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Resumen Ejecutivo 

El estrés laboral se ha erigido en un desafío significativo en el entorno laboral del 

Perú, afectando negativamente en la salud, productividad, competitividad de los empleados; 

y, la rentabilidad de las empresas. Este problema se ve reflejado en el retroceso del Perú en el 

Ranking Mundial del Talento, donde se mide las competencias necesarias para que las 

empresas y la economía logren la creación de valor a largo plazo. En particular, el Perú 

presenta debilidades en infraestructura de salud e ineficiencias en la atracción y retención de 

talento del capital humano (Centrum PUCP, 2023).  

 “Balance Time”, una solución integral para la gestión del estrés laboral en el sector 

de servicios y financieras empresariales. Esta solución integra datos cuantitativos y 

cualitativos, proporcionados por los smartwatches y por los psicólogos expertos. Potenciada 

con inteligencia artificial, nuestra propuesta ofrecerá recomendaciones personalizadas. 

La inversión inicial asciende a S/ 437,079 con financiamiento bancario del 34%. El 

VAN económico asciende a 5,676,775 soles con una TIR de 127.67%, y el un VAN social 

asciende a S/4,721,262 a una tasa del 8%. Estos resultados demuestran que "Balance Time" 

es una propuesta viable y sostenible. 
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Abstract 

Workplace stress has emerged as a significant challenge in the workplace 

environment in Peru, negatively affecting the health, productivity, and competitiveness of 

employees, as well as the profitability of companies. This issue is reflected in Peru's decline 

in the World Talent Ranking, which measures the necessary competencies for companies and 

the economy to create long-term value. Specifically, Peru exhibits weaknesses in healthcare 

infrastructure and inefficiencies in attracting and retaining human capital talent (Centrum 

PUCP, 2023). 

 

"Balance Time," a comprehensive solution for managing work-related stress in the 

services and financial business sectors. This solution integrates quantitative and qualitative 

data provided by smartwatches and expert psychologists. Empowered by artificial 

intelligence, our proposal will offer personalized recommendations. 

 

The initial investment amounts to S/437,079 with 34% bank financing. The economic 

NPV amounts to 5,676,775 soles with an IRR of 127.67%, and the social NPV amounts to 

S/4,721,262 at a rate of 8%. These results demonstrate that "Balance Time" is a viable and 

sustainable proposal. 
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Capítulo I. Definición del problema 

Se desarrollará el problema identificado, el impacto generado: en el bienestar 

emocional y en el desempeño del personal; así como, en la productividad de las empresas. 

Asimismo, el motivo; por el cual, el problema de estudio es complejo y relevante. 

1.1. Contexto del problema a resolver 

Este dinamismo, en el que se desarrolla el mundo, genera que cada vez haya más 

empresas que se enfrentan a un entorno laboral de grandes retos, cambios, volatilidad, donde 

les exigen resultados que sobrepasan las capacidades de sus trabajadores, provocando el 

estrés laboral. El estrés puede llevarnos a problemas físicos, mentales y sociales perjudicando 

la salud, reduciendo el rendimiento y perjudicando el desarrollo social y personal 

(Organización Panamericana de la Salud, 2016).  

Zuñiga Cristobal (2019), informa que el estrés en el trabajo es un problema cada vez 

más frecuente, con una diversidad amplia de programas para prevenirlo y tratarlo. 

Lamentablemente sin éxito hasta ahora, impactando con ello a la productividad laboral.  

El estrés laboral en las empresas está cobrando relevancia, donde sus causas más 

frecuentes, provienen de la estructura del trabajo, proyecto del trabajo, ambiente laboral, 

carga laboral, jornadas laborales extensas, poco apoyo por parte de los líderes, entre otros 

(Organización Mundial de la Salud [OMS], 2022). Asimismo, el estrés laboral afecta de 

forma diferenciada a cada persona; y se encuentra vinculado a enfermedades mentales, 

cardiovasculares, musco-esqueléticas, entre otras; así como, el sedentarismo y la dificultad 

para descansar, originando una baja motivación, reducción de la responsabilidad y del 

desempeño laboral, mayores ausencias laborales, rotación de empleados lo que puede 
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ocasionar reducción de la productividad y perjuicio a la imagen de las organizaciones (OPS, 

2016). ((OMS), 2022) 

Asimismo, “Se estima que cada año se pierden 12.000 millones de días de trabajo 

debido a la depresión y la ansiedad, lo que cuesta a la economía mundial casi un billón de 

dólares”; por lo cual, se hace un llamado a implementar nuevas medidas para enfrentar los 

desafíos en el ámbito laboral. Inclusive, los líderes deben recibir capacitación para que 

puedan anticipar ambientes laborales estresantes y puedan atender a los trabajadores que 

estén pasando por esta problemática (OMS, 2022). 

Adicionalmente, es importante considerar que el burnout (agotamiento laboral), es 

derivado del estrés crónico, originado en el lugar de trabajo, considerándolo un tema de salud 

trascendental (OMS, 2019). (Organización Mundial de la Salud, 2019) 

 Por otro lado, el informe 2023 de Gallup sobre el Estado de lugar de trabajo 

global, evidencia que a pesar de que el mundo se ha restablecido de lo más complicado de la 

pandemia, no ha sucedido lo mismo con el nivel de estrés de los trabajadores, porque a nivel 

mundial viene incrementándose desde 31% en el 2009 a 44% en el 2022, siguiendo una 

tendencia de crecimiento de estrés que empezó casi 10 años atrás. Asimismo, en el Perú la 

cifra de estrés laboral es 54%, posicionándonos en el puesto 3 de Latinoamérica; y, con 

relación al síndrome de burnout en el Perú el 72% de los trabajadores peruanos, padecen este 

síndrome (RPP, 2022). 

Asimismo, de acuerdo con el estudio realizado por Annals of Occupational and 

Environmental Medicine (Kim et al., 2016), sobre el uso de la computadora en el trabajo, 

indicó que el trabajar con la computadora, contribuye al estrés laboral, porque demanda una 

mayor concentración implicando un esfuerzo mental considerable. Por otro lado, indicó, que 

about:blank
about:blank
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el trabajar con computadoras es un trabajo sedentario, que genera relación con la depresión y 

la ansiedad; adicionalmente, informó, que el trabajo en computadora podría generar que los 

trabajadores se aíslen y no sean sociales, lo cual incrementa el peligro de que sufran 

depresión. (Kim, 2016) 

Finalmente, consideramos necesario que en las empresas se aborde de forma efectiva 

el estrés laboral, porque es un problema que como se indicó líneas arriba tiene tendencia a 

seguir creciendo y continuar repercutiendo en el equilibrio mental del personal, en la 

disminución de su rendimiento; y, en la reducción de la productividad de las empresas.  

 

1.2. Presentación del problema a resolver 

Según se indica líneas arriba y como parte de la investigación realizada, se identificó 

que el problema social relevante es el incremento del estrés laboral en el país y su alarmante 

incremento a través de los años, mismo que perjudica la salud mental de los trabajadores, su 

desempeño y la productividad de las empresas de servicios y financieras, quienes utilizan 

computadoras y/o laptops para sus procesos empresariales. Zúñiga Cristobal (2019) señala 

que existen diversos métodos que las empresas pueden brindar al trabajador para afrontar el 

estrés y con ello evitar la generación de enfermedades no solo psicológicas, sino físicas. No 

obstante, siempre bajo un marco de detección temprano; lamentablemente, no siempre ocurre 

este escenario.  

En la presente investigación se ha establecido enfocarse en desarrollar un modelo de 

negocio B2B donde los clientes inicialmente son empresas de servicios y financieras que 

cuenten con más de 100 trabajadores, y cuya ubicación es: San Isidro, Santiago de Surco y 

Miraflores. Este se detallará en el capítulo 6.2.1.2 
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1.2.1 Pensamiento Visual 

A través del pensamiento visual de la Figura 1, cada integrante del equipo procedió a 

realizar esbozos que representen gráficamente el problema social relevante para identificar 

juntos uno o varios factores que coincidieran y contribuyan a obtener una conclusión sobre el 

problema. Como resultado de esos esbozos se identificaron aspectos como: la falta o poca 

gestión del estrés laboral en las empresas, disminución del nivel de productividad 

relacionado; y, que se puede desencadenar el burnout, por el estrés crónico mantenido en el 

trabajador. 

 

Figura 1 Aplicación del pensamiento visual 

 

1.2.2 Pensamiento Abductivo  

A través del pensamiento abductivo, detallado en la Figura 2, se logró diversas 

hipótesis que intentan explicar los posibles motivos del problema social relevante, mediante 

dibujos realizados y algunos nuevos dibujos que nos den un mayor entendimiento del 

contexto en el que se ubica la problemática.  Permitiéndonos determinar de forma objetiva el 

problema, el contexto en el que se da y el alcance sobre el que se aplicaría la solución una vez 

planteada. Esto permitió al equipo concluir que las empresas de servicios y financieras, están 

más enfocadas en mejorar su productividad, optimizar sus procesos y en la búsqueda 
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constante de nuevas iniciativas para incrementar su rentabilidad, que descuidan la tarea de 

cuidar la experiencia de sus trabajadores en la empresa mediante diversas prácticas, como la 

gestión del estrés laboral; por lo que, no se dan cuenta de que los programas de salud 

ocupacional que implementan, la distribución de la carga laboral, entre otros puntos de 

gestión laboral, no funcionan.  

Figura 2 Aplicación del pensamiento abductivo - dos dimensiones 

 

1.2.3 Pensamiento Creativo 

Se procedió a emplear la técnica de pensamiento creativo en la Figura 3 con el 

objetivo de alinear la visualización del problema con herramientas de Lego Serious Play. 

Gracias a esto, se pudo escenificar de manera visual y menos abstracta el problema. A través 

del software LeoCAD, hemos graficado a las empresas y a los trabajadores de sus diferentes 

áreas, que están rodeados de estrés; y, ello hace que se sientan amenazados (bandera de 

pirata), porque el rendimiento del personal disminuye y los resultados de la producción 

empiezan a decaer (barra de color plomo con flecha hacia abajo y los símbolos de stop), 
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como consecuencia del incremento del nivel de estrés en las empresas (barras de color rojo). 

Asimismo, también hemos graficado la fuerte presión por el cumplimiento de metas que se 

visualiza a través del reloj y el muñeco de Hulk. Finalmente, como consecuencia del estrés, 

no solo se reduce la productividad; sino, que también afecta el equilibrio emocional del 

personal, generando cambios en su forma de relacionarse, desempeñarse y sentirse, lo cual 

hemos graficado con dibujos de animales. 

De la Figura 3, se percibió que la prioridad de las empresas de mantener una alta 

productividad genera que se esfuercen por mejorar sus procesos, mejorar sus resultados; y, 

alcanzar o exceder los objetivos planteados; pero, a menudo, este accionar hace que las 

empresas no se den cuenta de lo importante que es cuidar y proteger el equilibrio emocional 

de su personal, olvidando que los trabajadores contribuyen significativamente a alcanzar el 

objetivo de la empresa. 

Figura 3 Aplicación del pensamiento creativo 

 

1.3. Sustento de la complejidad y relevancia del problema a resolver 

La problemática a resolver es relevante; ya que, como se comentó en el contexto 

indicado líneas arriba, el nivel de estrés laboral mundial sigue una tendencia de crecimiento 
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originada casi 10 años atrás, pasando de 31% en el 2009 a 44% en el 2022 (Gallup, 2023); el 

cual, afecta a cualquier rubro de empresas y nivel jerárquico.  

Asimismo, Zuñiga Cristobal (2019), informa que el estrés laboral no solo impacta en 

el bienestar mental del trabajador; sino, que perjudica directamente a las empresas, porque el 

trabajador disminuye su rendimiento, y se le complica interactuar con las demás personas, lo 

que origina a las empresas mayores ausencias laborales, y permisos médicos. Además, 

origina reducción del nivel de la productividad de las empresas.;  

Por otro lado; es importante indicar que a pesar de que la situación de la pandemia 

está controlada y que nos hemos sobrepuesto a lo más crítico, el porcentaje de estrés laboral 

no ha disminuido (Gallup, 2023). 

Asimismo, también es importante considerar que solo el 35% de los países que la 

OMS evaluó, cumplen con tener programas para fomentar y salvaguardar la salud mental en 

el ámbito laboral (OMS, 2022). Por otro lado, algunas empresas suelen realizar medidas 

paliativas para reducir el estrés como pueden ser: pausas activas, talleres de salud, reuniones 

sociales para mejorar el clima laboral, incentivos a través de descuentos económicos, paseos 

de integración; pero, no han sido medidas efectivas, que ayuden a gestionar adecuadamente el 

estrés laboral. Además, Miguel Vallejos, decano del colegio de psicólogos del Perú, declaró 

que la cantidad aproximada de psicólogos a nivel nacional es de 100 mil; y, no cubre para 

poder atender el problema de bienestar mental en Perú (La República, 2022). Según la OMS 

en la publicación del Atlas de la salud mental, indican que la mediana mundial de número de 
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trabajadores de salud mental son 13 por cada 100 mil habitantes (OMS, 2021). Lo cual sitúa a 

Perú debajo del indicador global.   

La buena salud mental laboral, contribuye a mejorar el equilibrio emocional de los 

trabajadores, las compañías se favorecen de una mejor productividad y presencia en el 

mercado; así como, también se beneficia el gobierno, porque tratar el estrés laboral, 

contribuye a reducir los gastos médicos y de asistencia social en el que incurren. (OMS, 

2022) 

Considerando que la salud mental puede ser influenciada por una combinación de 

factores individuales, familiares, comunitarios y estructurales; las intervenciones para 

proteger y promover la salud mental no deben ser limitadas y sólo enfocarse en el tratamiento 

clínico, sino deberían ser más integrales (OMS, 2022).  

Al agudizarse el estrés en el lugar de trabajo y no poderlo gestionar con éxito provoca 

el síndrome de desgaste ocupacional o burnout que según estimaciones de la Organización 

Mundial de la Salud provoca pérdidas de 12.000 millones de días de trabajo y casi un billón 

de dólares a la economía mundial (OMS, 2022).   

En una encuesta realizada por una empresa de reclutamiento y publicada en 2022 por 

Radio Programas del Perú revela que el 72 % de los trabajadores en el país experimentan 

síndrome de burnout; y que entre los factores principales incluyen sobrecarga laboral (24 %), 

falta de tareas concretas (17 %), presión excesiva (14 %) y maltrato laboral (14 %) (RPP, 

2022). 

 Siendo el estrés laboral, cada vez más predominante, requiriere ser tratado en varios 

niveles para prevenir el burnout, debido a los diversos factores que lo influencian. 
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Nuestra solución atiende el problema social relevante relacionado al objetivo 3 de 

Salud y Bienestar (Naciones Unidas, Naciones Unidas, 2023), con un grado de importancia 

específica de 54% desarrollado en el proyecto de mercadeo del ítem 6.2.1 en el acápite VI.  

Capítulo II. Análisis del mercado 

2.1. Descripción del mercado o industria 

Según el reporte anual de Gallup sobre el “Estado del lugar de trabajo global” de 

2023, alrededor del 44% de la población trabajadora se encuentra estresada en el mundo. En 

Latinoamérica la percepción de estrés laboral llega 41%. Para Perú esta cifra asciende al 

54%, situándonos en el puesto 3 de Latinoamérica solamente detrás de Ecuador y el Salvador. 

También se pone en evidencia que posterior a la pandemia por COVID-19 el estrés se ha 

incrementado continuamente pasando de 47% en 2019 hasta 54% en 2022, lo cual sugiere 

que es una problemática relevante para a atender por las empresas ya que afecta el 

desempeño de sus trabajadores e impacta en la productividad de las empresas (Ver Apéndice 

A, Figura A1). Adicionalmente, sobre la percepción el nivel de compromiso, el 23% de la de 

la población trabajadora se siente comprometida con su trabajo. En Latinoamérica esta cifra 

pasa al 31% y en Perú es de 19%, situándose en la posición 17, detrás de Argentina y 

Colombia (Gallup, 2023). 

Por otro lado, en el portal web del Ministerio de Salud de Perú llamado “Consulta de 

Acreditación en Servicios de Salud Ocupacional” se observa que a nivel nacional solo se 

cuenta con 238 centros de salud ocupacional (CDO) instituciones acreditadas con licencia 

vigente o en proceso de renovación para atender todas las incidencias de este tipo en el Perú, 

mientras que en Lima Metropolitana se tiene 196 de estas. (Ver Apéndice A, Tabla A1). 
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Por otro lado, según la información publicada en el portal web datos abiertos para la 

identificación de empresas abril de 2023, se tiene que 850 mil empresas se han registrado 

como personas jurídicas, de las cuales 293 mil publica la información de su gestión 

empresarial y 176 mil de estas se encuentran en Lima Metropolitana. De las cuales 3,632 

tienen más de 100 empleados y 172,597 tienen hasta 100 empleados (Ver Apéndice A, Figura 

A3) (SUNAT, 2023). La segmentación del mercado meta se detalla en el capítulo 6.2.1.2. 

Debido a que la propuesta de negocio planteada en esta investigación se orienta a la 

gestión de la salud mental en el trabajo es importante tener identificado a los CDOs como 

posible competencia. De lo indicado previamente se puede decir, que existen 3571 empresas 

por cada CDO a nivel nacional y 898 en Lima metropolitana, lo que evidencia una 

oportunidad de mercado escasamente atendida actualmente. (Ver Apéndice A, Tabla A2). 

 

2.2. Análisis PESTEL 

Mediante este análisis se busca describir el ambiente en donde opera la propuesta que 

se está desarrollando en el presente trabajo, Balance Time. Esto nos permitirá conocer el 

entorno donde se genera el problema social relevante de esta investigación. Para ello se hará 

uso del análisis PESTEL, una herramienta desarrollada por Narayanan y Liam Fahey (1968). 

2.2.1 Factores Políticos 

El Perú en los ha implementado políticas para promover la salud y seguridad laboral. 

Entre ellas la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, ley 29783, promulgada en el Decreto 

Supremo N.º 005-2012-TR que tiene como objetivo promover la prevención de riesgos 

laborales. En su artículo 103 menciona el estrés como consecuencia de riesgo psicosocial 

cuando este perjudica la salud de los trabajadores (El Peruano, 2016).  
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Adicionalmente, el gobierno peruano está implementado políticas asociadas al 

desarrollo de la economía digital, entre ellas la Política Nacional de Transformación Digital 

al 2023 (El Peruano, 2023), el cual crea un entorno propicio para el crecimiento de las 

empresas que usan tecnologías de información. 

2.2.2 Factores Económicos 

Según el reporte trimestral de “Comportamiento de la Economía Peruana en el 

Segundo Trimestre de 2023”, el PBI a cierre del primer semestre de 2023 fue de -0.5 para 

todos los sectores productivos; sin embargo, el rubro servicios tuvo un crecimiento de 0.9 

(INEI, 2023). Lo cual nos indica que el desempeño económico nacional se encuentra con 

perspectivas de contracción; pero, el sector de los servicios aun muestra resultados positivos 

el cual engloba a actividades como comercio, transporte, energía, telecomunicaciones, 

servicios financieros, servicios empresariales, entre otros.   

Según el reporte de inflación del Banco Central de Reserva del Perú, la inflación 

nacional estaría cerrando en 3.8 a cierre de 2023 y se situaría alrededor de 2.4 para 2024 

(BCR, 2023). Esta última similar a los años previos a periodo de pandemia por COVID-19, 

por lo que podríamos decir que a mediano plazo la economía peruana se estaría recuperando. 

2.2.3 Factores Sociales 

En el reporte de 2011 del Foro Económico Mundial, se informó que las enfermedades 

mentales representarán el 35% de causas de mortalidad en el mundo (OMS, 2011). A su vez 

la tasa de fecundidad de las mujeres a nivel nacional es de 1.9 hijos por mujer (ENDES, 

2021). Lo cual revela que a largo plazo la población peruana va a tener problemas con la 

reposición de fuerza laboral.  
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2.2.4 Factores Tecnológicos 

La inteligencia artificial (IA) es una fuerza disruptiva que se encuentra en continuo 

crecimiento y tiene el potencial de transformar todos los ámbitos de la vida y de las empresas. 

Las aplicaciones en la salud mental también se ven favorecidas con el aprendizaje automático 

para dar soluciones de identificación, predicción y recomendación. Esto ya se viene aplicando 

a través de aplicaciones, teléfonos inteligentes que buscan mejorar la experiencia de los 

usuarios y lograr una atención personalizada de las necesidades de salud mental de los 

usuarios (D’Alfonso, 2020).  

Aunque la IA está en crecimiento, abordando casi todos los aspectos de la vida, en el 

ámbito de salud en el ámbito de la salud se debe actuar con cautela. Dado que este tipo de 

tecnologías dependen del procesamiento de gran cantidad de datos, los cuales deben ser 

recolectados para que sean representativos de la población objetivo para evitar sesgos al 

momento de entregar conclusiones (Obermeyer & Emanuel, 2016). 

2.2.5 Factores Ecológicos o Ambientales 

El fenómeno del niño es un fenómeno climático de carácter cíclico, que afecta a gran 

parte del mundo, entre ellos a Perú, principalmente a La Libertad, Cajamarca, Ica y Lima. Su 

efecto afecta tanto a viviendas personales como a empresas lo que imposibilita que se 

desarrollen las actividades laborales con normalidad (Puntriano C., 2023). 

Por parte de los trabajadores, estos se ven expuestos a diversos factores entre ellos el 

ambiental. En el ranking 2022 de países y ciudades más contaminados de Latinoamérica, 

Perú y Lima ocupan el primer y segundo puesto respectivamente (IQAir, 2022). Cabe señalar 

que el estrés puede exacerbar la susceptibilidad a agentes contaminantes incrementando la 

posibilidad de padecer enfermedades asociadas a estos contaminantes (Adler, 2009). 
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2.2.6 Factores Legales 

En el 2019 se promulgó la Ley de la salud mental, con el objetivo de establecer un 

marco legal que regule el acceso a los servicios, la promoción, prevención, tratamiento y 

rehabilitación en salud mental (El Peruano, 2019). Adicionalmente, el estado peruano no 

garantiza el cumplimiento a cabalidad del cumplimiento de dicha ley, dado que su 

investigación encontró que el estado no garantiza la calidad de vida de la salud mental y 

tampoco el cumplimiento de las políticas y reglamentaciones de salud mental (Morales, 

2021). 

Los datos de salud son información personal y está protegida por la Resolución 

Ministerial No 688-2020/MINSA y la Ley 29733, donde se indica el tratamiento de los datos 

personales en el ámbito de la salud en el marco del derecho de protección de la intimidad 

personal y, familiar a fin de que sean custodiados en el sector salud (MINSA, 2020). 

2.3. Análisis competitivo detallado 

El uso de inteligencia artificial en la salud mental recién está empezando, por lo que 

hay poca información sobre emprendimientos en esta ruta. Sin embargo, a continuación, se 

detalla algunas de las soluciones:  

● SensaHealth, Es una plataforma web que hace uso de cuestionarios para poder identificar 

el nivel de estrés, TDAH, agotamiento, ansiedad, entre otros y brinda un resumen de la 

situación mental del usuario acompañado de un plan de recomendaciones para mejorar la 

salud mental. 

● Pulsebit, Es una plataforma que hace uso de la inteligencia artificial para medir el estrés a 

través un cuestionario de preguntas percepción complementado con información 

demográfica. Esta ofrece un servicio de suscripción para la entrega de resultados de 
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manera periódica. También ofrece un seguimiento del usuario y recomendaciones para 

mejorar el bienestar mental. 

● Smartdoctor, Es un startup peruano orientado a la telemedicina que con programas de 

salud y bienestar las empresas a través de un dispositivo móvil o una computadora. Ofrece 

programas de telemedicina en medicina general, psicología, nutrición y pediatría para 

personas, familias y empresas. 

● Terapify, Es una plataforma mexicana que une a psicólogos con pacientes y empresas 

para atención de la salud mental. Para las empresas ofrece terapias psicológicas online, 

actividades de bienestar y materiales de psicoeducación. Se complementa con un reporte 

de seguimiento de los trabajadores de las empresas 

● Dando+, Es una empresa social peruana que se apoya en voluntarios para crear 

comunidades más conscientes y responsables en salud mental. Une psicólogos voluntarios, 

empresas y comunidades para ofrecer psicoeducación y fomentar la participación en el 

cuidado de la salud mental. 

● Beam AI, Es una plataforma de monitoreo de estrés en tiempo real que usa la cámara 

selfie de los teléfonos inteligentes para capturar las facciones del rostro del usuario y 

combinándola la medición del pulso usuario determina la frecuencia cardiaca y el estrés.  

A continuación, se muestra la Tabla 1 donde se muestra en cuadro comparativo de los 

competidores más cercanos de “Balance Time”. 
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Tabla 1 Cuadro comparativo de la competencia 
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Capítulo III. Investigación del usuario 

Aborda la descripción del proceso para la construcción del perfil del usuario objetivo, 

identificando sus necesidades y experiencias; para lo cual, utilizaremos herramientas que se 

detallarán, y que nos ayudarán a identificar cual es la necesidad que aqueja al usuario para 

enfocar nuestra solución. 

3.1. Perfil del usuario 

Realizamos entrevistas y encuestas, las que se centraron en la evaluación y 

confirmación de la propuesta cualitativa de la presente investigación (ver Apéndice C). 

Encuestamos a 57 personas, de los cuales el 61.82% son líderes (jefe /supervisor/ coordinador 

/gerente y subgerente) y el 38.18% son personas de otros cargos, entre ellos: analistas, senior 

data scientist, abogados, etc; asimismo, entrevistamos a dos especialistas en psicología 

organizacional a cargo del área de recursos humanos, en donde trabajan. El lienzo Meta 

Usuario, nos permitió confirmar que uno de los factores que genera dificultades en las 

empresas, es el estrés laboral; y, que los líderes no tienen el conocimiento de cómo 

gestionarlo adecuadamente. Por otro lado, nos permitió conocer las motivaciones, y 

actividades del líder, quien representa al cliente (empresa); y, a quien presentamos en la 

Figura 4.  

Para efectos del presente estudio se ha tomado como ejemplo al meta usuario “Enzo”, 

conforme detallaremos a continuación: 

● Enzo, es un líder de equipo que lleva más de dos años trabajando en una empresa de 

servicios y financieras; quien, realiza trabajo híbrido. 

● Enzo, practica un liderazgo participativo en su equipo. Se siente orgulloso de su 

desarrollo profesional, y le motiva seguir capacitándose constantemente. 
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● Enzo, tiene una personalidad vigorosa, dinámica, familiar, social y trabajadora. Se 

desarrolla en un ambiente laboral bueno, enfocado en el trabajo en equipo, 

compromiso y respeto. 

● Enzo, por las diferentes responsabilidades que tiene, es una persona muy ocupada y 

no dispone de mucho tiempo; es por ello, que le motiva tratar de lograr agendar 

espacios para desconectarse un poco del día a día y revitalizarse. 

● Enzo, está buscando la manera de mejorar el desempeño de su personal, y se llegue a 

los resultados trazados. Por otro lado, también busca el crecimiento profesional de sus 

trabajadores dentro de la empresa.  

● Enzo, está preocupado por cómo resolver el problema de estrés en su empresa. Se da 

cuenta que el rendimiento de su personal está disminuyendo y quiere conocer los 

motivos principales que lo originan; a fin, de tomar medidas correctivas adecuadas. 

 

Figura 4 Lienzo Meta Usuario 

 
 



30 

 

 
   

 

3.2. Mapa de experiencia de usuario 

El objetivo principal es identificar ese momento donde existe un mayor dolor 

(impacto) para el cliente; para lo cual, accedimos a los clientes que son las empresas, a través 

de sus líderes; nos apoyamos en la perspectiva del cliente al desarrollar su perfil de acuerdo 

con el conocimiento de los aspectos como: actividades, creencias, círculo social, familia, 

problema y bio, posteriormente enumeramos los momentos, primero obtuvimos una lista 

extensa, redefiniendo y detallando en ocho (8) momentos la experiencia que pasa Enzo en 

buscar mejorar el rendimiento de sus trabajadores; finalmente, preparamos el mapa de 

experiencia, recogiendo los pensamientos y emociones de Enzo. 

A continuación, en la Figura 5, enumeramos ocho (8) situaciones de Enzo, 

describiendo en cada una de ellas, sus pensamientos y sus emociones. Resaltando los 02 

momentos con experiencias positivas: (i) cuando inicia la jornada laboral, se hace con 

entusiasmo y con ganas de demostrar y poner en práctica las habilidades y competencias; (II) 

nuevas metas, en este momento el entusiasmo continúa, pero se ve menguado por la 

sensación común de nervios tanto para Enzo como para su equipo, que les genera el poder 

cumplir con los nuevos objetivos encargados. Con respecto a los momentos con experiencias 

negativas, resaltan cinco momentos: (i) desempeño laboral, el equipo de trabajo de Enzo 

empieza a sentirse abrumados por el trabajo, afectando su rendimiento laboral; (ii) estrés 

laboral, este momento es calificado como experiencia mala, Enzo está muy preocupado, 

porque su personal manifiesta síntomas más intensos de estrés como: fatiga, problemas de 

sueño, ansiedad, irritabilidad, entre otros, que se reflejan en las ausencias laborales, y la 

productividad de la empresa; (iii) productividad, Enzo se encuentra irritado y muy 
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preocupado, porque se ha reducido la productividad de la empresa, considera que está 

relacionado con el incremento de estrés laboral; ya que, observa que su personal ha 

disminuido su rendimiento; (iv) plan de acción, Enzo elabora la estrategia a seguir y cree 

firmemente que dará resultado, manifestando que solo es cuestión de tiempo; (v) y 

seguimiento del plan de acción, Enzo se siente preocupado porque los indicadores de 

desempeño se siguen reduciendo; a pesar, de la estrategia que ha implementado, revisa el 

plan; pero, no encuentra deficiencias, confirma que ha cubierto todos los puntos tanto de 

procesos, operaciones como de salud emocional, no sabe qué más puede hacer(vi) resultados 

del plan de acción, este momento que es calificado como de mala experiencia para Enzo. Él 

tiene una mezcla de sentimiento de responsabilidad, de frustración, de ira, al no tener el 

manejo adecuado de la gestión, que le permita mejorar y proteger el rendimiento de su 

personal. 

Figura 5 Lienzo Mapa de Experiencia del Cliente /Usuario 
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3.3. Identificación de la necesidad 

Tras el análisis del lienzo de experiencia de Enzo, identificamos los siguientes puntos 

dolor o necesidades:  

● Enzo, necesita proteger y mejorar la productividad de sus trabajadores que está siendo 

afectada por el síndrome de burnout por una mala gestión del estrés laboral. 

●  Enzo, necesita saber qué acciones aplicar para prevenir el burnout y cuidar la salud 

mental de sus trabajadores. 

● Enzo, necesita entender los factores que influyen en la salud mental de sus 

trabajadores y como impactan estas en su productividad. 

Estas necesidades relacionadas con el desafío de la gestión del estrés laboral serán abordadas 

en la solución del siguiente capítulo.  

Capítulo IV. Diseño del producto o servicio 

Como parte de la etapa de diseño del servicio se siguió el método ágil de design 

thinking (Peralta, 2021) para obtener un producto mínimo viable (PMV) acorde a las 

necesidades del usuario (Baron, 2022). En ese sentido, se siguieron las etapas de empatizar, 

definir, idear, prototipar y testear de la misma (Peralta, 2021). Durante la fase de empatizar, 

el equipo se sometió a un proceso de divergencia donde se tuvieron diversas entrevistas y 

encuestas para conocer la perspectiva de las empresas, destacando aquellas pertenecientes a 

los rubros de servicios y financieras. En ese sentido, las entrevistas y encuestas realizadas al 

segmento objetivo sirvieron para poder empatizar con estas, conocer sus temores y molestias 
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(puntos de dolor) más representativas y así converger todo lo recabado en una problemática 

más clara junto a sus expectativas de solución. Se procedió a tomar nota de cada una de las 

ideas brindadas por los usuarios para concebir un prototipo que consiga mitigar el problema. 

4.1. Concepción del producto o servicio 

Se procedió con realizar diversos análisis con el objetivo de determinar ideas que 

permitan a las empresas pertenecientes a los rubros mencionados tener un crecimiento, 

considerando el factor económico y sobre todo el social. Con la información recabada se 

hicieron llegar propuestas de solución por todos los integrantes, partiendo por conocer 

completamente la problemática, con foco en lo que mayor malestar le genera al usuario.  

Para esto último se procedió con emplear como herramienta el lienzo 6x6 (ver tabla 

2), el cual actúa como una matriz donde se enlistan las principales necesidades del usuario 

junto con propuestas, para luego seleccionar una por cada necesidad enlistada. El equipo 

buscó ante todo no obstruir la generación de ideas, sino obtener de cada una la más valiosa. 

En ese sentido, el lienzo de 6x6 desarrollado para el usuario/cliente permitió identificar como 

problema la inadecuada gestión del estrés laboral (Sánchez, 2010) en las empresas y su 

impacto en la rentabilidad de los negocios; tomando como experiencia de usuario que Enzo 

busca mejorar el rendimiento de sus trabajadores. Finalmente, como experiencia negativa 

más relevante se encontró que Enzo no consigue incrementar el desempeño en la empresa, 

afectándose su rentabilidad. 
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Tabla 2 Lienzo 6x6 para el usuario/cliente 

 

Adicionalmente, a los lienzos 6x6 se elaboraron las matrices de ganancias 

inmediatas: Quick Wins para desarrollar los lienzos de Costo-Impacto con el objetivo de 

identificar qué soluciones generan un impacto positivo. 
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4.1.1 Lienzo Costo – Impacto (Usuario/Cliente) 

Se procedió con realizar las siguientes dinámicas a continuación: 

Tabla 3 Matriz Quick Wins del usuario/cliente. 

 

Luego de realizar la matriz Quick Wins se procedió con armar el lienzo Costo-

Impacto (Castro Vergara, Pezo Pérez, Campos Palacios, & Pereyra Salas, 2023) (ver figura 

6).  
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Obteniéndose lo siguiente: 

Figura 6 Lienzo Costo-Impacto para el usuario/cliente 

 

Consecuencia de las ideas expresadas en el lienzo visto líneas arriba a nivel 

usuario/cliente (Enzo), se pudo evidenciar que existe una demanda que aún no ha sido 

atendida de manera acertada: la reducción de los elevados niveles de estrés en sus empleados. 

Una comprensión más profunda del estrés laboral llevó a la conclusión de que priorizando el 

bienestar mental de los empleados se pueden obtener ventajas competitivas considerables con 

un alcance mayor al de la rentabilidad financiera.  

El ejercicio descrito hizo evidente que las empresas requieren afrontar este problema 

si es que desean ampliar su margen de ganancias; por ello, se planteó un modelo de negocio 

llamado “Balance Time” con el mismo objetivo que las empresas y que a su vez contribuya al 

beneficio de la sociedad al brindar a los trabajadores vías para una mejor calidad de vida 

mediante la recopilación de datos brindados por las empresas tales como actividad laboral 

(cantidad de reuniones, número de emails atendidos, entre otros), información de recursos 

humanos (cantidad de vacaciones pendientes, número de dependientes, entre otros), encuestas 

de percepción (preguntas espontaneas como : “Del 1 al 10 ¿Cómo te sientes para empezar tu 

rutina de trabajo” o ¿Sientes que hoy pudiste completar tus tareas?) y también los datos 

obtenidos mediante gadgets tecnológicos no invasivos, como los smartwatches, capaces de 



37 

 

 
   

 

medir la presión arterial, las pulsaciones por minuto, su nivel de estrés, entre otros (Flórez, 

2015); y la revisión periódica de un psicólogo. Estos datos son valiosos para un adecuado 

diagnóstico del estrés en las empresas, lo cual toma mayor valor complementados con 

indicadores descriptivos que, potenciados con el uso de la inteligencia artificial (IA) permiten 

a las empresas, desde su departamento de RRHH y los líderes de cada área, orientar más a sus 

trabajadores en el tratamiento preventivo y correctivo del estrés. 

El uso de la inteligencia artificial (IA) es fundamental, puesto que facilitará el 

aprendizaje no supervisado de los algoritmos desarrollados (Rouhiainen, 2018) por los 

analistas de “Balance Time” en base a los diversos datos capturados en tiempo real de los 

trabajadores de la empresa cliente. Una fuerte ventaja de este tipo de aprendizaje es que no 

precisan de etiquetas u organización previa de los datos, por el contrario, se realizan de 

manera autónoma sin la intervención humana (Rouhiainen, 2018).  

En ese sentido, el modelo de negocio de “Balance Time” (ver apéndice D) 

desarrollado en el Capítulo V. busca mediante el análisis de datos, el uso de la inteligencia 

artificial y la gestión de los psicólogos mitigar el estrés laboral, incrementando el desempeño 

y rentabilidad de las empresas mediante indicadores y métricas que le permitan un monitoreo 

constante de los trabajadores durante su jornada laboral presencial o remota. 

Como se trabajará con información sensible de los trabajadores, es necesario tener en 

consideración un plan para la protección de datos, por ello se optará por trabajar con 

almacenamiento en la nube a través del uso de servidores AWS y bajo la ley N° 29733 que 

protege los datos personales (Diario El Peruano, 2011). Dada la naturaleza del negocio y la 

importancia de los datos, resulta imperativo que se consideren los siguientes aspectos: 
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● Cumplimiento de la ley: “Balance Time” velará siempre por cumplir toda regulación 

relacionada con la protección de datos, como la ley 29733. 

● Recopilación y almacenamiento seguro: Se recopilará únicamente información 

estrictamente necesaria para la mitigación del estrés laboral, asimismo, esta se 

almacenará en servidores AWS incluyendo cifrado de datos y acceso restringido al 

personal de TI y científicos de datos de la empresa 

● Información bajo consentimiento: Se obtendrá previamente el consentimiento del 

trabajador. Explicándole de forma clara el propósito de esto, como se manejan sus 

datos y los beneficios de ello. 

● Accesos Limitados: Se establecerán roles y permisos para acceder a los datos 

personales del trabajador. Estos únicamente serán accedidos por trabajadores de 

“Balance Time” que lo requieran para labores estrictamente asociadas a su puesto. 

● Riesgos de Identificación Mitigados: Se aplicarán, cada vez que sea necesario, 

mecanismos que oculten datos personales y así evitar el riesgo de identificación 

específica y sensible de los mismos. 

● Auditorías periódicas: Se implementarán mecanismos de auditorías para supervisar el 

uso correcto de los datos de los trabajadores. Notificando cualquier acción inusual o 

no autorizada.  

● Capacitaciones de concientización: Se capacitará constantemente al personal de 

“Balance Time” en cuanto a las buenas prácticas en el manejo de los datos y se 

concientizará a los mismos sobre su privacidad. 

● Riesgos en constante evaluación: Se harán constantemente revisiones y análisis sobre 

el contexto de la empresa y sus riesgos para evitar que se materialicen. 
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● Control de Incidentes: Se contará con un plan de respuesta por el área de TI ante 

cualquier brecha de seguridad a la información de los trabajadores, siguiendo siempre 

el marco legal como referencia. 

● Expiración de los datos: “Balance Time” dispondrá de políticas que permitan la 

eliminación segura y documentada de los datos, cuando estos ya no sean necesarios. 

“Balance Time” trabajará constantemente para proteger los datos personales de los 

trabajadores de la empresa cliente. Bajo este mismo enfoque, se elaboraron diversos 

prototipos a modo de aplicación web (user responsive) con el objetivo de que las empresas, 

acompañadas por un psicólogo perteneciente a “Balance Time”, puedan realizar un monitoreo 

periódico de la salud mental de sus trabajadores durante su jornada laboral, sea esta 

presencial o remota.  

Para el presente prototipo se tomó como referencia los niveles de precisión en los 

relojes smartwatch para medir el nivel de estrés en las personas (ver figura 7), siendo este de 

un 91 % (Rodríguez, 2018), asimismo los rangos de estrés propios del mismo según el 

manual de uso del smartwatch Xiaomi Redmi Smart Band 2 (Xiaomi, 2023) que se utilizará 

para la presente tesis. En ese sentido, los niveles por rango de valores son los siguientes: 

Figura 7 Simbología de los niveles de estrés 

 

El prototipo elaborado tiene características y funcionalidades propias de las 

herramientas de inteligencia de negocios para facilitar la consulta ágil de datos respecto a la 
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situación general de la empresa y el estrés percibido (ver figura 8). Asimismo, mostrar 

gráficos entendibles con colores llamativos y filtros útiles para el usuario de dichos reportes. 

El prototipo muestra aspectos como el número de trabajadores en la empresa, el número de 

áreas, el estrés general promedio, los seis primeros de trabajadores más estresados en la 

empresa y su seguimiento histórico mensual. Partiendo bajo la premisa de que el encargado 

de visualizar estos reportes será un líder de la empresa (cliente), pudiendo ser del área de 

Recursos Humanos, finanzas, logística o de otra área de la empresa. En cuanto al psicólogo 

de “Balance Time”, este se encargará de darle mayores alcances sobre la interpretación y 

monitoreo que este realiza y como los planes de acción sugeridos por este se apoyan con los 

reportes brindados para una reducción eficiente del estrés laboral. 

Figura 8 Prototipo de aplicativo al cliente – Vista de Reporte para el usuario 

 

En las siguientes vistas del dashboard se presentará información más a detalle por 

cada área, resaltando aspectos como la proporción de trabajadores bajo contrato temporal e 

indefinido, los niveles de estrés según el clima laboral en cada área, la cantidad de 

trabajadores, el estrés mensual según el sexo del trabajador, la tasa de rotación de personal, 
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entre otros. El estrés, como se mencionó en capítulos previos, es consecuencia de factores 

físicos y mentales que atenúan el desempeño de los trabajadores. El prototipo planteado 

busca identificar potenciales atenuantes cuantitativas que la generen, proyectar su situación a 

futuro para mitigarla con un plan de acción supervisado y potenciado mediante 

recomendaciones de la inteligencia artificial y la opinión cualitativa de expertos en salud 

mental. Se contará a su vez con una vista más detallada por cada trabajador de la empresa, 

siendo esta de mayor utilidad para los psicólogos de “Balance Time” en la búsqueda de 

aspectos que desencadenen estrés en el trabajador, así como durante su gestión de monitoreo 

y supervisión de información recabada desde las distintas fuentes de datos ya mencionadas. 

Figura 9 Lienzo blanco de relevancia (1 de 2) 

 

Este prototipo se evaluó por terceros para obtener una retroalimentación sólida que 

permita al equipo dar una solución útil e intuitiva para el cliente, que se documentó en el 

lienzo (ver figuras 9 y 10). 
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Figura 10 Lienzo blanco de relevancia (2 de 2) 

 
 
4.2. Desarrollo de la narrativa 

Producto del análisis hecho en capítulos previos, en el cual se profundizó en el cliente 

para obtener una noción más exacta de sus necesidades y expectativas, se pudo tomar un 

punto de partida. Esta consiste en ofrecer el servicio de supervisión y asesoría anti estrés a 

empresas con cien o más empleados, siendo el elemento diferenciador que se maneja siempre 

con una perspectiva social puesto que “Balance Time” busca obtener primero el bienestar del 

trabajador para que, consecuencia de esto, se logre incrementar el desempeño y con ello la 

rentabilidad de la empresa. 
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4.3. Carácter innovador del producto o servicio 

Si bien la solución planteada no es disruptiva y actualmente es posible encontrar 

diversos servicios anti estrés en el mercado, éstas siempre se han encontrado focalizadas en 

sesiones de terapia tradicionales que no se soportan en el uso de herramientas tecnológicas 

como el análisis de datos e inteligencia artificial (IA) para combatir el estrés laboral. Por si 

fuera poco, no todas las empresas le prestan la debida atención; sino, hasta que ya sufren 

elevados casos de renuncia y/o desmotivación laboral, siendo el caso más extremo el de 

burnout en los empleados. La propuesta de solución planteada busca ir directamente hacia las 

empresas con foco en la responsabilidad social. 

4.4. Propuesta de valor 

La solución al PSR es integral y orientado a las empresas que desean mejorar el 

bienestar de sus empleados y a través de ello aumentar la productividad mediante la 

reducción del estrés laboral. Para ello se tomará como eje el uso de dashboards analíticos con 

información cuantitativa del monitoreo continuo y preciso de los niveles de estrés de los 

trabajadores, Dicha herramienta permitirá proporcionar recomendaciones basadas en 

inteligencia artificial mediante la interpretación de datos por parte de psicólogos 

especializados. Los principales beneficios ofrecidos son los siguientes: 

 Monitoreo en Tiempo Real: Utilizando gadgets se recopilarán datos en tiempo real 

sobre el estrés de los empleados, permitiendo una detección temprana y precisa. 

 Recomendaciones Personalizadas: Mediante la inteligencia artificial se analizan los 

datos y se ofrecen sugerencias adaptadas para cada trabajador, facilitando 

intervenciones eficaces. 
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 Interfaz Intuitiva y Fácil de Usar: El dashboard presenta los datos de manera clara y 

comprensible, facilitando la interpretación y acción tanto para los psicólogos como 

para los gestores de la empresa. 

 Acompañamiento Cualitativo Adicional: Además del análisis de datos cuantitativos, 

es importante el acompañamiento de psicólogos que interpreten los hallazgos, lo 

complementen con su experiencia y con sesiones adicionales obtener una 

comprensión cualitativa. 

 En cuanto al impacto a la empresa, este es positivo puesto que le otorga una ventaja 

competitiva, siendo principalmente las siguientes: 

 Mejora de la Productividad: Al reducir el estrés laboral, los empleados se vuelven más 

productivos y comprometidos, lo que contribuye a un entorno de trabajo más 

saludable. 

 Reducción de Costos Asociados al Estrés: Disminuir los niveles de estrés resulta en 

una reducción significativa de bajas laborales y absentismo, ahorrando costos para la 

empresa. 

 Valor Agregado Único: La combinación de tecnología avanzada y el acompañamiento 

especializado de psicólogos ofrece un valor difícil de imitar, garantizando una ventaja 

competitiva sostenible. 
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4.4.1. Lienzo de Propuesta de Valor para el Usuario/Cliente (Enzo): 

Es importante que las empresas perciban uno o más elementos que satisfagan sus 

necesidades. Para ello se elaboró el lienzo a continuación (ver figura 11), obteniéndose un 

encaje entre lo que éste requiere y lo que le ofrece el servicio. Destacando lo siguiente: 

Figura 11 Lienzo de propuesta de valor del cliente 

 

Empresarios, líderes y/o supervisores se caracterizan por tener una agenda demasiado 

recargada que dificulta que perciban posibles incomodidades o malestares por estrés en sus 

trabajadores. Esto último, acompañado de una exigencia desmedida e incluso inconsciente en 

algunos casos, le está llevando a resultados de desempeño inversos al deseado, por lo que 

requiere una solución que le ayude a preservar su personal en condiciones óptimas en cuanto 

a este aspecto y el clima laboral en general. Asimismo, brindarle más tranquilidad con los 

reportes estadísticos intuitivos que le ayuden a obtener un retorno a su inversión en el 

mediano plazo. 
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4.5. Producto mínimo viable (PMV) 

Realizados los esbozos, pruebas y análisis descritos líneas arriba; se concluyó que era 

necesario desplegar dicha información en un panel que sea fácil de entender: capaz de 

mostrar una lista grande de trabajadores con sus niveles de estrés (actuales y proyectadas) sin 

parecer demasiado engorroso, con una estructura de reportes flexible según la necesidad de 

las empresas conforme se va recabando la data y sobre todo, que la IA siempre esté 

brindando recomendaciones que potencien las indicaciones del psicólogo de “Balance Time”.  

Detrás de esta interfaz (ver figura 11), habrá siempre un flujo de trabajo constante 

entre analistas de datos y psicólogos mencionados, para sacar el mayor provecho posible de 

los datos para un diagnóstico que mitigue el estrés y que lo prevenga. Esto toma mayor 

importancia si se tiene en consideración que la empresa es el cliente en nuestro negocio, por 

lo que, el valor que este perciba debe ser el mayor posible de modo que se traduzca en 

beneficios directos tanto para éste como para sus trabajadores (ver figuras del 12 al 15). 

Orientado hacia ese objetivo, se determinó que se desarrollaría un dashboard en la nube, 

donde se pueda consultar de forma práctica los avances en tiempo real de sus trabajadores en 

cuanto a las observaciones/apuntes tomados por el psicólogo de “Balance Time”, 

diagnósticos realizados, constancia en el tratamiento antiestrés, entre otros. Dicha 

información le será útil al empleador a modo de comparativo de las acciones tomadas versus 

su rendimiento en el periodo determinado dentro de la empresa (ver figura 13). 
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Figura 12 Prototipo para el cliente (1 de 4) – Vista: Inicio de sesión 

 
 

Figura 13 Prototipo para el cliente (2 de 4) – Vista para el usuario 

 

Figura 14 Prototipo para el cliente (3 de 4) – Vista por Área 
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Figura 15 Prototipo para el cliente (4 de 4) – Vista por Trabajador 

 

 

Capítulo V. Modelo de negocio 

El método del Business Model Canvas B (ver Figura 16), comprende doce módulos, 

de los cuales, nueve módulos básicos del Business Model Canvas (Alexander Osterwalder, 

2010), y cuatro más, relacionados al desafío identificado, propósito y métricas de impacto, 

con el fin de complementar el análisis de nuestra propuesta de valor. 

 Los autores creadores del Business Model Canvas hacen recomendaciones claves 

para un modelo de negocio exitoso, destacando la importancia de la legitimidad, la claridad y 

la coherencia. Finalizando con que los líderes empresariales sean creativos e inventivos, pero 

que también tengan en cuenta los conocimientos y la situación actuales de la empresa (50 

Minutes, 2017) que desarrollamos a continuación:  

En primer lugar, como gestores empresariales, nos hemos asegurado de que el diseño 

del modelo de negocio sea legítimo; y que nuestras metas y el impacto de nuestro proyecto 

sean satisfactorios para las partes interesadas. 

En segundo lugar, hemos desarrollado un modelo de negocio coherente y 

cohesionado, verificando la consistencia y la efectividad de cada uno de los módulos y su 
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interacción entre ellos. Por último, hemos verificado la efectividad y sostenibilidad del 

modelo de negocio en su totalidad, validando (i) la deseabilidad, centrándonos en la 

necesidad y el deseo del cliente; (ii) la factibilidad, con foco en los recursos y las capacidades 

del proyecto propuesto; y (iii) la viabilidad, verificando la capacidad de mantener el modelo 

de negocio a largo plazo. Esta validación se encuentra en el siguiente capítulo. 

5.1. Lienzo del modelo de negocio 

Esta herramienta nos permite visualizar y evaluar la estrategia de nuestro proyecto, 

con el objetivo de generar el mayor valor para los clientes. Describiremos cada uno de los 

módulos de acuerdo con su relación con la deseabilidad, la factibilidad y la viabilidad. 

5.1.1. Módulos relacionados a la deseabilidad 

Módulo 1: Problema Identificado. Sobre las empresas de servicios y financieras de los 

distritos limeños más representativos, con más de 100 trabajadores, que utilizan 

computadoras y laptops para sus procesos empresariales y que presentan una inadecuada 

gestión del estrés laboral en sus trabajadores; lo que afecta su productividad y salud mental, 

analizado en el capítulo I, titulado “Definición del problema”. 

Módulo 2: Propósito. Nuestro propósito es contribuir con el bienestar de los trabajadores al 

disminuir, prevenir y supervisar el estrés en el ámbito laboral, fomentando un entorno de 

trabajo más positivo y productivo que resulte en un mayor rendimiento tanto a nivel 

individual como organizacional. 

Módulo 3: Propuesta de valor. Solución analítica cuantitativa y cualitativa, basada en IA 

para la predicción (probabilidad), gestión y monitoreo de estrés en los empleados con foco en 

mejorar y proteger su desempeño y la rentabilidad empresarial, analizado en el capítulo IV. 

Para ello se hará uso principalmente de elementos tecnológicos no intrusivos que permiten 
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medir en tiempo real los niveles de estrés de los trabajadores mientras realizan sus 

actividades laborales, dicho dispositivo capturará datos que previa depuración por analistas 

de BI pasarán a alimentar un dashboard con recomendaciones y parámetros de referencia 

para los psicólogos y determinados supervisores en las empresas. Esto último nos permitirá 

involucrar al cliente en la obtención de hallazgos, tratamiento y recomendaciones a partir de 

esto. Es importante tener siempre en consideración que el estrés es un problema psicológico y 

como tal podría estar sujeta a factores sociales, por ello se verá complementado con los 

hallazgos cualitativos que obtengan los psicólogos producto de sus sesiones con los 

trabajadores.  

Módulo 4: Segmentos de clientes. Nos enfocaremos en los clientes que sean empresas de 

servicios y financieras, con más de 100 trabajadores con enfoque a mejorar su rentabilidad a 

través de una mejora en el bienestar de sus empleados. De acuerdo con el problema planteado 

y lo analizamos en el capítulo III, titulado “investigación del usuario”. 

Módulo 5: Relación con clientes. Orientados a ser un socio estratégico de nuestros clientes, 

cuidaremos la relación y atraeremos a los clientes mediante el acompañamiento 

personalizado en la gestión de bienestar laboral de sus trabajadores, ofreciendo soluciones 

ajustadas a sus necesidades mediante el acompañamiento activo de nuestros expertos para 

asegurar la efectividad de sus acciones en su gestión del estrés laboral; y el seguimiento 

personalizado con nuestros expertos para recibir y atender la retroalimentación de manera 

activa a través de encuestas mediante email y reuniones cubriendo toda la experiencia del 

cliente.   

Módulo 6: Canales. Como socios estratégicos llevaremos nuestra propuesta de valor a los 

clientes mediante una plataforma digital, amigable, interactiva y colaborativa; venta directa 
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asistida con nuestros expertos de manera permanente; participación activa redes sociales 

profesionales y eventos empresariales, difundiendo a los empresarios y profesionales los 

beneficios de nuestra propuesta y su impacto en su productividad ; y un periodo de prueba 

gratuito opcional para los clientes  que garantice el compromiso de un trabajo colaborativo y 

la efectividad de atender sus necesidades. 

5.1.2. Módulos relacionados a la factibilidad 

Módulo 7: Socios claves. Planeamos establecer alianzas estratégicas con las empresas que 

tengan un enfoque centrado en el bienestar de los empleados, ya sean clientes o no, 

multiplicando las posibilidades de éxito del negocio; y el staff de profesionales en bienestar y 

productividad laboral, como el gremio de profesionales de recursos humanos, (Asociación 

Peruana de Recursos Humanos, n.d.) para promover las buenas prácticas en la gestión del 

estrés y la mejora continua de nuestra plataforma. 

Módulo 8: Actividades claves. Para asegurar la experiencia del cliente hemos considerado el 

desarrollo, análisis e interpretación de modelos descriptivos, preventivos y prescriptivos para 

el bienestar laboral; interpretación por psicólogos de los modelos desarrollados para evitar 

cualquier sesgo derivado de un análisis de datos únicamente cuantitativo; marketing 

estratégico para socios empresariales: acompañamos a nuestros clientes en la gestión del 

estrés laboral y desarrollamos nuevas propuestas de valor para mejorar su bienestar; y la 

protección de datos, al usar y tratar datos sensibles para evitar cualquier exposición legal o 

ética. 

Módulo 9: Recursos claves. Para mantener el funcionamiento del negocio, resaltaremos lo 

más relevante, como la plataforma web, de fácil interacción para el cliente y garantizando su 

seguridad y los estándares de privacidad; científicos de datos, quienes desarrollan los 
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algoritmos de inteligencia artificial que permiten medir y predecir el estrés laboral; 

plataforma externa (modelo histórico de datos), esta fuente de datos complementará el 

análisis; desarrolladores e infraestructura tecnológica, necesarios para desarrollar y mantener 

segura la plataforma web y su infraestructura tecnológica que la sustenta; psicólogos de 

“Balance Time” especializados en bienestar y productividad que aseguren la atención 

personalizada y ajustada a las necesidades del cliente; asesor comercial, que desarrollará un 

plan de publicidad, promoción y nuevas oportunidades de ventas para llegar a las empresas 

objetivo, generar seguidores y maximizar la rentabilidad. 

5.1.3. Módulos relacionados a la Viabilidad 

Módulo 10: Estructura de costos. Los costos y gastos que nos permitirán crear productos de 

valor para nuestros clientes son los siguientes:  

● Desarrollo y mantenimiento de plataforma: Costos necesarios para la continuidad y 

operatividad de la plataforma.  

● Infraestructura tecnológica: Costos asociados a la infraestructura necesaria para 

operar el negocio, como almacenamiento en nubes y redes. 

● Salarios del personal: Costos asociados a la remuneración del personal, incluidos 

salarios, prestaciones y beneficios. 

● Soporte al cliente: Atención y seguimiento de consultas de los clientes. 

● Marketing y ventas: Para la difusión de la marca, el producto, la captación y cierre de 

ventas, y el desarrollo de nuevas propuestas. 

● Capacitación: Formación y actualización del personal. 

Módulo 11: Fuentes de ingresos. Estamos considerando una fuente de ingresos estables, en  
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adición a los ingresos principales por acceso al modelo y servicio personalizado, estamos 

incluyendo ingresos variables por empleados adicionales al número que cubre el paquete 

básico de 300 empleados, correspondiente al procesamiento de nuevos datos procesados, por 

análisis adicionales que requieran nuestros clientes. 

Asimismo, estamos ofreciendo como parte del programa de incentivos y beneficios a 

nuestros clientes, ampliación gratuita por nuevos empleados adicionales a la cobertura del 

paquete suscrito, en función a la permanencia y recomendaciones.  

Módulo 12: Métricas de Impacto. Nuestra métrica de impacto serán los empleados 

atendidos, apuntando superar los 5,000 empleados atendidos en el segundo año. Los 

empleados que se monitoricen con la solución obtendrán una atención integral y 

personalizada mediante el uso de tecnología y atención psicológica. Es decir, obtendrán un 

monitoreo continuo y en tiempo real que propicie el análisis de datos y recomendaciones 

basadas en IA sugiriendo prácticas y técnicas para reducir el estrés (como ejercicios de 

respiración, pausas activas, entre otras). Por último, esto se complementará con 

intervenciones psicológicas individuales donde los empleados tendrán acceso a sesiones de 

consulta con psicólogos especializados que les ofrecerán consejos prácticos y planes de 

acción según el contexto social y mental en que se encuentren, mismo que también será 

monitoreado de forma continua a través de chequeos regulares y evaluaciones periódicas para 

revisar el progreso del trabajador y su mejora productiva en el trabajo. 
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Figura 16 Business Model Canvas B  
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5.2. Viabilidad del modelo de negocio 

Como parte de nuestra estrategia para posicionarnos y conseguir una cartera solida de 

clientes, el primer año no podemos esperar utilidades. Nuestros recursos estarán enfocados en 

el desarrollo colaborativo de modelos de soluciones como parte del periodo de prueba 

gratuito ofrecidos a nuestros clientes potenciales. Este periodo de prueba gratuito lo vamos a 

mantener, pero se irá reduciendo en el tiempo, siendo más amplio en los dos primeros años, 

donde obtendremos nuestros primeros clientes, estos dos primeros años son la base para 

nuestro crecimiento orgánico en los siguientes tres años y son como la fase del Hiper-Growth 

(Yiu, 2019), donde se absorben de manera sustancial los costos para conseguir rentabilidad y 

más clientes. Para determinar si el proyecto es rentable, realizamos un análisis de rentabilidad 

a 5 años, el desarrollo de este análisis se encuentra en el análisis de la viabilidad en el ítem 

6.3.    

5.3. Escalabilidad/exponencialidad del modelo de negocio 

Contamos con los elementos para alcanzar un crecimiento exponencial (Lewrick, 

2022) y ser un referente en la gestión del estrés laboral. Inicialmente, nos estaremos 

enfocando en las empresas con más de 100 trabajadores, ubicadas en San Isidro, Santiago de 

Surco y Miraflores, de acuerdo con lo definido en el plan de mercadeo del ítem 6.2.1. 

Adjuntamos la evaluación de las ocho áreas claves para implementar modelos de negocio de 

crecimiento exponencial en el apéndice E, basado en suitable methods and tools y 

exponential growth and scale canvas (Lewrick, 2022).  

De lo revisado, nuestra solución puede ajustarse sin problemas a la capacidad de 

crecimiento y gestionar datos tanto de más empresas como trabajadores sin disminuir la 
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velocidad, precisión o calidad del análisis. Además, no se experimentarán retrasos ni 

inconvenientes en su procesamiento o almacenaje.  

Nuestra solución nos posiciona como un socio estratégico de las empresas para 

promover el bienestar de la salud mental de los trabajadores, con un potencial de crecimiento 

considerable a través de la expansión de nuestras operaciones a diversas industrias y zonas 

geográficas en Perú, considerando que nuestro plan de ventas actual se enfoca en un 

porcentaje del 2.6% (98 empresas) del mercado objetivo (3,632 empresas) analizado en el 

Capítulo II. Análisis del mercado. En el largo plazo, ante una proyección conservadora entre 

el 5% y 10% del mercado objetivo, donde estaremos registrando crecimientos entre el 85% y 

271%.  

5.4. Sostenibilidad del modelo de negocio 

El modelo de negocio seleccionado contribuye al crecimiento económico, 

proponiendo reducir el estrés laboral para promover la salud mental de los trabajadores 

((OMS), 2022), evitando que este se vuelva crónico; y, genere impactos negativos en la salud, 

en la productividad y la competitividad de las empresas. Así mismo, está alineado con el 

Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) número 3: Salud y bienestar (Naciones Unidas, 

Naciones Unidas, 2023), específicamente a los siguientes objetivos 3.4, 3.5, 3.6, 3.8, 3a, 3c, 

3d, detallados en el capítulo VII: 7.1. Relevancia social de la solución  

Finalmente, el modelo de negocios brinda la oportunidad a las empresas para que 

puedan anticipar ambientes laborales estresantes; y, de esta forma apoyen a los trabajadores 

que están pasando por el problema de estrés laboral. 
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Capítulo VI. Solución deseable, factible y viable 

Ahora, validaremos la idoneidad de nuestra propuesta, “Balance Time”, como una 

solución viable y apropiada para las empresas que requieren mejorar sus niveles de 

rentabilidad a través de la reducción del estrés laboral en sus trabajadores. 

6.1. Validación de la deseabilidad de la solución 

Iniciamos con identificar y priorizar la hipótesis. Después, se realizó los experimentos 

pertinentes para relevar información que contribuya a enriquecer la propuesta de valor del 

modelo de negocio planteado. 

6.1.1. Hipótesis para validar la deseabilidad de la solución 

Para efectos del presente documento, se planteó como hipótesis principal que las 

empresas de servicios y financieras se interesarían en una aplicación web analítica 

cuantitativa y cualitativa, basada en inteligencia artificial para predicción, gestión y 

monitoreo de estrés en los trabajadores bajo la supervisión complementaria de un psicólogo, 

con foco en mejorar y proteger el desempeño laboral y la rentabilidad en la empresa.  

Para verificarlo se realizarán encuestas para medir los niveles de preferencia de las 

empresas en cuanto al uso de nuestra aplicación web potenciado con las recomendaciones de 

un psicólogo. Asimismo, se medirán la cantidad de empresas que prefieren usar la aplicación 

web para mejorar su rentabilidad a través de las mejoras en los niveles de estrés de los 

trabajadores. Finalmente, como criterio de aceptación se tendrá como resultado óptimo si 

como mínimo el 80% de las empresas encuestadas prefieren usar la solución web (Ver 

Apéndice G). 
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6.1.2. Experimentos empleados para validar la deseabilidad de la solución 

Producto de la hipótesis derivada de la propuesta de valor y del modelo de negocio, se 

identificaron las hipótesis de deseabilidad, que se enumeraron del 1 al 9 (ver Apéndice F). 

Luego se procedió con elaborar la matriz de priorización de hipótesis de deseabilidad (ver 

figura 17). Consecuencia de esto, se tienen las hipótesis 1, 2, 5 y 7 como comprobables 

mediante evidencia previa, así como de importancia considerable para el modelo de negocio 

de “Balance Time”. Por otro lado, las hipótesis 3, 4, 6, 8 y 9 requerirán someterse a 

experimentos cuyos resultados se detallarán después. 

Figura 17 Matriz de Priorización de Hipótesis 

 
En ese sentido, en cuanto a la hipótesis 1 se tienen estudios previos que demuestran 

que con el acompañamiento adecuado de un psicólogo es posible mejorar la calidad de vida 

de los trabajadores dentro y fuera de la empresa, lo cual se traduce en un desempeño óptimo 

en sus labores profesionales (Rincón et al., 2013). (Orozco Rincón, y otros, 2013) 

En cuanto a la hipótesis 2, se cuenta con suficiente documentación que garantiza que 

una adecuada retroalimentación es un aspecto muy valorado por las empresas y, sobre todo, 

las personas dentro de ella puesto que brinda un marco de referencia sobre qué tan eficiente 

es el desempeño en una o varias acciones determinadas. Caso similar ocurre con las hipótesis 

5 y 7, la primera se apoya en los estudios revisados previamente (Guitart, 2007) por los 

integrantes de la presente tesis, así como en los estudios de mercadeo y marketing 
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previamente realizados; concluyendo que todas las actividades de marketing pueden 

apalancarse a través del networking (Robledo Giraldo, Osorio Zuluaga, & López Espinosa, 

2014).  

Finalmente, la hipótesis 7 que plantea que la venta directa permitirá un incremento 

más eficiente en las ventas al facilitar la generación de un vínculo más cercano entre el 

cliente y el vendedor también dispone de diversas revisiones previas que sustentan que esto 

se logra al compartirse principios y valores entre sí (Ongallo, 2007). Como se indicó, para las 

hipótesis 3, 4, 6, 8 y 9 se requirieron experimentos ya descritos en capítulos previos y que se 

indicarán con mayor detalle en páginas más adelante en la sección de resultados. Para validar 

la deseabilidad de dichas hipótesis se basarán en la encuesta de líderes y en las pruebas de 

usabilidad descritas en capítulos posteriores. 

Para validar las siguientes hipótesis, se realizó una encuesta vía Google Forms, en 

donde participaron 50 líderes pertenecientes a empresas del rubro de servicios y financieras; 

así, como se realizaron entrevistas y prueba de usabilidad (Ver Apéndice G y L). 

Hipótesis 3: Existen empresas con más de 100 trabajadores de los rubros de servicios 

y financieras; cuya ubicación es: San Isidro, Santiago de Surco y Miraflores, que buscan 

incrementar su rentabilidad a través de la mejora en el bienestar de sus empleados. 

De acuerdo con las entrevistas realizadas, se confirmó que el 100% de nuestros 

potenciales clientes, buscan ser más rentables creando un entorno de trabajo más saludable y 

satisfactorio para sus trabajadores (ver Apéndice L y M).  

Hipótesis 4: Si “Balance Time”, promociona sus servicios mediante campañas en 

redes sociales profesionales como Linkedin, más del 50% de las empresas de servicios y 
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financieras, cuya ubicación es: San Isidro, Santiago de Surco y Miraflores, que cuenten con 

más de 100 trabajadores, estarían dispuestos a acceder por este medio. 

En el caso de la hipótesis 4, como se muestra en la Tabla G16 (ver Apéndice G), fue 

que el 88% de los clientes potenciales, si están de acuerdo en contratar nuestros servicios a 

través de Linkedin, lo cual valida la hipótesis cuyo criterio de aceptación es mayor a 50%; y, 

nos permite conocer que éste es un buen canal para poder promocionar nuestros servicios. 

       Hipótesis 6: Si "Balance Time”, ofrece un periodo de prueba para que las empresas de 

servicios y financieras, cuya ubicación es: San Isidro, Santiago de Surco y Miraflores, que 

cuenten con más de 100 trabajadores, participen de esta plataforma digital de 

recomendaciones basadas en IA (inteligencia artificial), contribuirá a que conozcan los 

beneficios del servicio ofrecido por la empresa. 

En el caso de la hipótesis 6, como se muestra en la Tabla G6 (ver Apéndice G) se 

visualiza que el 84.44% de los clientes potenciales, si tienen disposición en participar de un 

periodo de prueba, para conocer los beneficios ofrecidos por “Balance Time”, lo cual valida 

la hipótesis. 

Hipótesis 8: A través de una plataforma digital “Balance Time”, será posible mostrar 

un reporte analítico descriptivo y predictivo basado en IA (inteligencia artificial), que facilite 

la mitigación del estrés laboral, para las empresas de servicios y financieras, cuya ubicación 

es: San Isidro, Santiago de Surco y Miraflores, que cuenten con más de 100 trabajadores. 

Hipótesis 9: El uso de la IA permitirá formular recomendaciones a nuestros clientes 

las empresas de los rubros de servicios y financieras con más de 100 trabajadores, para 

aplicar acciones efectivas y necesarias para el esquema insuficiente de bienestar laboral que 

actualmente tienen implementado las grandes empresas. 
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             En el caso de las hipótesis 8 y 9, como se muestra en la Tabla G2 y G3 (ver Apéndice 

G), el 67 % de los clientes potenciales si creen que haciendo uso de IA (inteligencia 

artificial), y utilizando como herramienta una plataforma digital y página web, es posible 

obtener información importante que les permita a los líderes de las empresas predecir, 

gestionar y mitigar el estrés; a fin, de aumentar la productividad de su empresa. Por lo 

indicado, la hipótesis es válida. 

Cabe indicar que en la encuesta en la Tabla G8(ver Apéndice G), se sustenta que las 

empresas actualmente no tienen procesos adecuados para la gestión del estrés. 

Asimismo, en la Tabla F1 (ver Apéndice F), se detalla las hipótesis de deseabilidad 

(prueba, métrica y criterio), probada con experimentos 

6.1.2.1. Prueba de usabilidad plataforma digital “Balance Time” 

Se realizaron a 5 usuarios, quienes accedieron a la plataforma digital “Balance Time”; 

a fin, de que experimenten cómo funciona y nos den su feedback sobre el prototipo diseñado. 

Magnitud: indicador, medida y valoración (ver Tabla 4). 

Tabla 4 Hipótesis U1 - Prueba de Usabilidad plataforma digital “Balance Time” 
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Elementos Preparativos:  Previos a empezar la prueba - Tabla H1 (Apéndice H) 

Luego de haber realizado la prueba, como se muestra en la tabla 5, se concluye que las 

medidas de productividad, competencia y satisfacción, cumple con los parámetros de 

validación; lo cual, aprueba el supuesto de usabilidad planteado. 

Enseñanzas: La plataforma digital “Balance Time”, para los cinco entrevistados es 

interactiva y de fácil uso; por tanto, será importante enfocarse en que el cliente tenga una 

buena experiencia amigable y fácil de usar. 

Tabla 5 Resultados prueba de usabilidad plataforma digital “Balance Time” 
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6.2. Validación de la factibilidad  

En base al modelo BMC planteado en el capítulo 5, se han desarrollado las hipótesis 

correspondientes para validar la factibilidad del modelo de negocio los cuales se pueden ver 

en el Apéndice N. Adicionalmente en el sub capítulo “Simulaciones de factibilidad” se 

desarrolla el análisis Montecarlo para validar que el modelo de negocio se pueda desarrollar 

con los recursos asignados. 

6.2.1. Plan de mercadeo 

“Balance Time” aspira a convertirse en la empresa líder en el mercado de salud 

mental para combatir el estrés laboral, de modo sea referente en la industria por el uso 

innovador inteligencia artificial a un precio competitivo a través de su servicio de suscripción 

de paquetes empresariales. Esta propuesta le brindará alertas tempranas de estrés a las 

empresas y líderes de equipo para que puedan gestionar el desempeño laboral, así como 

sugerencias personalizadas que le permitirán mitigar el agotamiento de los trabajadores. 

6.2.1.1 Objetivos de mercado 

Según lo mostrado en la tabla 1 del capítulo 2.3 Análisis de competencia detallado, se 

ha podido identificar que en Perú no se tiene una solución tecnológica basada en IA, para 

predicción, gestión y monitoreo de estrés. Así mismo, en la Figura 18 se muestra un desglose 

del universo potencial de clientes en Perú, siendo los distritos de San Isidro, Miraflores y 

Surco el primer hito de crecimiento dentro del perfil de clientes del segmento meta; pero, 

extendiéndose de manera significativa en otros nichos de mercado. Adicionalmente, Shuqing 

Gao (2020), señala que las personas están incrementando su actitud positiva hacia la IA en 

ámbitos médicos; pero, aun acompañadas con expertos de la salud. (Gao, He, Chen, Li, & Lai, 2020) 
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 Por lo anteriormente descrito y para lograr el liderazgo en su rubro, el modelo de 

negocio planteado tiene como objetivo comercial lograr el 24.3% del tamaño del mercado en 

los primeros 5 años con el esquema de crecimiento detallado en la tabla 6. Dado al 

incremento sostenido en los índices de estrés laboral en Perú (ver Apéndice A), y en vista de 

su impacto positivo en la productividad laboral, proyectamos que nuestro modelo de negocio 

tendrá un crecimiento significativo y continuo. Sin embargo, somos conscientes de que los 

dos primeros años serán claves para formar una base sólida como empresa; a fin, de esperar 

un ingreso superior a partir del tercer año, según lo desarrollado en el capítulo 5.2. Viabilidad 

del modelo de negocio. 

Tabla 6 Objetivo del mercado 

 

6.2.1.2 Segmentación de mercado 

Teniendo como referencia la Nota de prensa a nivel nacional del INEI (2023), que 

indica que la cantidad de personas ocupadas nivel nacional la cifra de 17 millones (INEI, 

2023) y mientras que en Lima Metropolitana la cifra es de 5 millones (INEI, 2023).  Se ha 

delimitado como el mercado de “Balance Time” a Lima Metropolitana dado que concentra 

alrededor de 30% de la población económicamente activa nacional. A partir de aquí se 

analizó la distribución de empresas por rango de empleados, distritos, ocupaciones y rankings 

de estrés de población por carrera profesional, ranking de empleos con mayor estrés según 
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demanda proyectada, distribución de empresas según rango de empleados que se muestran a 

continuación. 

Con la información obtenida en el padrón ruc de SUNAT se pudo observar que los 

segmento con mayor cantidad de empresas se encuentran en el segmento micro. Sin embargo, 

estas tienen la menor cantidad de empleados. Mientras que los segmentos desde Mediana y 

Gran empresa concentran el 77.7% de trabajadores de Lima Metropolitana. De esto se ha 

considerado como mercado atender a empresas de más de 100 empleados que concentran el 

2.1% de empresas, pero 72% de empleados a nivel nacional (Ver Apéndice O, Tabla O1). 

también se pudo encontrar que los distritos con mayor concentración de empresas con una 

planilla de más de 100 empleados es San Isidro, Santiago de Surco y Miraflores, con un 

38.9% del total de empleos de Lima Metropolitana (Ver Apéndice O, Tabla O2). 

Adicionalmente, según el reporte 100 Best Jobs USA de 2023 se muestra que los 

empleos con mayor estrés se encuentran en la categoría de TI, Finanzas, Comercio y Salud. 

(Ver Apéndice O, Tabla O3) Siendo las ocupaciones de mayor demanda la de analista 

financiero y TI (US NEWS, 2023).  

Finalmente, de lo anteriormente revisado se ha realizado la segmentación que se 

muestra en la figura 18. Donde se muestra que el mercado donde se desarrollará inicialmente 

la propuesta del modelo de negocios es San Isidro, Santiago de Surco y Miraflores.  



66 

 

 
   

 

Figura 18 Universo potencial de empresas de Perú 

 

6.2.1.3 Segmento Meta 

Del análisis presentado previamente se ha identificado el mercado meta con las 

siguientes características:  

● Demográfico, empresas con más de 100 empleados del rubro de servicios y 

financieras. 

● Geográfico, San Isidro, Santiago de Surco y Miraflores. 

● Conductual, empresas que valoran el capital humano en equilibrio con el desempeño 

laboral y rentabilidad 

● Uso, empresas que valoran el uso de la tecnología para mejorar sus procesos. 

6.2.1.4 Marketing Mix 

  En base a la propuesta de negocio de “Balance Time”, se van a desarrollar las 

siguientes estrategias usando el enfoque de las 7 Ps desarrollado por Booms and Bitner′s 

(1981). 

a) Producto, “Balance Time”, ofrece a los clientes (líderes), la posibilidad de: 
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● Recibir alertas sobre el estado de salud mental de sus empleados enfocado en 

el estrés, priorizando recomendaciones en los empleados con mayor 

propensión de estrés. 

● Personalizar la visualización de los insigths que se generan por el uso de la 

plataforma, puedo enfocarse en las categorías que requieran mayor relevancia 

para cada empresa. 

● Actualización mensual y continua del motor de inteligencia artificial a fin de 

integrar más información de los empleados y optimizar el poder predictivo de 

la solución en base a comportamientos históricos de los empleados de la 

empresa. 

● Soporte de un psicólogo que capacitará y explicará los resultados obtenidos 

del monitoreo de los empleados. 

● Realizar una prueba de al menos 3 meses, usuarios (empleados) limitados para 

poder evaluar la utilidad de la herramienta. 

b) Precio, “Balance Time”, ofrece a los clientes (líderes): 

● Un esquema de cobro por suscripción mensual escalonado por la cantidad de 

empleados que desee monitorear la empresa. Teniendo un costo de S/40.00 

por empleado para atender hasta 100 empleados, pasando a S/ 35.00 soles para 

atender hasta 200 empleados y S/ 30.00 para atender hasta 300 empleados. 

● El cual incluye el acceso de hasta 3 líderes con la capacidad de visualizar los 

reportes desarrollados en POWER BI. Y teniendo un costo de S/ 250.00 soles 

por líderes adicionales. 



68 

 

 
   

 

● Un esquema de cobro por empleados adicionales con un descuento de S/ 5.00 

soles por cada empleado extra según el tipo de suscripción contrato. 

● Un esquema de cobro por personalización de reportes distintos a los 

entregados en el contrato base con la empresa. Teniendo un costo referencial 

de S/ 10,000.00 soles por cada vista, el cual incluye la puesta de producción de 

los datos y mantenimiento de reporte. 

● Periodo de prueba gratuita por los 3 primeros meses, el cual es superior a la 

competencia, que ofrece un mes de prueba. 

c) Plaza, en la etapa inicial de proyecto la empresa se enfocará en contactar los clientes 

en: 

● Redes sociales profesionales, tales como Linkedin, Xing e Infojobs. 

● Eventos de promoción de clima laboral, webinars, tales como conferencias, 

congresos de capital humano, ferias laborales entre otros. 

● Visitas demostrativas de la plataforma y sus beneficios en la gestión de capital 

humano. 

● Landing page demostrativa de la plataforma de monitoreo de estrés, con la 

opción solicitar cotización personalizada. 

d) Promoción, para llegar al publicó objetivo nos enfocaremos: 

● Marketing de contenidos, orientado a resaltar los beneficios de la mitigación 

preventiva de situaciones de estrés en los empleados. También en 

recomendaciones de mejores prácticas para mantener un ambiente laboral con 

buena salud mental. 
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● Estrategias de posicionamiento SEO donde se muestren consejos para reducir 

el estrés laboral. Además, de entrevistas a especialistas para generar valor para 

los clientes y que se genere un ciclo de recomendación. 

● Estrategias SEM para posicionar la plataforma web de “Balance Time” con 

palabras clave tales como salud mental, estrés, burnout, entre otros. 

● Desarrollo de webinars, foros y eventos de salud mental u ocupacional para 

mostrar los beneficios de la plataforma y los casos de éxito que se hayan 

logrado con el uso de esta. 

e) Persona, este proyecto se centrará en crear un equipo de personas que sean expertos 

en estrés laboral, inteligencia artificial y marketing. Este equipo será responsable de 

desarrollar el producto, establecer el precio, llegar al mercado objetivo y promocionar 

la plataforma a través de: 

● Contratar a especialistas en estrés laboral, inteligencia artificial y marketing. 

● Un plan de formación técnica en plataformas con Udemy, Coursera, etc.  y el 

desarrollo de habilidades blandas para que desempeñen sus funciones de 

manera eficaz. 

● Para la empresa cliente, el soporte de un psicólogo para el apoyo en la 

interpretación de los indicadores que se muestren en la plataforma 

f) Proceso, las acciones específicas en este ítem, serán: 

● Desarrollo de manuales para los usuarios, que permitan comprender el uso de 

la plataforma. 

● Automatización de procesos para colectar los datos de las diversas fuentes 

mapeadas (Ver Apéndice W, Figura W1)    
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● Implementación de proceso de control en la generación de insigths de calidad. 

● Implementación de un sistema de recolección de feedback por parte de los 

psicólogos de “Balance Time”. 

● Recolección de feedback por parte de los psicólogos de “Balance Time”. 

g) Evidencia (Physical Evidence), En este aspecto se tomarán las siguientes acciones: 

● Implementar de un blog con casos éxito y testimonios de los clientes. 

● Brindar un canal de ayuda rápida a través de video llamadas o chat en vivo 

para facilitar el uso de la plataforma. 

● Brindar soporte técnico por correo electrónico y teléfono. 

6.2.2. Plan de operaciones 

Esta sección se enfocará en la descripción del proceso de los costos operativos y las 

regulaciones relacionadas al proyecto.  

6.2.2.1 Costo de operaciones y mantenimiento 

Como parte del análisis de costo de operaciones, “Balance Time” está considerando 

los gastos en implementación y mantenimiento de la plataforma analítica, gastos en planilla, 

pago de servicios y renta de oficina, desarrollo de la plataforma, los gastos de licencias y 

autorizaciones para la constitución de la empresa. Además, se considera los activos de 

equipamiento y enseres (Ver Apéndice P). 

6.2.2.2 Regulaciones 

“Balance Time”, es una solución tecnológica que se desarrolla en el ecosistema de 

salud mental el cual debe cumplir diversas normativas legales, entre las más relevantes: 
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● Ley 29733 de 2011. Ley de Protección de Datos Personales. 3 de julio de 2011. D.O. 

No. 445746. Esta ley regula las exigencias legales que debe cumplir una empresa que 

recibe, recopila, usa, solicita, almacena o suministra información sobre una persona 

natural. 

● Resolución Ministerial No 688-2020/MINSA. Directiva Administrativa que establece 

el tratamiento de los datos personales relacionados con la salud o en salud, que en 

documento adjunto forman parte de la Resolución Ministerial. 

● Ley 30947 de 2019. Ley de salud mental. Esta ley regula el cuidado de la salud 

mental en poblaciones vulnerables (primera infancia, adolescencia, mujeres y adultos 

mayores) y la implementación de servicios de atención comunitaria, como 

componentes primordiales y esenciales de las redes integradas de salud 

6.2.2.3 Simulaciones de factibilidad 

Para la validación de la factibilidad del proyecto se ha desarrollado un proceso de 

simulación con el algoritmo de Montecarlo.  

Teniendo como costo de adquisición (CAC) de un nuevo cliente (corporativo) por 

cada mes de S/ 22.391.40 (Ver Apéndice Q, Tabla Q1) y como Valor de tiempo de vida del 

cliente (VCTC) se tiene que cada cliente de la plataforma tendrá una permanencia promedio 

de 24 meses, generando un valor de S/ 210,240.00 (Ver Apéndice Q, Tabla Q4), teniendo la 

siguiente distribución. 

De lo anteriormente se tiene que la ratio VTVC/CAC es 9.39. Sin embargo, para la 

validar de la hipótesis de factibilidad del plan de marketing, se efectuó un analisis de 

simulación de Montecarlo con 10,000 pruebas teniendo como referencia que el valor de 
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VTVC/CAC sea mayor a 10. Según Bessemer Venture Partners, esta cifra corresponde a 

empresas de salud que hace uso de intensivo tecnologías en la nube (BVP, 2023).  

Para la simulación se tomó en cuenta los escenarios de crecimiento tomando como 

base un crecimiento de 0% hasta 20% (Ver Apéndice Q, Tabla Q5). El resultado del análisis 

de Montecarlo muestra que se logra un 71.17% de efectividad de lograr un VTVC/CAC>10. 

(Ver Apéndice Q, Figura Q1) Por lo que podemos indicar que la hipótesis de factibilidad se 

acepta.  

6.3. Validación de la viabilidad de la solución 

Con un horizonte de 5 años, analizaremos la inversión inicial, la estructura de 

financiamiento, los ingresos y gastos proyectados, el punto de equilibrio, los flujos de 

efectivo, la rentabilidad y el retorno de la inversión. 

6.3.1. Presupuesto de inversión y proyección de resultados 

La inversión inicial asciende a S/437,079 que comprende principalmente el capital de 

trabajo por S/330,000 que vamos a requerir para cubrir los gastos operativos como salarios, 

alquiler y servicios generales hasta que empecemos a generar ingresos, considerando como 

etapa preoperativa 9 meses; y aquellos necesarios para mantener en funcionamiento la 

plataforma y pagina web. El 66% será con recursos propios con aportes cada uno de los 4 

accionistas (gestores empresariales) y el 34% con préstamos bancarios por el Banco 

Interamericano de Finanzas a una tasa de interés de 12.12% en 5 años.  Ver composición de 

la inversión inicial en el Apéndice S. 

Respecto a los supuestos para la proyecciones de ingresos nos basamos en los 

supuestos desarrollados en nuestro plan de marketing relacionados a la medición del mercado 

de acuerdo con las oportunidades que nos ofrece, considerando como Total Addressable 
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Market (TAM) a las empresas con más de 100 trabajadores, nuestro mercado objetivo y de 

potencial crecimiento;  Service Addressable Market(SAM) aquellas con actividad económica 

de servicios y financieras, siendo el mercado al que podemos llegar; Service Obtainable 

Market(SOM), el resultado de aplicar el porcentaje de nuestras encuestas, 84%, siendo el 

segmento del mercado que podemos alcanzar; y finalmente los clientes potenciales (CP) 

siendo 24% del mercado que podemos llegar (TAM), de manera progresiva en cinco años.  

Tabla 7 Plan de captación de cliente 

 
 

Al proyectar los ingresos, estamos considerando el ingreso fijo mensual de S/8,760 

por nuestro paquete mensual que tiene una cobertura de 300 empleados, a fin de efectuar un 

análisis acido, no estamos considerando otros ingresos como los ingresos variables por 

aumento en la cobertura. La estrategia de captación de clientes se elaboró en el ítem 6.2.1.   

Respecto a los gastos, están compuestos por costos de ventas del servicio, por gastos 

directamente relacionado a las ventas, compuesto por el costo de los smartwatch que servirán 

para capturar los signos vitales de los trabajadores, los salarios de los científicos de datos que 

se encargarán del modelo de análisis de datos, los especialistas de tecnología de la 

información y ciberseguridad que aseguraran la operación segura de la plataforma, y los 

psicólogos que contribuirán en aportar el análisis cualitativo del modelo, efectuar entrevistas 

a los empleados y la lectura de los resultados del modelo al cliente. 
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 En los gastos de ventas estamos considerando el salario de la fuerza de ventas, 

más un componente variable para incentivar las ventas. Mientas que en los gastos de 

administración destacan los gastos por salarios del gerente general que abarca desde la 

definición de la visión y estrategia hasta la administración diaria de operaciones y el 

establecimiento de relaciones estratégicas clave; gastos de alquileres y servicios de agua, luz, 

electricidad y servicios tercerizados de contabilidad, asesoría legal y soporte de tecnología de 

la información. 

  Una característica primordial, es que los gastos principalmente son 

fijos y compuestos por salarios, considerando como costo adicional las prestaciones de ley 

que ascienden hasta un 50% del salario (Puntriano C., 2018). En el primer año, al considerar 

una etapa pre operativa se está considerando un menor gasto. Asimismo, es importante 

resaltar que los accionistas (gestores empresariales) tienen experiencia en ciencias de datos, 

tecnología de la información, consultoría financiera y administración, siendo fundamental el 

aporte de su trabajo en los primeros años. Ver detalle de los resultados proyectados en el 

Apéndice S. 

El margen de contribución se optimiza gradualmente, mejorando en el segundo año 

con 63% y alcanzando un 81% en el quinto año, principalmente por los gastos fijos. El punto 

de equilibrio se alcanza con 14 clientes con 12 paquetes básicos mensuales que asciende a 

S/1,471,680.   

6.3.2. Análisis financiero 

El flujo de caja proyectado inicia con la utilidad operativa menos los impuestos 

(NOPAT) en base a la proyección de ingresos y gastos, adicionando los conceptos que no 

corresponden a flujos de caja como la depreciación y las amortizaciones, luego se incluye los 
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flujos de la inversión inicial y el capital de trabajo, obteniendo el flujo de caja libre. Posterior 

a ello, complementamos este flujo con desembolso del préstamo, su amortización y el pago 

de los intereses, para obtener finalmente el flujo de caja patrimonial que nos brindará una 

visión más completa. 

Los resultados del análisis financiero confirman la viabilidad financiera, con un VAN 

positivo de S/5,676,775, con un rendimiento superior al costo de capital (12.20%), lo que 

significa que generará un beneficio para los inversores. La TIR de 127.67% es un indicador 

aún más claro de la rentabilidad del proyecto, ya que indica que el proyecto generará un 

rendimiento superior al 127% del costo de capital. 

Tabla 8 Proyección de Flujo de caja a cinco años 

 
 

6.3.3. Simulaciones empleadas para validar las hipótesis 

La simulación de Montecarlo se utilizó para validar la hipótesis de que el modelo de 

negocio, concluyendo que el modelo es rentable dado que implica un nivel de riesgo 

aceptable para el nivel de ingresos proyectado durante los primeros cinco años. La simulación 

utilizó variables aleatorias para representar la volatilidad de preferencia del mercado por el 

servicio de “Balance Time”. El porcentaje de preferencia por parte de las empresas clientes se 

fijó en un 84.4%, basado en encuestas realizadas. 

La proyección de ingresos considerada del ítem 6.3.1. El presupuesto de inversión y 

proyección de resultados, donde la participación de mercado será de 2.97 %, 4.70 %, 8.17 %, 
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14.11 % y 24.26 % para los primeros cinco años, a partir de un universo de 404 empresas 

clientes interesadas en mejorar su rentabilidad mejorando el estrés de sus empleados. 

Para validar esta hipótesis se tomó una muestra de 100,000 escenarios, obteniéndose 

un VAN de S/4,581,156.81 , resultados positivos con una desviación estándar de S/. 

309,238.09 con un mínimo de S/. 3,952,658.24 y un máximo de S/. 5,677,420.01. 

Considerando estos rangos extremos se puede afirmar que existe una alta eficiencia en el 

modelo de negocio planteado. Asimismo, con un nivel de riesgo esperado del 16.63% se 

analizaron los tres tipos de escenarios, donde el peor escenario se obtiene un VAN de S/. 

4,208,545.92, en el más probable uno de S/. 4,814,641.45 y en el más optimista un resultado 

de S/. 5,420,736.97 (ver Apéndice R). 

Capítulo VII. Solución sostenible 

Hemos utilizado el Flourishing Business Canvas (ver Apéndice T) para identificar y 

aprovechar las oportunidades emergentes (Flourishing Business, s.f.), así como mitigar los 

riesgos emergentes, lo que nos ha dado una ventaja competitiva en un contexto en constante 

cambio, donde cada vez es más complejo y desafiante. 

Nuestra plataforma ofrece a las empresas una solución para reducir el absentismo, la 

rotación de personal y las enfermedades relacionadas con el estrés de los empleados, lo que 

se traduce en una reducción de las horas no productivas y un ahorro en los gastos médicos. 

 Además, contribuye a la salud mental en Perú al prevenir el burnout y al no 

congestionar el sistema de salud. Entre los posibles impactos negativos al medio ambiente, 

resaltamos el uso de energía eléctrica y el transporte de nuestro personal, sin embargo, 
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estamos comprometidos a minimizarlos con un uso responsable y racionado, para alcanzar a 

ser una solución sostenible con rentabilidad social. 

Asimismo, somos conscientes de los co-destructores que pueden afectar y deteriorar 

la relación y satisfacción de los actores del ecosistema entre ellos, destacamos a los: 

profesionales de la salud que pueden percibir que su trabajo podría ser desplazado por nuestra 

propuesta va su trabajo; los trabajadores y las empresas que podrían tener cierta desconfianza 

en la imprecisión de nuestra propuesta. 

 Ante ellos responderemos siendo rigurosos en nuestros procesos y convirtiendo en 

socios estratégicos a los actores del ecosistema. Haremos que sean partícipes activos en los 

eventos que participaremos y en las promociones de bienestar laboral que publicaremos 

mediante las redes sociales profesionales. Estamos seguros de que estas medidas nos 

permitirán mitigar los co-destructores y crear un ecosistema sostenible. 

7.1. Relevancia social de la solución 

Nuestra propuesta impactó el 54% de las metas del ODS 3, en adición a ello, también 

impactamos en el 50% de las metas del ODS 8, alcanzando un índice de relevancia notable 

del Marco global de indicadores para los Objetivos de Desarrollo Sostenible (Naciones 

Unidas, Global indicator framework for the Sustainable Development Goals, 2023), ver Tabla 

9. La evaluación de cada una de las metas, como la descripción de cómo alcanzamos estas y 

cómo mediremos el impacto, lo describimos en la Tabla 10. 

 

Tabla 9 Resumen de Índice de relevancia de las metas de las ODS 
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Tabla 10 Metas alcanzadas 
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7.2. Rentabilidad social de la solución 

Nuestra propuesta tiene un impacto social significativo, con un VAN social de 

S/4,721,262 (ver cálculo en el Apéndice U) con la tasa social de descuento de 8% utilizadas 

en las evaluaciones de inversión (Ministerio de Economía y Finanzas del Perú, 2021). 

Calculando los efectos positivos de nuestra propuesta sobre la calidad de vida los empleados, 

y los costos consideran los efectos negativos al medio ambiente. Los supuestos y los drivers 

aplicados se detallan en el Apéndice U y V, respectivamente.  Nuestro impacto social es 

significativo, a pesar de que no es superior al VAN financiero de S/5,676,775.  
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Capítulo VIII. Decisión e implementación 

8.1. Plan de implementación y equipo de trabajo 

El diagrama de Gantt propuesto para la implementación de "Balance Time" consta de 

18 semanas y se divide en cuatro fases: prerrequisitos, inicio, desarrollo y operaciones. Las 

tres primeras fases las realizarán los accionistas y líderes expertos de la empresa, mientras 

que las operaciones las realizará el personal operativo. El detalle se puede observar en el 

Apéndice W.  

 

8.2. Conclusiones 

● El estrés en el entorno laboral es una problemática que no se está atendiendo de 

manera proactiva por las empresas. La cantidad de centros de salud ocupacional no 

son suficientes para la cantidad de empresas que tiene el Perú. Estos establecimientos 

se enfocan en un diagnóstico médico, que suele ser tercerizado y no aborda la 

solución del problema. 

● No se ha encontrado empresas peruanas establecidas que brinden la misma propuesta, 

además de tener un costo promedio de S/ 30 por empleado resulta ser más atractivo 

que empresas con propuestas similares, cuyo costo empieza asciende desde S/ 100 por 

usuario. 

● Nuestra propuesta es factible al obtener un éxito en 71.17% para VTVC/CAC>10, es 

decir, por cada sol que nos cuesta el adquirir al cliente, este nos genera 10 soles; y 

viable económica y socialmente con un VAN de S/5,676,775 y un VAN Social de 

S/4,4,721,262, respectivamente. 
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● En efecto, se confirma que el líder requiere de una solución analítica cuantitativa y 

cualitativa, basada en IA para gestionar el estrés, con foco en mejorar y proteger la 

productividad laboral y la rentabilidad empresarial.  

8.3. Recomendaciones 

● Desarrollar un vínculo de confianza con las empresas, garantizando el tratamiento de 

sus datos. 

● Investigar continuamente los clientes y su industria para tener una versión actualizada 

de sus necesidades y percepciones, para desarrollar y adaptar nuestra solución, y 

asegurar la satisfacción del cliente. 

● Como negocio basado en la tecnología y centrado en el bienestar mental del 

trabajador, es importante estar actualizado con las últimas tendencias. Sin embargo, 

debemos ser conscientes de que la innovación conlleva un riesgo de error. Por ello, es 

importante ser resilientes y no esperar a ser perfectos. Si se produce un error, la 

empresa debe ser capaz de recuperarse rápidamente y seguir ofreciendo un servicio de 

calidad.  
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Apéndices 

Apéndice A: Análisis de Mercado 

Figura A1 

Evolutivo de estrés Laboral en Perú 

 
Fuente: Elaboración propia. 

Nota: Adaptado de State of the Global Workplace 2020,2021 2022, por Gallup, 2023. 

Figura A2 

PBI según oferta y demanda Trimestral 
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Nota: Cuadro comparativo de Oferta y Demanda Global Trimestral. Tomado del Informe 

Técnico de Comportamiento de la Economía Peruana en el Segundo Trimestre de 2023, por 

INEI 2023. 

 

Tabla A1 

Centros Acreditación en Servicios de Salud Ocupacional a Nivel Nacional 

 
Nota: Adaptado de Consulta de Acreditación en Servicios de Salud Ocupacional, 2023, 
MINSA (http://www.digesa.minsa.gob.pe/Expedientes/BusquedaSSO.aspx) 
 

Tabla A2 

Relación Empresas – CDO 

 
 
Figura A3 

Diagrama de empresas registradas en SUNAT 
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Nota: Adaptado de conjunto de datos abiertos de Padrón Ruc de abril 2023, 2023, SUNAT 

(https://www.datosabiertos.gob.pe/dataset/padr%C3%B3n-ruc-superintendencia-nacional-de-

aduanas-y-de-administraci%C3%B3n-tributaria-sunat) 

Apéndice B: Competidores 

Figura B1  

Sensahealth 

 

Tomado de Sensahealt, 2023. (https://sensa.health/es/) 
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Figura B2  

Pulsebit 

 

Tomado de Sensahealt, 2023. ( https://sub.reflectioapp.com/ ) 

Figura B3  

SmartDoctor 

 

Tomado de Sensahealt, 2023. ( https://smartdoctor.la/ ) 

about:blank
about:blank
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Figura B4  

Beam AI 

 

Tomado de Beam AI, 2023. ( https://smartdoctor.la/ ) 

Apéndice C: Resultado Encuesta Usuario – Encuesta General 

Tabla C1  

Pregunta 1 

 

about:blank
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Tabla C2  

Pregunta 2 

 

Tabla C3  

Pregunta 3 

 

Tabla C4  

Pregunta 4 
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Tabla C5  

Pregunta 5 

 

Tabla C6  

Pregunta 6 

 

Tabla C7 

Pregunta 7 
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Tabla C8  

Pregunta 8 

 

Tabla C9  

Pregunta 9 
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Tabla C10 

Pregunta 10 

 

 

Tabla C11  

Pregunta 11 

 

Tabla C12  

Pregunta 12 

 

 

 



101 

 

 
   

 

Tabla C13  

Pregunta 13 

 

Tabla C14  

Pregunta 14 

 

Tabla C15  

Pregunta 15 
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Tabla C16  

Pregunta 16 

 

Tabla C17  

Pregunta 17 
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Tabla C18  

Pregunta 18 

 

Tabla C19  

Pregunta 19 

 

Tabla C20  

Pregunta 20 
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Tabla C21  

Pregunta 21 

 

Tabla C22  

Pregunta 22 
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Tabla C23  

Pregunta 23 

 

Tabla C24  

Pregunta 24 

 

 

 

 



106 

 

 
   

 

Tabla C25  

Pregunta 25 
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Apéndice D: Esquema Gráfico del Modelo de Negocio                                   
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Apéndice E: Áreas claves para modelos de negocio de crecimiento exponencial 
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Apéndice F: Hipótesis de Deseabilidad 

Hipótesis Descripción 

Hipótesis 1 Mediante un acompañamiento personalizado en la gestión del bienestar laboral por parte de 
un experto en salud mental será posible mejorar el desempeño laboral dentro de la empresa 
cliente.  

Hipótesis 2 Recibir retroalimentación constante de la empresa cliente respecto a los reportes analíticos 
que se brindan y se monitorean permitirá ofrecer un plan de acción capaz de mitigar el 
estrés laboral más acertado.  

Hipótesis 3 Existen empresas con más de 100 trabajadores de los rubros de servicios y financieras, 
ubicadas en los distritos de San Isidro, Santiago de Surco y Miraflores, que buscan 
incrementar su rentabilidad a través de la mejora en el bienestar de sus empleados.  

Hipótesis 4 Si “Balance Time”, promociona sus servicios mediante campañas en redes sociales 
profesionales como Linkedin, más del 50% de las empresas de servicios y financieras, 
ubicadas en los distritos de San Isidro, Santiago de Surco y Miraflores, que cuenten con 
más de 100 trabajadores, estarían dispuestos a acceder por este medio. 

Hipótesis 5 Participando en eventos de networking profesional se ganará mayor participación en el 
mercado frente a la competencia, así como incrementar en un 5% las vistas en las redes 
sociales (RRSS).  

Hipótesis 6 
Si "Balance Time, ofrece un periodo de prueba para que las empresas de servicios y 
financieras, ubicadas en los distritos de San Isidro, Santiago de Surco y Miraflores, que 
cuenten con más de 100 trabajadores, participen de esta plataforma digital de 
recomendaciones basadas en IA (inteligencia artificial), contribuirá a que conozcan los 
beneficios del servicio ofrecido. 

Hipótesis 7 El medio más efectivo para incrementar las ventas es mediante la  
modalidad de venta directa entre el asesor comercial y la empresa cliente.  

Hipótesis 8 
A través de una plataforma digital “Balance Time”, será posible mostrar un reporte 
analítico descriptivo y predictivo basado en IA (inteligencia artificial), que facilite la 
mitigación del estrés laboral, para las empresas de servicios y financieras, ubicadas en los 
distritos de San Isidro, Santiago de Surco y Miraflores, que cuenten con más de 100 
trabajadores.  

Hipótesis 9 
El uso de la IA permitirá formular recomendaciones a nuestros clientes las empresas de los 
rubros de servicios y financieras con más de 100 trabajadores, para aplicar acciones 
efectivas y necesarias para el esquema insuficiente de bienestar laboral que actualmente 
tienen implementado las grandes empresas. 
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Tabla F1 

Hipótesis deseabilidad probadas con experimentos 
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Apéndice G: Resultado Encuesta Deseabilidad – Encuesta Líderes 

Tabla G1   

 Pregunta 1 

 

Tabla G2 

 Pregunta 2  
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Tabla G3  

 Pregunta 3 

 

Tabla G4  

Pregunta 4 

 

Tabla G5  

Pregunta 5 

 

Tabla G6  

Pregunta 6     
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Tabla G7  

Pregunta 7 

 

Tabla G8  

Pregunta 8 
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Tabla G9  

Pregunta 9  

 

Tabla G10  

Pregunta 10 
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Tabla G11   

Pregunta 11 

 

Tabla G12  

Pregunta 12 
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Tabla G13  

Pregunta 13 

 

Tabla G14  

Pregunta 14  

 

Tabla G15  

Pregunta 15 
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Tabla G16  

Pregunta 16    

 

Tabla G17  

Pregunta 17 
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Apéndice H: Elementos Preparativos y Participantes Prueba de Usabilidad 

 

Tabla H1  

Elementos preparativos  

 

Tabla H2 

Participantes de la prueba para la plataforma digital “Balance Time” 
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Apéndice I: Tarjeta de Prueba de Usabilidad 

Figura I1  

Tarjeta de Prueba HU1 - Dimensión Eficiencia 
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Figura I2 

Tarjeta de Prueba HU1 – Dimensión Efectividad. 
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Figura I3 

Tarjeta de Prueba HU1 – Dimensión Satisfacción. 
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Apéndice J: Guia Narrativa Prueba de Usabilidad 

 

Hola [nombre del entrevistado], mi nombre es [ nombre del moderador] y te guiaré en 

la entrevista de hoy.  El motivo de la entrevista es para poder probar la plataforma digital 

“Balance Time”, que hemos diseñado. Mis compañeros presentes durante el tiempo que dure 

la prueba estarán tomando nota del proceso, por favor si tienes alguna consulta o duda no 

dudes en realizarla. 

Para iniciar, te realizaré algunas preguntas para recoger información general; y, 

posteriormente te mostraré la plataforma digital “Balance Time”; a fin, de solicitarte que 

realices determinadas actividades. Por último, te preguntaré sobre la experiencia que acabas 

de tener con el uso de la plataforma digital, que estamos probando. 

Primera parte: 

a) ¿Cuál es tu edad?  

b) ¿Cuál es tu estado civil? 

c) ¿En qué empresa trabajas? 

d) ¿Cuál es tu cargo? 

e) ¿Cuánto tiempo llevas trabajando en la empresa?  

f) ¿Alguna vez has interactuado con un dashboard, que otorgue reportes sobre el grado 

de estrés del personal? 

Si es No, ¿te gustaría poder contar con este tipo de plataforma, en la que puedes obtener 

información actualizada y de fácil interpretación? 

Segunda parte: 

A continuación, te voy a mostrar la plataforma digital “Balance Time”, para que 
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conozcas el prototipo que hemos diseñado. Supongamos que deseas conocer el grado de 

estrés en tu trabajo utilizando la plataforma digital; para lo cual, te voy a indicar algunas 

tareas que debes realizar: 

Tarea 1: Ingresar a la plataforma digital e ingresar las credenciales brindadas. 

Tarea 2: Observar la plataforma digital, para que describas lo que estás viendo. 

Tarea 3: Filtrar los datos de estrés laboral por área. 

Tarea 4: Identificar donde se encuentra ubicado el estado del nivel de estrés laboral 

por género. 

Tarea 5: Identificar el estado del nivel de estrés de un trabajador en particular e 

indicar que interpretas. 

Tarea 6: Indicar donde se encuentran detalladas las recomendaciones en la plataforma 

digital e indicar que opinas. 

Tercera Parte: Por favor llenar esta encuesta de satisfacción: 

 

https://forms.gle/TQe2DNkie3Pmc32i9 

 

¡Muchas gracias! 
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Apéndice K: Encuesta de Satisfacción Prueba de Usabilidad 

Figura K1 

Encuesta de Satisfacción de la prueba de usabilidad 
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Figura K2 

Resultados de Encuesta de satisfacción luego de la prueba de usabilidad  
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Apéndice L: Fotos Entrevistas 

 

Figura L1 

Entrevista con Experto Psicóloga - Jefe de Capital Humano (Empresa Arca                

Continental)  

 

 

Figura L2 

Entrevista con Experto Psicóloga - Jefe de Capital Humano (Empresa Instituto 

Tecnológico de la Producción)  
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Figura L3 

Entrevista Líder – Jefe de Importaciones 

(Banco Scotiabank) 

  

 

Figura L4 

Entrevista Líder – Jefe de Servicios Analíticos (Financiera Efectiva) 
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Figura L5 

Entrevista Líder – Supervisor Post Venta Pagos internacionales (Banco de Crédito) 

 

 

 

Figura L6 

Entrevista Líder – Supervisor de Post activación Leasing y Seguros vinculados (Banco de 

Crédito) 
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Figura L7 

Entrevista Líder - Jefe de Capital Humano (Empresa Arca Continental)  

 

 

Figura L8 

Entrevista Líder- Jefe de Capital Humano (Empresa Instituto Tecnológico de la Producción)  
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Apéndice M: Evidencia de Aprobación Juicio de Experto y Líder 

 

Figura M1 

Correo de Aprobación - Jefa de Capital Humano (Empresa Instituto Tecnológico de la 

Producción)  

 

 

Figura M2 

Correo de Aprobación - Jefe de Capital Humano (Empresa Instituto Tecnológico de la 

Producción)  
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Figura M3 

Evidencia del Cargo - Jefa de la Oficina de Gestión de Recursos Humanos (Empresa 

Instituto Tecnológico de la Producción)  
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Figura M4 

Correo de Aprobación - Supervisor de Post activación Leasing y Seguros vinculados (Banco 

de Crédito)  
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Apéndice N: Hipótesis de Factibilidad 

Hipótesis 1 

El uso de modelos predictivos, descriptivos y preventivos entrega un porcentaje de precisión 

de más de 90% en la detección de estrés. 

Sustento 

Existen diversos estudios son sobre el uso de wearables para la detección de estrés.  El nivel 

de precisión varía según las herramientas de medición que se usen. Sin embargo, es frecuente usar 

como información el ritmo cardiaco del usuario complementado otras métricas o sensores para mejorar 

su poder predictivo. En 2005 se realizó un estudio con expertos de diversos países para probar la 

detección de estrés con sensores biométricos, tales como pulseras, y otros dispositivos. Este 

experimento utilizó un comparativo de diversas herramientas de inteligencia artífica donde su nivel de 

precisión llegó al 94% (Martinez, y otros, 2005). Adicionalmente en 2019 se realizó un estudio que 

compila diversas investigaciones orientadas a la detección de estrés en los cuales logran un nivel de 

precisión de hasta el 99% (Said, Arnrich, & Ersoy, 2019) . 

 

 

Hipótesis 2 

Interpretación de la data por los psicólogos brinda confianza los clientes 

Sustento 

En 2021, McKinsey & Company desarrolla una investigación sobre la confianza inteligencia 

artificial en el entorno médico en el cual menciona que la confianza con el cliente se basa en 3 grupos 

de expertos: (1) el grupo que desarrolla el algoritmo, (2) un grupo de validadores y (3) el personal 

operativo. Este último en nuestro caso corresponde los psicólogos que aportan su experiencia para 

interpretar los insights. (Quinn, Senadeera, Jacobs, Coghlan, & Le, 2019) 
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Hipótesis 3 

El Marketing a socios empresariales a través de internet contribuye con el crecimiento de la 

empresa. 

Sustento 

En 2002 Riyad et all, menciona que internet es una herramienta que se puede usar para 

alcanzar mercados más amplios a través del marketing B2B debido a su costo razonable eliminando 

barreras del comercio clásico, incluso a nivel internacional (Eid, Trueman, & Moneim A., 2002).  

 

 

Hipótesis 4 

Los contratos y condiciones sobre la protección de información brindan seguridad a los 

usuarios sobre el manejo de su información personal. 

Sustento 

Los servicios de que se proveen en internet suelen tener diversas quejas por el manejo de la 

información de sus usuarios, dado que tienen reglas de uso muy complicadas que pocos logran 

entender debido al lenguaje legal técnico que usan (Haynes, 2007).  Para mitigar este tipo de 

incidencias se ha indicado a los usuarios que la plataforma “Balance time” usa tecnología de cloud, 

con factor de autenticación de 2 pasos. En 2019 la división de Google en seguridad de la información 

indicó que la verificación en dos pasos redujo en 100% el bloqueo de bots automatizados, el 99% de 

ataques de phishing (Google, 2019).  Por otro lado, Microsoft indica que el uso de su tecnología de 

seguridad multifactor puede prevenir hasta el 99.9% de ciberataques. 
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Hipótesis 5 

La plataforma web es un recurso que estará disponible las 24 horas del día. 

Sustento 

La tecnología cloud usada en este proyecto se soporta en tecnología de la nube de Google – 

Microsoft el cual permite que la plataforma sea accesible y esté en funcionamiento las 24h, todos los 

días, debido a que disponen copias en centros de datos en diversas partes del mundo (Google, 2023). 

 

 

Hipótesis 6 

Los científicos de datos podrán pueden implementar sistemas de a la predicción de propensión 

de estrés 

Sustento 

El desarrollo del modelo predictivo de propensión de estrés es un factor crucial en el 

desarrollo del modelo de negocio. Mientras más experiencia cuente el experto que se encargue del 

desarrollo de la inteligencia artificial. Para ello se cuentan con ciertos lineamientos para poder contar 

con el mejor talento para dicha función. Los cuales son: tener una cartera de proyectos personales, 

colaborar en proyectos de código abierto, competencia en hackathones y datatones, entre otros 

(Dataquest, 2021). 

 

 

Hipótesis 7 

Los desarrolladores de la infraestructura de tecnológica son altamente calificados. 

Sustento 

Contratar a expertos desarrolladores, así como expertos científicos de datos es un punto 

esencial para el desarrollado de la propuesta de “Balance Time”. Es por ello por lo que se tomará las 

buenas prácticas descritas en la hipótesis 6. 
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Hipótesis 8 

Es posible contar con información externa de la empresa para testear el poder predictivo de la 

inteligencia comercial de “Balance Time” 

Sustento 

En los últimos años se ha desarrollado iniciativas individuales y colectivas para poner a 

disposición de las personas datos de libre acceso, pero cuidando la confidencialidad de información. 

Entre ellos se dispone de información de SWELL (tecnología para el bienestar), una investigación de 

postgrado que orienta en el uso de inteligencia artificial para la detección de estrés usando datos 

psicológicos, postura en el centro laboral, expresiones faciales, interacción con la computadora 

(Koldijk, 2023). También la plataforma Kaggle pone a disposición de todo el público diversos 

conjuntos de datos y competiciones para el desarrollo de modelos predictivos tales como “Mental 

Health at Workplace” (Kaggle, 2023). 

 

 

Hipótesis 9 

Los asesores comerciales con apoyo de herramientas tecnológicas contribuyen con la mejora 

de ventas. 

Sustento 

En los últimos años se ha tomado énfasis en el soporte tecnológico a los diversos procesos de 

las empresas para mejorar su productividad. El área comercial no está aislada, por lo que el uso de un 

enfoque científico contribuye en con los procesos de venta estándar y brinda un enfoque competitivo 

en el mercado (Ledingham, Kovac, & Simon, 2006). En el caso de” Balance Time “, se usará 

herramientas desde análisis RFM hasta modelos predictivos de propensión de compra para mejorar el 

desempeño de las ventas. 
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Hipótesis 10 

Psicólogos especializados pueden manejar informes y promueven el desarrollo de un buen 

clima organizacional. 

Sustento 

En 2018 en el estudio de Sierra, donde se entrevistaron a 62 psicólogos en el entorno laboral 

se encontró que las tareas más frecuentes que desarrollan son las de elaboración de informes, 

presentación de resultados, monitoreo del clima laboral, capacitación (Sierra, Pineda M., Rodriguez Q., 

& Matta S., 2020).   

 

Hipótesis 11 

Socios empresariales promueven el negocio. 

Sustento 

Como se indica en la Hipótesis13, los socios empresariales contribuyen en la promoción de 

los negocios dado que se comparte similares mercados. Sin embargo, como se indica en la Hipótesis3. 

Es importante tener apoyarse herramientas de internet para mejorar el alcance del negocio. Por eso en 

el capítulo de estrategias de marketing se detalla a mayor profundidad como de desarrollo de estas 

estrategias. 

 

Hipótesis 12 

Staff de Profesionales en Bienestar y Productividad Laboral brindan soporte a equipo 

comercial para promover el negocio 

Sustento 

La gestión comercial no es una tarea aislada del negocio requiere de la interacción de 

profesionales del área de psicología para que puedan sensibilizar y explicar los beneficios del uso de 

herramientas analíticas a los clientes. Y a su vez puedan generar un ambiente de confianza en los 

clientes. Tal como se indica en la hipótesis 2 y 9 
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Hipótesis 13 

La Asociación Peruana de Recursos Humanos (APERHU) brinda su apoyo a proyectos de 

salud mental. 

Sustento 

Esta asociación que promueve el desarrollo y promoción de la gestión de capital. Representa a 

profesionales y expertos en el área de recursos humanos y es reconocida por su alcance a nivel 

nacional por su rol de difusión y promoción de investigaciones en su rubro. En 2015 colaboró en una 

investigación para medir las habilidades gerenciales que solicitan las empresas para una gestión 

estratégica que genere valor y competitividad en las empresas peruanas (Aparicio V. & Medina C., 

2015). 

 

 

Apéndice O: Segmentación de Mercado 

Tabla O1 

Distribución de cantidad de empresas por rango de empleados 

 

Nota: Adaptado de conjunto de datos abiertos de Padrón Ruc de abril 2023, 2023, SUNAT 

(https://www.datosabiertos.gob.pe/dataset/padr%C3%B3n-ruc-superintendencia-nacional-de-

aduanas-y-de-administraci%C3%B3n-tributaria-sunat) 
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Tabla O2 

Participación de empresas y empleados de Lima Metropolitana 

 

Nota: Adaptado de conjunto de datos abiertos de Padrón Ruc de abril 2023, 2023, SUNAT 

(https://www.datosabiertos.gob.pe/dataset/padr%C3%B3n-ruc-superintendencia-nacional-de-

aduanas-y-de-administraci%C3%B3n-tributaria-sunat) 
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Tabla O3 

Ranking de los Top 10 empleos con mayor según la cantidad de empleos proyectados para 

2023 

 

Nota: Adaptado de la lista de top 100 mejores empleos, 2023, USNEWS 

(https://money.usnews.com/careers/best-jobs/rankings/the-100-best-jobs) 
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Tabla O4 

Ranking de los Top 10 empleos con mayor según la cantidad de empleos proyectados para 
2023. Parte 1. 

 

Nota: Adaptado de la lista de top 100 mejores empleos, 2023, USNEWS 

(https://money.usnews.com/careers/best-jobs/rankings/the-100-best-jobs) 
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Tabla O5 

Ranking de los Top 10 empleos con mayor según la cantidad de empleos proyectados para 
2023. Parte 2 

Nota: Adaptado de la lista de top 100 mejores empleos, 2023, USNEWS 

(https://money.usnews.com/careers/best-jobs/rankings/the-100-best-jobs) 

about:blank
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Tabla O6 

Segmentación de mercado objetivo por rubro y distritos 

 

Nota: Adaptado de conjunto de datos abiertos de Padrón Ruc de abril 2023, 2023, SUNAT 

(https://www.datosabiertos.gob.pe/dataset/padr%C3%B3n-ruc-superintendencia-nacional-de-

aduanas-y-de-administraci%C3%B3n-tributaria-sunat) 

 

 

Apéndice P: Costos de Operación 

Tabla P1  

Gastos de plataforma 

Gastos de plataforma Monto (S/) 
Dominio                            9  
Host para-Front-End - AWS                        207  
Host para Back-End (EC2) - AWS (CPU)                          40  
Base de datos (RDS) - AWS (2TG)                     3,000  
Databrick ML/ Sagemaker 246.24 
Emails                         500  

Total                  3,993.24  
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Tabla P2  

Gastos de Planilla 

Gastos de planilla Cantidad Sueldo Sueldo total 
(inc. costos laborales) 

Gerente de Administración y finanzas 1 9000.00 13,500 
Científicos de datos 2 5000.00 15,000 
Jefe de TI y Seg. de Información 1 5000.00 7,500 
Asistente TI y Seg. de Información 1 3000.00 4,500 
Psicólogo 2 2500.00 7,500 
Asesor Comercial 3 3000.00 13,500 
Recepcionista 1 1500.00 2,250 

Total   63,750 
 

Tabla P3  

Gastos de Servicios Generales y alquiler de oficina 

Servicios generales y alquiler oficina Monto 

Luz                   330  
Agua                     80  
Alquiler de oficina                2,400  
Internet                   200  
Telefonía móvil                   360  

Total                3,370  
Tabla P4  

Gastos de Desarrollo de la plataforma 

Desarrollo plataforma Monto 
Diseño y desarrollo de plataforma web 50,000 
Diseño Pagina web 10,000 

Total 60,000 
 

Tabla P5  

Gastos de Constitución de Empresa 

Gastos de constitución de Empresa Monto 
Minuta de constitución                1,500  
Tasas INDECOPI                     27  
Escritura pública                   300  
Inscripción en RRPP                   300  
Permiso Municipal                   179  
Autorización y legalización de libros                    200  

Total              2,506  
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Tabla P6  

Gastos en equipos y muebles 

Equipos, muebles y enseres Monto 
Equipos (Laptop)               36,000  
Celular                3,000  
Impresora                   780  
Televisor                   829  
Smartwatch (10 Para Demo)                   800  
Total Equipos              41,409  
Total, Muebles y enseres                3,164  

Total              44,573  
 

Apéndice Q: Simulaciones de factibilidad 

Tabla Q1 

Conceptos de Costos de adquisición 

 

Tabla Q2 

Análisis de Crecimiento y Perdida de clientes 
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Tabla Q3 

Cálculo de permanencia de clientes empresariales 

 

Tabla Q4 

Detalle de valor de tiempo de vida del cliente 

 

Tabla Q5 

Escenarios de crecimiento 
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Tabla Q6 

Benchmark de gestión de empresas de salud que usan Tecnologías y Software en la nube 

 

Tomado de Bessemer Venture Partners, 2023, BVP,(https://www.bvp.com/atlas/benchmarks-

for-growing-health-tech-businesses) 

Figura Q1 

Simulación de Montecarlo para factibilidad 
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Apéndice R: Simulación de Viabilidad 
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Apéndice S: Detalle de inversión y Proyección de resultados 

Tabla S1  

Inversión inicial requerida  

 

 Tabla S2  

Proyección de resultados 
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Apéndice T: Flourishing Business Canvas 
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Apéndice U: Metas Alcanzadas y cálculo del van Social 

Tabla U1 

Cálculo de VAN Social  
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Tabla U2  

Principales supuestos para el VAN Social  
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Apéndice V: Drivers aplicados para el cálculo del VAN Social 

Tabla V1  

Ahorro de horas no productivas 

 

Tabla V2  

Ahorro de horas incurridas para recibir asistencia médica 

 

Tabla V3  

Contaminación 
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Apéndice W: Plan de implementación y equipo de trabajo 

Figura W1  

Implementación de la IA en plataforma cloud 

 

Figura W2  
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Plan de implementación
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Figura W3 

Datos usados para el entrenamiento de la IA 




