiones
Serie: FUGAS PLUS ~ Pericdos en prevision: |12 c
Método: Mejor: SARIMA(Z2.0.2)(1,0.1) e Intervalo de confianza: 25%Ly975% ~

Reemplazar mejor método

Ljustar...

Pegar...

Imagen 97: Proyeccion hasta Periodo 50 (Junio 2020) — Nivel de Fugas Mensuales Plan Plus
Fuente: Elaboracion Propia

(O Resultados de Predictor - O *
Editar Ver Analizar Preferencias  Ayuda
38 valores Vista de gréfico 0 valores fitrados
FUGAS FULL Estadisti Datos histdri
Numero de valores de datos 38
3 Minimo 0
2 Media 1
2 Maximao 3
s Desviacion estandar 1
Liung-Box 1963
1 Estacionalidad No estacional
1 Estadisti Precision de previsidn
0 RMSE 1
N U de Theil 0.9241
Durbin-Watson 1.65
u Parametro de meétodo Valor
3 (] 9 12 15 18 21 24 27 30 33 36 39 42 45 48 Ordan 16
== Ajustado == Histarico = Prevision
Inferiar: 2,5% Superior: 97,5%
O] s
Serie Previsiones
Serie: FUGAS FULL ~ Periodos en previsidn: 12 c
Métoda: Mejor: Promedio mévil simple ~ Intervalo de confianza: | 2,5%y 97.5% hd
Reemplazar mejor método Ajustar... Pegar...

Imagen 98: Proyeccion hasta Periodo 50 (Junio 2020) — Nivel de Fugas Mensuales Plan Full
Fuente: Elaboracién Propia
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