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Resumen Ejecutivo

Este trabajo se centra en proponer una solucion al crecimiento del estrés laboral en Lima
Metropolitana, identificado como un problema de salud significativo y creciente, tal como lo
evidencian diversos estudios y reportes nacionales e internacionales. La salud mental se ha
destacado como un problema predominante a nivel global y especialmente en Pert, donde
estudios recientes sefialan al estrés como el principal desafio de salud mental entre la
poblacion trabajadora.

El objetivo de este proyecto de tesis, es disefiar un modelo de negocio para la creacion
de un “Centro Integral para el Manejo del Estrés” en Lima Metropolitana orientado a personas
que trabajan. Actualmente, en el mercado se encuentran una variedad de recursos dedicados al
manejo del estrés, desde la atencion especializada de psicologos y psiquiatras, pasando por los
servicios de salud mental ofrecidos por EPS y el Estado, hasta centros de salud mental y
bienestar especializados. Sin embargo, a pesar de la diversidad de opciones, muchos
trabajadores se enfrentan a desafios que estas soluciones no logran superar, como una oferta
aislada y no integral de tratamientos, precios elevados, terapias que no cumplen con sus
expectativas de calidad, falta de seguimiento, y carencia de asesoria especializada que los guie
hacia una solucion efectiva y sostenible en el tiempo.

El “Centro Integral para el Manejo del Estrés” ofrecera a sus clientes un camino
disefiado para transformar el estrés en bienestar y potenciar su calidad de vida, a través de los
siguientes servicios: (a) diagnostico integral del nivel de estrés, (b) planteamiento de paquete
de tratamientos personalizados que integren tanto terapias convencionales, alternativas y
complementarias, (¢) coordinacion de todas las terapias en horario y lugar segtn la
disponibilidad del cliente, y (d) monitoreo y seguimiento de los logros del participante, a
través de sesiones de feedback, dando seguimiento a los avances del usuario ajustando el

paquete de terapias segiin sea necesario para asegurar un progreso constante del cliente.
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Abstract

This work focuses on proposing a solution to the growth of work stress in Metropolitan
Lima, identified as a significant and growing health problem, as evidenced by various national
and international studies and reports. Mental health has been highlighted as a predominant
problem globally and especially in Peru, where recent studies point to stress as the main
mental health challenge among the working population.

Thus, the purpose of this thesis project is to design a business model for the creation of
a “Comprehensive Center for Stress Management” in Metropolitan Lima aimed at working
people. Currently, on the market there are a variety of resources dedicated to stress
management, from specialized care from psychologists and psychiatrists, through mental
health services offered by EPS and the State, to specialized mental health and well-being
centers. However, despite the diversity of options, many workers face challenges that these
solutions cannot overcome, such as an isolated and non-comprehensive offer of treatments,
high prices, therapies that do not meet their quality expectations, lack of follow-up, and lack
of specialized advice to guide them towards an effective and sustainable solution over time.

The “Comprehensive Center for Stress Management” will offer its clients a path
designed to transform stress into well-being and enhance their quality of life, through the
following services: (a) comprehensive diagnosis of stress level, (b) approach of a personalized
treatment package that integrates both conventional, alternative and complementary therapies,
(c) coordination of all therapies in time and place according to the client's availability, and (d)
monitoring and tracking of the participant's achievements, through feedback sessions, tracking
the client's progress by adjusting the therapy package as necessary to ensure constant client

progress.
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Capitulo 1. Definicion del Problema

El estrés laboral se ha convertido en un problema de salud publica significativo en la
actualidad, afectando negativamente la calidad de vida y el bienestar de millones de
trabajadores en todo el mundo. En Peru, especificamente, el estrés laboral ha alcanzado
niveles alarmantes, convirtiéndose en uno de los principales desafios de salud que enfrentan
los peruanos. Segun el Informe "Monitor Global de Servicios de Salud 2023", el estrés
representa el 30% del total de problemas de salud en el pais, ubicandose en el tercer lugar
después del cancer.

La complejidad del estrés laboral en Peru reside en su naturaleza multidimensional,
involucrando factores individuales y organizacionales que interactiian exacerbando sus
efectos. Este problema no solo afecta la salud mental y fisica de los trabajadores, sino también
la productividad econémica y la calidad de vida de los individuos. El presente capitulo busca
abordar la complejidad del estrés laboral en Pert, analizando sus causas, consecuencias y
relevancia en el contexto nacional. Para esto, se presentara el problema a resolver, su sustento
y relevancia, asi como el contexto en el que se desarrolla.

1.1 Contexto del Problema a Resolver

Segun el Informe "Monitor Global de Servicios de Salud 2023", que incluy6 en su
estudio a 31 paises, la salud mental se identifica como el problema de salud mas significativo.
El informe senala que el estrés estd creciendo como un problema de salud, constituyendo el
30% del total y ubicandose en el tercer lugar, después del cancer que representa el 40%.
Especificamente en Peru, el 35% de los encuestados reconoce al estrés como el principal
desafio de salud que enfrentan (Ipsos, 2023).

Por otra parte, un estudio de la consultora Voices realizado en el 2023, que incluyo6 a
cerca de 30,000 personas en 39 paises, ubico a Pert y Argentina como los paises con los

niveles de estrés mas elevados (Diario La Republica, 2024). Ademas, un estudio



epidemiologico llevado a cabo por el Instituto Nacional de Salud Mental (INSM) del
Ministerio de Salud (MINSA) revel6 que el 57.2% de la poblacién de Lima Metropolitana
padece de estrés moderado a severo, provocado principalmente por la pandemia y los
problemas de salud, econémicos y familiares que esta situacion genero (Instituto Nacional de
Salud mental, 2021).

Segun la docente investigadora de la carrera de Psicologia de la Universidad Privada del
Norte (UPN), la edad en la que el estrés es mas frecuente es entre los 25 y 40 afos, etapa en la
que normalmente se asumen mas responsabilidades laborales, siendo las mujeres el grupo mas
vulnerable a padecerlo (Web Universidad de Piura, 2021). El Dr. Humberto Castillo, director
general del Instituto Nacional de Salud Mental del Ministerio de Salud (MINSA), explica que,
aunque el estrés por si mismo no constituye una enfermedad, puede evolucionar hacia un
trastorno mental si la persona afectada comienza a sufrir de ansiedad y depresion. Estas dos
ultimas condiciones requieren de un tratamiento especializado y, en ocasiones, de medicacion
para su manejo adecuado (Diario El Peruano, 2021). El estrés laboral esta relacionado no solo
con las condiciones de trabajo y problemas de salud inmediatos, sino también con 4reas como
la relacion trabajo-familia, problemas cardiovasculares y trastornos musculoesqueléticos.
Factores psicosociales, como las exigencias de mayor productividad y la pérdida de control
sobre las tareas, amenazan la salud fisica y mental de los trabajadores, lo que influye en
enfermedades comunes como la cardiopatia, la depresion y el ausentismo laboral (Roman,
20006).

Finalmente, una encuesta regional de Bumeran revela que, en Pert, siete de cada diez
personas sufren del sindrome de Burnout, un trastorno causado por el estrés laboral y el
agotamiento cronico. La Organizacién Mundial de la Salud define el Burnout como el
resultado de un estrés laboral cronico que no ha sido gestionado adecuadamente. Ademas, el

estudio senala que el 45% de los trabajadores peruanos trabaja entre 45 y 50 horas a la



semana, mientras que el 30% labora mas de 50 horas, situando al Peru por encima de paises
como Chile, Panama, Argentina y Ecuador en cuanto a horas de trabajo. Ante el problema del
sindrome de Burnout, el 47% de los peruanos encuestados considera cambiar de empleo como
solucion para sentirse mejor; el 18% planea iniciar actividades que promuevan la relajacion;
el 6% desea pasar mas tiempo con sus seres queridos; el 12% comenzaré una nueva rutina; el
15% intentara realizar todas las actividades mencionadas; y el 1% no tiene previsto hacer
ningun cambio (Diario RPP, 2022).
1.2 Presentacion del Problema

Actualmente, el estrés laboral representa un serio problema de salud para los
trabajadores en Pert. La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define el estrés laboral
como un conjunto de reacciones que se presentan cuando las exigencias del trabajo superan
las capacidades, conocimientos o habilidades del empleado, poniendo a prueba su capacidad
de afrontarlas. Las causas de este estrés se pueden dividir en dos categorias principales: por
un lado, las caracteristicas individuales del trabajador, como la personalidad, la edad, la
educacion, la experiencia y los métodos de afrontamiento; por otro, los factores
organizacionales, como las condiciones de trabajo intensas o presionantes, la falta de control
sobre las tareas, la ausencia de apoyo social o la discriminacion y el acoso en el lugar de
trabajo. En la actualidad, también surgen nuevas causas de estrés laboral, como el aumento de
la inseguridad en el empleo, que se traduce en la pérdida inesperada del trabajo y en cambios
laborales que pueden ocurrir de 2 a 4 veces a lo largo de la vida profesional. Esto, por un lado,
dificulta la realizacion de proyectos de vida a largo plazo y, por otro, complica la creacion de
lealtades y compromisos con amigos y colegas (Lopez & Campos, 2022).

Es importante mencionar que de acuerdo con la Organizacion mundial de la salud
(OMS) las diferencias individuales son cruciales para determinar como los trabajadores

enfrentan las exigencias laborales. Es asi que, el presente proyecto se enfocaré en este grupo.



Estas caracteristicas pueden interactuar con los factores de riesgo en el lugar de trabajo,
exacerbando o mitigando sus efectos. Por ello, las estrategias de prevencion deben incluir un
enfoque individualizado que promueva métodos efectivos de afrontamiento ante las demandas
laborales desafiantes.

Por otro lado, cuando los trabajadores padecen estrés laboral, pueden presentar diversas
consecuencias, como reacciones fisiologicas que incluyen un aumento en el ritmo cardiaco y
la presion arterial, tension muscular y sudoracion (Gomez, 2009). Las respuestas emocionales
pueden incluir miedo, irritabilidad, reduccion de la motivacion, ansiedad y enojo. Desde el
punto de vista cognitivo, el estrés puede llevar a una disminucién de la atencion, una
percepcion reducida, olvidos y un pensamiento menos efectivo. Ademas, las repercusiones
conductuales pueden incluir una disminucién de la productividad, un aumento en el consumo
de sustancias como cigarrillos, drogas o alcohol, y un mayor riesgo de cometer errores.

1.3 Sustento de la Complejidad y Relevancia del Problema a Resolver

La complejidad del estrés laboral en Pert reside en su naturaleza multidimensional. Este
fendmeno no solo es un problema individual, sino también organizacional, con repercusiones
que se extienden mas alla del ambiente de trabajo hasta influir en la salud general, la
productividad econdémica y la calidad de vida de los individuos. La interaccion entre las
caracteristicas individuales del trabajador, como la personalidad, la edad, la formacion
académica y los métodos de afrontamiento; y los factores organizacionales, como la
intensidad del trabajo, la falta de control sobre las tareas y el ambiente laboral, complica atin
mas la identificacion y la intervencion efectiva. Ademas, el estrés puede evolucionar hacia
trastornos mentales mas graves como la ansiedad, la depresion y el sindrome de burnout, lo
que requiere de enfoques terapéuticos especializados y medicacion.

El estrés laboral es un problema de alta relevancia en Peru debido a su elevada

prevalencia en los peruanos y sus efectos devastadores en la salud mental y fisica de los



trabajadores. Segun las estadisticas mencionadas en los apartados anteriores, una gran
proporcién de la poblacion activa esta sufriendo no solo estrés general, sino también
condiciones severas como el sindrome de Burnout. Las consecuencias incluyen no solo
deterioro en la salud individual, sino también reduccion de la productividad, aumento de los
accidentes laborales y mayor rotacion de personal. La eficacia de las empresas y la economia
en general pueden verse afectadas negativamente, elevando la urgencia de abordar este
problema de manera sistematica y eficiente. Asimismo, abordar el estrés laboral contribuye
directamente al Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) numero 3, que se enfoca en
"Garantizar una vida sana y promover el bienestar para todos en todas las edades" al ofrecer
servicios que promueven una adecuada salud mental y el bienestar de los trabajadores.

1.4  Resumen del Capitulo

El estrés laboral es un problema de salud publica significativo en Peru, afectando la
calidad de vida y bienestar de millones de trabajadores. Segun el Informe "Monitor Global de
Servicios de Salud 2023", el estrés representa el 30% de los problemas de salud en el pais. La
complejidad del estrés laboral en Peru reside en su naturaleza multidimensional, involucrando
factores individuales y organizacionales que interactian y exacerbando sus efectos.

El capitulo presenta el contexto del problema, destacando la alta prevalencia del estrés
laboral en Peru, sus consecuencias en la salud mental y fisica de los trabajadores, y su
impacto en la productividad econémica y calidad de vida. También se analiza la definicion del
estrés laboral seglin la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y se identifican las causas y
consecuencias del estrés laboral. Finalmente, se sostiene la relevancia del problema,
destacando la necesidad de abordar el estrés laboral de manera sistematica y eficiente,
contribuyendo asi al Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) numero 3, que busca garantizar

una vida sana y promover el bienestar para todos en todas las edades.



Capitulo II. Analisis del Mercado

La gestion del estrés laboral ha emergido como un componente esencial dentro del
creciente mercado de la salud mental, reflejando una mayor preocupacion por el bienestar
psicoldgico en todo el mundo. En el Peru, el gobierno ha tomado medidas significativas para
reformar la atencion en salud mental, lideradas por el Ministerio de Salud y en colaboracion
con diversas entidades publicas y privadas. Sin embargo, existen desafios remanentes en el
tratamiento del estrés laboral como la falta de soluciones integrales y accesibles, lo que ha
generado el surgimiento de diversos competidores, tanto en el sector publico como privado,
que ofrecen una variedad de servicios para abordar esta problematica.

Se contempla el analisis competitivo detallado a través de la herramienta de “Las Cinco
Fuerzas Competitivas de Porter” la que permite una comprension profunda del entorno del
mercado mas alla de los competidores directos, al integrarse a un marco estratégico que
explora la influencia de los proveedores, clientes, nuevos competidores y productos sustitutos;
asimismo, este andlisis revela las oportunidades estratégicas en la disponibilidad de la calidad
del servicio, capaces de mejorar la competitividad y adaptarse a las demandas de un cliente
cada vez mas informado y exigente.

2.1 Descripcion del Mercado o Industria

La gestion del estrés laboral es un segmento cada vez mas significativo dentro del
mercado de la salud mental. Este mercado a nivel mundial estd impulsado principalmente por
la creciente concienciacion sobre el bienestar mental. Paralelamente, la diminucion del
estigma relacionado a los trastornos de salud mental estd fomentando un uso mas amplio de
los servicios relacionados. Ademas, los progresos tecnoldgicos, como la incorporacion de la
digitalizacion e inteligencia artificial en los diagndsticos y tratamientos, estdn aumentando la
eficiencia y la accesibilidad de las atenciones en salud mental.

En los ultimos afos, el Gobierno del Pert ha estado llevando a cabo esfuerzos para



implementar la reforma de atencion en salud mental, con el liderazgo del Ministerio de Salud
(MINSA) y mediante un trabajo colaborativo con gobiernos regionales, gobiernos locales,
instituciones de salud, organizaciones comunitarias y agencias internacionales especializadas
en la salud publica (OPS, Fundacion Manantial, UNICEF y la Oficina de Asuntos
Antinarcéticos y de Aplicacion de la Ley de la Embajada estadounidense en Peru). Es asi
como, en el 2012 se aprobo la Ley 29889, que modifico la Ley General de Salud (Ley 26842)
en su articulo 11 relacionado con la salud mental. Luego, se aprobd en el 2015 el Reglamento
de la nueva norma, que garantiza el derecho a recibir atencion en salud mental, y que
establece que se ofrezca siguiendo principios de respeto fundamental hacia los derechos
humanos y la dignidad de las personas, bajo los enfoques intercultural y comunitario, y
erradicando la discriminacion y estigmatizacion a las personas con problemas mentales. Poco
después, en el 2019 se publicaron la Ley de Salud Mental (Ley 30947) y su Reglamento en el
2020, que recogen las disposiciones de la Ley 29889 y establecen nuevas precisiones en el
marco legal, fortaleciendo la garantia de acceso a los servicios, asi como la difusion,
prevencion, tratamiento y rehabilitacion en salud mental. Asimismo, en el 2018 se aprobo el
Plan Nacional de Fortalecimiento de Servicios de Salud Mental 2018-2021, un instrumento de
gestion que ha servido para orientar la inversion publica en este campo (Organizacion
Panamericana de la Salud, 2023).

Seglin reportes del MINSA, en el 2021 se trataron 1,368,050 casos de problemas de
salud mental en el Perq, y durante el 2022, esta cifra aument6 a 1,623, 104 casos (Figura 1).
Mientras tanto, durante el primer trimestre del 2023 se registraron 434,731 casos atendidos,
segun indicé la directora ejecutiva de Salud Mental del MINSA, July Caballero Peralta.
Asimismo, el MINSA sefiald que uno de los problemas mas importantes de salud mental que
se aborda en los servicios de salud del Estado es la reaccion al estrés agudo (Diario El

Peruano, 2023).



Figura 1

Casos atendidos por problemas de salud mental 2014-2022.

Fuente: MINSA-HIS, ene. 2023.

Nota: Tomado de Organizacion Panamericana de la Salud. (2023). Avances y desafios de la
reforma de salud mental en el Peru en el ultimo decenio. (OPS/PER/23-0004).

Por el lado de la oferta privada de servicios de salud mental, ante esta creciente
demanda, existe una diversidad de proveedores en el mercado peruano, ofreciendo soluciones
que incluyen consultas en salud mental, talleres, programas de bienestar corporativo y
personal, y terapias dirigidas tanto a individuos como a grupos. Estos servicios son ofrecidos
por psiquiatras, psicologos, coaches, consultores de salud ocupacional, y empresas
especializadas en bienestar personal y corporativo.

La pandemia de COVID-19 tuvo un efecto considerable en el mercado de la salud
mental, ampliando considerablemente el uso de tecnologia digital y aplicaciones moviles para
ofrecer y acceder a servicios de salud mental. Las restricciones y el aislamiento social
derivados de la pandemia impactaron notablemente en la salud mental de las personas y en el
comportamiento de individuos y organizaciones, lo que resultd en un incremento en el uso de
aplicaciones moviles de salud mental para enfrentar estos retos. Ademas, se estd empleando

cada vez mas la inteligencia artificial (IA) en estas aplicaciones para desarrollar nuevas



funcionalidades y aumentar la exactitud de las existentes. Un ejemplo de ello son los chatbots
basados en A, que proporcionan asistencia y guia a los usuarios en todo momento,
disponibles los 7 dias de la semana, las 24 horas (Exactitude Consultancy, 2023).

A pesar de la diversidad de opciones para el tratamiento de la salud mental, tanto en el
sector publico como privado, la atencidn especifica del estrés laboral se enfrenta a grandes
desafios que las soluciones existentes no logran superar, como una oferta aislada y no integral
de tratamientos para gestionar el estrés, precios elevados, terapias que no cumplen con la
expectativa de calidad de los clientes, falta de seguimiento de los avances del paciente, y
asesoria especializada que guie a los usuarios hacia una solucion efectiva y sostenible en el
tiempo.

El INEI revel6 que, a octubre del 2023, la poblacion ocupada en Lima Metropolitana
alcanzo los 5, 227,600 personas. De este nimero, el 53,7% (2,809, 700) lo integran hombres y
el 46,3% (2,417,900) mujeres. En cuanto a la distribucion por edades, el 13,3% de la
poblacion ocupada tiene entre 14 a 24 anos; el 49,3% se encuentra entre 25 a 44 afios;
mientras que el 37,4% tiene 45 afios 0 mas. Con relacion al nivel educativo, el 7% de la
poblacion ocupada tiene primaria o un nivel inferior, el 41,9% cuenta con educacion
secundaria, el 21,4% tiene estudios superiores no universitarios y el 29,7% cuenta con
educacion universitaria. Ademas, el 55% de la poblacion ocupada tienen empleo adecuado y
el 38% estan en condiciones de subempleo (INEI, 2023).

El presente proyecto busca llegar a trabajadores hombres y mujeres de Lima
Metropolitana, que tengan entre 25 y 50 afios con estudios superiores, que deseen integrar
practicas de manejo del estrés en su vida diaria de forma sostenible. En cuanto al nivel socio
economico (NSE), el “Centro Integral para el Manejo del Estrés” se enfocara en los NSE B y
C al ser los que tienen mayor capacidad de gasto en salud y tener mayor cantidad de personas

que lo integran llegando al 68.9% del total de personas en Lima Metropolitana (Figura 2 y
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Figura 3) (APEIM, 2023).
Figura 2

Niveles Socio Economicos en Lima Metropolitana

Fuente: Encuesta Nacional de Hogares 2021,2022-INEI

Nota: Tomado APEIM (2024). Niveles Socioeconomicos 2023-2024.

Figura 3

Gasto promedio por nivel socio economico en Lima Metropolitana

Nota: Tomado de APEIM (2024). Niveles Socioeconomicos 2023-2024.

Con la finalidad de dimensionar el tamafio de mercado estimado para el proyecto, se
aplico la herramienta TAM, SAM y SOM; entendiendo el primero como el mercado
potencial a alcanzar sin competencia, el segundo como el mercado ajustado al servicio
ofrecido y el tercero como el mercado objetivo alcanzable en un periodo determinado. Para el

calculo del TAM, se tuvo en cuenta que la poblacion de Lima Metropolitana es de
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10,292,408 personas (INEI, 2024), de las cuales 5,227,600 personas se encuentran ocupadas
y el 70% presenta problemas elevados de estrés por sobrecarga laboral (Bumeran, 2022), por
lo que el TAM estimado seria de 3,659,320 personas. Para la determinacion del SAM, se
tuvieron en cuenta factores demograficos como edad y nivel socioeconémico,
aproximadamente el 50% est4 en la franja de edad de 25 a 50 afios (INEI) y el 68.9%
corresponde a los niveles socioecondomicos B y C (APEIM, 2023), por lo que el SAM
estimado seria 1,260,636 personas. Finalmente, para el calculo del SOM, se tuvieron en
cuenta la ubicacion y la capacidad de atencion del “Centro Integral para el Manejo de
Estrés”, cuya sede estaria ubicado en la Zona 7 de Lima Metropolitana, en el distrito de San
Borja, puesto que esta zona tiene las concentraciones mas altas de personas de nivel
socioeconomico B y C, y ademas colinda y tiene facilidad de acceso con las Zonas: 4, 5, 6 y
8 de Lima Metropolitana lo que en conjunto representan el 55% de la poblacion total (INEI),
asimismo, se estima atender a un 0.5% del mercado objetivo con la capacidad instalada del
proyecto, por lo que el SOM calculado seria 3,467 personas en el primer afio (Figura 4).
Figura 4

TAM, SAM, SOM
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2.1.1 Soluciones Existentes en el Mercado

Competidores Directos

La gestion eficaz del estrés laboral ha ganado relevancia en los ultimos afios debido a
sus significativas repercusiones en la salud fisica y mental, la calidad de vida de los
empleados y la eficiencia organizacional. Ante este escenario, un nimero creciente de
entidades, tanto publicas como privadas, han comenzado a ofrecer servicios relacionados,
cada una con diferentes enfoques y especializaciones. A continuacion, se detallan las
caracteristicas principales de los competidores directos para el “Centro Integral para el
Manejo del Estrés”.

Los competidores directos incluyen a los Psicologos y Psiquiatras que ofrecen atencion
personalizada y especializada en salud mental en modalidad presencial y virtual, generando
ingresos por citas individuales. Sin embargo, enfrentan desafios como altos costos, horarios
poco flexibles y una calidad de servicio que puede variar debido a la falta de estandarizacion
y atencion integral. Asi también, la salud mental privada proporcionada por EPS se destaca
por ofrecer cobertura integral y accesible para abordar trastornos mentales, emocionales y del
comportamiento, también en modalidad presencial y virtual y generando ingresos por citas. A
pesar de su propuesta, presenta debilidades similares como horarios inflexibles y falta de
estandarizacion en la calidad del servicio. Ademas, la salud mental publica ofrecida por el
Estado a través de entidades como MINSA y ESSALUD proporciona atencion especializada
para diversos niveles de gravedad en modalidad presencial, financiada por la contribucion de
asegurados en el caso de ESSALUD y presupuesto publico en el caso del MINSA. Sin
embargo, se enfrenta a desafios como horarios limitados, dificultad para acceder a citas
debido a la alta demanda y una calidad de servicio que puede variar, sin ofrecer una atencion

integral completa (Tabla 1).



Tabla 1

Competidores Directos Parte 1
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Areas Psicélogos y Psiquiatras —

trato directo

Salud mental privada ofrecida por
EPS

Salud mental piblica ofrecida por
el Estado (MINSA- ESSALUD)

Propuesta de
valor

Atencion personalizada y
especializada.

Ofrecer una cobertura integral y
accesible que permita a sus afiliados
recibir el cuidado necesario para
abordar trastornos mentales,
emocionales y del comportamiento.

Oftrecer atencion especializada para
casos leves, moderados o graves, en
diversos puntos del pais.

Areas de atencién _ Psicologia /Psiquiatria

Psicologia /Psiquiatria

Psicologia /Psiquiatria

Modalidad Modalidad presencial y Modalidad presencial y virtual Modalidad presencial
virtual
Generacion de Por citas Por citas ESSALUD: Contribucion de
ingresos asegurados
MINSA: Presupuesto del Estado
peruano.
Debilidades Alto costo. Horarios poco flexibles. Horarios poco flexibles.

Horarios poco flexibles.
Calidad del servicio no

Calidad del servicio no
estandarizada.

Dificil acceso a citas por exceso de
demanda.

estandarizada. No se brinda una atencion integral. Calidad del servicio no
No se brinda una atencion estandarizada.
integral. No se brinda una atencion integral.

Por otro lado, los centros privados como Plenamente, Bienestar y Kalma se destacan por

ofrecer atencion especializada en salud mental a través de psicologos y psiquiatras, tanto en

modalidad presencial como virtual, con un enfoque en areas de psicologia y psiquiatria. A

pesar de su propuesta de valor centrada en la atencion personalizada, enfrentan desafios como

altos costos, horarios poco flexibles y la falta de una atencion integral. Por otra parte, las

soluciones en centros laborales, disponibles en solo el 34% de las empresas formales peruanas

segn la Consultora Dench 2022, buscan mejorar la productividad y el bienestar laboral

mediante programas estructurados que incluyen charlas de salud mental, ejercicios fisicos, y

en algunos casos, acceso a psicologos a través de paquetes corporativos. Sin embargo, su

enfoque corporativo puede limitar la flexibilidad en la personalizacion de tratamientos y la

cobertura integral de las necesidades de salud mental. Finalmente, las aplicaciones y

plataformas web como Terapify y Eurekka ofrecen terapias en linea con accesibilidad y

flexibilidad de horarios, aunque enfrentan desafios como la dificultad ocasional para

establecer conexiones efectivas con los terapeutas y vulnerabilidades técnicas que pueden
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afectar la confiabilidad del servicio, no proporcionando siempre una atencion integral (Tabla

2).

Tabla 2

Competidores Directos Parte 2

Centros de salud mental

Soluciones en centros laborales

Apps y Webs de servicios de salud

Areas privada (solo 34% de empresas formales mental (Terapify, Eurekka)
(Plenamente/Bienestar/ peruanas lo ofrecen) Fuente
Kalma) Consultora Dench 2022.

Propuesta de
valor

Proporcionar atencion
especializada de psicologos y
psiquiatras.

Mejorar la productividad y el
bienestar general de la fuerza
laboral, fomentando un ambiente
laboral positivo y reduciendo los
costos asociados con el manejo de
problemas de salud mental.

Terapias en linea, accesibilidad,
flexibilidad de horarios, oferta
comparativa de profesionales, a nivel
global.

Areas de Psicologia/ Psiquiatria Del 34%: un 15% organiza charlas Psicologia, Psiquiatria
atencion sobre salud mental, el 12%
promueve la actividad fisica, el 5%
ofrece cursos como yoga, manejo del
estrés, inteligencia emocional, entre
otros, y el 2% proporciona acceso a
un psicologo o cobertura psicologica
a través de su seguro de salud.
Modalidad Modalidad presencial y Modalidad presencial. Modalidad Virtual
virtual
Generacién de Por citas Por paquetes corporativos pagado Por citas
ingresos por las empresas.
Debilidades Alto costo. Menor flexibilidad en la Dificultad para establecer conexion

Horarios poco flexibles.
No se brinda una atencioén
integral.

personalizacion de tratamientos
debido a su enfoque estructurado y
corporativo.

No se brinda una atencion integral.

con el terapista.

Vulnerabilidad a problemas técnicos
que pueden afectar la percepcion de
confiabilidad del servicio.

No se brinda una atencién integral.

Competidores Indirectos

El anélisis de competidores indirectos revela que, aunque estos no ofrecen un servicio

para atender directamente problemas de salud mental como estrés, si pueden satisfacer

necesidades similares y pueden captar segmentos del mercado objetivo. A continuacion, se

describen los principales competidores indirectos.

En la Tabla 3, se presenta al Centro de Meditacion Budista (KADAMPA), que destaca

por permitir a personas con agendas ocupadas experimentar una felicidad profunda basada en

la filosofia budista, ofreciendo modalidades tanto presenciales como virtuales centradas en la
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meditacion y la filosofia budista, con ingresos generados principalmente por clases grupales.

Sin embargo, enfrenta debilidades relacionadas con la percepcion de su efectividad y

credibilidad cientifica. Otro competidor indirecto es el Centro de Terapias Alternativas

Integral (Noccan Kani), que se enfoca en promover el equilibrio entre alma, cuerpo y mente

mediante terapias no tradicionales como acupuntura, yoga y aromaterapia, aunque también

enfrenta desafios similares en términos de evidencia cientifica y percepcion de fiabilidad.

Ademas, se encuentran los Centros de Especialidades para Relajacion, que ofrecen una

variedad de servicios especializados destinados a inducir la relajacion, como masajes,

hipnosis, mindfulness, musicoterapia y spas. Estos centros operan principalmente en

modalidad presencial y generan ingresos mediante citas individuales. Sin embargo, también

enfrentan desafios similares en cuanto a la percepcion de su efectividad y credibilidad

cientifica, con una base de evidencia variada que podria afectar su reputacion entre los

consumidores en busca de soluciones de bienestar.

Tabla 3

Competidores Indirectos Parte 1

Areas

Centros de meditacion
Budista (KADAMPA)

Centro de terapias alternativas
integral (Noccan Kani)

Centros de especialidades para
relajacion

Propuesta de
valor

Permite a las personas con
vidas ocupadas experimentar
una felicidad profunda y
duradera con base en la
filosofia budista.

Promueven el equilibrio entre alma,
cuerpo y mente.

Ofrecen especialidades para generar
relajacion.

Areas de Meditacion y filosofia Terapias no tradicionales, Centro de masajes
atencion Budista alternativas a la medina tradicional Centro de hipnosis
(acupuntura, yoga, aromaterapia, Centro de mindfulness
masajes, numerologia, limpieza Centros de musicoterapia
energética, carta astral) Spas
Modalidad Modalidad presencial y Modalidad presencial Modalidad presencial
virtual
Generacion de Por clases grupales Por citas Por citas
ingresos
Debilidades Evidencia variada sobre su Evidencia variada sobre su Evidencia variada sobre su efectividad.

efectividad.
Pueden ser percibidas como
menos cientificas o fiables.

efectividad.
Pueden ser percibidas como menos
cientificas o fiables.

Pueden ser percibidas como menos
cientificas o fiables.

En la Tabla 4, se encuentran los Gimnasios que destacan por proporcionar un entorno
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equipado con maquinas para cardio y musculacion, asi como clases grupales que incluyen
baile, funcional y abdominales, junto con comodidades como sillas masajeadoras. Operan
bajo modalidad presencial y generan ingresos mediante suscripciones mensuales o anuales.
Sin embargo, su debilidad radica en que su enfoque principal esta en la salud fisica, dejando
de lado aspectos importantes de la salud mental.

Por otro lado, se encuentra el Entretenimiento para quitar estrés que se centra en ofrecer
experiencias variadas como The Smash Club, Paintball, Juegos mecanicos, Cine y Teatro,
disefiadas para desconectar a las personas de sus preocupaciones cotidianas y enriquecer su
vida emocional y cultural. Este tipo de entretenimiento opera también de manera presencial y
genera ingresos por sesiones o visitas, pero su debilidad reside en que proporciona una
distraccion temporal sin abordar las causas subyacentes del estrés.

También se encuentran los Lugares naturales para relajarse en Lima que ofrecen
entornos naturales como Lomas de Lucumo, Islas Palomino, Barranca, entre otros, como
lugares de distraccion y contacto con la naturaleza. Operan bajo modalidad presencial y
obtienen ingresos mediante tarifas de entrada y la venta de productos y servicios locales. Sin
embargo, al igual que el entretenimiento para quitar estrés, su debilidad esta en centrarse en la
distraccidn mas que en soluciones profundas para el bienestar integral.

Finalmente, las Técnicas de autoayuda se centran en ofrecer herramientas para el
desarrollo personal, abordando areas como motivacion, manejo del estrés, bienestar e
inteligencia emocional a través de libros, podcasts y suscripciones. Aunque carecen de
orientacion personalizada y dependen en gran medida de la autogestion del usuario, su
propuesta de valor radica en capacitar a las personas para mejorar su bienestar emocional y
mental de manera independiente.

Tabla 4

Competidores Indirectos Parte 2
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Gimnasios

Entretenimiento para
quitar estrés

Lugares con naturaleza
para relajarse en Lima

Técnicas de
autoayuda

Propuesta Proporcionar un entorno y Ofrecer experiencias que Ofrecen distraccion. Oftrecen desarrollo
de valor los recursos adecuados para  permiten a las personas personal.
que las personas puedan desconectarse de sus
mejorar su salud fisica y preocupaciones diarias,
bienestar en general. liberar tensiones y enriquecer
su vida emocional y cultural.
Areas de Maquinas para cardio y The smash club (cuarto de Lomas de Liicumo Motivacion
atencion musculacion. ira) Islas Palomino Estrés
Clases grupales de baile, Paintball Barranca Bienestar
funcional, abdominales, Juegos mecanicos Santa Eulalia Inteligencia emocional
entre otros. Cine Lunahuana
Sillas masajeadoras Teatro Rupac
Azpitia
Plataforma  Modalidad presencial Modalidad presencial Modalidad presencial -
Generacion  Por suscripcion Por sesiones/visitas Tarifa de entrada, compra Venta de herramientas

de ingresos

anual/mensual

de productos y servicios de
la zona.

de autoayuda (libros,
podcast, suscripciones,
etc.)

Debilidades El enfoque principal es la Enfocado en distraer al Enfocado en distraer al No hay orientacion
salud fisica y no la salud usuario y no atacar la causa usuario y no atacar la causa  personalizada.
mental. raiz del problema. raiz del problema. Depende de la
autogestion del usuario.
2.2 Analisis Competitivo Detallado

Al aplicar la herramienta de “Las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter” (Porter, 2009)

para comprender y calcular la rivalidad competitiva y poder hacer frente a la competencia, no
obstante, la competencia va mas alld que solamente los rivales directos, € involucra también a
otras fuerzas competidoras como son: los proveedores, los clientes, los aspirantes al mercado
y productos suplentes.

Por lo que, se realizo el analisis competitivo iniciando con el poder de los clientes el
cual sera elevado al inicio del proyecto por lo que se ofrecera descuentos y promociones de
lanzamiento. Se prevé, con el tiempo, lograr fidelizar al cliente con la experiencia
diferenciadora. El poder de los proveedores, viene dado entre otros por la oferta de
psicodlogos, aproximadamente 55 mil profesionales colegiados (fuente colegio de psicologos
del Pert) y a la diversidad de terapias alternativas, asi como los terapeutas que los imparten,
(en el Peru no hay un registro de terapeutas en terapias alternativas) por lo que sera

importante establecer alianzas con establecimientos y terapeutas certificados, por lo
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anteriormente descrito se prevé un poder moderado por parte de los proveedores. Sobre la
amenaza de nuevos competidores, se considera que es alta ya que no hay barreras de ingreso y
no hay regulaciones o limitaciones para la entrega de terapias alternativas, por lo que el
diferenciador es ofrecer terapias monitorizadas por psicologos especialistas en el manejo del
estrés. Con relacion a la amenaza de productos sustitutos, esta es alta, tal y como se menciond
en el punto 2.1.2, existen diversos centros, métodos y formas indirectas que podrian ser
sustitutos para el manejo del estrés. Con respecto a la rivalidad de los competidores existentes
se puede considerar moderada, entre estos tenemos a los centros de atencion de salud mental
en ESSALUD, centros de salud comunitarios (Minsa), clinicas privadas y servicios
profesionales independientes en psicologia los cuales brindan servicios tradicionales que
podria sustituir los servicios planteados por la solucion, pero con la gran desventaja aun de ser
un servicio complicado en cuanto a disponibilidad y manejo de horarios; por lo que, la
principal oportunidad sera la de mejorar los canales de atencion y mayor disponibilidad de
horarios. También se encuentran en este sector centros privados que manejan terapias con
psicologos profesionales y en algunos casos ofrecen terapias alternativas, pero no cuentan con
un seguimiento eficaz sobre los avances.
2.2.1 Poder de Negociacidn de los Clientes

En el caso de los compradores del sector socio economico B y C, al cual esta dirigido el
proyecto; tienen un poder de negociacion mediano, ya que la variedad de ofertas en el
mercado es de tipo privado y es limitado; estos sectores socioecondmicos se caracterizan
ademas por exigir calidad en los servicios contratados y flexibilidades de pago, lo que
fomenta una competitividad entre los distintos proveedores privados; cabe aclarar que en
cuanto a los servicios del estado la oferta es limitada y saturada; por lo que los clientes tienen
una mediana influencia negociadora. (Villantoy, 2024).

Existen pocos compradores concientizados en el sector y los productos son poco
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estandarizados, habiendo escasa oferta con gran diferenciacion y el cliente puede encontrar un
producto equivalente a menor precio con otro proveedor. (Villantoy, 2024). Ademas, los
compradores son sensibles a los precios, por ello si el comprador carece de liquidez o tiene la
necesidad de disminuir los costos de la compra, buscara otras ofertas mas econémicas o se
retirara del mercado. (Alonso, 2023).
2.2.2 Poder de Negociacion de los Proveedores

Debido a que no hay una gran variedad y diversidad de oferta en tratamientos
alternativos certificados y/o especialistas o terapeutas que tengan certificaciones en terapias
alternativas, ademas de que existen aproximadamente 55 mil psicologos certificados (fuente:
Colegio de Psicologos del Peru), por lo que los proveedores tienen un moderado poder de
negociacion y los costes no se pueden ver afectados debido a la competitividad de los
proveedores.
2.2.3 Amenaza de Nuevos Aspirantes

Esta amenaza, consiste en el ingreso de nuevos competidores, que deberdn prepararse
para ingresar en el sector superando una serie de barreras de entrada. En el caso de las terapias
alternativas y terapias convencionales impartidas por psicologos, las barreras de entrada no
son el principal problema que tienen que afrontar los nuevos aspirantes, ya que no hay
barreras de entrada duras, y no hay regulaciones prohibitivas en cuanto al ingreso de nuevas
terapias no convencionales. (Presidencia de la Republica, 2020). Pero si hay normativa para
regular las terapias psicologicas a las personas. (Colegio de Psicologos del Peru, 2007).
2.2.4 Rivalidad entre Competidores Existentes

Tal como se detall6 en el punto 2.1.1 los competidores existentes varian desde
instituciones del estado (MINSA, 2023) y centros privados donde la rivalidad entre
competidores puede adoptar formas, como competencia de precios, siendo subsidiada por

seguros publicos y privados, pero debido a esto, la disponibilidad de tiempo u horarios se
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encuentra colapsada, (Villantoy, 2024); y manejan poca oferta de terapias alternativas y
personalizadas que no ofrecen una reingenieria y mejora del producto (tratamientos
convencionales), ademas los centros privados no optan por agresivas campafas de publicidad.
Por lo anteriormente descrito y segun el sector socioecondmico al que se dirige el producto,
sectores B y C; existe poca rivalidad y son moderados los competidores directos o con
productos similares en cuanto a caracteristicas y oferta de terapias alternativas personalizadas,
ademas de existir un crecimiento de la demanda del sector, poblacion trabajadora en los
sectores socioeconomicos B y C, que sufren de estrés y que necesitan ayuda, pero, no accede
a ella por falta de disponibilidad de tiempo y horarios u por falta de otras propuestas
alternativas para este tipo de atenciones. (El Peruano, 2023).

2.25 Amenaza de los Sustitutos

Dentro de las terapias sustitutas se puede considerar a los competidores indirectos
desarrollado en el punto 2.1.2, ya que para el tratamiento del estrés existen alternativas como
los centros de terapias no tradicionales como acupuntura, yoga y aromaterapia, centros de
especialidades para relajacion, como masajes, hipnosis, musicoterapia, ademas de centros de
recreacion y gimnasios que pueden realizar actividades de distraccion o relajacion (Llapa et
al., 2015); pero no cuentan con la identificacion de la causa, ni con asesoria o seguimiento,
cumpliendo muchas como un paliativo, si no cuentan con un seguimiento profesional, por lo
que los sustitutos se encuentran presentes siempre pero la amenaza no es elevada debido a la
diferenciacion y profesionalizacion.

El anélisis de los sustitutos o competidores indirectos revela que, aunque estos no
ofrecen un servicio para atender directamente problemas de salud mental como estrés, si
podrian satisfacer temporalmente necesidades similares y pueden captar segmentos del
mercado objetivo, de forma temporal y si persiste el problema en el cliente, buscara otro tipo

de oferta mas profesionalizado.
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Como resultado al analizar todas las fuerzas anteriores, se puede indicar que la rivalidad
competitiva es moderada ya que existen soluciones similares, pero con poca disponibilidad en
variedad de terapias convencionales y alternativas personalizadas, guiadas y monitorizadas
por psicologos especialistas, por lo que este factor diferencial planteado, entrega una
estrategia de mercado a seguir para enfrentar a los competidores analizados. En la Tabla 5 se
resume el problema social relevante y las soluciones existentes en el mercado para luego
observar como atienden la necesidad y qué es lo que no atienden.

Tabla §

Andlisis de Competencia/Mercado

Problema Social

Solucion Existente En el

.Como atiende a la

.Qué es lo que no

Relevante Mercado Necesidad identificada? atiende de la necesidad
identificada?
EsSalud Atencion ambulatoria y No ofrece muchas

Falta de acceso a
servicios
especializados
para el manejo
del estrés en
Lima
Metropolitana de
los sectores B y
C que buscan
integrar
tratamientos
convencionales y
alternativos
guiados por un
especialista y
que ofrezca un
seguimiento y
monitoreo de los
avances.

especializada de manera
gratuita para todos los
asegurados de forma
presencial.

alternativas de
tratamientos
personalizados no
convencionales, ni
disponibilidad de horarios

Minsa

Atencion ambulatoria de
manera gratuita para todos
los asegurados de forma
telefonica o presencial.

No ofrece muchas
alternativas de
tratamientos
personalizados no
convencionales, ni
disponibilidad de horarios

Clinicas privadas

Brindan el servicio de
psicologia y psiquiatria
asegurados particulares y no
asegurados

No ofrece muchas
alternativas de
tratamientos
personalizados no
convencionales, ni
disponibilidad de horarios

Competidores directos

Brindan servicio de
psicologia y tratamientos
alternativos

No ofrece terapias
alternativas personalizadas
guiadas y monitorizada
por profesionales ni
disponibilidad de horarios

Competidores sustitutos

Brindan terapias alternativas
y paliativas

no tienen seguimiento por
parte de profesionales ni
ofrecen la identificacion
de la causa

({Como se da la
competencia en
la industria?

La competencia en el manejo del estrés es moderada y en crecimiento. Actualmente el
acceso se ve limitado por disponibilidad de horarios, tiempos y especialidad de
terapeutas que brinden atencion personalizada; ademas no suele haber grandes
campaias de publicidad ni guerra de precios.

2.3

El anélisis de mercado brinda las pautas necesarias a tener en cuenta para que el

Resumen del Capitulo
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proyecto sea competitivo dentro de su entorno; asi mismo también ayuda a determinar las
estrategias a usar para que esté acorde con el mercado. Es asi que en el capitulo se determiné
que el poder de negociacion de los clientes es moderado ya que el cliente que necesite una
terapia supervisada por profesionales, son pocos los lugares que cuenten con oferta y horarios
disponibles; al igual el poder de negociacion de los proveedores es moderado ya que hay una
buena oferta de profesionales especializados en tratamiento del estrés, ademas se determind
que la rivalidad entre competidores directos tiene un moderado poder de competicion, ya que
en el caso del sector publico este se ve colapsado por falta de oferta de horarios disponibles y
en el sector privado la oferta no llega a cubrir la demanda y variabilidad que el mercado
necesita; y la amenaza de nuevos aspirantes con terapias alternativas no convencionales es
alta debido a la falta de barreras duras. Como resultado del andlisis realizado en el capitulo, se
determino que la rivalidad competitiva en el mercado es moderada por que existen soluciones
similares, pero con poca disponibilidad y versatilidad en terapias sean personalizadas, guiadas

y monitorizadas por especialistas.
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Capitulo III. Investigacion del Usuario

En este capitulo se lleva a cabo una investigacion sobre el estrés laboral en los
trabajadores de Lima Metropolitana, utilizando la metodologia del Design Thinking. A través
de 36 entrevistas a personas entre 25 y 50 afios, que representan a la mayoria de la poblacion
econdmicamente activa, se busca comprender las experiencias y percepciones de los
trabajadores respecto al estrés laboral, asi como identificar sus causas y consecuencias. Esta
informacion servira como base para disefar estrategias que promuevan el bienestar en el
entorno laboral.

La metodologia se aplica en dos fases: empatizar y definir. En la fase de empatizar, se
realizan entrevistas estructuradas que permiten obtener informacién detallada sobre las
caracteristicas y rutinas de los usuarios, facilitando una conversacion abierta. Posteriormente,
en la fase de definicion, se organizan los datos recopilados en categorias que identifican
patrones en el comportamiento y sentimientos de los entrevistados. Este enfoque busca no
solo entender la problematica del estrés laboral, sino también desarrollar herramientas
accesibles que ayuden a los trabajadores a gestionar su bienestar emocional y mejorar su
calidad de vida.

3.1  Aplicacion de la Metodologia Design Thinking

Se empleara la metodologia Design Thinking para comprender y definir el perfil del
usuario, enfocandose principalmente en las etapas de empatizar y definir. Durante la fase de
empatizar, se busca obtener informacion detallada sobre las caracteristicas de los usuarios,
que incluyen tanto sus actividades laborales como aspectos personales, mediante la
realizacion de entrevistas y la aplicacién de herramientas estadisticas. La utilizacion del lienzo
meta usuario facilitard el andlisis exhaustivo de estas caracteristicas, permitiendo establecer

un orden de prioridades para su consideracion.
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La metodologia fue aplicada de manera presencial, a través de una guia de entrevistas,

iniciando con preguntas destinadas a establecer empatia, con el objetivo de facilitar una

conversacion fluida y sincera. El propdsito principal de la entrevista es recopilar informacion

que nos ayude a comprender las necesidades de los participantes. Se adopta un enfoque

amigable en la apertura de la entrevista, como se indica en el siguiente texto: "Buenos

dias/tardes, gracias por participar en esta entrevista. Durante la misma, registraremos sus

respuestas. Todas las opiniones son valiosas y no hay respuestas incorrectas; todas seran utiles

para nuestro estudio. Procederemos con una serie de preguntas organizadas por temas". En la

Tabla 6 se presentan las preguntas planteadas durante las entrevistas, junto con su

justificacion respectiva, agrupadas en 10 categorias.

Tabla 6

Guia de Entrevistas para Estudiantes y Trabajadores de Lima Metropolitana

Grupo Preguntas Sustento
A. 1. {Me da su nombre y apellido? Conocer las caracteristicas del
Datos 2. ;Cual es su edad? entrevistado a través de sus principales
personales 3. ;Cual es su direccion o distrito donde vive? datos personales.
4. ;Cual es su nimero de DNI?
5. (Podria proporcionar un nimero teleféonico donde pueda
contactarlo?
B. 6. (Podria compartir cudl es su ocupacion actual? Conocer su rutina diaria incluyendo el
Informacion 7. ;Cuantas horas dedica a su trabajo en el dia / semana? tiempo que dedica a su jornada laboral
General 8. (En qué zona o distrito se encuentra su lugar de trabajo?
9. ({Cuanto le tarda desplazarse desde su casa a su centro de
trabajo y viceversa? (Esto lo estresa? ; Tiene movilidad
propia?
C. 10. ;Qué sabe sobre el estrés laboral? Busca generar confianza con el usuario,
Evocar 11. (Cual ha sido su peor experiencia en el ambito laboral invitandolo a compartir sus experiencias
Historias relacionada al estrés y que impacto tuvo en usted? laborales positivas y negativas. Asi
12. ;Cual ha sido su experiencia mas positiva en el ambito mismo saber que conoce sobre el estrés
laboral? laboral
D. 13. ;Esta dispuesto a probar diferentes métodos o enfoques Conocer su apertura y predisposicion al
(Qué para mejorar su bienestar en el trabajo? manejo del estrés laboral
necesita 14. ;Ha tenido conocimiento acerca de otras opciones o
hacer? alternativas destinadas al bienestar y manejo del estrés laboral?
(S, no? jCudles?
E. 15. ( De qué manera concreta identificas el estrés laboral en su  Conocer su percepcion sobre el estrés
(Qué ve? centro de trabajo? laboral y su impacto en la vida personal.

16. (Crees que las medidas de la empresa en que laboras,
solucionan el estrés laboral?

17. ¢Considera que en su ciudad el estrés laboral esta
controlado? ¢Si, no? ;Por qué?
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Grupo Preguntas Sustento
F. 18. ;Como describiria el entorno laboral en el que se Conocer qué es lo que comunica respecto
(Qué dice?  encuentras actualmente? al estrés y a la situacion laboral en Lima,
19. ;Comunica o expresa sus niveles de estrés en el trabajo? como lo expresa y que entiende.
(De qué manera?
20. ;Existen canales especificos en su empresa para expresar y
abordar el estrés laboral?
G. 21. (Como afecta el estrés laboral a su vida personal fuera del ~ Conocer como vive su dia a dia en la
(Qué hace? trabajo? ciudad, sus recursos y como lidia con el
22. ;Ha notado cambios en sus relaciones o en su salud debido estrés laboral.
al estrés laboral? ;Cuales?
23. (Cuales son sus estrategias para lidiar con situaciones
estresantes en el trabajo?
H. 24. ; De qué fuentes obtiene informacion sobre el estrés laboral Conocer cual es la informacion que
(Qué oye?  en su entorno? escucha de su entorno sobre el estrés
25. (Suele compartir sus experiencias de estrés laboral de laboral
colegas, amigos o familiares? ;Si, no? ;Con quiénes?
26. (Ha participado en conversaciones o programas
organizados por la empresa sobre el tema?
L. 27. (Qué situaciones especificas considera que afecten Conocer qué inquietudes tiene respecto al
(Qué directamente su bienestar emocional en el trabajo? (presion estrés laboral, su apreciacion respecto a
piensa? para alcanzar los objetivos, plazos de entregables, carga de potenciales soluciones y como le gustaria
trabajo, equilibrio laboral/personal, falta de comunicacion, mejorar.
adaptacion al cambio, expectativas, etc.)
28. (Como percibe el impacto del estrés laboral en su salud
fisica y mental?
29. ;Ha percibido cambios en su rendimiento o en sus
relaciones debido al estrés en el trabajo?
J. 30. ;Cuales son sus miedos y frustraciones predominantes Conocer sus sentimientos respecto a toda

(Qué siente?

sobre el estrés laboral?

31. ;Como describiria sus sentimientos actuales en relacion
con la problematica de estrés laboral?

32. (Cree que las emociones en el trabajo afectan la
productividad y la calidad de vida de los empleados?

la problematica.

Como se muestra en la Tabla 7, en las preguntas relacionadas con datos personales, el

84% de los entrevistados tiene menos de 45 aios, siendo el grupo mas numeroso el de

aquellos que tienen entre 25 y 34 afios. La mitad vive en Lima Norte y mientras que un 8%

reside en Lima Cercado, lo que indica que el 58% proviene de estas zonas. Entre las

respuestas, se destacan comentarios como "me considero joven aun" y "vivo alejado de mi

centro de labores".

Tabla 7

Resultados de las Preguntas del Grupo A. Datos Personales

Pregunta

Resultados cualitativos

Frases mas resaltantes
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2. {Cual es su edad? E142% de los entrevistados son jovenes de  "me considero joven ain"
25 a 34 anos, donde la moda es 30 afios.
Ademas, los adultos de 35 a 44 afios
conforman otros 42% de los entrevistados.
Por lo tanto, se obtuvo que el 84% de
usuarios son personas menores a los 45 afios.

3. (Cual es su direccion o distrito El 50% reside en Lima Norte y el 8% en la "vivo alejado de mi centro de
donde vive? Lima Cercado. Por lo tanto, el 58% de labores"
usuarios proviene de Lima Norte y Cercado

Las preguntas correspondientes al grupo B se presentan en la Tabla 8, referidas a la
informacion general, los resultados sefialan que el 100% de los entrevistados son
profesionales que trabajan, con el 92% dedicando jornadas laborales de 8 a 9 horas diarias y el
restante 8% extendiéndose a 10 horas, expresando que con el trabajo virtual a veces llegan a
trabajar hasta 12 horas diarias. Respecto a la ubicacion laboral, el 66.7% trabaja en distritos
como Miraflores, San Borja y San Isidro, mientras que el 25% labora en Lima Norte y el
8.3% restante en Lince, lo que significa que el 75% vive alejado de su lugar de trabajo. Este
desplazamiento implica un uso frecuente de transporte publico y taxis, lo que contribuye al
estrés diario debido al trafico.

Tabla 8

Resultados a Preguntas del Grupo B. Informacion General

Pregunta Resultados cualitativos Frases mas resaltantes
6. (Podria compartir cual es su E1 100% son profesionales que trabajan.
ocupacion actual?
7. {Cuantas horas dedica a su El 92% realizan jornada de 8 a 9 horas “con el trabajo virtual se trabaja mas
trabajo en el dia / semana? diarias. E1 8% restante realiza jornadas tiempo, en ocasiones llego a trabajar

laborales de 10 horas. a 12 horas diarias".

8. (En qué zona o distrito se El 66.7% trabaja en Miraflores, San Isidro, “uso el transporte publico por
encuentra su lugar de trabajo? San Borja, el 25% en Lima Norte y el 8.3%  necesidad, algunas veces tomo taxi”

restante en Lince. Por lo tanto, el 75% de
usuarios vive alejado de su zona laboral.
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9. (Cuanto le tarda desplazarse El 50% tarda de 40 min a 150 min en "el trafico contribuye a mi estrés
desde su casa a su centro de trabajo movilizarse de su domicilio a su centro de desde que llego al trabajo"

y viceversa? (Esto lo estresa? trabajo

(Tiene movilidad propia? Al 75% de entrevistados el trafico por

movilizarse de su casa al trabajo siempre los
estresa, otro 8% se estresa a veces y el 17%
restante no siente estrés.

El 67% no cuenta con movilidad propia

En la Tabla 9 se presentan las preguntas referidas a evocar historias (grupo C), donde el
100% de los entrevistados estan familiarizados con el estrés laboral, lo describen como un
desequilibrio causado por la carga excesiva y demandante del trabajo, generando tension y
efectos adversos en el cuerpo. Ante la pregunta “Cual ha sido su peor experiencia en el ambito
laboral relacionada al estrés y que impacto tuvo en usted “, el 67% sefiala la sobrecarga
laboral como su peor experiencia, provocando falta de suefio y cansancio. Por otro lado, al
consultar sobre “;Cual ha sido su experiencia mas positiva en el ambito laboral?”, el 42%
destaca el reconocimiento por su trabajo, mientras que el compafierismo y el trabajo en equipo
son mencionados por el 17% de los entrevistados.

Tabla 9

Resultados a Preguntas del Grupo C. Evocar Historias

Pregunta Resultados cualitativos Frases més resaltantes
10. {Qué sabe sobre el estrés El 100% de los entrevistados manifestd Desequilibrio ocasionado por el
laboral? saber sobre el estrés laboral, mencionaron trabajo excesivo y demandante, Es
que es un desequilibrio ocasionado por el un aspecto negativo que perjudica al
trabajo excesivo y demandante lo que trabajador y a la empresa
origina tension y otros efectos adversos en el
organismo
11. {Cual ha sido su peor El 67% de entrevistados seflalan como su "Cuando he tenido que trabajar hasta
experiencia en el ambito laboral peor experiencia en el ambito laboral muy tarde, me ha originado falta de
relacionada al estrés y que impacto relacionada al estrés laboral se origind por sueflo y cansancio"
tuvo en usted? sobrecarga de trabajo, sea propio o por

cubrir funciones de su equipo a fin cumplir
con las metas de la empresa

12. (Cual ha sido su experiencia El 42% indica que su mejor experiencia en el "Reconocimiento por el buen

mas positiva en el ambito laboral?  ambito laboral es cuando reciben desempetio, acciones con impacto
reconocimiento por el trabajo realizado, y positivo valorados, aumento salarial,
otro 17% menciona el compafierismo y ascenso"

trabajo en equipo
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En la Tabla 10 se presentan las preguntas del grupo D relacionadas a qué necesita hacer
el usuario, el 92% de los entrevistados estan dispuestos a probar nuevos métodos para mejorar
su bienestar en el trabajo, mientras que el 8% restante consideraria hacerlo si se le garantizara
que funcionaria. Respecto a las opciones no tradicionales para el manejo del estrés laboral, el
50% no esta familiarizado con ellas, mientras que el 42% practica pausas activas, actividad
fisica y meditacion. El 8% restante menciona que consulta con un especialista como parte de
sus estrategias para manejar el estrés.

Tabla 10

Resultados a Preguntas del Grupo D. ;Qué necesita hacer?

Pregunta Resultados cualitativos Frases mas resaltantes

13. ;Esta dispuesto a probar El1 92% indica estar dispuesto a probar

diferentes métodos o enfoques para nuevos métodos para mejorar su bienestar, el

mejorar su bienestar en el trabajo? 8% restante menciond que quiza en tanto le
garantice que le ayudara.

14. (Ha tenido conocimiento acerca El 50% de los entrevistados menciona que no "Desconectarte unos minutos de la

de otras opciones o alternativas sabe sobre métodos no tradicionales para el laptop/trabajo durante varias veces al
destinadas (no tradicionales) al manejo del estrés, mientras que el 42% indica dia"

bienestar y manejo del estrés que realiza pausas activas, actividad fisica y

laboral? ;Si, no? ;Cuéles? meditacion, y el 8% restante menciona acudir

a un especialista

En la Tabla 11 se presentan las preguntas del grupo E relacionadas a qué ve el usuario,
donde el 75% de los entrevistados identifica el estrés laboral en su centro de trabajo a través
de cambios negativos en el estado de animo, tanto propio como de sus compaiieros,
principalmente debido a la carga laboral excesiva y asignaciones de tltimo momento. Entre
las sefiales destacadas se encuentran respuestas con tono alterado y falta de respeto entre
colegas. Respecto a la efectividad de las medidas de la empresa para abordar el estrés laboral,
el 58.33% cree que no son suficientes, mientras que el 33.33% considera que solucionan el
problema solo parcialmente, y solo el 8.33% opina que si lo hacen. Ademas, el 100% de los
entrevistados coincide en que el estrés laboral no esta controlado en su ciudad, citando como

evidencia la presencia constante de personas de mal humor.
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Resultados a Preguntas del Grupo E. ;Qué ve?

Pregunta Resultados cualitativos Frases mas resaltantes

15. ;De qué manera concreta El 75% de los entrevistados identifica el "Cuando las personas responden de

identificas el estrés laboral en su estrés laboral en su centro de trabajo, con manera alterada, cuando las personas

centro de trabajo? cambios negativos en su estado de &nimo y ¢l  no tienen respeto por ¢l otro, cuando
de sus compaiieros, producidos los colaboradores sienten que la
principalmente por la excesiva carga laboral y empresa no es un gran equipo si no
asignaciones de ultimo momento. varios equipos defendiéndose unos de

otros"
16. (Crees que las medidas de la El 58.33% de los entrevistados cree que la "No, hay intentos, pero no son

empresa en que laboras, solucionan
el estrés laboral?

empresa en que labora NO soluciona el estrés  suficientes"
laboral, mientras que un 33.33% cree que lo
soluciona en parte, y el 8.33% cree que si.

17. {Considera que en su ciudad el
estrés laboral esta controlado? Si,
no? ;Por qué?

El 100% de los entrevistados considera que el "No, siempre vemos personas de mal
estrés laboral no esta controlado en su cuidad  humor"

Como muestra la Tabla 12, correspondiente al grupo F, se halla que el 66.67% de los

entrevistados describe su entorno laboral como bueno y positivo, destacando el

compaifierismo, mientras que el 25% lo considera aceptable y el 8.33% lo describe como

cadtico. Respecto a la comunicacion de los niveles de estrés en el trabajo, el 50% no lo hace

ya que lo consideran parte del trabajo, mientras que el otro 50% si lo comunica conversando

con su jefe inmediato y/o compaiieros. En cuanto a la existencia de canales especificos para

abordar el estrés laboral en la empresa, el 58.33% sefiala que no los hay y el 41.67% restante

menciona su existencia, pero de manera muy eventual, expresando la necesidad de canales

formales para tratar este tema.

Tabla 12

Resultados a Preguntas del Grupo F. ;Qué dice?

Pregunta Resultados cualitativos Frases mas resaltantes
18. (Cémo describiria el entorno El 66.67% de los entrevistados describe su "Es un entorno confiable, entretenido,
laboral en el que se encuentras entorno laboral como bueno y positivo, comodo, solidario, pero a la vez
actualmente? basandose principalmente en el exigente"

compaiierismo, el 25% lo describe como
aceptable, mientras que el 8.33% indica que
su entorno laboral es caotico




19. (Comunica o expresa sus
niveles de estrés en el trabajo? ;De
qué manera?
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El 50% de los entrevistados indica que NO
comunica sus niveles de estrés en el trabajo
porque consideran que es parte del trabajo, y
el otro 50% si lo comunica conversando con
su jefe inmediato y/o compaiieros

"No, porque es parte del proceso del
trabajo"

20. ;Existen canales especificos en
su empresa para expresar y abordar
el estrés laboral?

"No hay canales formales. No sé con
quién podria hablar de estrés laborar"

El 58.33% de los entrevistados menciona que
la empresa no cuenta con canales especificos
para abordad el estrés laboral, y el 41.67%
restante menciona que si, pero de manera muy
eventual

En la Tabla 13 referida al grupo G, se observa que el 83.33% de los entrevistados afirma

que el estrés laboral afecta su vida personal, manifestando sintomas como mal humor, dolor

de cabeza, cansancio e insomnio, mientras que el 8.33% logra controlarlo y otro 8.33% indica

que no le afecta. Asimismo, el 91.67% ha notado cambios en sus relaciones y salud debido al

estrés laboral, tales como dolor de cabeza, irritabilidad, insomnio, acné y caida del cabello,

mientras que el 8.33% restante no ha percibido cambios. En cuanto a las estrategias para lidiar

con el estrés laboral, el 50% recurre a actividades fisicas, hobbies y conversaciones con

compaieros, mientras que el 41.67% busca organizarse mejor en el trabajo. Las estrategias

incluyen también delegar tareas y escuchar musica para algunos entrevistados.

Tabla 13

Resultados a Preguntas del Grupo G. jQué hace?

Pregunta

Resultados cualitativos Frases mas resaltantes

21. {Como afecta el estrés laboral a
su vida personal fuera del trabajo?

"mal humor, dolor de cabeza, mayor
cansancio de lo normal, falta de
suefno"

El 83.33% de los entrevistados indica que el
estrés laboral afecta su vida personal fuera del
trabajo, causandole mal humor, dolor de
cabeza, cansancio, insomnio, un 8.33% indica
que lo controla y otro 8.33% indica que no le
afecta.

22. ;Ha notado cambios en sus
relaciones o en su salud debido al
estrés laboral? ;Cuales?

"Si, caida cabello, acné, alergias en la
piel, dolor de cabeza, falta de suefio y
falta de apetito"

E191.67% de los entrevistados menciona que,
si ha notado cambios en sus relaciones y
salud, tales como dolor de cabeza,
irritabilidad, insomnio, acné, alergias en la
piel, caida del cabello, y un 8.33% menciona
que no ha notado ningiin cambio
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23. (Cuales son sus estrategias para El 50% de los entrevistados indica que su "Organizar mejor mis actividades,
lidiar con situaciones estresantes en estrategia para lidiar con situaciones delegar otras actividades, conversar
el trabajo? estresantes en el trabajo es realizar descargas  con mis compaiieros, escuchar algo

posteriores mediante actividades fisicas como de musica mientras se pueda”
deporte y gimnasio, hobbies y conversar con

sus compafieros, mientras que un 41.67%

indica que busca organizarse mejor.

En la Tabla 14 referida al grupo H, se observa que el 33.33% de los entrevistados se
informa sobre el estrés laboral a través de capacitaciones en su centro de trabajo, mientras que
el 25% recurre a internet, noticias y lecturas. Ademas, el 66.67% suele compartir sus
experiencias de estrés laboral, ya sea con colegas (33.33%), familia (16.67%) o con ambos
grupos a la vez (16.67%), aunque un 33.33% no comparte estas experiencias. Respecto a la
participacion en programas organizados por la empresa sobre el tema, el 50% no ha
participado, principalmente porque la empresa no ofrece estos recursos, mientras que el otro
50% si ha participado, mencionando charlas de bienestar organizadas por el area de Recursos
Humanos como ejemplo.

Tabla 14

Resultados a Preguntas del Grupo H. ;Qué oye?

Pregunta Resultados cualitativos Frases mas resaltantes
24. ;De qué fuentes obtiene El 33.33% de los entrevistados indica que "Capacitaciones, internet y otros, desde
informacion sobre el estrés laboral en obtiene informacion sobre el estrés laboral el area de RRHH y SSOMA"
su entorno? mediante capacitaciones en su centro de trabajo

por parte de RRHH y SSOMA, un 25%
menciona que se informa solo mediante
internet, noticias, documentales, lecturas y el
8.337% mediante conversaciones informales, y
el 16.67% no obtiene informacion alguna.

25. ;Suele compartir sus experiencias El 66.67% de los entrevistados menciona que si  "Si entre nuestros colegas", Si, con mi
de estrés laboral de colegas, amigos o comparte sus experiencias de estrés laboral con familia y amigos"
familiares? Si, no? ;Con quiénes? colegas (33.33%), familia (16.67%) y algunos

casos con familia y amigos a la vez (16.67%),

mientras que un 33.33% indica que no las

comparte.
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E1 50% de los entrevistados menciona que no "No, mi empresa no ejecuta actividades
ha participado de conversaciones o programas  frente al estrés laboral", "Si, una charla
organizados por la empresa sobre estrés laboral, de bienestar programada por RRHH"

26. (Ha participado en
conversaciones 0 programas
organizados por la empresa sobre el

tema?

principalmente porque la empresa no cuanta
con este recurso, y el 50% restante indica que
si.

En la Tabla 15 referida al grupo I, se observa que el impacto del trabajo en el bienestar

emocional es evidente para los entrevistados, con un 50% sefialando la carga laboral como la

principal influencia negativa, seguida por plazos de entregables, adaptacion al cambio,

expectativas y presion para alcanzar objetivos. En cuanto al efecto del estrés en la salud fisica

y mental, el 33.33% menciona cansancio, el 25% dolores de cabeza, otro 25% irritabilidad, y

el 16.67% restante bajo rendimiento y desconcentracion. Ademas, el 66.67% percibe cambios

en su rendimiento y relaciones debido al estrés laboral, mientras que el 33.33% restante no ha

notado diferencias significativas.

Tabla 15

Resultados a Preguntas del Grupo 1. ;Qué piensa?

Pregunta

Resultados cualitativos

Frases mas resaltantes

27. (Qué situaciones especificas
considera que afecten directamente
su bienestar emocional en el
trabajo? (presion para alcanzar los
objetivos, plazos de entregables,
carga de trabajo, equilibrio
laboral/personal, falta de
comunicacion, adaptacion al
cambio, expectativas, etc.)

El 50% de los entrevistados indica que la
principal situacion que afecta directamente su
bienestar emocional en el trabajo es la carga
de trabajo, un 16.67% menciona plazos de
entregables, 16.67% adaptacion al cambio,
8.33% expectativas y 8.33% presion para
alcanzar los objetivos.

"carga de trabajo en temporadas o por
situaciones especificas como
vacaciones de un compafiero, despido
de un colaborador"

28. ({Como percibe el impacto del
estrés laboral en su salud fisica y
mental?

El 33.33% de los entrevistados menciona que
percibe el estrés laboral en su salud mediante
el cansancio fisico y mental, un 25%
mediante dolores de cabeza / migrafia, un
25% con irritabilidad, y un 16.67% con bajo
rendimiento y desconcentracion.

"impacta en mi bienestar fisico
porque me duele la cabeza y en mi
bienestar emocional porque con ello
prefiero retirarme a descansar y no
interactuar con nadie"

29. ;Ha percibido cambios en su
rendimiento o en sus relaciones
debido al estrés en el trabajo?

El 66.67% de los entrevistados indica que ha
percibido cambios en su rendimiento y
relaciones, producto del estrés laboral, y un
33.33% menciona que no.

"Si, disminuye el rendimiento, por el
dolor de cabeza"

En la Tabla 16 referida al grupo J, se observa que el estrés laboral genera miedos y
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frustraciones predominantes entre los entrevistados, siendo la principal preocupacion el
incumplimiento de actividades a tiempo y correctamente, mencionado por el 41.67%, seguido
por el temor a enfermar, tanto fisica como mentalmente, senalado por el 25%. En cuanto a los
sentimientos actuales relacionados con el estrés laboral, el 41.67% expresa frustracion e
impotencia, deseando contar con herramientas mas accesibles para enfrentarlo, mientras que
el 33.33% trata de manejarlo con la informacion disponible. Ademas, el 100% de los
entrevistados opina que las emociones en el entorno laboral afectan tanto la productividad
como la calidad de vida de los empleados.

Tabla 16

Resultados a Preguntas del Grupo J. ;Qué siente?

Pregunta Resultados cualitativos Frases mas resaltantes
30. (Cuales son sus miedos y E141.67% de los entrevistados indica que su ~ "No llegar a tiempo en entregar la
frustraciones predominantes sobre principal miedo ocasionado por el estrés informacion solicitada"
el estrés laboral? laboral, es la frustracion por incumplir con sus

actividades a tiempo y correctamente,
mientras que un 25% menciona que teme
enfermar, fisica o mentalmente.

31. (Como describiria sus E141.67% de los entrevistados menciona que  "Deberia contar con herramientas para
sentimientos actuales en relacion el estrés le causa frustracion, impotencia y manejarlos, herramientas que estén
con la problematica de estrés desea contar con herramientas mas accesibles muy accesibles"

laboral? que lo ayuden a enfrentarlo, mientras que un

33.33% indica que trata de manejarlo con la
informacion que actualmente maneja.

32. (Cree que las emociones en el El 100% indica que si. "Si, una persona sobrecargada baja su
trabajo afectan la productividad y la productividad y por ende su calidad
calidad de vida de los empleados? de vida"

3.1.2 Definir

En el marco del Design Thinking, durante la fase de definicion se realiza la
operacionalizacion de los datos recopilados a partir de las entrevistas, lo que implica dar
prioridad y procesar la informacion recogida. Se destaca que en esta etapa se beneficia la
realizacion de actividades grupales como el brainstorming (Challiol, C. etal., 2020). A partir
de estos datos y utilizando los lienzos de meta usuario y experiencia de usuario, se busca

establecer el perfil del prospecto, con el objetivo de reconocer patrones en el comportamiento
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y sentimientos de los entrevistados.

e Saturacion y Agrupacion. Los datos recopilados de las entrevistas se organizaron en
las categorias de anhelos, motivaciones, frustraciones y necesidades, como se detalla en
la Tabla 17. Este proceso fue guiado por los principios de la saturacion tedrica y la
codificacion cualitativa. La saturacion hace referencia a la recopilacion de datos hasta el
punto en que no se detectan nuevas categorias o informacion relevante. lo que asegura
la exhaustividad del andlisis. Glaser y Strauss (1967) introdujeron el concepto de
saturacion en la teoria fundamentada, destacando que la recoleccion de datos se detiene
cuando los patrones y temas emergentes se repiten y no se encuentran nuevas
dimensiones significativas. Por otro lado, la agrupacion de los datos en categorias
tematicas sigue la codificacion axial, como lo sugieren Strauss y Corbin (1990), quienes
sostienen que agrupar informacion en categorias centrales facilita el analisis y la
identificacion de relaciones entre conceptos clave. Esta técnica permite organizar los
datos en patrones que reflejan los elementos més importantes de las entrevistas,
agrupando los resultados en anhelos, motivaciones, frustraciones y necesidades.
Asimismo, se empled un enfoque tematico para el analisis, siguiendo las
recomendaciones de Patton (2002), quien subraya que la categorizacion de los datos
cualitativos facilita la identificacion de patrones recurrentes y ayuda a responder las
preguntas de investigacion. Esto permitio estructurar los datos de manera que reflejen
los objetivos del estudio y proporcionen una base sélida para interpretar los resultados.
Dentro de las categorias mencionadas, se resaltan el anhelo de lograr un equilibrio entre
la vida laboral y personal, el deseo de ser reconocido y valorado, y la aspiracion de
alcanzar un bienestar emocional y fisico. En cuanto a las principales motivaciones, se
destacan la mejora del bienestar laboral y el fomento del compafierismo. Por otro lado,

las principales frustraciones incluyen la sobrecarga laboral y la falta de recursos para
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manejar el estrés. Por ultimo, las necesidades identificadas incluyen la reduccién del
estrés para mejorar la salud fisica y mental, la mejora en la gestion del tiempo para
balancear la vida personal y laboral, y la implementacién de nuevas alternativas
accesibles para disminuir el agotamiento asociado al estrés laboral.

Tabla 17

Saturacion Segun Categorias

Categorias Resultados

Anhelos Equilibrio entre vida laboral y personal
Reconocimiento y valoracién
Bienestar emocional y fisico

Motivaciones Mejorar el bienestar laboral

Fomentar el compaiierismo

Frustraciones Sobrecarga laboral

Ausencia de recursos para el manejo del estrés

Necesidades Reducir su estrés para mejorar su salud fisica y mental
Optimizar la administracion de su tiempo para balancear su vida personal y laboral

Aplicar alternativas nuevas y accesibles para reducir su agotamiento por estrés laboral

e Patrones de Comportamiento Encontrados. Tras analizar exhaustivamente las
entrevistas con trabajadores en Lima Metropolitana, se han identificado diversas
problematicas relacionadas con el estrés laboral que afectan significativamente su
calidad de vida. Entre los principales hallazgos, se destaca una percepcion generalizada
de una carga laboral excesiva, lo que se traduce en altos niveles de estrés y agotamiento
tanto fisico como emocional. Los empleados expresaron sentirse abrumados por la
cantidad de tareas asignadas y los plazos ajustados, lo que dificulta la armonizacion
entre su vida laboral y su vida personal. Esta situacion ha generado preocupaciones
sobre la salud mental y fisica de los entrevistados, ademas de tener un efecto adverso en
sus relaciones interpersonales y familiares. A pesar de reconocer la importancia de
abordar el problema del estrés laboral, muchos trabajadores sefialaron la falta de
recursos y herramientas adecuadas en sus empresas para gestionarlo de manera efectiva.
Esta carencia de apoyo formal ha dejado a los empleados sintiéndose desamparados y

sin las herramientas necesarias para hacer frente a esta problematica de manera
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saludable. Es evidente la necesidad urgente de implementar estrategias y programas de
bienestar laboral especificamente disefiados para abordar el problema del estrés en el
lugar de trabajo. Los trabajadores demandan acceso a recursos accesibles y practicos
que les ayuden gestionar el estrés de manera efectiva y mejorar su calidad de vida
laboral. Ademas, se hace hincapi¢ en la relevancia de promover una cultura
organizacional que aprecie el equilibrio entre el trabajo y la vida personal, asi como el
bienestar integral de los empleados. Esto implica no solo brindar herramientas para
gestionar el estrés, sino también fomentar un ambiente laboral que favorezca la
colaboracion, el apoyo mutuo y el reconocimiento del esfuerzo de los trabajadores.
3.2 Perfil del Usuario

Para elaborar el perfil del usuario, se empleo6 la técnica del Mapa de Experiencia del
Usuario para detallar tanto los momentos positivos y como negativos que experimenta,
recabando sus actividades, anhelos, alegrias y frustraciones. Ademas, se empleara el Lienzo
Meta Usuario para identificar claramente las necesidades del grupo de entrevistados. En la
Figura 5 se presenta el Lienzo Meta Usuario que detalla el perfil del usuario, al cual fue
denominado Miguel. A continuacion, se describen sus caracteristicas:

Miguel, de 30 afios, reside con sus padres y da gran importancia a la salud y al tiempo
en familia. Actualmente, enfrenta estrés laboral debido a una carga de trabajo que considera
excesiva. Su circulo social estd compuesto principalmente por amigos con quienes estudid y
colegas de trabajo. Su jornada laboral ocupa alrededor de 10 horas diarias. Las
preocupaciones principales de Miguel se centran en los posibles efectos negativos del estrés
en su bienestar fisico y mental. Por tanto, busca herramientas que le ayuden a gestionar y
reducir este estrés para mejorar su calidad de vida y rendimiento laboral.

Figura 5

Lienzo Meta Usuario del Perfil de Miguel
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3.3  Mapa de Experiencia de Usuario

Con el objetivo de describir la experiencia del usuario en su rutina diaria desde que se
dispone a ir al trabajo hasta que se prepara para salir a su nueva jornada laboral e identificar
aquellos puntos de dolor relacionados al estrés laboral se generd el Mapa de Experiencia al
Usuario (Figura 6). El usuario sale a trabajar a las 7:30am y aborda el transporte ptblico luego
de una espera de entre 10min y 30min, esto ocasiona que muchas veces se preocupe en llegar
tarde, a eso se le suma que debe ir en un bus atestado de personas sin aire acondicionado;
llega al trabajo a las 9:00am y revisa sus pendientes y encargos las cudles en su mayoria
tienen fechas de compromiso demasiado retadoras, a las 4:00pm nota que no podra culminar
algunos entregables y esto le preocupa; al mismo tiempo, siente malestares fisicos como dolor

estomacal, dolor de cabeza e incluso mareos. Suele comunicar a sus compaferos de trabajo
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acerca de los malestares y de vez en cuando recibe como recomendacion realizar ejercicio y
salir a distraerse; sabe que debe cumplir con sus tareas a pesar de la carga laboral y tiene en
cuenta que de su desempefio depende que reciba algun tipo de reconocimiento o asenso. Llega
las 6:00pm y sale del trabajo con sintomas de agotamiento y preocupado por sus entregables
no concluidos, llega a casa a las 7:30pm y tiene un momento compartido y de relax con su
familia; se acuesta a las 10:00pm, pero no logra conciliar el suefio debido a que ain piensa en
las tareas no culminadas; siente que el estrés lo esta afectando y lo comunica a su entorno
cercano para encontrar alternativas que le permitan superarlo; en la empresa dénde labora no
tienen planes efectivos que le permitan superarlo adecuadamente.

Figura 6

Lienzo Experiencia de Usuario

3.4  Identificacion de Necesidades
Después de detectar los problemas criticos asociados al estrés laboral en la rutina del
usuario, se establecen las principales necesidades en base a los comentarios recogidos en las

entrevistas agrupandose por afinidad. Se han identificado tres necesidades primarias
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principales: necesita reducir su estrés para mejorar su salud fisica y mental, necesita optimizar
la administracion de su tiempo para balancear su vida personal y laboral, y necesita aplicar
alternativas nuevas y accesibles para reducir su agotamiento por estrés laboral.

Tabla 18

Declaraciones del Usuario y Definicion de Necesidades

Declaraciones del Usuario Necesidad

"Si (he notado cambios de salud causados por el estrés

laboral) como dolor de cabeza, caida de cabello, alergias y Necesita reducir su estrés para mejorar su salud fisica y

o mental
acné
“Se que mi tiempo de trabajo no debe afectar mi vida Necesita optimizar la administracion de su tiempo para
personal, que debo tener claro que debe haber balance” balancear su vida personal y laboral
"No hay medidas para el estrés laboral en la empresa en Necesita aplicar alternativas nuevas y accesibles para
que laboro" reducir su agotamiento por estrés laboral

3.5 Resumen del Capitulo

Este capitulo ofrece un anélisis profundo del fendmeno del estrés laboral en Lima
Metropolitana, utilizando la metodologia del Design Thinking como herramienta central para
la investigacion. A través de 36 entrevistas, se logra captar una variedad de experiencias y
percepciones de los trabajadores, lo que permite identificar no solo las causas subyacentes del
estrés, como la sobrecarga laboral y la falta de recursos, sino también sus efectos adversos en
la salud y la productividad. La fase de empatizar se centra en la recopilacion de datos
cualitativos que reflejan las realidades cotidianas de los empleados, mientras que la fase de
definir organiza esta informacion en categorias tematicas que revelan patrones de
comportamiento y sentimientos recurrentes.
Este enfoque analitico no solo proporciona una comprension mas rica del estrés laboral, sino
que también sienta las bases para el desarrollo de estrategias efectivas que aborden las
necesidades especificas de los trabajadores. Al identificar anhelos, motivaciones y
frustraciones, se pueden disefar intervenciones que no solo mitiguen el estrés, sino que

también promuevan un ambiente laboral mas saludable y equilibrado. Asi, el capitulo no solo
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contribuye al conocimiento académico sobre el estrés laboral, sino que también tiene
implicaciones practicas para la mejora del bienestar en el trabajo, destacando la necesidad de
implementar soluciones accesibles y efectivas que respondan a las realidades de los

trabajadores en Lima Metropolitana.
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Capitulo IV. Disefio del Servicio

En este capitulo se describe el procedimiento utilizado para desarrollar las soluciones a
la problematica identificada del estrés laboral. Para ello, se hace uso de los métodos agiles y
sus herramientas como el Lienzo 6x6, en el que se detallan las necesidades detectadas y se
generan alternativas de solucion a partir de preguntas, alineadas con los requerimientos de los
usuarios captados en las entrevistas. Ademas, se elabora una Matriz de costo-impacto para
clasificar las soluciones en base a una revision de los costos e impactos de cada medida.

El Lienzo Blanco de Relevancia permite analizar la retroalimentacion de los usuarios y
afinar la propuesta de solucion. Asimismo, se incluye una revision de las patentes actuales
que tengan similitud con la propuesta; asi como, la evaluacion de la Propuesta de valor que
busque establecer el encaje entre las necesidades y deseos del usuario y el valor de la
solucion. Por ultimo, se define el Producto minimo viable que contempla el disefio del
servicio del Centro Integral para el Manejo del Estrés.

4.1 Concepcion del Servicio

En este apartado se describen los pasos realizados para la ideacion del servicio
utilizando herramientas de la metodologia 4gil, desde la formulacion de posibles soluciones,
la priorizacion de alternativas en base a criterios de costo € impacto, pruebas y mejoras de
prototipos para el manejo del estrés laboral.

4.1.1 Lienzo 6x6

El lienzo 6x6 utiliza las necesidades identificadas en el capitulo III y en base a
preguntas generadoras determina alternativas potenciales de solucion. En la Figura 7, se
detallan las necesidades y potenciales soluciones; para la necesidad de reducir el estrés para
mejorar la salud fisica y mental se identificaron como propuestas de solucion: realizar
actividades fisicas y de entretenimiento que permitan relajarse, buscar recomendaciones de

manejo de estrés en circulos cercanos, compartir momentos amenos con familia y amigos,
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utilizar medicina alternativa para reducir el estrés, buscar compaiiia en personas con los
mismos intereses y adoptar una mascota; para la necesidad de optimizar la administracion del
tiempo para balancear la vida personal y laboral se identificaron como propuestas de solucion:
implementar metodologias agiles para cumplir con los entregables en fecha, coordinar con la
jefatura para manejar la carga laboral en base a la estacionalidad de los requerimiento,
inscribirse en programas de coaching para el manejo del tiempo, crear grupos en el trabajo
para busqueda de soluciones en conjunto, realizar pausas activas y planificas las tareas
teniendo en cuenta lo importante y lo urgente; para la necesidad de buscar aplicar alternativas
nuevas y accesibles para reducir su agotamiento por estrés laboral se identificaron como
propuestas de solucion: unirse a comunidades que tengan como objetivo el bienestar fisico y
mental, busqueda de paquetes personalizados e integrales para el manejo del estrés laboral
que incluyan diversos tipos de actividades, y ver documentales que ofrezcan alternativas para
la reduccion del estrés.

Figura 7

Lienzo 6x6
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El siguiente paso fue establecer las ideas que integren las alternativas de solucion
planteadas teniendo en cuenta criterios cualitativos de factibilidad y sostenibilidad, se
selecciond como primera idea de solucion integradora el de realizar actividades fisicas y de
entretenimiento que se complementen y que le permitan relajarse; como segunda idea
integradora se defini6 buscar compafia en personas o grupos que compartan los mismos
intereses; como tercera idea integradora se determind implementar metodologias agiles que le
permitan cumplir con los entregables a tiempo; como cuarta idea integradora se establecid
inscribirse en programas de coaching para el manejo de tiempos; como quinta idea
integradora se eligi6 crear y fomentar la creacion de grupos de trabajo para encontrar
soluciones a los problemas laborales; como sexta idea integradora se seleccion6 unirse a
comunidades que tengan como objetivo la busqueda de bienestar fisico y mental para reducir
el estrés laboral; finalmente, como séptima idea integradora se plante6 buscar paquetes
personalizados e integrales de soluciones diversas para el manejo de estrés laboral.

4.1.2 Matriz de Costo-Impacto

La siguiente actividad fue establecer qué ideas de solucion integradoras son prioritarias
en base a un analisis de costo e impacto; se clasificaron en base a “juicio de expertos” cada
una de las alternativas teniendo en cuenta el costo en qué se incurriria para poder
implementarlas y el impacto econémico, social y ambiental de la solucion. Por un parte, se
pudo observar que alternativas como buscar paquetes integrales y personalizados, unirse a
comunidades en busqueda de bienestar fisico y mental, y buscar programas de coaching
tienen un costo de implementacion de medio a alto debido a que incluyen personal
especializado e infraestructura y un impacto también de medio a alto puesto que existe
evidencia de qué reducen los efectos y causas del estrés laboral. De otro lado, existen
soluciones como realizar actividades fisicas y de entretenimiento y utilizar herramientas agiles

en el trabajo para reducir el estrés, las cuales tienen un costo medio a alto debido a que
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requieren inversion y tiempo para ejecutarlas, asimismo, tienen un impacto medio porque no

atacan en todos los casos las causas del estrés laboral. Finalmente, soluciones como buscar

compaiiia en personas con los mismos intereses y problemas, y creacion de grupos en el

trabajo para abordar los temas de estrés laboral tienen un costo bajo de ejecucion, pero el

impacto es bajo debido a que ambos dependen de la disponibilidad de las personas o empresas

y no se contaria con personal especializado para abordar las causas y soluciones.

Figura 8

Lienzo Matriz Costo-Impacto
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De lo anterior, se establece que las alternativas de solucién que tienen un costo

aceptable y un impacto esperado son: buscar paquetes integrales y personalizados, que

permitan con la ayuda de especialistas reconocer las causas del estrés laboral y generar a

partir de ello un programa personalizado de soluciones con el involucramiento individual e

incluyendo la solucion de comunidad para actividades grupales, todo esto bajo el seguimiento

de un especialista quién estara monitoreando los avances y logros, ajustando el paquete si es
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necesario con el fin de alcanzar el bienestar fisico y mental de los participantes.
4.1.3 Lienzo Blanco de Relevancia

Para desarrollar el Lienzo Blanco de Relevancia (Figura 9), se cred un prototipo basado
en los puntos identificados con la matriz de costo-impacto. Durante el primer sprint, se
elaboro6 un storyboard con las ideas del equipo de trabajo, obteniendo la version del prototipo,
el cual se centra en un servicio de evaluacion inicial realizado por un especialista con
conocimientos en terapias convencionales, asi como alternativas y complementarias. Tras el
diagnostico, el especialista recomienda un paquete de terapias coordinadas por el centro en
colaboracion con terceros aliados. Finalmente, se realiza una evaluacion para verificar si se
han conseguido avances.

Para disefiar la segunda version del prototipo, se llevo a cabo la primera iteracion con
los usuarios. Esta retroalimentacion fue fundamental para crear el primer lienzo de blanco
relevancia, en el cual se descubrio que los usuarios preferian ser atendidos de manera
presencial por psicologos especialistas. Ademas, valoraban la existencia de facilidades de
pago para el paquete de terapias y recordatorios de las citas coordinadas, por ejemplo, via
WhatsApp. Por ultimo, apreciaban que los informes de avances fueran comunicados por algun
medio adicional a la sesion de retroalimentacion.

En esta etapa, se confirmo con los usuarios el valor afiadido de contar con un “Centro
Integral para el Manejo del Estrés”, ofreciendo soluciones integrales y personalizadas con un
enfoque holistico que no solo se ocupen de los sintomas del estrés, sino que también atiendan
las causas subyacentes y de esta manera obtener una solucién conveniente y bien coordinada
para lograr mejoras tangibles. Los puntos centrales mapeados en los lienzos blancos de
relevancia se han incluido en el backlog de la iniciativa y se trabajaran en sprints futuros para

generar mejoras continuas la propuesta.
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Figura 9

Primera Version de Lienzo Blanco

4.2 Desarrollo de la Narrativa

Para realizar este trabajo de investigacion, el equipo coordino virtualmente utilizando
herramientas como Google Meet, Zoom, Microsoft Teams, entre otras, debido a que los
miembros se encontraban en Lima y Arequipa, asi como entrevistas y cuestionarios Google.
El equipo se centrd en definir el impacto social deseado y en analizar el mercado de las
soluciones ya existentes que buscan abordar ese problema. También se intentd comprender las
caracteristicas de los usuarios beneficiados mediante herramientas como el lienzo de meta
usuario y el mapa de experiencia. Con la informacion recopilada, se ide6 una solucion
empresarial viable que atendiera el problema social identificado.

Para desarrollar la propuesta de solucion, se emplearon diversas herramientas,

comenzando con la creacion del lienzo 6x6. Los miembros del grupo generaron ideas en
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paralelo mediante archivos compartidos en Google Drive y luego discutieron para seleccionar
las ideas finales. Una vez que el lienzo 6x6 estuvo completado con las ideas clave elegidas, se
construy6 la matriz de costo impacto. Con los resultados obtenidos, se decidié crear el
“Centro Integral para el Manejo del Estrés” ofreciendo soluciones integrales y personalizadas
con un enfoque holistico, abordando no so6lo los sintomas del estrés, sino también las causas
subyacentes y de esta manera obtener una solucién conveniente y bien coordinada para lograr
mejoras tangibles.

Posteriormente, se trabajo en sprints para generar el prototipo de la solucion planteada,
utilizando las herramientas mencionadas anteriormente. Con el feedback de los usuarios, se
generaron lienzos blancos de relevancia, lo que permiti6 realizar mejoras al prototipo.
Durante este proceso, se llevaron a cabo dos iteraciones con los usuarios y se desarrollaron
tres versiones del prototipo. Ademas, se identificaron areas de mejora, las cuales han sido
incluidas en el backlog del equipo.

4.3  Caracter Innovador del Servicio

De la revision realizada de patentes a nivel mundial, no se ha identificado una solucion
patentada similar a la propuesta de valor ofrecida. De la revision de empresas privadas
dedicadas a ofrecer servicios para el manejo del estrés, entre otros de salud mental, en el
mercado peruano, se identificaron 26, de las cuales, el 35% brinda unicamente terapias
psicologicas; otro 35% ofrece terapias psicologicas y atencion psiquiatrica; el 27% brinda
solo terapias alternativas y/o complementarias; y el restante 4% ofrece terapia psicologica y
terapia alternativa y/o complementarias. Es preciso mencionar que ninguna de las empresas
consultadas ofrece servicios exclusivos y enfocados al manejo del estrés, sino que ofrecen

atencion general en salud mental, pudiendo atender problemas relacionados con el estrés.
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Tabla 19

Empresas que Brindan Servicios Relacionados al Manejo del Estrés en Peru

Empresa Terapias Psiquiatria Terapias alternativas
psicolégicas y complementarias
Centro de atencion psicolégica integral (CAPI) X

Sentir (consultorio psicologico)
Cognitiva (Psicologia integral)

Ser (Centro psicoldgico)

Sentirse Bien Perti

Libera

Plenamente

Centro Neuropsicoldgico Psicoment
Psicosalud

Centro psicoloégico mi mundo es tu mundo
Instituto Guestalt

Instituto de salud Libertad

Kallma

Expresa Salud Emocional

Centro psicologico Confianza

Rapport Psicologia y bienestar

MGA

Centro de terapias holisticas Noccan Kani
Energy Healing

Runawasi

Escencial

Poderosa-mente X
Ambar del alma

Gaia Centro Holistico

>

>

PR

Eo I E T ol T ol E T ol ol ol o ol ol F o o

P P[RR [ R

Harmonic Egg

Mente bonita X X

Por otro lado, a nivel mundial se encontrd una empresa dedicada a ofrecer tratamientos
exclusivos para el manejo de estrés llamado “El Institut de I’Estres” ubicado en Barcelona-
Espafia, esta institucion estd compuesta por un equipo de profesionales de diversas disciplinas
convencionales y alternativas para orientar y ayudar a los pacientes sobre como controlar la
ansiedad y librarse del estrés. El instituto brinda tratamientos individuales y grupales tanto
para nifos, adolescentes y adultos. Ofrece los siguientes tratamientos:

e Orientacion en salud: Mediante una entrevista personal, realizan una prueba de Max
Pulse (dispositivo que evalua el nivel de estrés fisico y psiquico), luego se analiza el
estado de salud del paciente y se le asesora sobre el tratamiento mas adecuado.

e Psicologia: Se enfoca en el estrés a nivel psicologico y emocional, tratando sintomas

como ansiedad, depresion, problemas de concentracion, entre otros.
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e Estrés tratamiento exprés: Dirigido a personas que estan estresadas, pero tienen poco
tiempo, presupuesto y energia para realizar un tratamiento mas extenso. Promete
proporcionar resultados rapidos, se aprenden ejercicios fisicos, de respiracion,
relajacion y gestion emocional.

e Sesiones antiestrés: Empleo de técnicas que ayudan a gestionar el estrés mediante el
manejo del cuerpo, la respiracion y la mente.

e Fisioterapia: Enfocada en tratar alteraciones musculares y esqueléticas relacionadas
con el estrés cronico y la ansiedad.

e Osteopatia: Terapia manual para tratar tensiones corporales causadas por el estrés y
mejorar la biomecénica del cuerpo.

e Sesiones de relajacion guiada: Sesiones personalizadas para inducir la relajacion y
reducir el estrés.

e Sesiones de bienestar global: Combinacion de sesiones de masajes relajantes y
meditacion guiada.

e Salidas desestresantes: Paseos y actividades en grupo para conectar con la naturaleza y
relajarse.

e Yoga: Clases de diferentes tipos de yoga (terapéutico, Hatha, Vinyasa) para mejorar el
bienestar fisico y mental.

4.4 Propuesta de Valor

En la propuesta de valor se recopilan lo resultados obtenidos de la iteracion del
prototipo con los usuarios, los cuales estin documentados en el Lienzo Blanco de Relevancia
(Figura 9). Por lo que, en la propuesta de valor se conecta mediante el encaje las necesidades
y deseos del cliente con la propuesta de valor. A continuacion, se presentan estas tres partes:
4.4.1 Segmento de Mercado o Perfil del Cliente

Las caracteristicas del perfil del cliente es que son personas que deseen reducir y
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manejar efectivamente su estrés laboral, mediante integrar practicas de manejo del estrés
laboral en su vida diaria de forma sostenible, para mejorar su salud fisica y mental,
encontrando un equilibrio adecuado entre el trabajo y la vida personal. En ese camino se
encontraron con los siguientes dolores o frustraciones como una oferta aislada (no integral) de
terapias para gestionar el estrés, precios elevados de terapias, tiempo limitado para comparar y
escoger la mejor alternativa, falta de asesoria especializada para escoger la mejor alternativa y
falta de accesibilidad a terapias personalizadas, asi como la falta de seguimiento en las
terapias, las cuales tienden a ser mondtonas y aburridas. Y los beneficios o resultados que
buscan es encontrar soluciones integrales y personalizadas con un enfoque holistico que no
solo aborde los sintomas del estrés, sino que también se ocupe de las causas fundamentales
logrando asi una solucidn efectiva y bien coordinada que genere mejoras significativas en el
bienestar personal.

Ademas de la iteracion del prototipo con los usuarios se identifico que el perfil de
cliente prefiere ser atendido de manera presencial por psicdlogos especialistas, y valoran las
facilidades de pago para el paquete de terapias, y necesitan ser notificados con recordatorios
de las citas coordinadas para no olvidarlas, y aprecian que los informes de avances se
comuniquen por medios adicionales a la sesion de retroalimentacion.

4.4.2 Propuesta de Valor o Mapa de Valor

Para el perfil de cliente se ofrece un servicio con un diagndstico integral, y comprende
paquetes de terapias personalizados, brindados de forma presencial por un psicologo
especialista en estrés, ademas se ofrece la coordinacion de todas las sesiones para adaptarse a
los horarios del cliente, ofreciendo flexibilidad en tiempo, entregando recordatorios de las
citas coordinadas. Y se ofrecen terapias convencionales, alternativas y complementarias,
ademas de un monitoreo periddico de los logros del participante, que se entregaran por correo

electronico y WhatsApp con clave de seguridad. También se contemplan los siguientes
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aliviadores para el cliente, tales como una oferta integral para la gestion del estrés con precios
accesibles, una coordinacion completa de terapias, eliminando la carga administrativa para el
cliente, calidad en el servicio, asesoria personalizada y especializada, ahorro de tiempo para la
eleccion de terapias, asi como el monitoreo de avances y logros ademas de facilidades de
pago. Asi mismo, las alegrias que se pueden generar en el cliente incluyen ofrecer soluciones
integrales y personalizadas para el manejo del estrés con un enfoque holistico, que no solo
trate los sintomas del estrés, sino que también aborde las causas subyacentes, ademas de tener
una solucidn conveniente y bien coordinada para lograr mejoras tangibles en su bienestar
personal.
4.4.3 EIl Encaje

Segun lo descrito anteriormente se obtiene que las caracteristicas de la propuesta de
valor del proyecto coinciden con el perfil del cliente; por lo que, el encaje resultante es la
creacion del “Centro Integral para el Manejo del Estrés”.
Figura 10

Propuesta de Valor

4.5  Producto Minimo Viable (PMYV)

Después de llevar a cabo dos iteraciones para completar los lienzos blanco de
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relevancia, se obtuvieron tres versiones del prototipo del servicio que se dara en el “Centro
Integral de Manejo de Estrés”. La primera version del Prototipo (Figura 12) se establecio
luego de disefiar el storyboard (Figura 11) enfocandose en un servicio de evaluacion inicial
realizado por un especialista con conocimientos en terapias convencionales, ademas de
alternativas y complementarias, quién luego del diagnostico recomienda el paquete de terapias
las cuales son coordinadas por el centro con aliados terceros; finalmente, se realiza una
evaluacion para determinar si se han logrado avances.

a) El especialista encargado de realizar la evaluacion inicial cuenta con conocimientos
probados en diagndstico del estrés, asi como de terapias convencionales, alternativas y
complementarias, esto tltimo seria uno de los principales diferenciadores en el mercado.

b) El especialista informaré detalladamente y con lenguaje sencillo el diagndstico inicial, las
terapias que debera seguir el usuario y los objetivos que debe cumplir para mejorar su
nivel de estrés.

c) Se elaborara un paquete de terapias personalizado, incluyendo el ntimero de sesiones y el
tiempo estimado para la reevaluacion y verificacion de resultados.

d) Se coordinara las terapias en un centro especializado segun la disponibilidad y cercania
del usuario.

e) Los costos del diagndstico y las terapias seran asequibles al usuario, segiin precios del
mercado y las expectativas recogidas en las entrevistas.

Para disefiar la segunda version del prototipo (Figura 13) se realiz6 la primera iteracion
con los usuarios la cual sirvi6 de base para elaborar el primer lienzo de blanco relevancia,
donde se descubrid que los usuarios preferian ser atendidos por psicélogos especialistas de
manera presencial; ademas, valoraban que existan facilidades de pago para el paquete de
terapias, recordatorios de las citas coordinadas via WhatsApp, por ejemplo; finalmente,

apreciaban el hecho de que los informes de avances sean comunicados por algiin medio,
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ademas de la sesion de feedback.
Figura 11

Storyboard
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Evaluaci6n realizada por Paquetes de tratamientos Coordinacion para Seguimiento de avances
especialista niltiples atencion externa por especialista
Figura 12

Primera Version del Prototipo

Figura 13

Segunda Version del Prototipo
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Para la tercera version del prototipo con la que se establecio el MVP (Figura 14), se
realizd una segunda iteracion con los usuarios cuya informacion fue plasmada en el segundo
Lienzo Blanco de Relevancia. Se determind que era necesario que el psicologo especialista
tenga experiencia en realizar tratamientos alternativos y complementarios, ademas de las
convencionales; con la finalidad de que el usuario pueda realizar directamente las terapias en
el “Centro Integral para el Manejo del Estrés”, incluir promociones y descuentos segun la
cantidad de terapias que se hayan recomendado luego del diagndstico, incluir dentro de las
facilidades de pago la posibilidad de particionar las sesiones de manera mensual para realizar
el pago bajo ese mismo periodo, las alertas de citas deberan realizarse de manera oportuna y
sin llegar a ser agobiantes, elaborar un cuadro de seguimiento del cumplimiento de sesiones
con la finalidad de alentar a que se logren los objetivos la cual deberia ser de facil
accesibilidad del usuario por ejemplo enviado por WhatsApp.

Figura 14

MVP
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4.6  Resumen del Capitulo:

En este capitulo se describieron los pasos para la creacion de un servicio orientado al
manejo del estrés laboral utilizando herramientas de la metodologia agil. Se utilizo el lienzo
6x6 para identificar necesidades y posibles soluciones, tales como actividades recreativas,
busqueda de compaiiia, implementar métodos para el manejo de tareas y estrés laboral, unirse
a comunidades y programas personalizados con soluciones integrales. A partir de un analisis
de costo-impacto, se priorizaron las ideas, destacando aquellas con costos y beneficios
equilibrados como los programas personalizados incluyendo la opcion de actividades
grupales. Se desarrollo un prototipo inicial de la solucion denominada “Centro Integral para el
Manejo del Estrés” y se obtuvo retroalimentacion de parte de los usuarios potenciales para
optimizarlo, asegurando que mantenga el enfoque holistico abordando tanto los sintomas
como las causas del estrés laboral. Asimismo, se reviso el panorama global y local, revelando
que no existen soluciones patentadas similares a la propuesta presentada, ni empresas en el
Peru que ofrezcan un enfoque exclusivo en esta area, aunque algunas ofrecen terapias

psicoldgicas, estas no se enfocan inicamente en el estrés. La propuesta de valor se centra en



ofrecer un servicio personalizado, integral y accesible que aborde los sintomas y causas del
estrés laboral contemplando un servicio que incluye atencién de psicélogos expertos,

coordinacién de terapias y comunicacion constante del progreso del usuario.
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Capitulo V. Modelo de Negocio

El presente capitulo aborda la estructura y la dindmica del modelo de negocio propuesto
para responder a la creciente necesidad de manejo del estrés laboral en trabajadores de Lima
Metropolitana, especificamente en los sectores socioeconémicos B y C del grupo etario de
entre 25 y 50 afos, quiénes enfrentan desafios significativos relacionados con el estrés, lo que
afecta su calidad de vida y su desempeinio laboral. El capitulo esta divido en secciones que
analizan la viabilidad y escalabilidad del modelo, ademas del factor disruptivo y la alineacion
de la solucidn con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

La viabilidad del modelo de negocio se evaliia mediante un andlisis financiero que
examina los aspectos esenciales de solvencia tanto econémica como financiera, para
garantizar que el proyecto propuesto pueda no solo con sus obligaciones sino también generar
las utilidades adecuadas. Este enfoque integral incluye un andlisis de indicadores financieros,
la capacidad de generar utilidades y el periodo de retorno de la inversion. La disposicion de
los clientes a invertir en estos servicios permitira confirmar su potencial rentabilidad y
escalabilidad, la propuesta debe reforzar su compromiso con el bienestar general, la
productividad laboral y la sostenibilidad social alineado a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS).

5.1 Lienzos del Modelo de Negocio

Se identifico el problema social relevante el cual es la falta de manejo del estrés por
parte de los trabajadores entre 25 y 50 afios en Lima Metropolitana pertenecientes a los
sectores socio econdomicos B y C, estas personas buscan y necesitan mejorar su manejo de
estrés para sentirse mejor y tener una mejor calidad de vida y a su vez contribuir con los
servicios enfocados a lograr el bienestar mental de la poblacion. Como respuesta a la
necesidad se plantea el servicio el cual cuenta con una propuesta de valor, en la que se ofrece

terapias holisticas para el manejo del estrés, brindando una oferta integral, personalizada, que
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aborda tanto sintomas como causas, con soluciones multidisciplinarias para el estrés laboral y
que tienen un impacto duradero en la calidad de vida de la persona.

La propuesta de valor esta principalmente dirigida a trabajadores que buscan integrar
practicas del manejo del estrés en su vida diaria y que residan en Lima Metropolitana. El
servicio usara los siguientes canales: un local fisico para las terapias presenciales, pagina web
para brindar informacion, separar citas y ponerse en contacto con el centro. Ademas, se usara
redes sociales para un medio rapido de contacto con el cliente, asi como medio de promocion,
captacion de clientes, asi también se usard el WhatsApp y correo electronico para entregar
resultados del monitoreo periddico y de la evaluacion inicial.

Para expandir y fortalecer la relacion con los clientes se brindara una experiencia
personalizada donde el cliente reciba un asesoramiento de especialistas que le entregardn un
diagnéstico inicial, ejecutaran un tratamiento y realizaran un seguimiento, monitoreo y control
de logros, ademas de realizar un respectivo acompafiamiento para resolver dudas; buscando
fortalecer la confianza y seguridad del cliente.

La fuente de ingresos principalmente provendra de la venta del servicio de diagnostico
integral y venta de paquetes de terapias personalizadas, otra fuente de ingreso secundaria seria
la venta de publicidad de patrocinios. Y como actividades clave, que operara el negocio para
crear el valor propuesto, sera la asesoria personalizada con especialistas en el manejo del
estrés y terapias alternativas, siendo una actividad clave e importante el diagndstico inicial
para identificar las causas del estrés, a su vez se determinara las siguientes actividades que
componen el tratamiento, tales como el tipo y cantidad de terapias que se ofreceran al cliente,
al mismo tiempo se desarrollaré actividades de acompafiamiento y de evaluacion continua
para el monitoreo y control de los avances logrados, para finalmente llegar a la satisfaccion
del cliente.

Los recursos que se necesitan para que el negocio funcione, son psicélogos con
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especialidad y experiencia en estrés laboral, una instalacion fisica para el negocio y para la
realizacion de evaluaciones, asi como la ejecucion de terapias. También se requiere
financiamiento, ademas de alianzas y convenios con centros que brinden certificaciones para
asegurar la calidad de las terapias brindadas, personal administrativo y de soporte, asi como
equipamiento de oficina y accesorios complementarios a las terapias. Ademas, como socios
clave se necesita de centros y especialistas en terapias convencionales, alternativas y
complementarias, gimnasios, nutricionistas, centros de recreacion, ministerio de salud y
municipalidades.

En la estructura de costos se tiene previsto el alquiler del local, costos preoperativos, de
funcionamiento, costos de mantenimiento, costos de desarrollo y mantenimiento de la web,
costos de marketing y publicidad en redes sociales, sueldos y salarios de psicologo, personal
administrativo y operativo.

Figura 15

Business Model Canvas

5.2 Viabilidad del Modelo de Negocio

Realizar un analisis financiero como herramienta para estudiar la viabilidad de un
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modelo de negocio es crucial, ya que permite una investigacion detallada y precisa de los
estados financieros del negocio. En términos generales, un modelo de negocio sera
financieramente viable si demuestra que cuenta con los recursos necesarios para cumplir con
sus obligaciones de pago, lo cual se conoce como capacidad de solvencia.

La solvencia se puede analizar desde dos perspectivas: 1) solvencia financiera, que se
refiere a la capacidad de la empresa para cumplir con sus obligaciones de pago, y ii)
solvencia econdmica, que es la capacidad de generar utilidades. Evaluar estos dos aspectos
ayuda a determinar si una empresa es viable. Para medir el modelo de negocio desde una
perspectiva econdmica y financiera, es esencial considerar la rentabilidad, la generacion de
beneficios y el retorno de la inversion en un plazo adecuado. Para realizar este andlisis, se
deben tener en cuenta cuatro indicadores principales: la TIR, que indica la conveniencia de
invertir; el VAN, que evalta los flujos de caja en un mismo tiempo; la generacion de
utilidades, representada en el estado de resultados, y el periodo de retorno de la inversion,
que expresa el tiempo necesario para recuperar la inversion realizada en el negocio.

Asi mismo el modelo de negocio propuesto es deseable porque responde a una
necesidad creciente de los trabajadores por contar con soluciones efectivas y personalizadas
que aborden el estrés de manera holistica. Los entrevistados expresan insatisfaccion con los
servicios actuales, sefialando su falta de seguimiento, la superficialidad de las intervenciones
y la dificultad para acceder a opciones adecuadas. Al ofrecer un diagnostico integral, terapias
variadas (convencionales y alternativas) y un seguimiento continuo, este modelo no solo se
alinea con las expectativas de los usuarios, sino que también promueve un enfoque proactivo
hacia la salud mental, lo que puede devenir en una mejora significativa en el bienestar
general y la productividad laboral. Ademads, la disposicion de los entrevistados a invertir en
estos servicios resalta su valor percibido, lo que sugiere un mercado potencialmente lucrativo

para este tipo de oferta.
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53 Escalabilidad/Exponencialidad del Modelo de Negocio
Segin Market Research Report, el mercado de la salud mental a nivel mundial, que
incluye el estrés laboral, alcanzé en el 2022 un tamafio de 418,900 millones de dodlares, se
prevé que dicho mercado alcance los 508,900 millones de dolares para el 2028, con una tasa
anual de crecimiento del 3.4% (Market Research Report, 2022). La concientizacion sobre los
problemas de salud mental a través de la educacion, el aumento del gasto médico y la
creciente aparicion de empresas con herramientas digitales son algunos de los factores clave
que impulsan el mercado. A nivel mundial las terapias para el tratamiento de salud mental
focalizadas en el estrés laboral han estado en crecimiento; en Estados Unidos, el proveedor de
terapias in situ para colaboradores: Premise Health, ha visto multiplicado casi por seis las
visitas de sus terapeutas desde el 2020, sélo en el afio 2023 la empresa realiz6 35,000 visitas
a 65 de sus clientes (BBC News, 2024). La aerolinea Delta incorpord sus primeras terapias in
situ en 2019, inici6 con 9 y ahora tiene 20 terapeutas distribuidos en 15 centros en Estados
Unidos (BBC News, 2024). Con el marco de referencia actual mencionado es que se
considera que la propuesta planteada en este trabajo es de un alto nivel de escalabilidad que
se sustenta en los siguientes fundamentos:
e Tendencia en aumento de tratamientos alternativos y complementarios para el manejo
de estrés: El informe “Estrategias de la OMS sobre medicina tradicional 2014-2023”
detalla que cada vez son mas paises los que han ido reconociendo la contribucién
potencial de las terapias alternativas y complementarias a la salud y bienestar de las
personas. En Europa, hasta el 65% de ciudadanos han utilizado alguna vez este tipo
de tratamientos, s6lo en Espafia el 95% de ciudadanos conoce alguna terapia
alternativa o complementaria. En el Pert el MINSA desde hace algunos afios ya viene
promoviendo el uso de tratamientos alternativos y complementarios.

e Inversion en aumento para salud mental: En el Perti ha habido avances y desafios para
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las reformas de salud mental en los ultimos dias afios, actualmente existen 1438
establecimientos de primer nivel de atencidon con profesionales de psicologia, 248
centros de salud mental comunitaria, 43 hospitales generales con unidades de
hospitalizacion en salud mental y 87 hogares protegidos. Asi mismo, increment6 el
numero de recursos humanos, asi como la cobertura de los servicios de salud de 1.9%
el 2017 a 27.6% el ano 2022. Ademas, la inversion en salud mental crecid 223.7%
entre el 2015 y 2022 con un incremento anual promedio del 16%, excepto el 2021
cuando disminuy6 (0.8%) debido a la pandemia por COVID-19 (PAHO, 2023).
Finalmente, el costo por sesion psicoldgica privada en el Pert oscila entre 100 y 200
soles, existiendo aiin una brecha importante entre la cantidad de centros existentes y
la cantidad de centros demandados (Convoca, 2024).

Factor disruptivo: A lo largo de la revision de los capitulos anteriores, la propuesta de
incluir las terapias alternativas y complementarias, ademas de las convencionales,
dentro de un servicio integral que abarca no sélo la atencion del especialista, sino la
programacion y seguimiento de las terapias, y el monitoreo de resultados ha sido poco
explorada en el ambito local, representando un factor disruptivo importante.

Se plantea implementar el proyecto inicialmente en el distrito de San Borja en Lima

Metropolitana, no obstante, es posible escalar a otros distritos e incluso a grandes ciudades en

las provincias del Pert, aprovechando las alianzas y los costos operativos ya asimilados en

los primeros afios de operacion. En una segunda fase, se podra escalar de 689 mil a 1.123

millones de habitantes (considerando los niveles socioecondmicos B y C). Finalmente,

alineados con la escalabilidad, existen importantes fortalezas en contar con un staff de

psicologos especializados en terapias convencionales, complementarias y alternativas que

iran creciendo segun la demanda.
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5.4 Sostenibilidad del Modelo de Negocio

El modelo de negocio esta alineado al cumplimiento de hasta tres objetivos de
Desarrollo Sostenible: el ODS 3 “Garantizar una vida sana y promover el bienestar para
todos en todas las edades”, el ODS 8 “Promover el crecimiento economico inclusivo y
sostenible, el empleo y el trabajo decente para todos” y el ODS 9 “Construir infraestructuras
resilientes, promover la industrializacion sostenible y fomentar la innovacion”. Respecto al
ODS 3, la propuesta busca mejorar la salud mental de las personas a través de una solucion
accesible, especialmente relevante debido al impacto del estrés laboral. En relacion con el
ODS 8, la gestion del estrés laboral mejora el ambiente trabajo al aumentar la productividad y
contribuye con el crecimiento econémico sostenible. Finalmente, respecto al ODS 9, al
implementar un centro de atencion integral para el manejo del estrés laboral, se prevé
fomentar la innovacion y la creacion de estructuras que apoyan el bienestar de los
trabajadores.

La propuesta de valor del centro integral para el manejo del estrés laboral en el distrito
de San Borja en Lima Metropolitana busca mejorar la salud mental de los trabajadores
teniendo en cuenta que el 70% de la poblacion ocupada presentan estrés por sobrecarga
laboral (Bumeran, 2022) y que actualmente existen s6lo 1,438 establecimientos de atencion
con profesionales de psicologia en todo el Perti, lo que representa una importante brecha
entre centros existentes y necesitados (Convoca, 2024). De lo anterior, la implementacion del
centro integral genera un impacto positivo en la sostenibilidad social al promover el bienestar
de los trabajadores con una solucion accesible, mejorando su productividad y contribuyendo
a la creacion de una comunidad mas saludable y equilibrada. En el capitulo VII se detalla la
relacion con las metas de cada ODS, también se estiman los costos y beneficios relativos a la

sostenibilidad social y ambiental.
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5.5  Resumen del Capitulo

En este capitulo se abordaron las diversas consideraciones que influyen en la creacion
y determinacion de los factores clave para desarrollar el modelo de negocio. Se comenz6 con
la formulacion y desarrollo del Business Model Canvas, donde se presentd el modelo de
negocio propuesto. A continuacion, se analizo la importancia de asegurar que este modelo sea
viable, determinando su viabilidad financiera y solvencia econdmica, apoyada en la demanda
actual de los usuarios en el mercado. Ademas, se justificé la escalabilidad del modelo,
destacando el crecimiento y la demanda global del sector. Finalmente, se evalud la
sostenibilidad del modelo de negocio, comprobando su alineacion con tres de los objetivos de

desarrollo sostenible.
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Capitulo VI. Solucion Deseable, Factible y Viable

En este capitulo se aborda la validacion de la deseabilidad de una propuesta de servicio
destinada a mejorar el manejo del estrés laboral entre los trabajadores de Lima Metropolitana.
Para ello, se han formulado tres hipotesis que buscan identificar la existencia de una demanda
insatisfecha por servicios integrales y personalizados, asi como la disposicion de los
trabajadores a invertir en su salud mental y bienestar. A través de entrevistas
semiestructuradas con potenciales usuarios, se recopila informacion valiosa que permite
evaluar la percepcion sobre el servicio propuesto, su atractivo y la satisfaccion con las
opciones actuales disponibles en el mercado.

Ademas, el capitulo detalla el proceso de validacion mediante la aplicacion de métricas
especificas, como la puntuacion promedio en una escala de valoracion del servicio y el
porcentaje de trabajadores que reportan insatisfaccion con los servicios existentes. Se busca
que al menos el 40% de los entrevistados manifiesten que los servicios actuales no cumplen
con sus expectativas, lo que validaria la primera hipotesis. Asimismo, se explorara la
disposicion a pagar por el servicio, con el objetivo de determinar la viabilidad econdémica del
modelo de negocio propuesto. Este enfoque integral no solo permitira ajustar la oferta a las
necesidades reales de los trabajadores, sino que también sentara las bases para el desarrollo
de un servicio que combine diagndstico integral, terapias convencionales, complementarias y
alternativas, y seguimiento continuo, garantizando asi una solucién efectiva y sostenible para
el manejo del estrés laboral.

6.1  Validacion de la Deseabilidad de la Solucion

Para validar la deseabilidad de la solucion propuesta, se formularon hipdtesis y se
llevaron a cabo entrevistas con usuarios. Estas entrevistas proporcionaron retroalimentacion
valiosa, permitiendo identificar areas clave para mejoras en el desarrollo del servicio.

6.1.1 Hipdtesis para Validar la Deseabilidad de la Solucion
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Se plantean tres hipdtesis para validar la deseabilidad de la solucién, las cuales se describen a
continuacion:
Hipotesis 1:

e Descripcion: Existe una demanda insatisfecha por servicios integrales y
personalizados para el manejo del estrés laboral entre los trabajadores en Lima
Metropolitana.

e Prueba: Realizar entrevista a trabajadores en Lima Metropolitana.

e Me¢étrica: Porcentaje de trabajadores que reportan insatisfaccion con los servicios
actuales de manejo del estrés.

e Criterio: Se considerara validada si al menos el 40% de los entrevistados manifiestan
que los servicios actuales no cumplen con sus expectativas o necesidades.

Hipotesis 2:

e Descripcion: Los trabajadores estan dispuestos a invertir en su salud mental y
bienestar personal mediante la contratacion de servicios que mejoren su manejo del
estrés y su calidad de vida laboral.

e Prueba: Realizar entrevistas para medir la disposicion a pagar por servicios
relacionados con el manejo de estrés laboral.

e Mé¢étrica: Media de la cantidad de dinero que los trabajadores estarian dispuestos a
invertir por una sesion en servicios de manejo del estrés.

e C(riterio: Se considerara validada si al menos el 40% de los entrevistados indica una
disposicion a pagar un monto igual o superior al costo promedio del servicio
propuesto.

Hipotesis 3:
e Descripcion: La oferta de un servicio que combine diagndstico integral, terapias

convencionales, alternativas y complementarias y seguimiento continuo resultara
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atractiva para los trabajadores que buscan soluciones efectivas y sostenibles para

manejar el estrés laboral.

e Prueba: Disefar un flujo del servicio propuesto y obtener retroalimentacion de

potenciales clientes.

e Meétrica: Puntuacion en una escala de valoracion del servicio propuesto del 1 al 5.

e Criterio: Se considerara validada si la puntuacion promedio obtenida es igual o

superior a 3.

6.1.2 Experimentos Empleados para Validar las Hipotesis

Se genero6 un balotario de preguntas semi estructuradas para aplicar entrevistas a 8

usuarios potenciales, las cuales permitieron recoger informacion relevante y datos

cualitativos para validar las hipdtesis sobre la demanda insatisfecha de servicios, la

disposicion a pagar por dichos servicios y el atractivo del modelo de negocio propuesto. En la

siguiente Tabla 20 se muestra el resumen de respuestas obtenidas.

Tabla 20

Resumen de Respuestas para Validacion de deseabilidad.

Hipétesis 3
) Ha sufrido de Hipaotesis 1 I-Fip()tt.asis, 2 (Atract?v_o del
Entrevistado Sexo Edad , (Demanda (Disposicion a servicio
estrés laboral 3
Insatisfecha) pagar) propuesto del 1
al 5)

1 Femenino 28 afios Si Si Si 4
2 Masculino 45 afios Si No Si 5
3 Femenino 31 afios Si Si Si 3
4 Femenino 35 afios Si No Si 5
5 Femenino 45 anos Si No Si 5
6 Femenino 45 afios Si No Si 4
7 Femenino 25 afios Si No Si 4
8 Masculino 41 anos Si No Si 3

A través de las entrevistas aplicadas, se ha identificado una insatisfaccion generalizada

con las soluciones existentes para el manejo del estrés laboral, sefialando carencias

importantes como la falta de profundidad, continuidad y accesibilidad en los enfoques

actuales. A pesar de ello, existe un consenso claro sobre la disposicion a invertir en servicios
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mas integrales y efectivos, que ofrezcan un enfoque holistico y personalizado para el manejo

del estrés. La propuesta de un "Centro Integral para el Manejo del Estrés" emerge como una

solucion potencialmente valiosa, destacando el interés de los entrevistados en terapias que

integren diversos tratamientos, incluyan seguimiento continuo, y aprovechen entornos

naturales para potenciar su efectividad. A continuacion, se muestra el analisis de respuestas

obtenidas en las entrevistas para validar las hipdtesis planteadas:

La mayoria de los entrevistados (75%) expresaron insatisfaccion con los servicios
actuales para el manejo del estrés laboral ya sea en su centro laboral o fuera de este.
Las razones principales de la insatisfaccion con los servicios dentro del centro laboral
incluyen que estas iniciativas son muy eventuales; asimismo, son superficiales, no
atacan las causas, y existe falta de continuidad y seguimiento. Por otro lado, las
causas de insatisfaccion con los servicios fuera del centro laboral incluyen el acceso
limitado, la falta de integracion de diferentes tipos de terapia, la abundancia de oferta
aislada y la dificultad para encontrar un servicio bueno e integral.

Todos los entrevistados estan dispuestos a invertir en servicios que mejoren su
manejo del estrés laboral, reconociendo la importancia de la salud mental para su
bienestar personal y profesional. Los entrevistados mencionan que estan dispuestos a
pagar cifras entre 70 y 150 soles por sesion individual, y entre 350 y 500 soles por
paquetes que incluyan multiples sesiones y recursos adicionales. Ademas, los
entrevistados indicaron que estarian dispuestos a pagar mas si encuentran lo siguiente
en el servicio: resultados efectivos desde el principio; enfoque holistico, con
contenido amplio que abarque multiples aspectos del manejo del estrés, no solo
sesiones individuales; planes de tratamiento personalizados que se adapten a sus
necesidades especificas y que incluyan un seguimiento continuo para ajustar las

estrategias seglin su progreso; acceso a recursos adicionales como aplicaciones de
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meditacion, talleres de mindfulness y asesoramiento nutricional; canales de
comunicacion como WhatsApp, que faciliten el acceso a especialistas y grupos de
apoyo; soluciones novedosas e interesantes para el manejo del estrés.

El servicio propuesto de un “Centro Integral para el Manejo del Estrés” es altamente
atractivo para los potenciales clientes, con un alto interés y una evaluacion positiva de la idea
de negocio. Todos los entrevistados valoran un enfoque holistico en el manejo del estrés.
Asimismo, expresan un interés significativo en recibir terapias al aire libre, como en el
campo o la playa, lo que sugiere que los entornos naturales podrian mejorar la efectividad del
tratamiento.

6.2  Validacion de la Factibilidad de la Solucion
6.2.1 Plan de Mercadeo
Segmentacion:
e Demografica:
Edad: Trabajadores de entre 25 y 50 afios.
Género: Hombres y mujeres.
Educacion: Personas con estudios superiores.
e (Geografica:
Ubicacion: Lima Metropolitana, especificamente en el distrito de San Borja y sus
alrededores.
e Socioecondmica:
Nivel Socioeconémico (NSE): Enfocado en los niveles B y C, que representan el
68.9% de la poblacién de Lima Metropolitana, quienes tienen mayor capacidad de
gasto en salud.
e Psicografica:

Intereses y deseos: Personas que buscan integrar practicas sostenibles para el manejo
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del estrés en su vida diaria.
e Conductual:
Necesidades: Individuos que experimentan altos niveles de estrés laboral
Targeting:

El mercado objetivo se centra en los trabajadores de edades entre 25 y 50 afios que
pertenecen a los NSE B y C, especificamente alrededor de San Borja y sus zonas colindantes
en Lima Metropolitana, que presentan altos niveles de estrés laboral y tienen un interés activo
en encontrar soluciones sostenibles y efectivas para el manejo del estrés.

Posicionamiento:

El "Centro Integral para el Manejo del Estrés" se posicionara como una solucion
integral y accesible para el manejo del estrés laboral, ofreciendo servicios personalizados que
combinan practicas convencionales, complementarias y alternativas, con un enfoque holistico
y sostenible. El objetivo es ser reconocido como el principal centro de manejo de estrés en
Lima Metropolitana para las personas interesadas en mejorar su calidad de vida y bienestar
emocional.

Mix de Marketing
e Producto

En primer lugar, se ofrecerd un diagnodstico integral del estrés disefiado para identificar
las causas subyacentes y personalizar el tratamiento, este diagnostico serd brindado por un
profesional Psicologo especialista en terapias alternativas y complementarias. En segundo
lugar, se elaborara un paquete de terapias basado en el diagndstico integral. Este plan incluird
tanto terapias psicologicas convencionales como alternativas y/o complementarias, todas
ellas aprobadas por el Ministerio de Salud (MINSA). La medicina alternativa comprende
practicas y métodos de atencion de la salud que no forman parte del sistema convencional,

utilizdndose como opciones para reemplazar tratamientos médicos. En cambio, la medicina
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complementaria incluye préacticas no convencionales que se emplean junto con tratamientos
médicos convencionales para mejorar la atencion, sin ser considerados tratamientos por si
solas. Estas pueden provenir de la medicina tradicional o alternativa, siempre que tengan
suficiente respaldo cientifico y no representen un riesgo para el paciente; la OMS sugiere su
integracion en los sistemas de salud de los paises (Instituto Nacional de Salud, 2024).

En tercer lugar, se coordinara cada una de las terapias en horario y lugar, asegurando
comodidad y accesibilidad. En cuarto lugar, se brindara cada una de las terapias en el centro
o fuera de este dependiendo del caso especifico, dependiendo del caso especifico. Las
sesiones seran conducidas por profesionales en psicologia o especialistas en medicina
alternativa y/o complementaria, segun la terapia ofrecida. En quinto lugar, se proporcionard a
los clientes un monitoreo continuo y seguimiento de los avances para garantizar resultados
efectivos y sostenibles.

La duracion total de los paquetes de terapias serd entre 6 y 12 semanas, dependiendo de
la intensidad del estrés y la respuesta del cliente. Asimismo, la frecuencia de las sesiones sera
principalmente semanal, con algunas terapias alternativas que pueden ser quincenales o dos
por semana. El tiempo promedio por sesion serd entre 30 y 60 minutos, variando segun la
terapia especifica planificada para el dia.

Dentro de la oferta de terapias psicoldgicas convencionales que se ofrecerdn en el
“Centro para el Manejo del Estrés” se tienen las siguientes, las cuales seran brindadas por un
profesional en Psicologia:

a) Terapia Cognitivo-Conductual

Aborda respuestas fisicas, emocionales, cognitivas y conductuales inadaptadas,
transformando habitos no deseados en patrones mas funcionales. Estas respuestas, al ser
repetidas con frecuencia, se han transformado en hébitos dentro del repertorio conductual del

individuo (Diaz et al., 2011).
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b) Terapia Racional Emotiva Conductual

Busca eliminar o reducir creencias irracionales y fomentar pensamientos mas realistas y
utiles para promover cambios positivos en el comportamiento (Diaz et al., 2011).

c) Técnicas para el Desarrollo de Habilidades de Afrontamiento y Resolucion de

Problemas

Se enfoca en la autorregulacion efectiva para manejar mejor las emociones y
pensamientos perturbadores, y fomentar un funcionamiento adaptativo. Consiste en disminuir
o eliminar autoverbalizaciones, imagenes y emociones perturbadoras, y aumentar o introducir
aquellas que favorezcan un funcionamiento mas adecuado a la situacion (Diaz et al., 2011).

Dentro de la oferta de terapias alternativas y/o complementarias que se ofreceran en el
centro se tienen las siguientes, las cuales se encuentran avaladas por el Ministerio de Salud
(MINSA) y son recomendadas para el manejo del estrés:

a) Acupuntura y sus Diversas Formas (auriculoterapia, craneopuntura y acupuntura

corporal):

Este tratamiento consiste en la estimulacion de puntos, dreas o zonas especificas del
cuerpo con el proposito de mejorar el bienestar general. El procedimiento seré realizado por
un profesional de la salud con la capacitacion técnica adecuada para esta terapia, y cada
sesion tiene una duracion aproximada de 30 minutos (CENSI, 2015).

b) Terapias Mente-Cuerpo:

Se refiere a un conjunto de terapias y técnicas que se centran en la relacion entre el
cerebro, la mente, el cuerpo y el comportamiento, con el fin de utilizar la mente para afectar
las funciones fisicas y promover la salud. Estas terapias pueden llevarse a cabo de forma
individual o en grupo y seran dirigidas por un profesional de la salud con las competencias
técnicas necesarias para esta terapia, con una duracioén aproximada de 30 minutos.

Dentro de las terapias individuales se tienen las siguientes: Programacion
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Neurolingiiistica, Escritura Terapéutica, Risoterapia. Dentro de las terapias grupales se tienen
las siguientes: Yoga, Taichi, Meditacion, Mindfulness, Biodanza y Musicoterapia (CENSI,
2015).

c) Terapia Floral:

Se trata de una terapia que emplea la energia de las flores para abordar aspectos
emocionales y conductuales. Esta terapia sera llevada a cabo por un profesional de la salud
capacitado en esta técnica, con una duracion aproximada de 45 minutos por sesion (CENSI,
2015).

d) Bioenergética:

Terapia que implica el uso de la "bioenergia" (el componente energético de un
organismo) para propositos de diagnostico y tratamiento. Esta terapia sera llevada a cabo por
un profesional de la salud capacitado en esta técnica, con una duracion aproximada de 30
minutos por sesion (CENSI, 2015).

e) Terapias Manuales (masaje terapéutico, masoterapia):

Es una terapia que utiliza el masaje como método de evaluacion (a través de la
palpacion perceptiva) y tratamiento manual. Se aplica en la superficie del cuerpo y emplea
presion mecanica para intervenir en los diferentes tejidos con el objetivo de restaurar la salud.
Esta terapia es llevada a cabo por un profesional de la salud entrenado en esta técnica, y cada
sesion tiene una duracion aproximada de 30 minutos (CENSI, 2015).

e Precio

Se proponen dos precios diferenciados. Primero, se establecera un precio competitivo
para el diagnostico integral del estrés y el planteamiento de terapias personalizadas, el cual
sera de S/130. Posteriormente, se establecerd un precio para el paquete de terapias especificas
de cada cliente, por un importe promedio de S/500.

e Plaza
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El centro se ubicara fisicamente en el distrito de San Borja, con instalaciones que
promuevan un ambiente relajante y acogedor. Ademas, se contara con una plataforma digital
a través de un sitio web optimizado para reservas online, consulta de servicios y acceso a
contenido educativo.

e Promocion

El Centro destinara el 70% a marketing digital y el 30% restante al marketing directo y
eventos. En este contexto, tendrd una presencia dinamica en redes sociales como Facebook,
Instagram y LinkedIn, donde se compartira contenido educativo sobre manejo del estrés,
testimonios de clientes satisfechos y promociones especiales. Ademas, se emplearan
estrategias de SEO y SEM para mejorar la visibilidad en motores de busqueda, atrayendo
trafico tanto organico como pagado hacia el sitio web, donde se mantendra un blog activo con
articulos que aborden temas relacionados al manejo del estrés. Asimismo, el centro
participara activamente en ferias de salud, conferencias y workshops relacionados con el
bienestar y la salud mental, asi como organizara webinars gratuitos para educar al publico
sobre el estrés. Finalmente, se desarrollaran programas de fidelizacion para clientes
recurrentes, ofreciendo sesiones gratuitas adicionales y acceso prioritario a eventos
exclusivos, fortaleciendo asi la relacion y el compromiso con la comunidad que busca
mejorar su calidad de vida emocional y mental.

6.2.2 Plan de Operaciones

Instalaciones

Las instalaciones del "Centro Integral para el Manejo del Estrés" son un elemento
fundamental para crear un entorno propicio para el manejo del estrés. Por ello, es importante

detallar como cada espacio contribuira al bienestar de los usuarios:

1. Recepcion Célida y Acogedora: La recepcion sera disefiada con una iluminacion

suave y decoracion minimalista para reducir estimulos visuales que generen estrés. El
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mobiliario incluira sillas ergondémicas y comodas, mientras que el uso de plantas naturales y
colores neutros fomentara la sensacion de calma desde el primer momento. Se incorporara

musica ambiental relajante para crear una atmosfera de tranquilidad.

2. Salas de Terapia Individuales y Grupales: Cada sala estard equipada con muebles
ajustables y herramientas terapéuticas adecuadas para sesiones de psicoterapia, terapias
individuales y grupales. Se implementardn sistemas de insonorizacion para garantizar la

privacidad, favoreciendo un ambiente propicio para la reflexion y el autoconocimiento.

3. Espacios para Talleres: Los espacios para talleres de mindfulness y meditacion
seran versatiles, permitiendo una disposicion tanto para clases presenciales como virtuales, y

estaran equipados con cojines de meditacion y sistemas de audio para guiar las sesiones.

4. Terraza o Jardin para Actividades al Aire Libre: El jardin sera disefiado no solo
como un espacio de relajacion, sino también como un area activa para realizar practicas de
mindfulness al aire libre, con areas verdes que inviten al descanso mental y corporal. Se
evaluaran las condiciones climaticas y se asegurard una planificacion de actividades que

optimicen el uso de este espacio.

5. Accesibilidad y Seguridad: El centro cumplira estrictamente con las normativas de
accesibilidad, incluyendo rampas y bafios adaptados, y todas las areas estaran equipadas con
detectores de humo, extintores y sefializacion clara para emergencias, garantizando la
seguridad de todos los usuarios.

Disefo de Procesos

1. Evaluacion de Necesidades Personalizadas: Primero, se proporcionard un
diagnostico completo del estrés, orientado a identificar las causas principales y personalizar
el tratamiento. Este diagndstico sera realizado por un psicologo especializado en terapias

alternativas y complementarias. Posteriormente, se disefiara un paquete de terapias en funcion
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de los resultados del diagnostico. Dicho plan incluird tanto terapias psicoldgicas tradicionales

como alternativas y complementarias, todas ellas avaladas por el Ministerio de Salud

(MINSA).

2. Flujo de Proceso: El proceso inicia con la reserva de citas hasta el informe final de

resultados:

- Reserva y Alerta de Citas: A través de teléfono, correo electronico, web o WhatsApp,
los usuarios podran agendar sus citas. Estos medios permitiran una programacion flexible de

citas, recordatorios y pagos en linea.

- Atencion en la Recepcion: El personal capacitado guiara a los usuarios desde su

llegada, asegurandose de que la experiencia sea fluida.

- Sesiones de Tratamiento: El usuario serd guiado a las salas correspondientes de
acuerdo con el tipo de terapia (individual o grupal).

- Registro de Avance: Después de cada sesion, el terapeuta ingresara notas de
progreso del usuario en la base de datos.

- Seguimiento de Logros: El psicdlogo evaluara el progreso del usuario, y lo notificard
via WhatsApp, con sugerencias de actividades complementarias para realizar en casa, como
ejercicios de mindfulness, incluyendo los ajustes de terapia necesarios segiin su analisis.

- Informe de Resultados: Una vez culminado el paquete de terapias, el psicologo

emitira un informe final con el resultado obtenido.

3. Capacitacion Continua del Personal: Se implementaran programas de formacion
regular para todo el personal, asegurando que estén al tanto de las tltimas tendencias en el
manejo del estrés, técnicas terapéuticas y herramientas tecnologicas. Ademas, se promovera

la cultura del autocuidado dentro del equipo para evitar el agotamiento laboral.

4. Canales de Comunicacion y Retroalimentacion: Se estableceran canales de
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comunicacion efectivos, tanto internos como externos. Los usuarios podran brindar
retroalimentacion después de cada sesion a través de encuestas digitales. Esto permitira
ajustar los servicios y mejorar continuamente la oferta.

Costos de Operaciones

1. Alquiler y Acondicionamiento del Local: El alquiler en San Borja estara
determinado por la ubicacion estratégica, el acceso a transporte publico y el tamaiio del local.
El acondicionamiento incluira la implementacion de sistemas de insonorizacion, aire

acondicionado, iluminacion relajante, y la decoracion que favorezca el bienestar.

2. Inversiones en Tecnologia: El centro invertird en el desarrollo y mantenimiento de
una pagina web, para la gestion de citas, seguimiento de usuarios y generacion de reportes. Se
destinara un presupuesto para la compra de equipos como computadoras, impresoras, tablets
para la gestion de informacion y proyectores para los talleres.

3. Mantenimiento y Servicios: Ademas de los costos de alquiler, se incluiran gastos
como el mantenimiento del jardin y terrazas, el servicio de limpieza diario, la revision
periddica de equipos (extintores, camaras de seguridad), y el pago de servicios basicos (agua,

luz, teléfono e internet).

4. Gastos Preoperativos: Incluiran el pago de tramites administrativos como la
licencia de funcionamiento, el certificado ITSE, asi como el desarrollo y mantenimiento del

sitio web, y la promocion inicial del centro a través de estrategias de marketing digital.

5. Gastos de Personal: Se detallaran los sueldos y beneficios del personal en planilla
(2 terapeutas y 2 psicologos en los 2 primeros afios y 4 terapeutas y 4 psicologos a partir del
tercer afio, personal administrativo), asi como la contratacion de personal eventual para
actividades especificas como talleres o retiros.

6. Proyeccion de Ingresos y Rentabilidad: Finalmente, se incluird una proyeccion
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financiera que evalte la capacidad del centro para ser rentable a partir del segundo afio.
Ademas, se mostrara el proceso blueprint que ilustra las acciones del usuario, el

[frontstage, el backstage y el proceso de soporte de cada servicio incluidos en el plan de

operaciones (Figura 16).

Figura 16

Lienzo del Bosquejo del Servicio
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Cliente diagndstico terapia actividades progreso en sesiones de feedback
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Regulaciones

e Ley N° 28369, Ley que regula el trabajo del psicélogo, y con D.S. N° 007-2007-
SA se promulga el reglamento de la ley N° 29369 para el trabajo del psicologo
(Colegio de Psicologos del Perti, 2007). Donde se refiere a la profesion del
psicologo, funciones, modalidades del ejercicio profesional, reglamento para el
ejercicio profesional, ademas de las especialidades y modalidades.

e Ley N° 30947, ley de la Salud Mental, se refiere a las competencias del Psicélogo
en la Promocion, Prevencion, Diagnostico, Tratamiento y Recuperacion de la
Salud Mental (Tercera Disposicion Complementaria de la Ley N° 30947),
(Congreso de la Republica, 2024).

e Decreto Supremo N° 01-2003-SA aprueba reglamento de organizacion y

funciones del Instituto Nacional de Salud. Art. 49 Establece funciones de la
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direccion ejecutiva de Medicina Alternativa y Complementaria (Congreso de la
Republica, 2003).
6.2.3 Simulaciones Empleadas para Validar las Hipotesis

Con el objeto de validar la factibilidad del proyecto, se llevaron a cabo simulaciones de
Montecarlo para verificar la factibilidad del plan de marketing. Estas simulaciones
demostraron una relacion eficiente entre el valor del tiempo de vida del cliente (VTVC) y el
costo de adquisicion de clientes (CAC), confirmando la hipdtesis que sostenia que el plan de
marketing propuesto seria rentable en los primeros cinco afios del proyecto, con una
probabilidad superior al 30% de alcanzar una eficiencia (VIVC/CAC) de 5.9.

En cuanto a la evaluacion de escenarios, se analizaron cinco escenarios: uno neutro, dos
pesimistas y dos optimistas, incluyendo un analisis de sensibilidad con variaciones de -10% a
+10% entre el VTVC y el CAC. La Tabla 21 presenta los valores del VITVC, que oscilan
entre S/236 en el escenario mas pesimista y S/319 en el mas optimista, y los costos de
adquisicion de clientes (CAC), que varian entre S/43 en el escenario mas pesimista y S/59 en
el mas optimista.

Tabla 21

Resultados de VTVC y VCAC en Escenarios Pesimistas, Neutro y Optimistas

Analisis de sensibilidad crecimiento VTVC CAC
Muy pesimista -10% 235.85 43.47
Pesimista -5% 262.06 48.30
Esperado 0% 275.85 50.84
Optimista 5% 289.64 53.38
Muy optimista 10% 318.60 58.72
Promedio 276.40 50.94
DesvEstand 30.85 5.69

Figura 17

Simulacion Montecarlo para Evaluar Eficiencia de Plan de Marketing
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6.3 Validacion de la Viabilidad de la Solucion

6.3.1 Presupuesto de Inversion
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Para la inversion inicial se realizé una investigacion sobre los pasos necesarios para la

creacion de la empresa, asi como los costos preoperativos requeridos para entrar al mercado.

En este contexto, se ha establecido que la inversion inicial es de S/579,779, un capital de

trabajo de S/495,700, segtin se detalla en la Tabla 22. Ademas, la estructura de

financiamiento consistird en un 31% de capital propio y un 69% a través de un préstamo

bancario. Se estima que este préstamo tendrd una TEA de 17.90% (BCP) (Tabla 23).

Tabla 22

Detalle Inversion Inicial

Inversion Inicial Monto
Gastos de Licencias y Autorizaciones S/1,924
Pacto Social S/350
INDECOPI (1 afio) S/53
Honorarios Legales Escritura Publica S/400
Registro en SUNARP S/400
Inspeccion Técnica de Seguridad en Edificaciones — ITSE Defensa Civil (2 afios) S/223
Licencia Funcionamiento S/198
Planilla MINTRAPE S/200
Legalizaciones S/100
Gasto Administrativo S/50,840
Alquiler de local S/50,000
Servicios (agua, luz) S/640
Servicios (internet) S/200
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Enseres y Equipo S/31,315
Counter de atencion / recepcion (muebles, celular, POS) S/3,520
Sala de espera (sillas, mesas, estanteria) S/1,925
Eq}lipos audiovisuales (TV para presentaciones, musica ambiental y meditaciones $/2310
guiadas) ’
Salas de consulta (escritorios, sillas, estanterias y equipos de oficina) S/1,540
Salas de terapia (sillones, mesas auxiliares, lamparas de luz tenue y elementos de confort) S/1,540
Salas de actividades grupales (colchonetas de yoga, espejos de pared, sillas apilables y 3/1.705
mesas plegables) ’
Area .de relajacion (camas de masaje, sillas de gravedad cero, difusores de aromaterapia, 3/1.705
masajeadores) ’
Muebles vy sillas (7) S/4,620
Computadoras (5) S/8,250
Impresora (1) S/600
Utiles de oficina S/900
Utiles de aseo y limpieza S/800
Salud S/400
Implementos S/1,500
Capital de trabajo S/495,700
Total S/579,779
Tabla 23

Estructura de Financiamiento

Estructura de financiamiento

Capital de socios S/179,731
Préstamo Bancario S/400,048
Total S/579,779

En relacion con la demanda potencial, se ha conseguido informacion de El Peruano (El

Peruano, 2024) donde se encontrd que la poblacion total de Lima Metropolitana es de

10,292,408 de personas, el mercado total direccionable (TAM) incluye a la poblacién

ocupada de Lima Metropolitana, que es de 5,227,600 de personas. De estas, el 70%

experimenta estrés por sobrecarga laboral, lo que equivale a 3,659,320 personas. El mercado

disponible (SAM) se enfoca en personas de 25-50 afios, representando el 50% de la

poblacidn, es decir, 1,829,660 personas. Dentro de este grupo, el 68.9% pertenece a los
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niveles socioecondomicos B y C, lo que resulta en 1,260,636 personas. Finalmente, el mercado
alcanzable (SOM) se concentra en la Zona 7 (San Borja) y zonas aledafias, que constituyen el
55% del grupo objetivo, es decir, 693,350 personas. De este total, el mercado objetivo
representa el 0.50%, equivalente a 3,467 personas, con una tasa de crecimiento anual
proyectada del 0.45% (Tabla 24).

Tabla 24

Tamano de Mercado

Mercado Lima Metropolitana 10,292,408
TAM (Total Addressable Market) Poblacion ocupada de Lima Metropolitana 5,227,600
estrés por sobrecarga laboral (70%) 3,659,320
SAM (Serviceable Available Market) 25-50 afios (50%) 1,829,660
NSE B, C (68.9%) 1,260,636
SOM (Serviceable Obtainable Market) Zona 7 (San Borja) y zonas aledaias (55%) 693,350
Mercado objetivo (0.50%) 3,467
Tasa crecimiento anual 0.45%

Para calcular los ingresos, se tom6 como base el mercado anual, estimando una
participacion inicial del 0.5%, lo que equivale a 3,467 clientes. Se ha establecido como
meta incrementar esta participacion en un 0.45% adicional cada afio, apoyandose
principalmente en el plan de marketing mix. En cuanto a los clientes, se han clasificado en
nuevos, asi como habituales, con la meta de lograr una tasa de recompra del 45% anual
para la segunda categoria.

Asimismo, se identificaron dos tipos de servicios a ofrecer, asignandoles un precio
sugerido basado en encuestas a los usuarios. Como se muestra en la Tabla 25, cada cita
individual tiene un valor de venta de S/130 sin considerar el IGV (precio al cliente de
S/153), y se ofrece un paquete de terapias personalizadas a S/500 (precio al cliente de
S/590). Se asigno6 un peso a cada uno de estos servicios basado en la distribucion de

seleccion de los clientes. Con estos pesos, se calculo un valor ticket promedio de S/424
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(precio promedio por cliente de S/500) por el servicio. Se ha estimado una frecuencia
anual de un servicio por cliente. Con estos ratios, el primer afio se proyecta tener 3,467
clientes con un valor de venta promedio de S/424 que utilizaran un servicio cada uno,
generando asi ingresos de S/1.47 millones.

Tabla 25

Calculo de Ingresos

2025 2026 2027 2028 2029
Mercado Meta 693,350 700,283 707,286 714,359 721,502
Part. Mercado Objetivo 0.50% 0.95% 1.40% 1.85% 2.30%
Nuevos Clientes 3,467 6,653 9,902 13,216 16,595
Clientes Habituales (45%) 1,560 2,994 4,456 5,947
Clientes Totales 3,467 8,213 12,896 17,672 22,542
Precios Valor venta Peso Frecuencia Pr.ec1o

cliente

Diagnostico Inicial S/130 21% 1 S/153
Paquete de terapias personalizadas S/500 79% 1 S/590
Concepto Valor
Ticket promedio S/424 S/500
Frecuencia anual 1.0
Ingresos S/1,468,691 S/3,479,328  S/5,463,280 S/7,486,562 S/9,549,764

Respecto al costo de ventas, este estara compuesto principalmente por psicologos y
terapeutas incorporados a la planilla del Centro, considerando su CTS, gratificaciones y
aportes a ESSALUD. En el primer y segundo afio, habra dos psicologos, y a partir del
tercer aflo, se incrementara a cuatro, lo mismo para el nimero de terapeutas. El alquiler del
local aumentara anualmente a razén de 5% en concordancia con los incrementos pactados
en la zona de San Borja. Los servicios de agua, luz e internet, asi como los ttiles de
oficina, limpieza y salud, tendran costos iniciales que incrementaran cada afo conforme el
Centro incremente su capacidad. Los implementos al ser costos variables se incrementaran
anualmente. En total, los costos y gastos sumaran cerca de un millén de soles en el primer
afio, con incrementos en los afios siguientes debido al aumento en el personal y otros

gastos operativos (Tabla 26).
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Tabla 26

Costo de Ventas

Cargo Sueldo CTS GRAT EsSalud Mes 2A(;1205 Afio 2,026 Ao 2,027 Aifio 2,028 Aifio 2,029

Psicologos
(2 enlos?2
primeros
afiosy 4 a
partir del
tercer afo)
Terapeutas
(2enlos2
primeros
aflosy 4 a
partir del
tercer afo)
Alquiler de
local
Servicios
(agua, luz)
Servicios
(internet)
Utiles de
oficina
Utiles de
aseoy S/9,600 S/13,920 S/20,184 S/29,267 S/42,437
limpieza

Salud S/4,800 S/6,960 S/10,092 S/14,633 S/21,218
Implementos S/18,000  S/36,000 S/54,000 S/72,000 S/90,000

S/12,000 S/12,000 S/24,000 S/1,080 S/13,080 S/192,960 S/210,326  S/439,582  S/479,145  S/522,268

S/6,000  S/6,000 S/12,000 S/540 S/6,540  S/96,480  S/105,163  S/219,791  S/239,572  S/261,134

S/600,000 S/630,000  S/661,500  S/694,575  S/729,304
S/7,680 S/11,136 S/16,147 S/23,413 S/33,949
S/2,400 S/3,480 S/5,046 S/7,317 S/10,609

S/10,800  S/15,660 S/22,707 S/32,925 S/47,741

Total S/18,000 S/18,000 S/36,000 S/1,620 S/19,620 S/942,720 S/1,032,646 S/1,449,049 S/1,592,847 S/1,758,661

Respecto a los gastos administrativos, se ha considerado la inclusion de cinco
personas en la plantilla: un gerente, un administrador, un administrador de redes, una
recepcionista y un personal de mantenimiento. Ademas, se contemplan los servicios
administrativos esenciales para garantizar el adecuado funcionamiento del negocio. Estos

aspectos se detallan en las Tablas 27 y 28.



Tabla 27

Gastos de Administracion
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2025 2026 2027 2028 2029
Gastos administrativos S/454,402 S/491,128 S/530,950 S/574,138 S/620,983
Planilla administrativa S/350,142 S/381,655 S/416,004 S/453,444 S/494,254
Soporte sistema operativo S/12,000 S/12,600 S/13,230 S/13,892 S/14,586
Plan celular datos S/4,200 S/4,410 S/4,631 S/4,862 S/5,105
Servicio base de datos S/12,000 S/12,600 S/13,230 S/13,892 S/14,586
Servicios cloud S/36,000 S/37,800 S/39,690 S/41,675 S/43,758
Dominio web S/60 S/63 S/66 S/69 S/73
Servicios de contabilidad S/20,000 S/21,000 S/22,050 S/23,153 S/24,310
Servicios legales S/20,000 S/21,000 S/22,050 S/23,153 S/24,310
Total S/454,402 S/491,128 S/530,950 S/574,138 S/620,983
Tabla 28
Costos por Rol de Planilla ADM
Cargo Sueldo CTS GRAT  EsSalud  Mes Af02,025 Af02,026 Af02,027 Af02,028  Afio 2,029
Gerente (1) S/9,500 S/9,500 S/19,000 S/855 S/10,355 S/152,760 S/166,508 S/181,494 S/197,829 S/215,633
Administrador (1) S/5,500 S/5,500 S/11,000 S/495 S/5,995 S/88,440 S/96,400 S/105,076 S/114,532 S/124,840
Administrador de Redes (1) S/3,250 S/3,250 S/6,500 S/293 S/3,543 S/52,260 S/56,963 S/62,090 S/67,678 S/73,769
Recepcion (1) S/2,500 S/2,500 S/5,000 S/225 S/2,725 S/40,200 S/43,818 S/47,762 S/52,060 S/56,746
Mantenimiento General (1) /1,025 S/1,025 $/2,050 S/92 S/1,117 /16,482 S/17,965 $/19,582 S/21,345 /23,266
Total S/21,775  S/21,775  S/43,550  S/1,960 /23,735  S/350,142  S/381,655  S/416,004  S/453444 /494254




Para calcular los gastos de ventas, durante el primer y segundo afio sera del 12% de
las ventas proyectadas. En el tercer afio, esta inversion aumentara al 13%, como maximo.
Para los afios cuatro y cinco, la tasa se mantendra en aproximadamente 9.3%, que es lo
recomendado para negocios B2C (Del Alcazar, s.f.). En cuanto al marketing mix, se
decidio destinar el 70% al marketing digital y el 30% restante al marketing directo y
eventos, segun se detalla en el apartado 6.2.

6.3.2 Andlisis Financiero

Con las proyecciones anteriores, se elabor6 un Estado de Resultados Integrales
proyectado para 5 afios (Tabla 29). Esto permitié calcular el Flujo de Caja Libre o
Econémico (FCL) el cual alcanz6 S/4,430,440 al quinto ano. Ademas, se obtuvo un Flujo

de Caja del Accionista o Financiero (FCF) de S/4,315,155 (Tabla 30).
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Tabla 29

Estado de Resultados Integrales
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Estado de Resultados Integrales 2,025 2,026 2,027 2,028 2,029
Ventas S/ 1,468,691 S/ 3,479,328 S/ 5,463,280 S/ 7,486,562 S/ 9,549,764
(Costo de ventas) -S/ 942,720 -S/ 1,032,646 -S/ 1,449,049 -S/ 1,592,847 -S/ 1,758,661
Utilidad bruta S/ 525,971 S/ 2,446,683 S/ 4,014,230 S/5,893,715 S/ 7,791,103
(Gastos administrativos) -S/ 454,402 -S/ 491,128 -S/530,950 -S/ 574,138 -S/ 620,983
(Gastos de ventas) -S/ 176,243 -S/ 417,519 -S/ 710,226 -S/ 696,250 -S/ 888,128
(Depreciacion) -S/ 5,543 -S/ 5,543 -S/ 5,543 -S/ 5,543 -S/ 5,543
(Amortizacion) S/0 S/0 S/ 0 S/0 S/ 0
Utilidad operativa -S/ 110,217 S/ 1,532,492 S/2,767,510 S/ 4,617,783 S/ 6,276,450
(Gastos financieros) -S/ 62,197 -S/ 52,168 -S/ 40,344 -S/ 26,403 -S/ 9,967
Utilidad antes de impuestos -S/ 172,415 S/ 1,480,324 S/2,727,166 S/ 4,591,380 S/ 6,266,483
(Impuesto a la renta) S/0 -S/ 436,696 -S/ 804,514 -S/ 1,354,457 -S/ 1,848,612
Utilidad neta -S/ 172,415 S/ 1,043,629 S/ 1,922,652 S/ 3,236,923 S/ 4,417,870




Tabla 30

Flujo de Caja Financiero
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Flujo de Caja Financiero 2,024 2,025 2,026 2,027 2,028 2,029
Ventas S/ 1,468,691 S/ 3,479,328 S/ 5,463,280 S/ 7,486,562 S/ 9,549,764
(Costo de ventas) -S/ 942,720 -S/ 1,032,646 -S/ 1,449,049 -S/1,592,847 -S/ 1,758,661
Utilidad bruta S/ 525,971 S/ 2,446,683 S/ 4,014,230 S/ 5,893,715 S/17,791,103
(Gastos administrativos) -S/ 454,402 -S/ 491,128 -S/530,950 -S/ 574,138 -S/ 620,983
(Gastos de ventas) -S/ 176,243 -S/ 417,519 -S/ 710,226 -S/ 696,250 -S/ 888,128
(Depreciacion) -S/ 5,543 -S/ 5,543 -S/ 5,543 -S/ 5,543 -S/ 5,543
(Amortizacion) S/0 S/ 0 S/0 S/0 S/0
Utilidad operativa -S/ 110,217 S/ 1,532,492 S/2,767,510 S/ 4,617,783 S/ 6,276,450
Impuesto a la renta S/0 -S/ 452,085 -S/ 816,416 -S/ 1,362,246 -S/ 1,851,553
Net operating profit after tax (NOPAT) -S/ 110,217 S/ 1,080,407 S/ 1,951,095 S/ 3,255,537 S/ 4,424,897
Depreciacion S/ 5,543 S/ 5,543 S/ 5,543 S/ 5,543 S/ 5,543
Amortizacion S/0 S/0 S/0 S/0 S/0
Capital de trabajo -S/ 495,700
CAPEX y Gastos Preoperativos -S/ 84,079
Flujo de caja libre 0 econdémico -S/ 579,779 -S/ 104,674 S/ 1,085,950 S/ 1,956,638 S/ 3,261,080 S/ 4,430,440
Préstamo S/ 400,048 -S/ 56,028 -S/ 66,057 -S/ 77,881 -S/ 91,822 -S/ 108,258
Gastos financieros -S/ 62,197 -S/ 52,168 -S/ 40,344 -S/ 26,403 -S/ 9,967
Escudo fiscal S/ 18,348 S/ 15,390 S/ 11,901 S/ 1,789 S/2,940
Flujo de caja del accionista o financiero -S/ 179,731 -S/ 204,552 S/ 983,114 S/ 1,850,314 S/ 3,150,644 S/ 4,315,155




Para valorizar el proyecto, se realiza una proyeccion del flujo de caja del accionista

o financiero durante un periodo de 5 anos, fundamentada en el estado de resultados. Los

flujos de caja del proyecto se descuentan utilizando el Capital Asset Pricing Model

(CAPM). La formula del CAPM es la siguiente:

CAPM =Rf + fa* (Rm—Rf) + Rp + Inf

Donde:

v

Rf = 4.064% es la tasa de rendimiento libre de riesgo, para esta formula se
utiliz6 el rendimiento de los bonos del Tesoro estadounidense a 5 afios
(MarketWatch, 2024).

Pa es la beta apalancada, medida que calcula la volatilidad de una accion en
relacion con el mercado en general, se determina utilizando la formula de

Hamada:

fa=Fu(l +DE*(-2)

Donde:

- Pu = 0.86 es la beta desapalancada del sector Healthcare Support
Services (Damodaran, 2024).

- D/E =2.23 es larelacion deuda/patrimonio (S/400,047.51 /
S/179,731.49) se tomd como capital la aportacion de los cuatro
integrantes del proyecto, la cual asciende a S/ 179,731,49 (S/
44,932.87 por cada uno), mas un préstamo con un plazo a 5 afos,
con una TEA de 17.90% (BBVA).

- t = 0.295 es la tasa de impuesto a la renta en Pert (Sunat, 2024).

Despejando la beta apalancada:
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fa= 0.86[1+223*(1-0.295)
fa=221
v’ Rm—Rf= 6.94% es la diferencia entre el rendimiento del mercado y el
rendimiento libre de riesgo (Damodaran, 2024).
v’ Rp =2.34% es el riesgo pais de Perti (Damodaran, 2024).
v Inf=2.29% es la inflacion pais de Pert de acuerdo con el Banco Central
de Reserva del Perti (BCRP, 2024).

Hallando el CAPM del proyecto:

CAPM =4.064% +2.21 * 6.94% + 2.34% + 2.29%

CAPM = 24.03% (Tabla 31)

Tabla 31

CAPM
Beta desapalancada (Healthcare Support Services) 0.86
Deuda/Patrimonio 2.23
(1 - Impuesto a la renta) 0.705
Beta apalancado 2.21
Rendimiento libre de riesgo (Rf) 4.064%
(Rm - Rf) 6.94%
Riesgo pais (Rp) 2.34%
Inflacién (Inf) 2.29%
Capital asset pricing model (CAPM) 24.03%

Para determinar el Valor Actual Neto (VAN) del proyecto, se descuenta el Flujo de
Caja del accionista (flujo financiero) utilizando la tasa del CAPM, que fue calculada en
24.03%. El resultado de este calculo mostré un VAN de S/4,065,959 para un periodo de
cinco afios, lo que indica que el proyecto tiene la capacidad de crear valor para los
accionistas. Asimismo, se demuestra que la inversion inicial se recuperard a partir del
segundo afio.

Adicionalmente, se calculo la Tasa Interna de Retorno (TIR), que resulté ser de
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193.57%, mostrando que el proyecto no solo recuperard la inversion, sino que exceder el

costo de capital, garantizando la viabilidad financiera del proyecto. Por tltimo, se obtuvo

un indice de rentabilidad del 2,262%, es decir que generard un retorno de 22.62 veces.

Esto, por lo tanto, justifica el riesgo asumido al llevar a cabo el proyecto.

Tabla 32

VAN, TIR, Indice de Rentabilidad

2,024 2,025 2,026 2,027 2,028 2,029
Flujo de caja del accionista -S/ 179,731 -S/ 204,552 S/ 983,114 S/ 1,850,314  S/3,150,644  S/4,315,155
CAPM 24.03%
Valores actuales -S/ 179,731  -S/ 164,924 S/ 639,094 S/ 969,810 S/ 1,331,437 S/ 1,470,273
VAN S/4,065,959
TIR 193.57%
Periodo de recuperacion
descontado -S/ 179,731  -S/ 344,655 S/ 294,439 S/ 1,264,248  S/2,595,686  S/4,065,959

Indice de rentabilidad

2262.24%

El WACC resultante es de 16.16%, la TIR al ser mayor que el WACC, confirma que el

proyecto es tanto rentable como viable (Tabla 33).

Tabla 33

WACC

Pasivo

Patrimonio neto

S/400,047.51
S/ 179,731.49

Costo de la deuda 17.90%
Costo del patrimonio 24.03%
Impuesto a la renta 29.50%
WACC 16.16%

6.3.3 Simulaciones Empleadas para Validar las Hipdtesis

A fin de verificar la viabilidad financiera del proyecto, se consideraron cinco escenarios

posibles y se llevaron a cabo cinco mil simulaciones aleatorias mediante el método de

Montecarlo. La hip6tesis a probar es que el proyecto alcanzard la rentabilidad esperada al

quinto afo. El criterio de éxito es que el riesgo de obtener un VAN inferior a S/3,476,395 en

cinco afios debe ser del 10% o menor.

La Tabla 34 muestra el calculo del VAN, que varia entre S/3,476,395 en el escenario
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mas pesimista y S/4,696,183 en el escenario mas optimista. Tras realizar 5,000 simulaciones,
se encontro una probabilidad del 8.90% de obtener un VAN inferior a S/3,476,395. Esto
valida la hipotesis de que el modelo de negocio es viable. La Figura 18 ilustra la sensibilidad
de los escenarios en la simulacién de Montecarlo.

Tabla 34

Resultados de VAN en Escenarios Pesimistas, Neutro y Optimistas

Analisis de sensibilidad Crecimiento VAN
Muy pesimista. -10% S/3,476,395
Pesimista. -5% S/3,862,661
Esperado 0% S/4,065,959
Optimista. 5% S/4,269,257
Muy optimista. 10% S/4,696,183

Promedio S/4,074,091
Desv Estandar S/454,724
Figura 18

Simulacion Montecarlo para Evaluar la Viabilidad Financiera

Afios 0 1 2 3 4 5
Flujo de caja neto - 179,731 - 204,552 983,114 1,850,314 3,150,644 4,315,155
Capital asset pricing model (CAPM) 24.03%
Valor Actual Neto {VAN) 4,065,959
Tasa Interna de Retorno (TIR) 193.57%
Periodo de retorno (en afios) 5.00
00
Para obtener la desviacidn estandar VAN-Prom VAN-DE
deben probarse varios escenarios 4,074,090.87 454,724.39
40
Primera simulacion 4,447,258.04
VAN promedio simulado 4,080,087.79
VAN desviacidn estand simulada 451015.2598
VAN minimeo 2,342,525.62
VAN maximo 5,602,162.31
Riesgo de pérdida: VAN < 3,476,395 8.90%

6.4  Resumen del Capitulo
Este capitulo se centra en la validacién de una solucidon innovadora para el manejo del
estrés laboral, destacando la necesidad de servicios mas integrales y personalizados en Lima

Metropolitana. A través de la recopilacion de datos cualitativos y cuantitativos mediante
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entrevistas, se ha evidenciado una insatisfaccion significativa con las opciones actuales, asi
como una disposicion notable de los trabajadores a invertir en su salud mental. Las hipdtesis
planteadas han permitido no solo identificar la demanda insatisfecha, sino también evaluar el
atractivo del modelo de negocio propuesto, que incluye un enfoque holistico y un
seguimiento continuo. Este capitulo establece un marco claro para el desarrollo de un servicio
que no solo responda a las expectativas de los usuarios, sino que también promueva un
bienestar sostenible en el entorno laboral, sentando las bases para futuras implementaciones y

mejoras en el manejo del estrés.
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Capitulo VII. Sostenibilidad de la Solucion

En el siguiente capitulo se muestra el andlisis de la viabilidad social, ambiental y
economica a largo plazo de la propuesta a utilizando el Flourishing Business Canvas (Figura
19), a través de éste, se identifican y aprovechan las oportunidades emergentes, y se detectan
riesgos mientras se desarrolla el modelo de negocio. En el lienzo (Figura 19) se representa los
tres contextos anidados: social, ambiental y economico, que influyen y son influenciados por
el proyecto. En el Pert, el 70% de personas que trabajan presentan estrés por sobrecarga
laboral (Bumeran, 2022), lo que revela una importante brecha en la atencion y en las
soluciones brindadas; segun el Ministerio de Ambiente, las actividades productivas de los
sectores empresariales generan el 1% de emisiones globales de CO2 en el Peru (USIL Blogs,
2022).

Con respecto al bloque de valor del lienzo, en la seccidon de cocreacion se tienen como
soluciones que satisfacen necesidades genuinas de los usuarios: el diagnostico para el manejo
del estrés laboral, inclusion de terapias alternativas y complementarias adicionales a las
convencionales con el factor diferencial que son personalizadas, guiadas, monitorizadas y
controladas por personal especialista, ademads se ofrece la coordinacion de terapias segliin
disponibilidad y ubicacion para la facilidad de los clientes quienes encuentran en la variedad
de terapias no convencionales y en el seguimiento y monitoreo de los logros alcanzados un
factor personalizado y diferencial, estas acciones buscan ofrecer una solucion integral al
manejo del estrés laboral que esté al alcance de las personas que trabajan y que les
proporcione valor. En contraste, se pudo identificar como fuentes de destruccion de valor, la
generacion de residuos sélidos que se generan en el local que contribuyen a la emision de
CO2.

En el bloque de personas, se identifica para quiénes existe la solucion y con quiénes

existe la misma, entre los grupos de interés se contempla a los usuarios con el perfil de
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identificado, los psicologos especialistas en el tratamiento del estrés con terapias
convencionales, alternativas y convencionales, los colaboradores de la empresa, los
inversionistas y patrocinadores, las asociaciones, los entes gubernamentales y los centros
terapéuticos. Se determinaron como necesidades centrales de los grupos de interés: el manejo
del estrés con alternativas multiples con un enfoque integral para los usuarios, los beneficios
economicos generados por la empresa tanto para el personal como para los inversionistas, el
cumplimiento de obligaciones legales y regulatorias, y la cooperacion mutua con asociaciones
y centros terapéuticos. Por otro lado, se considera como actores clave por su nivel de
involucramiento en la solucion a los usuarios o clientes que buscan controlar y reducir sus
niveles de estrés laboral, los psicologos, los colaboradores del centro, los inversionistas y
patrocinadores, las asociaciones de psicologos, los entes gubernamentales y los centros
terapéuticos. Las relaciones con los actores clave se dara a través del asesoramiento
personalizado y especializado a los usuarios en el local por el psicdlogo o derivado a un
centro terapéutico especializado en terapias complementarias y alternativas, si fuera el caso.
La comunicacion al cliente se realizara via pagina web, WhatsApp, correo electronico, y la
promocion de servicios mediante redes sociales.

Figura 19

Flourishing Business Canvas
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Dentro del bloque de procesos, se identificaron las alianzas con el colegio de psicologos
y los centros terapéuticos especializados. La gobernanza estd dada por el comité de lideres
que incluye a la junta directiva y el coordinador de psicologia quiénes deben tomar las
decisiones sobre los objetivos del negocio, la cocreacion de valor y los procedimientos. Los
recursos esenciales son los psicdlogos con experiencia en estrés laboral y conocimiento de
terapias convencionales, alternativas y complementarias, el local fisico de atencion a los
clientes, el financiamiento inicial necesario para el inicio de operaciones y el equipo
administrativo que incluye el personal de comercializacion y mantenimiento. Como
actividades necesarias para crear valor se tiene el reclutamiento de personal especializado en
el manejo de estrés, la busqueda de cooperacion con las asociaciones de psicologos,
generacion de alianzas con centros terapéuticos como complemento al servicio directo en el
local, la asesoria personalizada e integral para el manejo del estrés, y la evaluacion y
monitoreo continuo del servicio. Como servicios ecosistémicos para crear flujos de beneficios
salvaguardando recursos como el aire, se halla la reduccion del CO2 con las politicas de bajo

consumo eléctrico en el local fisico.
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Finalmente, como metas principales se contempla reducir y manejar efectivamente el
estrés laboral en los usuarios, ofrecer soluciones integrales para el estrés laboral, conseguir
inversionistas y patrocinadores, y captar aproximadamente 3 mil clientes en el primer afio de
implementacion. Los beneficios econdmicos esperados son contar con servicios integrales a
precios competitivos; asesoria personalizada, coordinacion y ejecucion de terapias
convencionales, complementarias y alternativas en el local o complementados con centros
especializados externos; y beneficios en las emisiones de CO2 por el ahorro de energia.
Posteriormente, se detallan los costos asociados al proyecto como la inversion en el local
fisico, contratacion de personal especializado, costos de alquiler y personal administrativo,
costos de desarrollo y mantenimiento de canales de atencion, y costos sociales y ambientales
por emisiones de CO2.

7.1 Relevancia Social de la Solucion

Para el célculo del indice de relevancia social del proyecto; como primer paso, se
identifico los objetivos de desarrollo sostenible (ODS) y sus metas asociadas impactadas por
el proyecto. Los objetivos identificados cuyas metas son impactadas son: el nimero 3
enfocado en "Garantizar una vida sana y promover el bienestar para todos en todas las
edades", el namero 8 orientado a “Promover el crecimiento economico inclusivo y sostenible,
el empleo y el trabajo decente para todos” y el nlimero 9 que involucra “Construir
infraestructuras resilientes, promover la industrializacion sostenible y fomentar la
innovacion”.

Como segundo paso, se calculd el indice de relevancia del ODS (TSRI) el cual establece
la relacion entre las metas impactadas por el proyecto y el nimero total de metas del objetivo:
para el ODS 3, la presente iniciativa impacta cinco del nueve metas definidas obteniendo un
TSRI de 56%; en el caso del ODS 8, el proyecto abarca a siete de las diez metas establecidas

dando un TSRI de 70%; finalmente, para el ODS 9, la solucion involucra a una de las cinco
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metas declaradas resultando un TSRI de 20% (Tabla 35). De lo anterior, se puede validar que

existe un alto impacto en la sostenibilidad y responsabilidad social generado por el “Centro

integral para el manejo del estrés” (Tabla 36, 37).

Tabla 35

Indice de Relevancia Social

ODS N° de metas de la ODS N° de metas de la ODS impactadas TSRI

3 9 5 56%

8 10 7 70%

9 5 1 20%
Tabla 36

Sustento del Impacto en Metas ODS N° 3, 8 y 9 Parte 1

ftem Descripcion de la meta Impacto del Centro Integral para el Manejo del Estrés

3.4  Para 2030, reducir en un tercio la mortalidad prematura ~ El Centro Integral para el Manejo del Estrés mediante
por enfermedades no transmisibles mediante la sus terapias permitira disminuir el riesgo de
prevencion y el tratamiento y promover la salud mental y enfermedades cardiovasculares, diabetes y otros
el bienestar. problemas de salud cronicos asociados al estrés laboral.

3.5  Fortalecer la prevencion y el tratamiento del abuso de El Centro Integral para el Manejo del Estrés
sustancias adictivas, incluido el uso indebido de proporcionara apoyo y estrategias para aquellos que
estupefacientes y el consumo nocivo de alcohol. estan lidiando con el abuso de sustancias como una

forma de tratar el estrés.

3.6  Para 2020, reducir a la mitad el nimero de muertes y El Centro Integral para el Manejo del Estrés impactara
lesiones causadas por accidentes de trafico en el mundo.  positivamente en el comportamiento de los trabajadores

mejorando su atencion y reduciendo sus distracciones,
mejorando la calidad de suefio y reduciendo la fatiga.

3.8  Lograr la cobertura sanitaria universal, en particular la El Centro Integral para el Manejo del Estrés ofrecera un
proteccion contra los riesgos financieros, el acceso a abanico amplio de alternativas para el control del estrés
servicios de salud esenciales de calidad y el acceso a laboral contribuyendo asi a un acceso mas amplio de
medicamentos y vacunas seguros, eficaces, asequibles y  servicios esenciales de salud mental y bienestar.
de calidad para todos.

3.9  Para 2030, reducir sustancialmente el nimero de muertes Los usuarios del Centro Integral para el Manejo del
y enfermedades producidas por productos quimicos Estrés seran mas propensos a seguir los protocolos de
peligrosos y la contaminacion del aire, el agua y el suelo. seguridad y reportar condiciones peligrosas, lo que

reducira su exposicion a productos quimicos y otros
riesgos.

8.1  Mantener el crecimiento econdmico per-capita de El Centro Integral para el Manejo del Estrés
conformidad con las circunstancias nacionales y, en proporcionara recursos y estrategias para reducir el estrés
particular, un crecimiento del producto interno bruto de  laboral, gracias a ello los trabajadores seran mas
al menos el 7% anual en los paises menos adelantados. eficientes contribuyendo al crecimiento econdémico a

través del aumento de la produccion

8.2  Lograr niveles mas elevados de productividad economica Los usuarios del Centro Integral para el Manejo del

mediante la diversificacion, la modernizacion
tecnoldgica y la innovacion, entre otras cosas
centrandose en los sectores con gran valor afiadido y un
uso intensivo de la mano de obra.

Estrés al manejar mejor su estrés laboral tenderan a ser
mas creativos, innovadores y productivos, lo que dara
paso a la modernizacion y la eficiencia en su centro
laboral.



8.3

8.5

8.6

Promover politicas orientadas al desarrollo que apoyen
las actividades productivas, la creacion de puestos de
trabajo decentes, el emprendimiento, la creatividad y la
innovacion, y fomentar la formalizacion y el crecimiento
de las microempresas y las pequefias y medianas
empresas, incluso mediante el acceso a servicios
financieros.

De aqui a 2030, lograr el empleo pleno y productivo y el
trabajo decente para todas las mujeres y los hombres,
incluidos los jovenes y las personas con discapacidad, asi
como la igualdad de remuneracion por trabajo de igual
valor.

De aqui a 2020, reducir considerablemente la proporcion
de jovenes que no estan empleados y no cursan estudios
ni reciben capacitacion.

Tabla 37
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El Centro Integral para el Manejo del Estrés creara un

ambiente propicio para que los trabajadores se sientan
libres para innovar y ser creativos, lo que conllevara al
desarrollo de nuevas ideas y proyectos dentro de cada

empresa.

El Centro Integral para el Manejo del Estrés mejorara la
salud mental y fisica de los trabajadores, aumentando su
productividad y satisfaccion laboral, reduciendo el
ausentismo y rotacion de personal, contribuyendo a un
entorno de trabajo mas estable y productivo.

El Centro Integral para el Manejo del Estrés
proporcionara apoyo para manejar el estrés laboral a los
jovenes, quienes podran desarrollar habilidades de
afrontamiento y resiliencia, mejorando su bienestar
general y su capacidad para mantenerse empleados a
largo plazo.

Sustento del Impacto en Metas ODS N° 3, 8 y 9 Parte 2

ftem Descripcion de la meta

Impacto del Centro Integral para el Manejo del Estrés

8.7

8.8

9.2

Adoptar medidas inmediatas y eficaces para erradicar el
trabajo forzoso, poner fin a las formas contemporaneas
de esclavitud y la trata de personas y asegurar la
prohibicion y eliminacion de las peores formas de trabajo
infantil, incluidos el reclutamiento y la utilizacion de
nifios soldados, y, de aqui a 2025, poner fin al trabajo
infantil en todas sus formas.

Proteger los derechos laborales y promover un entorno
de trabajo seguro y sin riesgos para todos los
trabajadores, incluidos los trabajadores migrantes, en
particular las mujeres migrantes y las personas con
empleos precarios.

Promover una industrializacion inclusiva y sostenible y,
de aqui a 2030, aumentar significativamente la
contribucion de la industria al empleo y al producto
interno bruto, de acuerdo con las circunstancias
nacionales, y duplicar esa contribucion en los paises
menos adelantados

7.2 Rentabilidad Social de la Solucion

Los usuarios del Centro Integral para el Manejo del
Estrés contribuiran a la prevencion de la explotacion
laboral y el trabajo forzoso al mejorar el bienestar de los
trabajadores reduciendo el riesgo de practicas abusivas.

El Centro Integral para el Manejo del Estrés contribuird a
la creacion de un entorno de trabajo mas saludable y
seguro; los empleados menos estresados son menos
propensos a cometer errores y sufrir accidentes laborales.

El Centro Integral para el Manejo del Estrés mejorara la
salud y bienestar de los trabajadores optimizando su
productividad y eficiencia, esto a su vez contribuird con
el crecimiento econdmico sostenible y un mayor impacto
en el PBL

Para el calculo de la rentabilidad social de la solucion lo primero es identificar los

beneficios sociales que el centro del manejo del estrés brinda al entregar el diagndstico inicial

por medio de correo electronico y WhatsApp, asi como brindar los resultados del control y

monitoreo del avance logrado, por los mismos medios anteriormente mencionados, permite

que los clientes no vayan al centro para obtener estos resultados, lo que se traduce en un



10(

ahorro de tiempo para el trabajador.

Lo que se puede traducir en un beneficio social, y para obtener a cuanto asciende el
beneficio social, se analizan los siguientes parametros: el tiempo en promedio que necesita
una persona para trasladarse desde un distrito de lima metropolitana hacia San Borja es 0,75
horas, en este tiempo se esta considerando ida y vuelta, asi como el traslado adicional de
paradero de buses hacia el centro y viceversa. La cantidad de veces que un paciente debe ir al
centro por su resultado es de 11 veces al afo, en este nimero se esta contabilizando una (1)
vez para recibir el resultado de su diagnostico inicial y diez (10) veces mas para recibir los
resultados de sus controles y avances; brindando un resultado en el que, por cliente, se
obtiene un ahorro anual de 8.25 horas; este nimero se multiplica por la cantidad de clientes
proyectados anualmente.

Se considera que el costo de una hora de sueldo minimo con sobrecosto laboral es de S/
8.54 soles. Este resultado sale de considerar un sueldo minimo de S/1,025 con un sobrecosto
laboral para el empleador del 60% este termina desembolsando un valor de S/1,640;
asumiendo un trabajo semanal de 48 horas, el cual en su equivalente mensual es de 162 horas
por mes; que dividiendo el costo para el empresario de 1,640 entre 162 horas x mes, brinda
un costo por hora de S/8.54 por hora es lo que cuesta una hora. de un trabajador.

Tabla 38

Beneficios Sociales

Beneficios Sociales 2025 2026 2027 2028 2029
Cantidad de Clientes 3,476 8,213 12,896 17,672 22,542
Frecuencia anual (resultados, diagnostico monitoreo) 11 11 11 11 11
Costo laboral x hora de trabajo 8.54 8.54 8.54 8.54 8.54
Tiempo de traslado anual por cliente 8.25 8.25 8.25 8.25 8.25
Ahorro en costo de traslado anual por cliente 244901.58 578,646.92 908,587.68 1,245,080.76 1,588,196.61
Beneficios sociales directos clientes 244,901.58 578,646.92 908,587.68 1,245,080.76 1,588,196.61

Para calcular el costo social, primero se determina la cantidad de kilometros promedio

que recorrera el usuario en un automovil, para asistir a una sesion de tratamiento y se estimo
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en un valor promedio de 14 km. por sesion; este dato se ingreso a la calculadora de huella de
carbono por desplazamiento terrestre, entregando como resultado la emision de 2.69 Kg. de
CO2 por desplazamiento; teniendo en cuenta que se estima unas 10 visitas por afio, se obtuvo
una emision de 26.9 Kg. de CO2 al afio por usuario; por lo que teniendo en cuenta la
proyeccion de clientes en los proximos 5 afios, se obtiene la cantidad total de emision de CO2
realizada por los usuarios en su desplazamiento hacia el centro.

Para el costo social de los terapeutas se esta considerando dos celulares y dos laptops
correspondientes a los dos psicélogos que trabajaran en el centro los dos primeros afios, luego
en el tercer afio aumenta el equipamiento a cuatro celulares y cuatro laptops. En el caso de
estos trabajadores del centro, se considera labor de los equipos por consumo anual y se asume
el valor de consumo anual para un smartphone de 5.45 kWh; del mismo modo una laptop
consume anualmente 321 kWh. Por lo que sumando ambos consumos un consumo anual
para dos psicologos de 652.9 kWh. y para el tercer afio el consumo se prevé en 1305.8 kWh.
Se us6 una calculadora de consumo de CO2 para determinar la emision de CO2 por consumo
de kilo vatio hora. Al resultado de emisiones de CO2, se estimoé su costo, tomando como
referencia el valor otorgado por el MEF, el cual refiere que la tonelada de CO2, deberia ser
cuantificada en US$30.00 por tCO2e (MEF,2024).

Tabla 39

Costos Sociales

Costos Sociales 2025 2026 2027 2028 2029
Costo Social Clientes
Cantidad de Clientes 3,476 8,213 12,896 17,672 22,542
Consumo x usuario x sesion (Km.) 14 14 14 14 14
Emision COz x usuario x sesion (Kg.) 2.69 2.69 2.69 2.69 2.69
Total consumo CO2 anual de usuarios (Tn.) 93.5 220.9 346.9 475.4 606.4
Costo por emision CO2 x Tn. (S/) 10,519.25 24,854.59 39,026.52 53,479.89 68,217.73
Costo Social Psicélogos
Psicologos 2 2 4 4 4
Consumo de movil anual kWh. 5.45 5.45 5.45 5.45 5.45

Consumo de laptop anual kWh. 321 321 321 321 321
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Total consumo kWh anual 652.9 652.9 1305.8 1305.8 1305.8
Emision CO2 equipos Tn. 0.163 0.163 0.327 0.327 0.327
Costo por emision CO2 18.34 18.34 36.79 36.79 36.79
Total Costos Sociales 10,537.58 24,872.93 39,063.31 53,516.68 68,254.52

Por tanto, el beneficio neto proviene de la diferencia del beneficio menos el costo
social, proyectado para esta operacion de 5 afos; entonces para traer a valor presente los
flujos de beneficios sociales netos proyectados se emplea una tasa de costo de oportunidad o
tasa social de descuento proporcionada por el MEF del 8% (MEF, 2021), en su nota técnica
para el uso de los precios sociales en la evaluacion social de proyectos de inversion. Como
resultado de traer a valor presente los beneficios sociales netos, la sumatoria de ello es el Van
Social o Valor Actual Neto Social es de S/ 3,292,865.35 soles. Resultando el Van Social
cercano al 80% del Van Financiero requerido de un millon de dolares.

Tabla 40

Calculo del VAN Social

Beneficio Social 244,901.58 + 578,646.92 + 908,587.68 + 1,245,080.76 + 1,588,196.61

Costo Social 10,537.58 + 24,872.93 + 39,063.31+ 53,516.68 + 68,254.52

Flujo Anual

VANS 234,364.00 + 553,773.99 + 869,524.37 + 1,191,564.08 + 1,519,942.10
(1.08)! (1.08)? (1.08) (1.08)* (1.08)°

234,364.00 + 553,773.99 + 869,524.37 + 1,191,564.08 + 1,519,942.10
1.080 1.166 1.260 1.360 1.469

217,003.701 +474,934.808 + 690,098.708 + 876,150.061 + 1,034,678.077
3,292,865.355 soles
875,762.063 dolares. Cambio 3.76

7.3 Resumen del Capitulo
En este capitulo se presento la sostenibilidad de la solucion propuesta, fundamentada en
la sustentabilidad social, econdmica y ambiental, representada visualmente en el Flourishing

Business Canvas, ademas se fundamenta la relevancia social de la solucion en el desarrollo e



impacto de tres objetivos de desarrollo sostenible (ODS 3, 8 y 9), asi mismo se presento la
viabilidad de la rentabilidad Social con el calculo del Valor Actual Neto Social (VAN), que

resultd cercano al 80% del VAN Financiero.

10z



10¢

Capitulo VIII. Decision e Implementacion

La implementacion efectiva del Centro Integral para el Manejo del Estrés requiere de
una planificacion cuidadosa y estratégica para que sea factible su implementacion, y facilitar
el inicio del desarrollo de las operaciones; por lo cual y para poder desarrollar con éxito el
proyecto, se requiere tener un plan de implementacion estructurado en tres etapas:
planificacion, ejecucion y despliegue.

En este capitulo, se presentara el plan de implementacion detallado para su correcta
aplicacion y ejecucion, asi como las etapas a desarrollar, ademas de los principales
entregables a tener en cuenta y los responsables, también se define fechas criticas y los hitos
principales; dichos elementos estan incluidos en un diagrama de Gantt. Asi mismo, se

incluyen las conclusiones y recomendaciones del proyecto.

8.1 Plan de Implementacion y Equipo de Trabajo

Para la implementacion del Centro Integral para el Manejo del Estrés se realizaran
actividades previas por 4 meses y en tres etapas, la primera incluira: la validacion del plan,
definicion de plan estratégico y objetivos, gestion para la constitucion de la empresa, el
reglamento interno y estructura general, la revision de la cuantificacion de recursos y el
estimado y estructura de financiamiento.

En la etapa de ejecucion se gestionaran los permisos ante el MINSA y la Municipalidad
de San Borja; el financiamiento de la iniciativa, la elaboracion del Manual de Operaciones y
Funciones, Manuales operativos y Politicas de los procedimientos; el reclutamiento, seleccion
y contratacion de psicologos especializados en terapias convencionales, complementarias y
alternativas, asi como del personal administrativo y personal de apoyo; la induccion y
capacitacion previa al inicio de operaciones; la busqueda y alquiler del local; el
acondicionamiento de las oficinas y consultorios; la compra de mobiliarios y equipos

tecnolodgicos; la compra de materiales e insumos para la atencidn y terapias; la contratacion de
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medios telefonicos y la generacion de una web inicial y redes sociales. Finalmente, en la etapa
de despliegue y habiendo culminado con los entregables de la etapa de planificacion y

ejecucion, se pone en marcha el proyecto acompainiado de publicidad en la web y redes
sociales (Tabla 40).

Tabla 41

Gantt de Actividades para la Implementacion del Centro Integral para el Manejo del Estrés
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Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
Actividades Responsables Dur. S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4
1. Planificaciéon
Plan de trabajo detallado LM, MN, MS, DM 1 sem
Definicion de plan estratégico y objetivos LM, MN, MS, DM 1 sem
Constitucion de la empresa MN, LM 2 sem
Generacion de reglamento interno y estructura DM 1 sem
Cuantificacion de recursos MN, MS 1 sem
Estimacion de financiamiento MN, DM 1 sem
2. Ejecucion
Gestion de permisos con el MINSA MS, LM 4 sem
Gestion de permisos con la Municipalidad MS, LM 4 sem
Financiamiento del proyecto MN, DM 4 sem
Elaboracion de MOF, manuales y politicas DM 2 sem
Reclutamiento y contratacion de personal MS, LM 4 sem
Induccién y capacitacion MS, LM 1 sem
Alquiler y contratacion del local MN, MS 4 sem
Acondicionamiento del local MS 2 sem
Compra de mobiliarios y equipos MS, DM 2 sem
Compra de materiales ¢ insumos MS, LM 2 sem
Contratacion de servicios telefonicos MS 4 sem
Creacion de Web general y redes sociales MN 5 sem
3. Despliegue
Inicio de operaciones LM, MN, MS, DM 1 sem
Publicidad en la Web y redes sociales MS, MS 2 sem
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8.2 Conclusiones

El anélisis de la situacion actual del estrés laboral ha puesto de manifiesto que este
fendmeno es un problema de salud significativo en Pert que afecta tanto a los individuos
como a las organizaciones. Se ha evidenciado que una gran proporcion de trabajadores en
Lima Metropolitana sufre de estrés laboral, lo que se traduce en condiciones severas como el
sindrome de burnout. Esta alta prevalencia resalta la urgencia de abordar el problema de
manera efectiva y sistematica. Asimismo, la mayoria de los trabajadores entrevistados
expresé insatisfaccion con las soluciones actuales para el manejo del estrés laboral. Las
principales criticas incluyen la falta de continuidad, accesibilidad y profundidad en los
servicios existentes, tanto dentro como fuera del lugar de trabajo.

Es asi que, existe una clara demanda insatisfecha por servicios de manejo del estrés que
sean integrales, personalizados y accesibles. Los trabajadores manifiestan interés en
soluciones que combinen enfoques convencionales y alternativos para ofrecer una
experiencia mas completa y efectiva. Los resultados muestran que los trabajadores estan
dispuestos a invertir economicamente en servicios que mejoren su manejo del estrés laboral y
su calidad de vida. Esta disposicion refleja una creciente concienciacion sobre la importancia
del bienestar mental en el &mbito personal y profesional. En este contexto, la propuesta de un
"Centro Integral para el Manejo del Estrés" ha sido bien recibida por los potenciales clientes.
Los entrevistados valoran especialmente el enfoque holistico y personalizado, que incluye
tanto terapias convencionales como alternativas, y la posibilidad de realizar tratamientos en

entornos naturales.

8.3 Recomendaciones
Con base en los hallazgos identificados, se recomienda para el "Centro Integral para el
Manejo del Estrés" el desarrollo de programas de tratamiento personalizados que respondan a

las necesidades especificas de cada cliente, asegurando una atencion individualizada que
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combine enfoques terapéuticos diversos. Es fundamental implementar un sistema de
seguimiento continuo que permita monitorizar el progreso de los clientes y ajustar los
tratamientos segiin sea necesario para garantizar resultados sostenibles a largo plazo. La
incorporacion de tecnologias digitales, como aplicaciones de meditacion y plataformas de
seguimiento en linea, podria mejorar la accesibilidad y el compromiso de los clientes,
facilitando la comunicacion y ofreciendo recursos adicionales para el manejo del estrés.

Asimismo, se sugiere aprovechar los entornos naturales para potenciar la efectividad de
las terapias mediante la realizacion de actividades grupales y sesiones de relajacion al aire
libre. Para maximizar el impacto del centro, se recomienda desarrollar campafias de
sensibilizacion que eduquen al publico sobre la importancia de la salud mental y las ventajas
de un enfoque integral en el manejo del estrés, asi como implementar estrategias de
marketing que resalten el valor afiadido del centro. También seria beneficioso establecer
alianzas con empresas y organizaciones locales para ofrecer programas adaptados a las
necesidades de sus empleados, lo que podria aumentar el alcance del centro y fortalecer su
posicion en el mercado.

Finalmente, es crucial invertir en la formacion continua del personal para asegurar un
servicio de alta calidad. Esto incluye la actualizacion de conocimientos en terapias
convencionales y alternativas, ademads del desarrollo de habilidades interpersonales y de
atencion al cliente. La implementacion de estas recomendaciones contribuira al éxito del
"Centro Integral para el Manejo del Estrés" y su capacidad para ofrecer soluciones efectivas y

sostenibles para el manejo del estrés laboral en Lima Metropolitana.

8.4 Resumen del capitulo
El capitulo 8 presenta el plan de implementacion para el Centro Integral para el Manejo
del Estrés. El plan se divide en tres etapas (4 meses): planificacion, ejecucion y despliegue,

que incluyen actividades como la validacion del plan, gestion de permisos, reclutamiento de
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personal especializado y creacién de una web inicial. Este plan busca abordar la alta
prevalencia del estrés laboral en Lima Metropolitana, que afecta significativamente a los
individuos y organizaciones.

El analisis del estrés laboral en Lima Metropolitana revela su alta prevalencia y
urgencia de abordarlo de manera efectiva. Los trabajadores demandan servicios integrales,
personalizados y accesibles para manejar el estrés laboral. Las recomendaciones para el centro
incluyen desarrollar programas de tratamiento personalizados, implementar un sistema de
seguimiento continuo y aprovechar tecnologias digitales. También se sugiere aprovechar
entornos naturales, desarrollar campafias de sensibilizacion y establecer alianzas con empresas
locales. La formacion continua del personal es crucial para asegurar un servicio de alta
calidad. Estas estrategias ayudaran a ofrecer soluciones efectivas y sostenibles para el manejo

del estrés laboral en Lima Metropolitana.
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