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file://///Users/home/Desktop/SUSTENTACIÓN%20FINAL%20/CHILLAX%20-%20Propuesta%20de%20modelo%20de%20negocio%20de%20un%20producto%20relajante.docx%23_Toc44673469
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RESUMEN EJECUTIVO
El objetivo del presente proyecto profesional es elaborar una propuesta de un producto relajante
que ayude a afrontar situaciones de estrés en limefios de 18 a 29 afios de edad. Dicha solucion se
construyo a través de la aplicacion de las metodologias Design Thinking y Lean Startup, las cuales
se centran en comprender al usuario de tal manera que se puedan proponer soluciones innovadoras
a las necesidades reales. Todo ello, tomando en consideracion a los actores principales, quienes

son limefios que trabajan y/o estudian que se sienten estresados.

El desarrollo del proyecto profesional comienza con el planteamiento del problema y
justificacion entorno al estrés, el cual muchas veces impide en el desarrollo normal de las
actividades diarias de las personas. Asimismo, se explicard qué marco metodolégico, conceptual
y contextual se abord6 para el desarrollo de la investigacion. Luego, se delimit6 y caracterizé al
publico objetivo partiendo como base la necesidad identificada respecto al problema planteado.
Para ello, se realizaron entrevistas de empatizacion que permitieron profundizar es sus
necesidades reales, para asi llegar a una propuesta, la cual después fue convertida en prototipos.
Los supuestos que se establecieron para dicho prototipo fueron probados y testeados con la ayuda
de feedbacks proporcionados por los usuarios, para obtener mejoras o modificaciones, con miras

a presentar un prototipo final.

El resultado del presente proyecto profesional es una propuesta de modelo de negocio de
una bebida relajante que ayude a las personas estresadas en la relajacion y concentracion para no

sentirse frustrados ante las exigencias del dia a dia.

XI



INTRODUCCION

En la actualidad, un gran porcentaje de la poblacion peruana se ve afectada por el estrés
y con mayor prevalencia la ciudad capital de Lima, siendo considerado el enemigo constante en
la vida cotidiana de cualquier persona. Existen muchas situaciones que originan estrés; por
ejemplo, la presion laboral, preocupaciones por la salud, las épocas de examenes de los
estudiantes, problemas econdmicos, el trafico, la inseguridad ciudadana, etc. Todas estas
presiones externas conllevan a presentar sintomas tanto fisiologicos y psicoldgicos que dificultan

o impiden a las personas que la padecen a poder desarrollar sus actividades con normalidad.

Por esta razon, el presente proyecto profesional busca desarrollar un producto que ayude
a las personas de Lima Metropolitana que se sienten estresadas a poder responder ante las
presiones del dia a dia, mediante el uso de metodologias disruptivas como Design Thinking, la
cual busca generar ideas innovadoras a través de la empatizacion con los usuarios y Lean Start
up, la cual tiene como finalidad desarrollar prototipos y al testeo de los mismos para su respectiva

mejora.

El presente proyecto estd compuesto por ocho capitulos. El primer capitulo expondra el
problema de investigacion sobre el estrés en Lima Metropolitana, luego se explicara la
justificacidon seguido del objetivo general y los objetivos especificos para finalmente presentar la
viabilidad del estudio. El segundo capitulo aborda el Marco Metodoldgico a través de la base
conceptual donde se detallaran las definiciones y principales caracteristicas del Design Thinking,
Lean Start Up y Modelo de Negocio; asi mismo el desarrollo de la metodologia propia disefiada
para el proyecto; por ultimo, se explicaran las técnicas y herramientas para el recojo de
informacion y desarrollo de la metodologia. En el tercer capitulo se procederd a desarrollar la
definicion, tipos y fases del estrés, asi como sus consecuencias bioldgicas y psicologicas. En el
cuarto capitulo se desarrollara el marco contextual sobre el estrés con la finalidad de explicar la
situacion del estrés a nivel internacional y a nivel nacional (Lima Metropolitana). En el quinto
capitulo se empezara a desarrollar la epata 1 de la metodologia propia, a través de la exploracion
del problema para luego poder definirla. El sexto capitulo expondra las ideas de solucion posibles
mediante procesos de Ideacion para obtener el primer concepto sobre el cual construir un
prototipo. El séptimo capitulo desarrollara el Prototipado y Testeo de la propuesta para su
respectiva mejora. Finalmente, el capitulo ocho concluye con la propuesta final de un modelo de
negocio innovador en base al prototipo creado, representado graficamente en un Business Model

Canvas.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el presente capitulo, primero se expondra el problema de investigacion sobre el estrés
que sufren las personas en Lima Metropolitana. Luego sigue la justificacion en el que se explicara
la relevancia de desarrollar y buscar una posible solucion para este tema. Después se expondran

el objetivo general y los objetivos especificos. Finalmente, se explicara la viabilidad del estudio.

1. Problema de investigacion

“Bajo un marco teérico mas amplio, se considera que el término estrés se refiere al
proceso transaccional de intercambio e influencia reciproca entre una situacion estresante y el
organismo, fruto de la cual podria darse la respuesta de estrés” (Fierro 1996 citado en Becerra,
2013).La OMS define al estrés como la reaccion que puede tener el individuo ante exigencias y
presiones que no se ajustan a sus conocimientos y capacidades, y que ponen a prueba su capacidad

para afrontar una situacion (2004).

Segtin el Banco Mundial, el estrés es la enfermedad de salud mental del siglo XXI y puede
ser el detonante de la depresion o incluso del suicidio. Diversas situaciones como salir a la calle
y mirar a todos lados por miedo a un asalto, trabajar hasta altas horas de la noche debido a la
fuerte carga laboral y por temor a perder el trabajo, endeudarse con la tarjeta de crédito por los
bajos ingresos y los crecientes costos de mantener a la familia tienen una caracteristica comun:
producen un estrés constante que al acumularse puede convertirse en una bomba de tiempo

(Banco Mundial, 2015)

Un estudio realizado por el Instituto de la Opinion Publica de la Pontificia Universidad
Catolica del Pert indica que el 80% de los peruanos sufren o alguna vez han sufrido estrés.
Asimismo, otro dato revelador indica que varios problemas de salud como cambios frecuentes de
animo, insomnio, inclusive depresion, estarian asociados al estrés. Ademas, otro ambito que
resalta este estudio es que los niveles de estrés en los entornos urbanos son mayores a los rurales.
Especificamente, el 84.6% de los que viven en Lima y Callao han tenido estrés frecuentemente o

muchas veces (2018).

También dicho estudio indica que el 85% de las mujeres en los ultimos dos afios han
presentado estrés frecuentemente o alguna vez a diferencia, mientras que el 76.5% de los varones
los cuales afirman haber sentido estrés con frecuencia. Segun la psicologa Tesania Velazquez una
de las razones que explicarian esta diferencia es que a las mujeres se les socializa para identificar
y expresar con mayor facilidad sus sentimientos; ademas la diferencia de género, jornada
laborales extensas, la exclusion laboral, la discriminaciéon acoso sexual también son factores

fundamentales para que se genere esta diferencia (Instituto de Opinion Publica, 2018).



De acuerdo a un informe del Instituto de Integracion, 2 de cada 3 encuestados afirmaron
que las dificultades econdmicas representan una de las principales fuentes de estrés; mientras que
1 de cada 3 afirmaban que los problemas de salud fueron su principal fuente de estrés. Asimismo,
las responsabilidades en el centro de estudio/ trabajo/ hogar, ademas, la inestabilidad laboral,
problemas familiares con sus hijos, problemas en su relacion de pareja y problemas con sus padres

también representan causas del estrés (2015).

Con respecto a las responsabilidades en el centro de trabajo, el estrés laboral se hace muy
frecuente. Por ejemplo,“de un total cuatro mil trabajadores encuestados en el Perq, el 78% dijo
haber sufrido alguna vez de estrés laboral, producido por el exceso de trabajo, las reuniones y

obligaciones propios de la funcién que desempefian (Pera 21, 2009)

Siguiendo esta tlltima idea, el impacto generado por el estrés para las empresas peruanas
se ve reflejado econdmicamente, pues “se ha estimado que las empresas pierden alrededor de US$
2,800 anuales por cada trabajador debido a la incidencia de este mal que produce reduccion de la
productividad, ausentismo, alta rotacion laboral y el incremento de los accidentes de trabajo”. Por
ello, el Banco Mundial menciona que “el mal del siglo XXI reduce la productividad y, como

consecuencia, la capacidad econdmica y de desarrollo de cualquier pais” (Banco Mundial, 2015).

. Otro impacto alarmante que ha originado el estrés se encuentra en el ambito académico,
pues “Un estudio a cargo del Ministerio de Educacion (MMINEDU) reveld que el 85% de la
comunidad educativa (universitarios, profesores y personal administrativo) de las universidades
peruanas presenta problemas de salud mental, y los casos mas recurrentes son la ansiedad (82%),

el estrés (79 %) y la violencia (52%) (EI Peruano, 2019).

Por otro lado, el estrés también genera un impacto negativo en la salud de las personas,
ya que cuando una persona esta sometida al estrés puede estar cada vez mas angustiado e irritable,
ser incapaz de relajarse o concentrarse, tener dificultades para pensar con légica y tomar
decisiones, disfrutar cada vez menos a actividad que realiza y sentirse menos comprometido,
sentirse cansado, deprimido e intranquilo, tener dificultades para dormir y, por ultimo, sufrir
problemas fisicos graves como cardiopatias, trastornos digestivos, aumento de la tension arterial
y dolor de cabeza, y trastornos muiisculo-esqueléticos (Organizaciéon Mundial de la Salud - OMS,
2004). “De acuerdo con la Federacion Mundial del Corazén, en el mundo, mas de 17 millones de
personas mueren cada afio debido a enfermedades cardiovasculares (ECV). En nuestro pais, segiin
el Ministerio de Salud (MINSA), cada hora fallecen tres personas por esta condicion. Una de las

causas es el estrés laboral” (Arango, 2019).

En atencién a los problemas de salud mental, el Gobierno a través del Ministerio de Salud

(MINSA) desde el afio 2015 ha creado los Centros de Salud Mental Comunitarios (CSMCs), con


https://diariocorreo.pe/noticias/minsa/

la finalidad de brindar un servicio especializado, descentralizado, comunitario y
multidisciplinario. Sin embargo, segun el estudio de la IOP indica que un 58.9% de la poblacion
encuestada a nivel pais no conoce sobre este centro. Asimismo, se menciona que ante la bisqueda
de ayuda en relacion al estrés y otras dolencias asociadas a ¢l, un 76.3% de encuestados de Lima
y Callao refieren no haber buscado ningtin tipo de ayuda como consultas con algiun psicélogo,
sacerdote, curandero, centro de salud mental comunitario, médico psiquiatra o algun otro tipo de
servicio de salud mental (Instituto de Opinién Publica, 2018). Por ello, lo que se puede inferir es
que el tipo de ayuda que ofrece el Estado no es lo suficientemente notorio, asi mismo, existe poco
interés de la poblacion afectada en tratarse a través de centros de salud, profesionales en la salud,

consejeros, entre otros.

Segun, el doctor Humberto Castillo, director general del Instituto Nacional de Salud
Mental "Honorio Delgado - Hideyo Noguchi" del Perti, " El 50% de peruanos con problemas de
salud mental no considera el estrés o la depresion u otras enfermedades relacionadas como
problemas de salud, debido a que no hay una concepcién como enfermedad. Estas personas no
buscan ayuda profesional y disminuyen su capacidad para colaborar con la sociedad” (Banco
Mundial, 2015). Ademas, Castillo sefiala que una de las razones se debe a la estigmatizacion y
discriminacion a las enfermedades mentales son los principales obstaculos para que las personas
busquen ayuda profesional o contintien su tratamiento. El miedo y el prejuicio de la sociedad
cierran muchas puertas a estas personas. Si bien es cierto este factor se podria considerar como
una limitante en la busqueda de un tratamiento para el del estrés; no obstante, también abre paso
a una oportunidad de ofrecer nuevas opciones diferentes a las ya existentes para ayudar a afrontar

el estrés.

En sintesis, el estrés resulta un problema para los actores involucrados que no solo afecta
de manera fisica sino también psicologica, y economicamente, cuyo afrontamiento se ve limitado
por la poca consciencia del estrés como enfermedad y al prejuicio y/ o discriminaciéon de las
enfermedades mentales lo que provoca que las personas no acudan a profesionales de salud o
centros especializados. A partir de ello, se realizé una investigacion basada en buscar una opcion
para ayudar en el problema del estrés para Lima Metropolitana. Para esta investigacion, se aplico
herramientas y técnicas de investigacion para el levantamiento de informacidén que permitid
disefar una propuesta de modelo de negocio que ayude afrontar situaciones de estrés y considere

el punto de vista de los diferentes actores relevantes.

2. Justificacion del proyecto profesional
Las motivaciones para desarrollar el presente trabajo surgen principalmente por dos

razones. En primer lugar, el proyecto profesional toma como punto de partida un problema social



que afecta a la poblacion peruana que se encuentra desatendida, ya que las opciones que ofrece el
Gobierno no son lo suficiente; ademas que, segin el Doctor Castillo, la mitad de los peruanos no
consideran al estrés como una enfermedad. La falta de consciencia en la salud mental es originada
principalmente por una discriminacion o prejuicio a las enfermedades; es decir, se piensa que
salud mental es locura y que las personas quienes la padecen son consideradas como débiles. Por
ello, el motivo del presente proyecto busca atender a una problematica de salud publica como la

salud mental representada en el estrés.

En segundo lugar, este proyecto tiene como beneficiarios a estudiantes y/o trabajadores
jovenes y jovenes adultos de Lima Metropolitana con problemas para afrontar situaciones de
estrés. Quienes no necesariamente busquen ayuda en las opciones que les ofrece el Estado, sino
también poco interés en asistir a una consulta con un psicélogo, consejero, sacerdote, etc. Asi, el
equipo se ve motivado en entender y comprender la perspectiva de la persona con la finalidad de
encontrar sus deseos profundos para finalmente poder ofrecer una opcién que responda a sus

necesidades.

En conclusion, el equipo considera importante intervenir, pues se identifica con el
problema mencionado anteriormente y, ademas, busca ayudar a las personas afrontar situaciones

dificiles relacionadas con el estrés.

3. Objetivos del proyecto profesional
A continuaciodn, se explicaran los objetivos tanto el general como los especificos de la

presente tesis.

3.1. Objetivo General
Realizar una propuesta de modelo de negocio de un producto relajante para ayudar
afrontar situaciones de estrés de jovenes y jovenes adultos de lima metropolitana mediante las

metodologias Design Thinking y Lean Startup.

3.2. Objetivos especificos
Los objetivos especificos que se derivan del objetivo general que planteamos en el

presente proyecto son:

1. Realizar una investigacion de los conceptos sobre el estrés y desarrollar el contexto

nacional e internacional de esta problematica.

2. Determinar el publico objetivo y comprender sus necesidades mediante procesos de

empatizacion.



3. Realizar talleres de ideacion con los potenciales usuarios relacionados a la problematica

con la finalidad de generar una diversidad de propuestas a prototipar.

4. Realizar prototipos y testeos para obtener feedback de los usuarios hasta definir el

prototipo final.
5. Presentar un modelo de negocio en base al prototipo creado

3.3. Preguntas especificas
(Cudl es el concepto del estrés? ;Cual es su contexto nacional e internacional?
(Cual es el publico objetivo? ;Cuéles son sus necesidades?
(Cuales son las posibles ideas que solucionan mejor la problematica?

(Cual es el prototipo final que satisface mejor las necesidades de los usuarios?

A O

(Cual es la mejor propuesta de negocio?

4. Alcance del proyecto

El alcance que tendra el presente proyecto profesional es la de generar una propuesta de
un producto relajante para que las personas puedan afrontar situaciones de estrés de la mejor
manera posible y puedan continuar con su rutina diaria. Es asi que a partir de ello se generara una
propuesta inicial de negocio a través del Lean Canvas, en este se explicara un modelo de negocio

con lo cual a futuro se podria llegar a construir un plan de negocio y econdémico.

Es importante mencionar que toda la informaciéon que se mostrara y analizard en el
presente proyecto profesional; ya sea fuentes, indicadores, estadisticas, etc. se enmarcan
principalmente en la region de Lima Metropolitana; debido a que es el lugar a donde se dirige
nuestra propuesta de solucion. Asimismo, en el desarrollo del presente proyecto profesional se
identificaran los usuarios, clientes finales y la solucion final idonea acordes a la metodologia

planteada.

A continuacion, se expondra el capitulo del marco conceptual el cual desarrollara los

principales conceptos entorno al planteamiento del problema.



CAPITULO 2: MARCO METODOLOGICO

Habiendo visto cual es el problema, objetivos, justificacion y alcance de nuestro tema de
tesis en este capitulo se abordara el marco metodologico del presente proyecto profesional.
Primero se explicard la base conceptual, en el que se desarrollaran definiciones de Design
Thinking, Lean Startup y Modelo de negocio, todo esto con la finalidad de comprender mejor los
conceptos que integran las metodologias. Segundo, se explicara la metodologia disefiada para este
proyecto profesional. Finalmente se explicaran las técnicas y herramientas que se utilizaran para

el recojo de informacion y desarrollo de la metodologia.

1. Enfoque y método de la investigacion

El presente proyecto profesional se abordard mediante un enfoque cualitativo y el método
que se seguira es una Investigacion - Accion Participativa. Para Sandin (2003, citado en
Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010) la investigacion - accion busca contribuir al cambio
social y que las personas tengan un rol activo durante el proceso de transformacion.
Adicionalmente, la investigacion-accion se centra en “aportar informacidén que guie la toma de
decisiones para programas, procesos y reformas estructurales” (Herndndez, Ferndndez, &

Baptista, 2010).

Por lo tanto, la base de la investigacion — accion se encuentra relacionada al presente
proyecto profesional por el enfoque en si, pues con este estudio se buscar transformar la situacion
actual de las personas que sufren estrés tomando como referencias las diversas opiniones que las
personas tienen con respecto al problema, es decir, se busca que las personas participen del

cambio que se desea lograr.

Stringer (1999 citado en Hernandez Fernandez & Baptista, 2010) divide la investigacion-
accion en tres partes, las cuales son observar (recolectar datos y construir el problema), pensar
(analizar e interpretar los datos recolectados) y actuar (resolver problemas e implementar
mejoras). Todos los pasos mencionados anteriormente coinciden con este proyecto; ya que
primero recopilaremos informacion sobre el problema del estrés, después analizaremos la
informacion para poder elaborar un prototipo adecuado a las necesidades de los usuarios y; por

ultimo, se construira una solucion acorde al problema identificado.

2. Seleccion muestral
Este proyecto parte de una investigacion cualitativa; por ello, la muestra no es
probabilistica, ya que “se involucra a unos cuantos sujetos, pues no se pretende generalizar los

resultados del estudio” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).



Ademas, “la muestra en el proceso cualitativo es un grupo de personas, eventos, sucesos,
comunidades etc., sobre la cual se va a recolectar los datos, sin que necesariamente sea
representativo del universo o poblacion que se estudia” (Herndndez, Fernandez, & Baptista,
2010).

Asimismo, como comenta Neuman (2009 citado en Herndndez Fernandez & Baptista,
2010), en la investigacion cualitativa el tamafio de muestra no se fija a priori (previamente a la
recoleccion de los datos), sino que se establece un tipo de unidad de analisis y a veces se perfila
un numero relativamente aproximado de casos, pero la muestra final se conoce cuando las
unidades que van adiciondndose no aportan informaciéon o datos novedosos (“saturaciéon de
categorias”), aun cuando agreguemos casos extremos.

Por lo tanto, el tipo de muestreo a utilizar en la investigaciéon hace referencia a las
Muestras en Cadena o por Redes, también llamada “bola de nieve”, la cual trata de “de identificar
participantes claves que se vayan agregando a la muestra; a estos participantes se les pregunta si
conocen a otras personas que puedan proporcionar datos mas amplios, y una vez contactados, se

los incluye también (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

3. Base conceptual del marco metodologico
3.1. Design Thinking
Lametodologia Design Thinking es una propuesta creada por Tim Brown y David Kelley,
ambos creadores de la Agencia de Innovacion IDEO (Institute of Design at Stanford, 2012). Este
modelo tiene como principal caracteristica comprender las necesidades reales de los usuarios y
disefiar la mejor solucion posible, la cual tendra que ser validada mediante diversas interacciones
entre el prototipo y usuario, con la finalidad de aprender y recabar informacion a partir de las

reacciones de los usuarios (ver Figura 6).

En la actualidad las empresas crean sus estrategias buscando incrementar su utilidad,
reducir costos o ampliar la cuota de mercado; por ello, utilizan diversas propuestas tecnologicas
del departamento de Investigacion y Desarrollo (I + D). Sin embargo, Rao y Chuan sefialan que
“el considerar la innovacién como una cuestion tecnologica, solo para los de I+ D, puede llevar
al fracaso de un producto, ya que dichas soluciones no consideran al usuario sino hasta el final

del proceso” (Rao & Chuan, 2012).

Por ello, Tim Brown define al Design Thinking como “un enfoque de innovacion centrado
en el ser humano que se nutre del conjunto de herramientas del disefiador para integrar las
necesidades de las personas, las posibilidades de la tecnologia y los requisitos para el éxito

empresarial” (Brown & Wyatt, 2012).



Figura 1: Metodologia Desing Thinking

Fuente: Adaptado de Institute of Design at Stanford, 2012

Por otro lado, de acuerdo a la Mini guia: Una introduccion al Design Thinking elaborada
por la Universidad de Stanford, la metodologia Design Thinking contiene cinco etapas (ver Figura

1): Empatizar, definir, idear, prototipar y testear (Institute of Design at Standford, 2012).

A continuacidn, se realizara una breve explicacion de cada una de las etapas de la

metodologia seleccionada.

» Empatizar
El primer paso de la metodologia del Design Thinking es entender a las personas y esto
se lograra mediante la empatizacion. En esta etapa se debe investigar a fondo las necesidades y
habitos del publico objetivo con la finalidad de conocer con mayor claridad el problema que

presentan.

Para ser empatico se debe observar, participar, mirar y escuchar. Primero, se debe
observar el comportamiento de los usuarios, sin intervenir y sin hacer algin tipo de comentario
respecto a la situacion en la que se encuentran. Segundo, se debe generar una conversacion, para
esto se puede preparar una entrevista a partir de una serie de preguntas con la finalidad de obtener
informacion complementaria. Por ultimo, mirar y escuchar es una adecuada combinacién para

conocer con mayor profundidad ciertas explicaciones que no quedaron claras anteriormente.

En consecuencia, empatizar involucra “conocer la perspectiva del —otro- para lograr el

entendimiento de sus necesidades y expectativas” (Plattner, Meinel, & Leifer, 2011).



» Definir
Después se haber comprendido las necesidades del usuario mediante la etapa de
empatizacion, se procedera a definir el problema. Por ello, se deben determinar un adecuado

objetivo del proyecto basado en lo aprendido del usuario y su contexto.

“El modo definicion es critico para el proceso de disefo, ya que la meta de esta etapa es
desarrollar un “Point of View” (POV) que significa crear una declaracion de problema viable y
significativo; y que sera guia para enfocarse de mejor manera a un usuario en particular” (Institute
of Design at Standford, 2012). En la elaboracion del POV se involucran tres elementos: el usuario,
la necesidad y los insights obtenidos mediante la primera etapa: empatizacion. Con la definicion

de los insights se podra conocer los patrones de conducta de los usuarios.

En resumen, “esta etapa involucra la definicion del POV, que nos servira de base para el
proceso de disefio y la generacion de multiples ideas frente a la problematica” (Cervantes,

Coredeo, & Pretell, 2016).

# Idear
Una vez entendida las necesidades del usuario y definido el problema, se empieza a crear
las ideas innovadoras. En esta etapa se deben concebir la mayor cantidad de ideas posibles con el
objetivo de poder elegir de muchas alternativas de solucion en vez de una sola solucion. “Todas
las ideas son validas y se combina todo desde el pensamiento inconsciente y consciente,

pensamientos racionales y la imaginacion” (Institute of Design at Standford, 2012).

En esta etapa se desarrollan los Brainstorming o lluvia de ideas; esta herramienta permite
que todas las ideas sean bien recibidas, sin importar cuan disparatadas o inusuales pueden parecer.
El objetivo es sacar todas las ideas, pues incluso las ideas mas escandalosas pueden contener una
gran posibilidad de conducir a una solucion exitosa. Por lo tanto, “una lluvia de ideas da como
resultado una variedad de soluciones lo cual significara un aumento en el potencial innovador de
la propuesta tomando como referencia las diversas visiones del equipo de trabajo” (Mantilla,

Crispin, & Cano, 2017).

En resumen, el objetivo de esta etapa se plantea como: “iSe animan las "ideas locas"!
(Coleman, 2016), pues se desea obtener tantas soluciones como sean posibles con la finalidad de

llegar a un prototipo innovador.

# Prototipar
Prototipar es la cuarta etapa de Design Thinking que busca materializar las ideas. En
esta etapa, “el investigador tiene la posibilidad de transformar las ideas de la etapa anterior en

algo tangible y con una imagen innovadora; en ese sentido, permite convertir dichas ideas en
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productos o servicios reales” (Brown & Wyatt, 2012).

El Institute of Design at Stanford (2012) afirma que los prototipos pueden ser dibujos,
artefactos y objetos que se asemejen a la solucidn final, todo esto con el objetivo de crear una
interaccion con el usuario; es decir, debe ser algo con que el usuario pueda trabajar y

experimentar.

Esta etapa es un proceso de mejora que se va afinando mientras el proyecto avanza,
ademas los prototipos van adquiriendo mejores caracteristicas; por ello, el prototipo se debe ser
rapido y barato de hacer para poder entregar, debatir y recibir feedback de usuarios y del equipo

de trabajo las veces que sean necesarias (Institute of Design at Standford, 2012).

En resumen, “esta etapa implica crear o construir una representacion aproximada de una
0 mas ideas para mostrar al usuario final” (Coleman, 2016). Ademas, su importancia se manifiesta
como “la experimentacion, el acto de hacer preguntas y tomar decisiones rapidas, baratas y

tempranas que te permitan aprender y mejorar el prototipo creado” (Kelley & Kelley, 2013).

# Testear o Evaluar
La ultima etapa del Design Thinking es el testeo el cual tiene por objetivo probar el

prototipo que se ha creado con usuarios finales y obtener feedback para poder identificar fallos a

resolver, mejoras significativas o posibles carencias.

El Institute of Design at Stanford (2012) define esta etapa como el “proceso se solicitar
feedback y opiniones sobre los prototipos que se han creado para los usuarios finales y equipo de
trabajo. Ademas, esta es una buena oportunidad para refinar las soluciones y poder mejorarlas.
Por otro lado, una buena regla es siempre hacer un prototipo creyendo que estamos en lo correcto,

pero debemos evaluar pensando que estamos equivocados”.

Segin Plattner, “el testear acelera el proceso de aprendizaje, proporcionando
oportunidades adicionales para aprender acerca de los usuarios, lo cual nos puede llevar a

descubrir inesperados insights” (2011).

Por consiguiente, testear nos permitird validar si las expectativas y necesidades del
usuario final fueron cubiertas con el prototipo creado. Ademas, este proceso puede generar que

se redisefie la propuesta de valor y el POV inicial.

3.2. Lean Startup
La metodologia se centrara y utilizara exclusivamente para la etapa de prototipo y testeo.

El objetivo de esta metodologia es “alcanzar el product-market fiti, pues se busca maximizar el

! Product-market fit es el grado en que un producto satisface una fuerte demanda del mercado
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valor que se brinda a los usuarios o clientes de una manera rapida y, ademas avanzar con el

proceso de diseflo de un producto” (Ellis, 2012).

Eric Ries, fundador de esta metodologia, menciona que el Lean Startup tiene la capacidad
de reducir la pérdida de tiempo y dinero haciendo uso del testeo, ademas potencia las habilidades
de los emprendedores para crear una Startup de éxito. Esta metodologia consta de tres actividades
importantes, las cuales generan un ciclo de feedback para guiar el desarrollo de una Startup (Ries,

2011): Crear, medir y aprender (ver Figura 2)

Figura 2: Metodologia Lean Startup

Fuente: Adaptado de Ries,2011

En resumen, lo que se quiere realizar con metodologia es “producir un proceso de mejora
de los productos o servicios a ponerse en la mano del consumidor antes de que estos salgan al
mercado, ademas tener la capacidad de desarrollar un producto y, rapidamente, poder testearlo
con el usuario/consumidor, de tal manera que se reduzca la cantidad de dinero en inversion y se
obtenga mayor cantidad de retroalimentacion” (Aguilar, Ramirez, & Rodriguez, 2016). A

continuacion, se desarrolla cada una las etapas del Lean Startup.

# Crear
El ciclo del feedback comienza con la construccion de un Producto Minimo Viable

(PMV). La construccion del PMV es la primera version del producto y debe ser presentado a los
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potenciales clientes, con la finalidad de evaluar sus primeras impresiones, ademas se debe
procurar venderles a ellos el producto desarrollado (Ries, 2011). Es importante mencionar que
esta primera version del PMV puede evolucionar y tener mejoras, lo cual se define después de los

testeos con los potenciales clientes o usuarios.

Ries (2011) describe al PMV como “aquella version del producto que permite dar una
vuelta entera al circuito de Crear-Medir-Aprender con un minimo esfuerzo y el minimo tiempo

de desarrollo”.

Por ultimo, con esta etapa se busca “probar las hipdtesis fundamentales del negocio y
entender a nuestro cliente potencial y los problemas que tiene” (Cervantes, Coredeo, & Pretell,

2016).

» Medir
En esta etapa de medicion, se mide de manera objetiva el esfuerzo de desarrollo del
producto. Por ello, se verifica si con el producto se esta progresando y obteniendo los resultados

que se han definido para el negocio.

Ries (2011) propone un sistema de contabilidad de la Innovacién, que tiene 3 importantes
aspectos. La primera etapa se basa en establecer un punto de partida, es ese sentido, consiste en
usar un Producto Minimo Viable para recopilar datos reales que faciliten la comprension del
momento en el que esta el modelo de negocio. La segunda etapa, busca poner el motor a punto;
es decir, preparar hipotesis basadas en mejoras que puedan aumentar el crecimiento del negocio,
teniendo como base los resultados del punto de partida. La ultima etapa, consiste en pivotear o
perseverar, pues en el caso de que los resultados sean malos, se puede reformular el producto y

empezar de cero; por el contrario, si los resultados son buenos se debe seguir con el proceso.

» Aprender
El tercer paso que finaliza el ciclo de feedback consta de aprender. En esta etapa se tienen
que decidir si pivotar o perseverar, ya que de esta manera se procura un menor gasto de tiempo y

dinero (Ries, 2011).

Eric Ries (Ries, 2011) define un pivote como “un tipo especial de cambio, disefiado para
probar una nueva hipotesis fundamental sobre el producto, el modelo de negocio y el motor de
crecimiento”. Por ello, un pivote debe interpretarse como una nueva hipotesis que necesita de un

PMYV para ser probada, ademas es parte del aprendizaje a la que estan expuestas los Startups.

3.3. Modelo de Negocio

La definicion de “modelo de negocio” es bastante amplia, pues diversos autores la han

trabajado y adoptado a lo largo de los afios.
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Autores como Amit y Zott (2001) mencionan que un modelo de negocio “representa el
disefio del contenido, la estructura y el gobierno de la transaccion para crear valor a través de la
explotacion de oportunidades comerciales” (p.511). Ademads, propone que el “modelo de
negocios de una empresa es un importante centro de innovacion y una fuente crucial de creacion
de valor para la empresa y sus proveedores, socios y clientes” (p. 511). Por lo mencionado
anteriormente para los autores el modelo de negocio creara valor mediante las relaciones con los

diferentes grupos de interés.

Sandulli y Chesbrough (2009) manifiestan que un modelo de negocio tiene dos funciones
principales: “definir mecanismos tanto para la creacion de valor como para la captura de parte de
dicho valor” (p.1). “La primera se origina a partir de una serie de actividades (desde la adquisicion
de materias primas hasta la satisfaccion del consumidor final) que dan lugar a un producto o
servicio nuevo. La segunda requiere el establecimiento de un recurso unico, sobre el cual la

empresa tiene una ventaja competitiva” (Mantilla, Crispin, & Cano, 2017).

Segtin Osterwalder y Pigneur (Osterwalder & Pigneur, 2010) un modelo de negocio
describe las bases sobre las que una empresa crea, proporciona y capta valor. Ademas “la
innovacion en modelos de negocio consiste en crear valor para las empresas, los clientes y la

sociedad, es decir, en sustituir los modelos obsoletos™.

Para el presente proyecto profesional se eligio el concepto de modelo de negocio
desarrollado por Osterwalder y Pigneur. Los autores afirman que “un modelo de negocio es una
herramienta conceptual que contiene un conjunto de objetos, conceptos y sus relaciones con el
objetivo de expresar la logica de negocio de una empresa especifica” (Osterwalder & Pigneur,

2015).

3.3.1 Business Model Canvas

Diana Ferreira-Herrera expone que “El Modelo Canvas fue creado con el fin de establecer
una relacion logica entre cada uno de los componentes de la organizacion y todos los factores que
influyen para que tenga éxito o no. A través de un lienzo se detalla desde la idea de negocios hasta

los diferentes factores que influiran en ella al momento de ponerla en marcha” (2015).

Segin Osterwalder y Pigneur, “la mejor manera para describir un modelo de negocio es
dividirlo en nueve modulos basicos que reflejen la 1dgica que sigue una empresa para conseguir
ingresos. Estos nueve modulos cubren las cuatro areas principales de un negocio: clientes, oferta,

infraestructura y viabilidad econémica” (2010).
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El Modelo de negocio Canvas, creado por Osterwalder y Pigneur, se divide en nueve
modulos basicos (ver Figura 3), los cuales se desarrollaran en la fase previa al lanzamiento de un

bien o servicio, para asi poder definir adecuadamente la estrategia a seguir por la empresa.

Figura 3: Business Model Canvas

Fuente: Creatlr,2019

A continuacion, se describe cada uno de estos modulos de forma detallada, de acuerdo a

las definiciones de los autores anteriormente mencionados:

1. Segmentos de mercado: En este modulo se definen los diferentes grupos de personas o
entidades a los que se dirige una empresa. Las empresas deben seleccionar, con una
decision fundamentada, los segmentos a los cuales se van a dirigir; a partir de ello, ya se
puede disefiar un modelo de negocio basado en las necesidades especificas de los clientes.

2. Propuesta de valor: En este mddulo se describe el conjunto de productos y servicios que
crean valor para un segmento de mercado especifico. La propuesta de valor es el factor
que hace que un cliente se decante por una u otra empresa, busca solucionar un problema
o satisfacer una necesidad del cliente.

3. Canales: En este modulo se explica el modo en que una empresa se comunica con los
diferentes segmentos de mercado para llegar a ellos y proporcionarles una propuesta de
valor. Los canales de comunicacion, distribucion y venta establecen el contacto entre la
empresa y los clientes. Son puntos de contacto con el cliente que desempefian un papel
primordial en su experiencia.

4. Relaciones con clientes: En este modulo se describen los diferentes tipos de relaciones

que establece una empresa con determinados segmentos de mercado. La relacion con el
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cliente puede ser personal o automatizada, y se basa en los siguientes fundamentos:
captacion de clientes, fidelizacion de clientes y estimulacion de ventas.

5. Fuentes de ingresos: El presente mddulo se refiere al flujo de caja que genera una
empresa en los diferentes segmentos de mercado (para calcular los beneficios, es
necesario restar los gastos a los ingresos). Las empresas deben conocer cual es el valor
que esta dispuesto a pagar cada segmento de mercado, asi se podra crear una o varias
fuentes de ingresos por cada segmento de mercado.

6. Recursos claves: En este modulo se describen los activos mas importantes para que un
modelo de negocio funcione. Todos los modelos de negocios requieren recursos clave,
los cuales permitiran a la empresa crear y ofrecer una propuesta de valor, llegar a los
mercados y establecer relaciones con segmentos de mercado que les permitan generar
ingresos. Estos recursos pueden ser fisicos, economicos, intelectuales o humanos.

7. Actividades claves: En el presente modulo se describen las acciones mas importantes
que debe emprender una empresa para que su modelo de negocio funcione. De la misma
forma que los recursos clave, las actividades clave permitirdn crear una adecuada
propuesta de valor, para asi llegar a los mercados y generar relaciones con clientes para
poder percibir ingresos.

8. Asociaciones clave: En el presente modulo se describe la red de proveedores y socios
que contribuyen al funcionamiento de un modelo de negocio. Las empresas crean alianzas
para optimizar sus modelos de negocio, reducir riesgos y adquirir recursos.

9. Estructura de costes: En este ultimo mddulo se describen todos los costes que implica
la puesta en marcha de un modelo de negocio. La creacion de valor y entrega a los
clientes, el mantenimiento de las relaciones con los mismos o la generacion de ingresos
tienen costos. Estos son faciles de calcular una vez definidos los recursos, actividades y

asociaciones clave

Es importante mencionar que el Business Model Canvas, se utiliza para construir ideas
de negocio para proyectos en marcha. Por ello, Ash Maurya realizé una variacion del lienzo de
modelo original de Osterwalder y Pigneur enfocado para emprendimientos, el cual es llamado
Lean Canvas. Con este nuevo lienzo, “Maurya menciona que el emprendedor sabra sobre qué
bases trabajar y marcar el rumbo del proyecto, dejando a un lado los mercados y funcionalidades

secundarios” (Innovacion , 2020).

3.3.2 Lean Canvas
El Lean Canvas es una herramienta de visualizacion de modelos de negocio que une tanto

elementos del Business Model Canvas como del método Lean Startup (ver Figura 4). “Ash
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Maurya se encargd de fusionar ideas de ambas metodologias con la finalidad de crear un
lienzo de modelos de negocio “ligero”, apto para el incierto entorno de una startup” (Ordofies,

2016).

Figura 4: Lean Canvas

PROBLEM SOLUTION UNIQUE VALUEPROPOSITION | UNFAIR ADVANTAGE CUSTOMER SEGMENTS
KEYMETRICS CHANNELS

EXISTING ALTERNATIVES HIGH-LEVEL CONCEPT EARLY ADOPTERS

COSTSTRUCTURE REVENUE STREAMS

Fuente: Melo, 2018

A continuacion, se explicaran los 9 modulos del Lean Canvas y la secuencia en la que se

debe completar (Mantilla, Crispin, & Cano, 2017):

1. Problema: Es importante identificar el problema que padece tu cliente que tu

producto/servicio pretende solucionar.

2. Segmento de clientes: Identifica y conoce cudl es el segmento de clientes objetivo sobre

los cuales trabajar una idea de negocio innovadora.

3. Propuesta de valor: Explicar de forma sencilla la propuesta de valor tnica que ayudara a

tus clientes a solucionar el problema presentado.

4. Solucion: ;Cual es el producto minimo viable (MVP) que demuestra la validez de tu

propuesta de valor?

5. Canales: Definir como se va a comunicar a los clientes y/o beneficiarios y cémo se

entregara el producto/servicio.

6. Estructura de costos: Identificar y definir los costos fijos y variables en los que incurrira

el emprendimiento

7. Flujo de ingreso: Definir el modelo de ingresos que tendra el emprendimiento
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8. Meétricas Clave: Identificar las actividades claves que se requeriran medir, las cuales

serviran como indicadores para la toma de decisiones.

9. Ventaja diferencial: Definir las razones del por qué el emprendimiento tendra éxito asi

como las razones que hacen del proyecto algo tnico y dificil de imitar.

Con respecto al presente proyecto, el equipo de trabajo decidio utilizar el Lean Canvas
como guia para elaborar la propuesta de modelo de negocio inicial, siendo base para

convertirse, posteriormente, en un plan de negocio

4. Metodologia de la investigacion

En este apartado se procedera a explicar la metodologia a seguir de este presente proyecto
profesional, la cual estara basada en la metodologia Design Thinking y Lean Start Up (ver Figura
5). Pues, la finalidad es enfocarse en la real necesidad del usuario y la propuesta de un modelo de
negocio. Por ello, la metodologia se dividirda en cuatro etapas: Exploracion y definicion del

problema, ideacidn, prototipo y testeo, y presentacion del modelo de negocio.

Por otro lado, se realizé una entrevista semiestructurada con un experto en modelamiento
de negocios (Ver Anexo A) con la finalidad de complementar informacion acerca de la usabilidad
de las metodologias Design Thinking y Lean Start Up para brindar una propuesta innovadora que
responda al problema planteado. Dicha entrevista permitié al equipo responder las cuestiones
sobre la pertinencia y usabilidad de estas metodologias para la creacion de un modelo de negocio,

asi como recomendaciones a tener en cuenta para el desarrollo de las metodologias.

Para el experto en modelamiento de negocios, César Honorio, no existe un proceso clave
para ambas metodologias, cualquiera es un eslabon que se alimenta del otro, ademas todo el
proceso en si es iterativo. Por ello, el proceso a desarrollar se podra repetir varias veces de ser
necesario; es decir, de forma iterativa con el objetivo de mejorar cada vez el modelo de negocio.

A continuacion, se presentard una breve descripcion de cada una de las etapas de la metodologia.
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Figura 5: Metodologia de Investigacion aplicada en el proyecto profesional

4.1. Etapa 1: Entender la oportunidad

En este apartado se detallara el marco conceptual y contextual del problema de estrés.
Para ambos casos, recurriremos a la exploracion de fuentes secundarias y fuentes primarias. En
el caso de fuentes secundarias, se hace uso de informacion de revistas académicas, libros,
articulos, entre otros. Con respecto a las fuentes primarias, estas se basan en entrevistas a expertos

en el tema de estrés.

4.2. Etapa 2: Exploracion y definicion del problema
En esta etapa lo que se pretende en primer orden es una identificacion de las partes
interesadas relacionadas al problema o necesidad, a través del uso de mapas de actores, con el

objetivo de explorar su nivel de interés y asi poder definir el lugar que ocupa entorno al problema.

Después de haber identificado a los actores y conocer el grado de influencia con el
problema, se realizan procesos de empatizacion por medio de entrevistas. Aqui se utilizaran
herramientas como Mapa de empatia e Identificacion de Insights. Asimismo, las entrevistas tanto
estructuradas y semi estructuradas nos ayudaran a conocer a profundidad sobre lo que piensan y
sienten los usuarios, ademas de qué es lo que realmente necesitan y qué problemas son
verdaderamente relevantes. También, las observaciones durante las entrevistas serviran de ayuda
para identificar sus comportamientos, gestos o frustraciones que no pueden transmitirlo con
palabras. Al final lo que se desea descubrir del usuario es el “insight”, sea una necesidad, un deseo

0 una creencia que se encuentre profundamente arraigada.

Por ultimo, luego de haber comprendido atin mas al usuario se procedera a definir el
perfil, segun las caracteristicas en comun, en cuanto a la edad, segmentacion social, etc. Todo ello

se representa en forma explicita con el POV o punto de vista.
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“El modo definicion es critico para el proceso de disefio, ya que la meta de esta etapa es
desarrollar un “Point of View” (POV) que significa crear una declaracion de problema viable y
significativo; y que seré guia para enfocarse de mejor manera a un usuario en particular” (Institute
of Design at Standford, 2012). Es decir, se establece una guia enfocada a usuarios especificos con
necesidades precisas que contengan los insights descubiertos. El POV expresada como una
declaracion servira para la siguiente fase, donde se propondran soluciones que satisfagan las

reales necesidades de los usuarios.

4.3. Etapa 3: Ideacion
En esta etapa se tiene como objetivo principal recolectar la mayor cantidad de ideas de
solucion posibles y que los participantes puedan entender la necesidad o problema identificado.
Para ello, se desarrollaran 3 talleres de ideacion, que permitiran identificar las posibles ideas de

solucion.

Para que los participantes puedan interiorizar la problematica planteada, se realizard un
storytelling, después de ello se procedera hacer un cardsorting para que los participantes agrupen
las ideas y, por ultimo, discutiran entre ellos para enocntrar el mejor concepto de solucion final
(Prototipo 1.0). Dos talleres se realizaran con personas externas que se identifiquen como

estresados y un taller sera realizado por el grupo de tesis.

4.4. Etapa 4: Prototipo y testeo

Después de haber realizado las sesiones de ideacion se procedera a elaborar un Prototipo
1.0, que hace referencia al PMV (producto minimo viable) que corresponde a la metodologia
Lena Start Up. Al ser esta la primera version del producto, basicamente se convertird en la prueba
del concepto con la finalidad de medir la funcionalidad. Por medio de herramientas como La
malla receptora de informacion, obtendremos un feedback acerca de qué fue lo que gustd, qué no,
qué no se entendié y qué otros aspectos debemos tomar en cuenta. Mediante este proceso de
construir y medir, lo que también se pretende en esta etapa es aprender. Es decir, mejorar la
propuesta, inclusive redefinir la propuesta inicial de ser necesario, con el objetivo de llegar a una

version final con un prototipo 3.0.
4.5. Etapa5: Presentacion del Modelo de Negocio

Una vez definido el prototipo 3.0, se presentara el modelo de negocio y para ello, se
utilizara la herramienta Lean Canvas. Esta herramienta nos ayudara a presentar las caracteristicas
que “validen la viabilidad de lo que podria ser un negocio sostenible” (Cervantes, Coredeo, &

Pretell, 2016).
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5. Técnicas y herramientas de la metodologia
Durante el desarrollo de cada etapa del Design Thinking y Lean Startup se utilizaran
alternamente diferentes técnicas y herramientas (ver Figura 6). A continuacion, se explicara el

concepto de cada una de ellas en el presente proyecto profesional.

Figura 6: Secuencia metodologica y herramientas aplicadas en el proyecto.

5.1. Mapa de empatia
El mapa de empatia es una herramienta que fue desarrollada por la consultora Xplane
para “ayudar a entender mejor las emociones y motivaciones del cliente o perfiles de clientes que
queremos atender con nuestra idea de negocio” (Espafa Lean Start-up, 2014). Esta herramienta

sera utilizada en la etapa de empatizacion para conocer mejor las necesidades de los usuarios.

5.2. Product Market Fit

Esta herramienta sirve para organizar qué actividades hace el cliente al que queremos
dirigirnos, y como podemos ayudarle a llevarlas a cabo. El cliente como persona tiene una serie
de frustraciones y beneficios relacionados con sus tareas y haberlas descubierto en la fase de
observacion nos ayudara a plantear caracteristicas de nuestros productos y servicios que eliminen
o reduzcan esas frustraciones y aumenten los beneficios del cliente. De este modo construiremos
nuestra propuesta de valor (Espafia Lean Start-up, 2014). Esta herramienta sera utilizada en la
etapa de prototipar y testear, cuando el prototipo 3.0 sea definido; este sera el prototipo final que

debera satisfacer las necesidades de los clientes.

5.3. Brainstorming

Esta técnica permite generar, de forma creativa, muchas ideas las cuales no se producirian
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rapidamente frente a una hoja de papel. “Es una técnica que se enfoca en el trabajo grupal y el
pensamiento colectivo. En ese sentido, un grupo de personas en una sesion entre 15 y 30 minutos
escriben de manera visual en una pizarra todas sus ideas, las cuales deben ser captadas sin
juzgarse” (Mantilla, Crispin, & Cano, 2017). Esta técnica se utilizara en la etapa de ideacién con
la finalidad de que los usuarios brinden la mayor cantidad de ideas posibles para poder solucionar

el problema a estudiar.

5.4. Malla receptora de informacion
La malla receptora de informacién es una herramienta que facilita la recopilacion de
informacion al momento de presentar prototipos y modelos. Ademas, “permite recibir feedback
del usuario mientras interactia con el prototipo. Asi mismo, tiene la intencion de capturar ideas
de cuatro areas diferentes: cosas que gustaron, cosas que pueden mejorar, cosas que no se
entendieron y nuevas ideas a mejorar” (Mantilla, Crispin, & Cano, 2017) Esta herramienta se
utilizard en la etapa de testeo para poder recoger toda la informacion posible sobre el prototipo,

ademas su uso sera de manera constante.

5.5. Mapa de Actores
El mapa de Stakeholders o actores es una herramienta que permite “realizar un dibujo de
los jugadores claves en un mercado, dibujando las lineas que representan los intercambios de
valor entre ellos” (Espafia Lean Start-up, 2014). Esta herramienta se utilizard para identificar a
todos los actores involucrados en el problema que se desea solucionar, esto con la finalidad de

poder brindarles a todos los involucrados la mejor solucion posible.

5.6. Cardsorting
El cardsorting es una técnica que consiste en una filtracion de las ideas que surgieron en
el brainstorming (Mantilla, Crispin, & Cano, 2017). Esta herramienta se empelara en las sesiones
de ideacion para poder agrupar las ideas en categorias y escoger las que tienen mayor probabilidad

de tener éxito

5.7. Lean Canvas
El Lean Canvas es “una herramienta metodolégica disefiada para poder visualizar de
manera resumida el modelo de negocio de una empresa” (Maurya, 2012). Esta herramienta fue
creada por Ash Maurya con el objetivo de que el modelo propuesto fuera practico, preciso y viable
con una vision empresarial para todas las personas que lo utilizaran. Esta herramienta se utilizara

al final del proyecto para presentar una propuesta inicial de un modelo de negocio.

Hasta aqui, en el presente capitulo se han explicado cuales son los conceptos mas

importantes que estaran presentes durante todo el proceso de investigacion: el eje central del
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proyecto profesional es el estrés y ansiedad en Lima Metropolitana. Este tema cobra una
preponderante relevancia hoy, ya que la salud mental de las personas es la base fundamental para
llevar una vida saludable. Tomando en consideracién a los dos conceptos seleccionados en la base
conceptual del marco teodrico, se concluye que tanto la metodologia Design Thinking y Lean
Startup son métodos que buscan generar un cambio disruptivo de manera empirica, mediante

distintas interacciones con el usuario.

6. Técnicas y herramientas de recojo de informacion
En este apartado, se detallaran las diversas técnicas y fuentes de recojo de informacion
que se utilizaran para los actores relacionados directamente con el problema planteado. A

continuacion, se explicard la definicion y uso de cada herramienta:

6.1. Entrevistas
La entrevista es definida como “una reunioén para conversar e intercambiar informacion
entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados)” (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2010). En comparacion con los instrumentos cuantitativos (encuestas) la
entrevista proporciona mayor flexibilidad, es abierta e intima (King y Horrocks, citado en

Hernandez, 2010)

Por otro lado, existen diferentes tipos de entrevistas (King & Horrocks, 2009, citado en

Hernandez et al., 2010):

a. Semi-estructurada: tipo de entrevista donde se determina de antemano cual es la
informacion relevante que se quiere conseguir.

b. No estructurada o informal: tipo de entrevista donde no se cuenta con un guioén
preparado previamente, ya que solo se tiene informacion referencial y las preguntas van
surgiendo conforme la entrevista va desarrollandose.

c. Estructurada: tipo de entrevista donde el entrevistador planifica previamente las

preguntas mediante una lista establecida y secuenciada.

En el presente proyecto profesional se aplicaran dos tipos de entrevistas; la estructurada
y la semi-estructurada. La primera sera utilizada para la entrevista con el experto relacionados
con la problematica (ver Anexo A para reconocer la guia y consentimientos informados); mientras
que la segunda se utilizara para entrevistas a los potenciales usuarios (ver Anexo B para reconocer
la guia y consentimientos informados). Ambos tipos de entrevistas fueron definidos con la
finalidad de promover diversas respuestas de los entrevistados para obtener un aporte significativo
a los objetivos de la investigacion. Cabe mencionar que las entrevistas estructuradas que se

realizardn a los expertos tienen como finalidad de obtener mayor informacion sobre la
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problematica y las soluciones existentes en el mercado. Asimismo, las entrevistas a los
potenciales usuarios se realizaran durante el proceso de empatizacion inicial, con la finalidad de

conocer el perfil del usuario, para el cual, se pretende crear la solucion.

6.2. Encuestas

La encuesta de una herramienta “ampliamente utilizada como procedimiento de
investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz” (Casas, Repullo,
& Donado, 2002). Ademas, los cuestionarios pueden contener diversos tipos de preguntas segin
la contestacion que admitan del encuestado, la naturaleza del contenido y de su funciéon. Dentro
del primer tipo se encuentran las preguntas abiertas, cerradas y de eleccion multiple; en el segundo
tipo se encuentran las preguntas de identificacion (sexo, edad, estado civil, nimero de hijos, nivel
de estudios, etc.); por ultimo, las preguntas del tercer tipo incluyen preguntas filtro, de

consistencia y control, y de aflojamiento y acceso.

Esta herramienta de investigacion sera utilizada para la etapa de testeo, tanto para el
reclutamiento de los usuarios que participaran en el focus group como para conocer la
funcionalidad de la bebida. Esto nos permitira conocer mejor la opinién de nuestro usuario antes

de presentarles la propuesta de solucion.

6.3. Focus Group
Los Focus Group también llamados “grupos de discusion” o “entrevistas de grupo”, son
técnicas de investigacion cualitativa ampliamente difundida en diversos ambitos de la
investigacion tanto en disciplina cientificas como en disciplinas no cientificas. El objetivo de esta
técnica consiste en reunir a un grupo de personas para indagar acerca de actitudes y reacciones

frente un tema en particular (Juan & Roussos, 2010).

“Edmunds define a los Focus Group como discusiones, con niveles variables de
estructuracion, orientadas a un tema particular de interés o relevancia, tanto para el grupo
participante como para el investigador” (1999 citado en Juan y Roussos, 2010). Para el presente
proyecto profesional se utilizara esta técnica en la fase de ideacion y testeo, ya que para ambas

fases nos permitird mantener un mayor acercamiento con los potenciales usuarios.

A continuacion, se presenta un cuadro resumen de las herramientas y productos expuestos
anteriormente (ver Tabla 1). Cabe mencionar que, para la elaboracion de este cuadro, se han

tomado en cuenta las fases de la metodologia aplicada a la investigacion.
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Tabla 1: Herramientas metodoldgicas y de informacion por fases

En resumen, el principal objetivo de este capitulo es explicar las bases metodoldgicas que
soportan este proyecto profesional. Por ello, se propone una metodologia propia, la cual contiene
cuatro etapas: exploracion y definicion del problema, ideacion, prototipo y testeo; y propuesta de
un modelo de negocio. Con el desarrollo de esta metodologia nos permitira elaborar un prototipo
3.0 que busque atenuar el estrés que sufren las personas en diversas situaciones de su vida diaria,

finalmente se realizara una propuesta de modelo negocio.
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CAPITULO 3: ENTENDER LA OPORTUNIDAD - MARCO
CONCEPTUAL

En este capitulo se procede a desarrollar los principales conceptos del proyecto
profesional. En primer lugar, se explicara la definicion del estrés En segundo lugar, se describe

los tipos y fases del estrés. Por ultimo, se explican los efectos bioldgicos y psicologicos del estrés.

1. Antecedentes y conceptos del estrés

De acuerdo a su significado etimolégico, proviene de la voz inglesa “Stress”, la cual hace
referencia a “tension o presién”, unas veces en sentido negativo y otras en positivo. Es mas, de
acuerdo a Levine y Ursin (1991 citado en Rosales, 2014) se puede afirmar que “es dificil vivir
con estrés, pero imposible vivir sin é1”. El tema del estrés ha sido tocado por varios investigadores
a lo largo de los afios debido a sus efectos a nivel fisico y psicologico. No obstante, en cuanto a

su definicion, existen varias acepciones que los investigadores aun no han podido concordar.

Segin Bruce McEwen, “el estrés puede ser definido como una amenaza real o supuesta a
la integridad fisioldgica o psicoldgica de un individuo que resulta en una respuesta fisioldgica y/o
conductual” (2000 citado en Florencia, 2012). Autores como Caldera, Pulido y Martinez definen
al estrés como un problema de salud mental que afecta a lamayoria de la poblacion; “esta presente
en todos los ambitos y es considerado como un factor grave generador de diversas patologias

(2007 citado en Gutierrez & Amador, 2016).

Otro grupo de autores explican que el estrés hace referencia a factores bioquimicos como
respuesta a las exigencias del entorno externo. Por tanto, segun la definicion de Chrousos y Gol
“se puede definir al estrés como un estado de falta de armonia o una amenaza a la homeostasis,
[...] resulta en una cascada de respuestas fisiologicas y comportamentales a fin de restaurar el
balance homeostaticoz ideal” (1992 citado en Rosales, 2014). Siguiendo esta idea, también se
puede describir como una respuesta o reacciones ante un estimulo o factores estresantes. Segin
Yanet Diaz “el estrés es concebido como cualquier estimulo, externo o interno (fisico, quimico,
acustico, somatico, sociocultural o académico), que de manera directa o indirecta propicia la
desestabilizacion en el equilibrio del organismo, ya sea de manera transitoria o permanente” (2010

citado en Gutierrez & Amador, 2016).

Asimismo, Un individuo que viva bajo situaciones estresantes es mas probable que

incremente conductas de riesgo y reduzca todo tipo de conductas saludables (Oblitas, 2010). Por

2 Se entiende como mecanismos que mantienen constantes las condiciones del medio interno de un
organismo, como la presion sanguinea, temperatura corporal, frecuencia respiratoria y niveles de glucosa
sanguinea, entre otras.
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otro lado, la tensiéon psicologica y los cambios corporales que se generan pueden tener
consecuencias adversas en la salud a corto y largo plazo (Oblitas, 2010; Davis & Brantley, 2004;

Dimatteo & Martin, 2002). En ese sentido:

“Lareaccion o respuesta de estrés, también denominado estrés percibido; se puede definir
como las reacciones fisiologicas, cognitivas, emocionales y conductuales que aparecen en
situaciones de desasosiego y dificultades fisicas y sociales que nos abruman. Es importante
diferenciarla de los estresores o factores estresantes, los cuales se refieren a las situaciones que
provocan tales reacciones. Bajo un marco tedrico mas amplio, se considera que el término estrés
se refiere al proceso transaccional de intercambio e influencia reciproca entre una situacion

estresante y el organismo, fruto de la cual podria darse la respuesta de estrés” (Becerra, 2013).

Esta tltima acepcion del estrés transaccional guarda relacion con un tipo de estrés vista
como interaccion, donde el ambiente es percibido como una amenaza y el individuo cree que no
tiene los suficientes recursos para hacerle frente. Lazarus y Folkman desarrollan un modelo
transaccional del estrés la cual se basa en la interaccion entre la persona y su ambiente, teniendo
en cuenta las evaluaciones que realiza el individuo tanto del estimulo como el de la respuesta. Por
esta razon, “el estrés es entendido como una transaccion entre variables individuales y
ambientales. En esta transaccion existen dos procesos importantes: la valoracion (appraisal) y el
afrontamiento (coping)” (Gonzalez Vigil, 2008). La primera variable hace referencia a las
apreciaciones que hace la persona del agente estresor; la segunda, se define como el esfuerzo,
cognitivo y conductual, que realizan los individuos para afrontar una situacion estresante (Lazarus

1999 citado en Gonzalez Vigil, 2008).

Por otro lado, para complementar informacion se llevo a cabo una entrevista con Jenny
Taddey, Psiquiatra en el Centro de Salud PUCP y médico del Instituto Noguchi, quien aseverd
que “el estrés es la enfermedad del siglo XX1, definida como un ciimulo no solamente de
situaciones y circunstancias sino también de sustancias oxidativas que se eliminan del cuerpo. En
realidad, el estrés no es algo malo y varia a partir de cada persona, cada quien tiene un 6érgano

mas débil que es afectado por el estrés”.

En suma, a pesar de que el término estrés nos parezca familiar, a la vez es muy complejo
que ha sido delimitado de diferentes formas por muchos estudiosos en la materia. Se ha podido
ver comprensiones del estrés como un estimulo, una respuesta o, como se plantea al final, como
una interaccion; en general se puede definir al estrés como un cansancio fisico y mental de una
persona el cual produce una reaccion en el organismo, es decir, funciona como un mecanismo de
defensa y de respuesta ante la situacion amenazante, bajo una valoracion previa de los recursos

que se tienen para afrontarlas.
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2. Causas del estrés

“Las situaciones y presiones que causan estrés son conocidas como estresores” (
(Asociacion de especialistas en prevencion y salud laboral, 2016). Los tipos de estresores se
pueden dividir en tres grandes grupos de acuerdo a la intensidad de la respuesta que provocan, la
frecuencia de aparicion del estresor en nuestro dia a dia y la duracion del mismo cuando aparece.
A continuacion, se describe cada grupo de estresor.

a. Sucesos vitales intensos y extraordinarios.

“Este tipo de situaciones son las menos frecuentes en nuestra vida. Suelen ser eventos
estresantes de gran intensidad emocional pero de corta duracion. Son puntuales y exigen a nuestro
organismo un trabajo de adaptacion muy intenso que conlleva importantes respuestas de estrés.
Por ejemplo, comenzar con un nuevo trabajo, ser despedido del trabajo, perder a una persona que
queriamos, casarse, entre otros” (Psicosalud- Gabinete de Psicologia, 2013).

b. Sucesos diarios estresantes de menor intensidad.

La principal caracteristica de estos tipos de estresores es la alta frecuencia con la que esta
aparece. Son situaciones que pueden repetirse mucho a lo largo de nuestro dia a dia pero, sin
embargo, suelen experimentarse con menor intensidad y su duracion es variable. Estos estresores
suelen tener efectos mas negativos a nivel psicologico y fisioldgico que los anteriores, ya que los
sufrimos de forma mas seguida y por un largo periodo de tiempo Ademas, se puede dividirlos
segln el area que afecte en nuestra vida; en primer lugar, se encuentran los sucesos diarios
estresantes laborales que abarcan los conflictos con los compafieros, toma de decisiones en el
trabajo, incertidumbre en el empleo, problemas econémicos o el mismo ambiente fisico laboral
(ruidos molestos, calor o poca ventilacion), etc. En segundo lugar, los de tipo relacional, entre
estos se puede mencionar los conflictos interpersonales con familiares o amigos, discusiones con
la pareja, problemas con los vecinos, etc. En tercer lugar, los relacionados a la salud, como sufrir
un dolor continuo (de dientes o de cabeza) o padecer una enfermedad crénica. Por ultimo, existen
otros factores de por su variabilidad también pueden generar estrés a la personas; por ejemplo, las
colas en el banco, el trafico, entre otros (Psicosalud- Gabinete de Psicologia, 2013).

¢. Situaciones de tensién cronica mantenida.

Este grupo de estresores son los mas perjudiciales para la persona, “pues generan una
fuerte respuesta de gran intensidad y su presencia es constante. Suelen ser episodios prolongados
de nuestra vida que se ven mantenidos por la presencia de una situacion estresante duradera.
Algunos ejemplos pueden ser cuando una persona sufre malos tratos en el ambito doméstico, la
situacion en la que se encuentra un inmigrante sin papeles, burnout o sindrome de estar quemado
por el trabajo, estar en situacion de desempleo durante meses y sin expectativas de mejora, entre

otras” (Psicosalud- Gabinete de Psicologia, 2013).
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3. Fases del estrés
El fisidlogo y médico canadiense Han Selye, a lo largo de sus investigaciones sobre el
estrés, elaboro una de las ideas fundamentales relacionadas a esta. La cual él llamo Sindrome
General de adaptacion, el cual hace referencia al conjunto de mecanismos bioldgicos y
fisiologicos que permiten la preparacion del individuo para la adaptacion la defensa o el ataque
que promueve la supervivencia del medio ambiente de caracteristicas hostiles o amenazantes

(Universitat de Barcelona, s/f).

Como se puede visualizar en la figura 7, este sindrome de adaptacion parte de un punto
llamado homeostasis; es decir el equilibrio funcional por parte del organismo, que ante un
estimulo externo o situacion estresante se activa una capacidad de respuesta que da lugar a tres

fases del estrés.

Figura 7: Sindrome de Adaptacion del estrés segin Selye

Fuente: Salud 365,2016

A continuacion, se describen las tres etapas del sindrome general de adaptacion

propuestas por Hans Selye.

1. Fase inicial o de alarma, que funciona como medida preventiva ante la exposicion a
estresores novedosos. Donde el cuerpo se prepara para hacerle frente a situaciones
estresantes tanto las demandas del entorno o internas que surgen de una situacion

critica. Asi, todos los procesos que se generan son reacciones encaminadas a preparar
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al organismo para la accion de afrontar una tarea o esfuerzo (Universitat de
Barcelona, s/f).

2. Fase segunda, de adaptacion o resistencia, cuando el organismo identifica un estrés
prolongado o constante, el cuerpo incrementa la capacidad de respuesta, o en otro
sentido, la homeostasis. “Asi, si el organismo tiene la capacidad para resistir mucho
tiempo, su sistema de alostasis le permitira adaptarse” (Murcio-Ramirez, 2007).

3. Tercera fase o agotamiento, cuando el estrés es prolongado y se genera una reaccion
de resistencia, esta produce agotamiento o desequilibrio, pues los recursos de la
persona para conseguir un nivel de adaptaciéon no son suficientes. En esta fase se dan
consecuencias negativas y perjudiciales para la salud y rendimiento, tales como,
patologias inmunolégicas, gastrointestinales, endocrinas, infartos cerebrales y

cardiovasculares, etc (Universitat de Barcelona, s/f).

4. Tipos de estrés
Hans Selye menciona que existen dos tipos de estrés: distrés, también considerado estrés

negativo y eutrés o estrés positivo.

4.1. Eustrés

El eustrés permite a la persona desarrollar su maximo potencial, pues es un “nivel 6ptimo
de activacion para realizar las actividades necesarias en nuestra vida cotidiana, ademas ejerce una
funcién de proteccion del organismo”, ya que otorga condiciones fisicas optimas y claridad
mental. La persona con estrés positivo se caracteriza por ser creativo y motivado, es lo que lo
mantiene viviendo y trabajando; el individuo expresa y manifiesta sus talentos especiales y su
imaginacion e iniciativa en forma unica/original, ademas se enfrentan y resuelven problemas

(Lopategui, s/f).

Segin Maria Luisa Naranjo, el buen estrés es todo aquello que causa placer, todo lo que
la persona quiere o acepta hacer en armonia consigo misma, con su medio y con su propia
capacidad de adaptacion. Es el estrés de la realizacion agradable. Ejemplos de buen estrés son la
alegria, el éxito, el afecto, el trabajo creador, un rato de tranquilidad, compartir con otras personas,
o sea, todos los aspectos que resultan estimulantes, alentadores, fuentes de bienestar, de felicidad

o de equilibrio (2009).

Paolasso menciona que Farreras-Rozman define al eustrés como un “despertador
hormonal” favorable (caso de la hormona del crecimiento) o bien, causante de la muerte stbita
(muerte paradojal) cuando la emocidn es fuerte y seglin genere, o no, ansiedad. De todos modos,
se considera un “estrés necesario en la vida”, como generador de alegria por estimulo positivo y

asociado a actividades ligadas a la satisfaccion, al esparcimiento o diversion y a acciones emotivas
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de carécter grato (risa, excitacion sexual, etc.). Sin embargo, en las personas vulnerables a las

emociones fuertes, un eustrés puede causarle infarto o muerte subita.

El eustrés es provocado por estresantes normales, que son estimulos para la evolucion.
Puede ser identificado como el “estrés de la perfecta adaptacion” o como respuestas normales a
hechos importantes de la vida, unidos a satisfaccion, felicidad, alegria, placer o triunfo, por
ejemplo, enamorarse y ponerse de novio, casarse, embarazarse o nacer un hijo, comenzar o
finalizar una carrera, recibir un premio, reconciliacion matrimonial, triunfo en los negocios,

ascenso en la clase social (Paolasso, 1998).

4.2. Distrés
El distrés es definido como un estrés desagradable ocasionado por un estimulo intenso y
prolongado que puede derivar en angustia (Naranjo, 2009); por ello, es considerado un
desorganizador de la vida del hombre (Paolasso, 1998), ya que genera desequilibrio emocional,
cognitivo o conductual que se encarga de romper la armonia entre el cuerpo y la mente, por lo
que no permite a las personas afrontar de manera satisfactoria sus actividades o situaciones
cotidianas (Naranjo, 2009), es decir, se produce una reduccion en la productividad del individuo,

genera enfermedades sicosomaticas y un envejecimiento acelerado (Lopategui, s/f).

Este tipo de estrés debe combatirse o evitarse, porque generalmente estd unido a esfuerzos
excesivos de todo tipo, tanto corporales como intelectuales o psiquicos de larga duracion,
contrariedades, frustraciones y estados de tensién que parecen irremediables. El distrés es
provocado por estresantes anormales, que serian estimulos obstaculizadores de la evolucion

normal. Los estresantes anormales pueden ser (Paolasso, 1998):

v’ Leves: ambig[ edad de roles y normas, malas relaciones interpersonales, juegos de poder,
enfermedades, etc.

v"  Catastr[ficos: abandono inesperado de la pareja por fuga, muerte, divorcios, adicciones,
despidos o desempleo prolongado, persecucion religiosa, politica u ocupacional,
violaciones, condenas a prision, luchar contra algo (frente de guerra, repeler una agresion

personal), situaciones de catastrofes naturales, etc.

Por todo lo anteriormente mencionado, el estrés es indispensable en la vida, pues es la
consecuencia de las actividades de las personas.Sin embargo, si la dosis de estrés no es la 6ptima,
ya sea por exceso o por carencia, el estrés se convierte en distrés y exige una adaptacion particular
del organismo por encima de las normas fisioldgicas, tanto en el aspecto bioldgico como en el
fisico y en el psicologico (Naranjo, 2009). Por ello, debe ser importante que cada persona conozca

tanto su nivel de estrés, sus limites y capacidad de adaptacion asi como la dosis de presion que
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puede soportar, para evitar situarse en condiciones que superen su umbral de tolerancia al estrés

(Naranjo, 2009).

5. Consecuencias del estrés en la salud

Como ya se menciond anteriormente, el estrés negativo o distrés que se encuentra
presente en una persona de manera cronica permite que se generen diversas patologias fisicas y
psicoldgicas. Incluso, desde los estudios iniciales de Seyle se hallé que el estrés prolongado en
los 6rganos del cuerpo generaba cambios fisiolégicos en estos, los cuales podian derivar en
enfermedades cardiacas, de hipertension o en trastornos mentales (Caldera, Pulido, & Martinez,

2007).

En la actualidad, es sabido que el estrés no solo proviene de factores fisicos sino también
psicologicos, asi mismo, las consecuencias de mantener niveles de estrés inadecuados en el
cuerpo derivaran tanto en enfermedades fisicas como psicologicas. Teobaldo Llosa (1999)
menciona que no es saludable mantener niveles altos de estrés del tipo emocional, fisiologico,
bioquimico y conductual. Cada uno de estos tipos de estrés tiene sus propias sefiales de alerta, las
cuales deben ser identificadas para que no se conviertan en distrés. Las principales sefiales
emocionales son la ansiedad, depresion y las obsesiones y compulsiones; la presion alta y la
taquicardia son sefales del estrés fisiologico; el estrés bioquimico presenta niveles altos de
glucosa, triglicéridos y colesterol; y el estrés conductual tiene como sefiales al uso de drogas,

alcohol o hiperactividad

El mismo Teobaldo Llosa expone que ciertas enfermedades psicosomaticas tienen su
origen en el estrés negativo acumulado, sin embargo, estas mismas enfermedades son generadoras
de mayor estrés, por lo que es importante tratarlas a la brevedad. Las principales enfermedades
psicosomaticas que detalla son: enfermedad de las arterias coronarias, hipertension arterial, fallas
por congestion cardiaca, arritmias cardiacas, astenia neurocirculatoria, asma bronquial, sindrome
de hiperventilacion, ulcera péptica, colitis ulcerativa, obesidad, anorexia nerviosa, cefaleas,

lumbalgia, diabetes, cancer.

Fernando Mansilla Izquierdo (2015) diferencia a las consecuencias del distrés en dos:
consecuencias psiquicas y consecuencias fisicas. Las consecuencias psiquicas mas frecuentes son
los “trastornos del suefio, trastornos de ansiedad, fobias, uso de drogas, trastornos sexuales,
depresion y otros trastornos afectivos, trastornos alimenticios y trastornos de personalidad.” Los
trastornos fisicos mas frecuentes son los “trastornos gastrointestinales, trastornos
cardiovasculares, trastornos respiratorios, trastornos endocrinos, trastornos dermatologicos,

trastornos musculares, entre otros”.
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Por tultimo, las consecuencias del estrés también pueden verse reflejado en el
comportamiento de la persona; por ejemplo, comer demasiado, comer muy poco, antojos de
comida, arranques de ira repentinos, abuso de drogas, abuso de alcohol, mayor consumo de

tabaco, aislamiento social, llanto frecuente y problemas de pareja

6. Estrategias de afrontamiento del estrés

Los individuos que se enfrentan bajo situaciones estresantes y fuera de control utilizan
estrategias de afrontamiento y recursos de los cuales disponen para adaptarse. Lazarus y Folkman
(1986 citado en Castafio & Ledn del Barco, 2010) definieron el afrontamiento como aquellos
esfuerzos cognitivos y conductuales constantemente cambiantes que se desarrollan para manejar
las demandas especificas, externas y/o internas, que son evaluadas como excedentes o
desbordantes de los recursos del individuo. Segin Parker y Endler (1996 citado en Gonzalez
Vigil, 2008), existen dos tipos de estrategias de afrontamiento que han sido evaluadas por casi
todos los instrumentos de medicion del estrés en las tltimas décadas: estrategias de afrontamiento
centradas en el problema y estrategias de afrontamiento centradas en la emocion A continuacion,

se describen ambas estrategias.

6.1. Afrontamiento dirigido al problema
El afrontamiento dirigido al problema se refiere cuando la persona cree o considera que
puede cambiar la situacion, modificar las condiciones por la que se sienten amenazado. Este tipo
de afrontamiento incluye iniciar acciones directas, aumentar los esfuerzos personales y tratar de
ejecutar una intencion de afronte, reflexionando acerca del problema y buscando soluciones

alternativas (Repetti, McGrath, 1999; en Torrejon, 2011, citado en Falcon, 2017).

Por ello, de acuerdo a Bishop (1994 citado en Gonzalez Vigil, 2008) las estrategias de
afrontamiento van direccionadas a eliminar lo que le genera dolor; por ejemplo, en el caso de una
enfermedad se busca el tratamiento médico adecuado), la busqueda de informacion, la supresion
de las actividades distractoras, la postergacion del afrontamiento (esperando el momento
adecuado para actuar) y la bisqueda de soporte social (que nos facilite la solucion del problema).
En lineas generales este estilo de afrontamiento se pueden encontrar estrategias como el
afrontamiento activo (dar el siguiente paso), planificacion, supresion de actividades competentes

(priorizar), postergacion del afrontamiento, y ayuda social.

6.2. Afrontamiento dirigido a las emociones
El afrontamiento dirigido a la emocion hace referencia cuando el individuo considera que
poco o nada puede hacer para controlar la situacion estresante; por ello, las estrategias que se
emplean se centran en mitigar los efectos negativos de la enfermedad para adaptarse al estrés.

Este tipo de afrontamiento incluye la reinterpretacion positiva de los eventos, la aceptacion de la
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situacion, la negacion de la realidad, el cambio de actividades como una forma de olvidar la
situacion estresante, la expresion de las emociones negativas, la busqueda de apoyo emocional en
personas del entorno, entre otros (Bishop,1994, citado en Gonzalez Vigil, 2008). Sin embargo,
existen personas que ingresan a un estado de negacion de la situacion que le genera estrés,
adoptando posturas pasivas y negligentes que pueden poner en peligro su vida, siendo visto
frecuentemente en pacientes con cancer o enfermedades cardiacas. Aparte de la evitacion, existen
otras formas de regular la emocion; por ejemplo, la descarga emocional, el apoyo social, religion,

cambio de actividades, deporte, meditacion, etc.

Larelajacion juega un papel importante dentro de las estrategias centradas en la emocion,
inclusive considerada como una de las primeras lineas de defensa ante el estrés por algunos
expertos. En la misma linea, Smith (en prensa) propone que el manejo efectivo del estrés esta
basado en los siguientes cuatro pilares: relajacion, resolucion de problemas, pensar de forma
realista y productiva, y el ensayo de habilidades (Kareaga, 2002).Ademas, la relajacion se
encuentra en la base de practicamente todas las técnicas de manejo del estrés y es parte integrante
de los programas de manejo de éste (ej. técnicas de inoculacion del estrés, manejo efectivo del

tiempo, entrenamiento asertivo, etc.) (Kareaga, 2002).

En conclusion, el desarrollo del presente capitulo permitié definir los principales
conceptos que se abordaran durante todo el proceso de investigacion del proyecto
profesional. Por ello, se explicé la antecedentes y conceptos del estrés, causas, tipos y
fases, las consecuencias que pueden ocasionar en la salud de la persona y las estrategias
de afrontamiento que utiliza la persona. Con esta informacion se comprendera la
relevancia que hoy en dia tiene este tema, ya que el estrés no permite que las personas
puedan desarrollar de manera satisfactoria sus actividades diarias, ademas de causar

diversos dafios en su salud tanto fisica como emocionalmente.
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CAPITULO 4: ENTENDER LA OPORTUNIDAD - MARCO
CONTEXTUAL

Este capitulo desarrolla el marco contextual sobre el estrés con la finalidad de explicar
cOomo es un problema que se encuentra arraigado en la sociedad. En primer lugar, se desarrolla la
situacion del estrés a nivel internacional. En segundo lugar, la situacién del estrés a nivel nacional

(Lima Metropolitana).

1. Situacion del estrés a nivel internacional

Desde hace varios afos, el estrés se ha convertido en un problema importante para todas
las personas a nivel mundial. Por ello, que se puede afirmar que “el fenomeno del estrés esta
presentes en todos los medios y ambientes, aunque se encuentra en mayor medida en las ciudades,
en el ambito laboral y en las mujeres” (Oblitas, 2010 citado en Becerra, 2013). Segtn el Banco
Mundial, “una de cada cuatro personas sufre al menos un trastorno mental en el mundo” (Dinero,

2016).

Un estudio realizado por la Organizacion para la Cooperacion y el desarrollo Economicos
(OCDE), indico6 que los factores que ocasionan el estrés en las personas de las ciudades de todo
el mundo pueden ser la econdmica, el desempleo, la inseguridad. “Si a esto se le sumamos un
panorama de constante inequidad social, inseguridad y violencia, como el latinoamericano,
tenemos como resultado una poblacion altamente estresada y proclive a enfermedades mentales

mas severas” (Dinero, 2016)

Ademas, esto traerd como consecuencia que “las personas pierdan la confianza, se
vuelvan inseguros y no controlen sus emociones; por ello, se convierten en ciudadanos menos

productivos de lo que deberian” (Dinero, 2016)

Los mas susceptibles a sufrir este problema son los jovenes y las mujeres. Una
investigacion realizada por la Asociacion Americana de Psicologia (APA) afirmé que el 39% de
las personas entre 18 y 33 afios se declaran estresados y se trata de una generacion que ha sido

bautizada como “Millennial” (Universia, 2013).

Uno de los factores que inciden en que ésta parte de la poblacion se vea afectada en mayor
medida por el estrés, son la busqueda de identidad, temas econémicos, las grandes expectativas
que sus padres se han creado respecto a su futuro y lo competitivo que se han vuelto gracias una

constante preocupacion por ser mejores (Universia, 2013).

El mismo estudio que se realizo en el 2019, indica que casi siete de cada 10 adultos
estadounidenses (69%) dicen que la atencion médica es una fuente importante de estrés, mientras

que mas de siete de cada 10 adultos (71%) dicen que los tiroteos masivos son una fuente
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importante de estrés, en comparacion con el 62% en 2018 (Asociacion Americana de Psicologia,

2019).

Asimismo, la encuesta del 2019 también revela que para una cuarta parte de los adultos
(25%), la discriminacion es una fuente importante de estrés en 2019. Ademas, se ha identificado
otras fuentes de estrés como Cambio climatico, seguridad, leyes de aborto e inmigracion, como

se puede ver en la figura 8.

Figura 8: Estrés relacionado con actos de terrorismo, cambio climatico y acoso sexual, USA.

Fuente: Asociacion Americana de Psicologia, 2019

Segun el informe APA, el estrés que sufren los jovenes los hace mas propensos a cuadros
de irritabilidad y a sufrir de ansiedad o depresién. Mas atin cuando las formas que tiene este grupo
de liberar tensiones son, por lo general, de caracter sedentario (navegar por internet, juegos de
consolas), lo cual no ayuda mucho a relajarse y mejorar la calidad de vida de los individuos

(Universia, 2013).

Por otro lado, en relacién a otros grupos etarios, el estudio APA sefala que la llamada
Generacion X (entre 34 y 43 afios) manifesto sufrir de estrés en el 36% de los casos, mientras que
en los Baby Bommers (entre 44 y 66 afios) lleg6 al 33%. Los mayores de 67 afios al parecer son
los que viven mas tranquilos, pues s6lo un 29% indic6 sentir presion en el cumplimiento de sus

responsabilidades (Universia, 2013).

Dado que los estadounidenses experimentan niveles promedio de estrés mas altos de lo
que consideran saludable, muchos también sienten que necesitan mas apoyo emocional. Casi tres
de cada cinco adultos (59%) dicen que podrian haber usado mas apoyo emocional del que

recibieron en el ultimo afio, (Asociacion Americana de Psicologia, 2019).
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“A diferencia de las condiciones de vida en Europa y otros paises como Estados Unidos,
la gente de Latinoamérica esta sometida a factores y causas de estrés caracteristicos de la region,
lo que disminuye su calidad de vida y oportunidades de desarrollo” (Salud 180, s/f). Y entre los
paises de América Latina que sufren de mayor estrés se encuentran “Argentina con el 80%,
seguido de Chile con el 77%, en tercer lugar, estd Colombia con el 70% y México se coloco en el
ultimo lugar con solo 66% de las personas que aseguran no tener suficiente tiempo en el dia para

relajarse” (Entrepreneur, 2016).

Entre los principales resultados que surgieron de esta encuesta realizada por la empresa
Groupon se encontraron que el 65% de los participantes cree que un dia tipico no tiene suficientes
horas para hacer todas las actividades que deberian realizar, el 42% manifiestan que necesitan
entre 3 y 4 horas extras al dia para hacer todas sus tareas; por ultimo, 31% afirm6 que se les
complica mantener un buen balance entre el trabajo y la vida personal. Por otro lado, al
consultarles a los participantes cual era lo mas dificil de mantener este equilibrio entre el trabajo
y la vida personal: el 52 % afirmaron que el cansancio fisico y emocional, 48% dice que la carga

de trabajo, 40% el crecimiento profesional y 39% pagar las cuentas (Dinero, 2016)

En suma, en esta seccion se ha revelado algunas cifras mundiales importantes en relacion
al estrés, las fuentes y el impacto que estaria originando este problema en otras sociedades como
en la de Estados Unidos; asi como la incidencia del estrés en los jovenes, siendo la poblacion mas
afectada. Para el Peru, el escenario no parece estar tan lejano de esta realidad, por ello, en la

siguiente seccion se describe la situacion del estrés a nivel nacional.

2. Situacion del estrés a nivel nacional

En la actualidad, en nuestro pais se estima que existen 4 millones de peruanos con alguna
enfermedad mental, de los cuales solo el 20% recibe tratamiento adecuado (Instituto de
integracion, 2015). Ademas, en cuanto al impacto de los problemas de salud mental, las
enfermedades neuropsiquiatricas ocasionan la mayor pérdida de afios de vida en el Pert, a
diferencia de otros padecimientos como las lesiones accidentales, condiciones perinatales,

enfermedades cardiovasculares o tumores malignoss.

Un estudio realizado por el Instituto de la Opinion Piblica de la Pontificia Universidad

Catolica del Peru (2018) indica que el 80% de los peruanos sufren o alguna vez han sufrido estrés.

3 Extraido del informe 2016-6 del instituto integridad.
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Para los peruanos que se encuentran estresados, la falta de dinero y de salud son los dos
principales factores que generan esta condicion; los problemas amorosos, aunque intangibles, se
ubican en un lejano sexto lugar. En cuanto a los jovenes y jovenes adultos, el instituto de
Integracion (2015) menciona que la principal fuente de estrés son los problemas con sus padres y

problemas amorosos (ver Figura 9).

Figura 9: Principales fuentes de estrés por edades, Lima-Peru

Fuente: Instituto de integracion, 2015

Por otro lado, en relacion a la ciudad de Lima, segtn el Instituto de Opinidén Publica de
la Pontificia Universidad Catolica del Pera (PUCP) sefiala que aproximadamente el 84.6% de los
limefios sufren o han sufrido estrés alguna vez (Instituto de Opinidén Publica, 2018). Como se
muestra en la figura 10 en relacion al NSE, el estrés se acentua en los sectores A, By C; en cuanto
al sexo, el 85% de las mujeres encuestadas afirman haber sentido estrés alguna vez o
frecuentemente; por ultimo, con respecto al grupo de edad, en el rango de 18 a 29 afios predomina

81.6% de casos de estrés, entre 30 a 44 afios, un 82.2%, y para edades de 45 afios a mas, un 78.9%.

Figura 10: Estrés segiin Ambito, Nivel Socioeconémico, Sexo y Grupo de edad, Perti.

Fuente: Instituto de Integracion PUCP, 2018

Asimismo, una investigacion realizada por el Observatorio de Lima Cémo Vamos y El
Comercio identifico que los distritos de la zona noreste de la capital son mas vulnerable a sufrir
estrés y que este disminuye en aquellos del sur y el oeste. Como se puede visualizar en la figura
11, los distritos como Puente Piedra, San Martin de Porres, Carabayllo, San Juan de Lurigancho

presentan mayor prevalencia a sentirse mas estresados. Todo ello debido a factores que afectan al
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estado emocional, como la inseguridad ciudadana, poco acceso a las areas verdes y espacios

publicos, asi como la vulnerabilidad ante desastres naturales.

Figura 11: El Mapa del estrés en Lima, Peru.

Fuente: El Comercio, 2017

Con respecto a los jovenes, especificamente estudiantes de la PUCP, segin la doctora
Taddey, las exigencias académicas, la presion de la sociedad y familiar juegan un rol importante
en cuanto a los estresores mas comunes; por ejemplo, en la eleccion de una profesion por mandato

de los padres, ver Anexo A, para mas detalle.

Una investigacion realizada por Datum internacional, “en Pert “el 19% de los millennials
dice sentirse estresado, pero muy pocos a su vez, manifiestan sentirse no estresados (9%). Esto

significaria que muchos de ellos tienen un nivel intermedio de estrés oculto” (Villanueva, s/f).

La especialista en Gestion de Recursos Humanos de Cibertec, Elena Cueto, manifiesta
este resultado se debe a que la generacion millenial enfrentara un futuro dificil, pues “tienen mas
incertidumbres que certezas, y deben asumir responsabilidades del mundo moderno sin la

suficiente madurez emocional” (Pera 21, 2019).

Por otro lado, esta generacion implementa diferentes maneras para lidiar con el estrés,
como, por ejemplo, realizar sus pasatiempos preferidos: escuchar musica, ver peliculas, viajar por

placer, leer libros practicar un deporte, entre otros (Villanueva, s/f).
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Con relacion al comportamiento de estudiantes jovenes, se realizd un estudio entre
estudiantes peruanos y suecos, el cual evidencié que “existen diferencias significativas con
respecto a la percepcion del estrés, pues los estudiantes peruanos tienden a relacionar el estrés
con situaciones estresantes especificas y con un estado emocional, mientras que, los suecos
relacionan esta presion con falta de tiempo. Ademas, con respecto a las situaciones académicas
estresantes “ambos grupos de estudiantes coinciden en dos situaciones académicas estresantes: la
evaluacion y la sobrecarga de tareas”. Por otro lado, “los estudiantes peruanos tienden a afrontar
el estrés con estrategias centradas en la emocion, entre las que destacan la regulacion emocional
y la evitacion; sin embargo, los estudiantes suecos prefieren manejar el estrés con un
afrontamiento centrado en el problema, particularmente con la estrategia de solucion de
problemas”. Por tlltimo, los efectos negativos que genera el estrés en ambos grupos se manifiestan

en el desempefio académico, la salud y el estado emocional.

Como se puede observar, tanto a nivel nacional como internacional, el estrés,
definitivamente, es un problema mundial, la cual se ve reflejado en las altas cifras de casos, asi
como el impacto de esta enfermedad en diferentes ambitos. Por ello, es necesario atenderlo y
poder brindar una solucion que satisfaga las necesidades de las personas con este problema. Por
otro lado, en los siguientes capitulos se procederan a desarrollar las etapas de la metodologia de
la investigacion la cual esta realizada sobre la base de las metodologias Design Thinking y Lean
Startup. La primera etapa a desarrollar sera la exploracion y definicion de la necesidad, la cual se

tratara en el siguiente capitulo.
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CAPITULO 5: EXPLORACION Y DEFINICION DE LA
NECESIDAD

En el capitulo 2 se explicé la metodologia que se implementard en este proyecto
profesional; después en el capitulo 3 y 4 se abordaron tanto el marco conceptual relacionado al
concepto del estrés como el marco contextual, el cual hacia énfasis en la situacion nacional e

internacional.

En este capitulo, se definira el problema desde la perspectiva de los usuarios; por ello, se
realizara un mapa de actores, diversos procesos de empatizacion y, por Gltimo, se definira el POV
del usuario.

1. Mapa de actores

El mapa de actores es una herramienta para visualizar a todos los agentes que estan

involucrados de manera directa o indirecta con el usuario que tiene el problema (Gasca &

Zaragoza, 2014).

“Es de vital importancia tener mapeado todas aquellas organizaciones o individuos que
estan presentes en el entorno tanto inmediato como exterior, ya que podran afectar de una manera
positiva o negativa nuestro proyecto” (Instituto para la calidad, 2014 citado en Cervantes,
Coredeo, & Pretell, 2016). A continuacion, se muestra el mapa de actores (ver Figura 12) que

elabor¢ el equipo de proyecto profesional.

Figura 12: Mapa de actores relacionados al problema del estrés, Peru
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El mapa de actores se elabor6 teniendo como base a todos los actores que se interesan y
participan en el problema del estrés en Lima Metropolitana: personas necesitadas “mal”, personas

“algo” necesitadas, alternativas de solucidn actuales y otros actores involucrados.

En el primer nivel se encuentran las personas necesitadas “mal”’; es decir, las personas
que requieren de mayor atencion sobre el problema del estrés y que pueden a llegar a ser nuestros
potenciales clientes; en este nivel estan los estudiantes de educacion superior y los trabajadores.
Los estudiantes de educacion superior lo comprenden tanto estudiantes de universidad (pregrado
y postgrados) como estudiantes de institutos. Los trabajadores son personas que pueden

desempefiar una funcién en el sector privado, publico o social.

En el segundo nivel se encuentran las personas “algo” necesitadas que son las personas
que también pueden suftir de estrés, pero su problema no es tan intenso como los del primer nivel.

En este se encuentran los estudiantes escolares y las amas de casa.

En el tercer nivel se encuentran otros actores relacionados con el problema los cuales son
aliados o expertos y, también estan las alternativas de solucion actuales que son personas o
empresas que ya estan atendiendo la necesidad. Los primeros comprenden a la familia,
universidades, el MINSA, la OMS, institutos, empresas, psiquiatras, psicologos y amigos/
parejas. Los segundos estan compuestos por farmacos, spa, bebidas, aromaterapia, infusiones,

talleres anti estrés y talleres de yoga.

Una vez identificado a los actores que se involucran en el problema de estrés, se trabajo
la curva de usuarios extremos (ver Figura 12). “Los usuarios extremos son los arquetipos de
persona que se encuentran en los extremos opuestos a tu buyer persona” (Gasca & Zaragoza,
2014). En la figura 13 se puede observar a todos los usuarios; en la joroba se tendria al usuario

promedio; mientras que en los extremos (partes mas bajas) estarian los usuarios extremos.

Ademas, “los usuarios extremos representan una pequeiia porcion del total de usuarios.
En comparacion con el usuario medio, tienen unas necesidades mucho mayores o mucho menores
respecto a los problemas planteados, por lo que, al ayudarlo a solucionar sus necesidades,

estaremos creando una experiencia mejor de lo esperado para nuestra buyer persona.
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Figura 13: Curva de usuarios extremos

Fuente: Extraido de Gasca & Zaragoza, 2014

En el presente proyecto de investigacion, el usuario medio serd una persona que tenga la
percepcion de tener un nivel 2 de estrés; mientras que los usuarios extremos seran los que

manifiesten tener un nivel 1 y 3 estrés.

2. Comprender al usuario

En la seccién anterior, a partir de la exploracion del problema se identificaron a todos los
actores involucrados en el problema y con esto a los actores claves: estudiantes de educacion
superior y trabajadores que suelen sufrir situaciones de estrés. En esta seccion, se desarrollaran
entrevistas a profundidad con la finalidad de entender las caracteristicas del usuario y definir un

perfil, para lo cual utilizaremos las entrevistas de empatizacion

2.1. Momento de Empatizacion: Entrevistas de profundidad
Para una mayor comprension y exactitud de las caracteristicas del usuario se desarrolld
una guia de entrevistas semi — estructurada (ver Anexo B) la cual esta se dividio en dos fases.
Para realizar estas entrevistas a profundidad se tuvo como Unico requisito haber sentido estrés
alguna vez o ultimamente. Asimismo, se le puso en conocimiento sobre la finalidad de la
entrevista, para que sea vista mas como una conversacion amena, donde no existen respuestas

malas ni buenas y se sientan libres de decir lo que piensen.

La primera, preguntas de empatia que nos permitieron conocer a profundidad al usuario,
saber a qué se dedican, sobre su rutina diaria, la relacion con sus otros pares y su familia, asi como
el afrontamiento ante situaciones muy dificiles para ellos. Estas preguntas de empatia se
realizaron a 17 personas (11 personas del rango de edad de 18 a 25 afios, 5 personas del rango de
26 a 29 afios de edad, y 1 persona de 30 a 59 afios de edad) con el tnico requisito antes
mencionado. Es importante mencionar que las entrevistas tuvieron una duracion entre 45 — 60
minutos, debido a la naturaleza del tema, ya que se encuentra relacionado con un aspecto
sicologico y emocional. Por ello, “obtener muestras grandes que nos permitan un sentido de

entendimiento completo del problema de estudio en la practica es inmanejable” (Hernandez,
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Fernandez, & Baptista, 2010), ya que el grupo de investigacion cuento con un factor limitante

como es el tiempo.

Con respecto a la primera fase de la entrevista, las preguntas de empatizacién nos

permitieron encontrar los siguientes hallazgos:

# Procuran tener actividades fisicas; sin embargo, no tienen el tiempo suficiente
para que sea parte de su rutina diaria debido a que mucho tiempo de su dia la ocupan en
labores académicas y laborales.

# Tienen pocas horas de suefio, suelen dormirse casi a la medianoche y levantarse
temprano. Aproximadamente entre 5 a 6 horas de suefio, hasta puede ser menos en algunos
casos cuando se esta preocupado por algo que se espera al dia siguiente.

» Buscan tener el mayor control de las cosas y se frustran cuando las cosas no salen
como ellos quieren. Ante estas situaciones suelen demostrar su incomodidad a otras personas
o guardarselo para ellos mismos. Asimismo, algunos refieren que esto les ha traido problemas
en los trabajos grupales, pues suelen siempre tener la iniciativa de organizar el tiempo del
resto del equipo.

» Consideran que tienen una vida mas agitada. La mayoria de los entrevistados
empiezan su dia desde muy temprano y regresan a casa por la noche.

» Las situaciones que consideraron mas dificiles en sus vidas estaban relacionados
al ambiente familiar, como pérdida de un pariente cercano o problemas de divorcio de los
padres.

Asimismo, las entrevistas también sirvieron para identificar dos perfiles de entrevistados
diferentes, aquellos que afirmaron tener algiin diagnostico médico como depresion o trastorno de
ansiedad, y otros que no. Resulto pertinente dicha clasificacion, pues segin la médica psiquiatra
Jenny Taddey “muchas personas con transtorno3 mental ya declaradas tienen niveles de estrés
mucho mayores. En ese caso, ya estamos hablando de una patologia mas no de una situacién
circunstancial, por lo que estas distan mucho de las personas comunes y corrientes que sufren de

un cuadro de estrés”.

Cabe afiadir que solo se determin6 como estresado con trastorno mental a las personas
que afirmaron haber buscado ayuda profesional, un diagndstico y/o recibido un tratamiento. A

continuacion, se presentaran las diferencias entre ambos perfiles (ver Tabla 12).
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Tabla 2: Perfiles identificados de las entrevistas a profundidad

Personas sin trastornos mentales con estrés Personas con trastornos mentales con estrés
patolégicos patoldgicos
Tienen objetivos claros Poca claridad de los objetivos que quieren alcanzar
No tienen ideas suicidas Son rebeldes y tienen ideas suicidas
Tratan de tener un minimo de organizacion No suelen organizarse

Se sienten inutiles tratando de encontrar

Tratan de buscar soluciones a sus problemas. .
soluciones

No sienten la necesidad de buscar ayuda

profesional (psiquiatra) Han buscado ayuda profesional (Psiquiatra)

Se frustran, pero no tiene consecuencias . . .
Son mas susceptibles a la frustracion

mayores.
Situaciones de ansiedad y nerviosismo Experimentan situaciones de ansiedad mas
momentaneo. prolongada.

Para las personas estresadas con antecedentes patologicos, los temas familiares son los
que mas les afligen o sienten que les generan mayor preocupacion. En cuanto a sus objetivos de
vida sea corto o largo plazo no saben exactamente qué es lo que quieren, inclusive llegan a pensar
que tienen un futuro incierto y les cuesta ain mas poder organizarse. También, refieren realizar
poco a nada de actividad fisica, prefieren quedarse en casa y no tener una vida social tan activa.
En cuanto a planes que no llegan a concretarse, afirman que suelen frustrarse con mayor rapidez
y sienten que pueden estar deprimidos y/o ansiosos por un tiempo prolongado, y que les cuesta

recupcerarse.

Para las personas con estrés sin antecedentes patologicos, los problemas con los que mas
se enfrentaban hacian referencia a exigencias académicas y laborales. Ademads, contaban con
metas claras a corto o mediano plazo para lo cual trataban de tener un minimo de organizacion en
su dia a dia. Asimismo, en cuanto a la actividad fisica, refieren que ya no es muy frecuente debido
a las responsabilidades tanto académicas como laborales. Por ultimo, en relacion al manejo de
situaciones planeadas que no se llegan a concretar, este suele generar sentimientos de frustracion

que conlleva como maximo a tener un mal dia.

Por lo que concierne a la segunda fase de la entrevista, estas preguntas estaban
relacionadas al tema de investigacion del presente proyecto, las cuales nos ayudaron a profundizar
acerca de la problematica del estrés, la relevancia que tiene en sus vidas y como es su forma de
afrontamiento ante estas situaciones. Asimismo, en esta segunda etapa de las entrevistas se pudo
también observar algunas diferencias entre ambos perfiles, antes mencionado. A continuacion, se

presentaran los hallazgos obtenidos.
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En cuanto al significado del estrés, los entrevistados lo definen como un estado por lo
general negativo causada por la sobrecarga de exigencias, la cual genera agobio, ¢ impide claridad
para poder rendir completamente. Asimismo, el significado del estrés es asociado a la asocian
mas con la ansiedad y en algunos casos con una ansiedad prolongada, como una lucha constante
entre pensar qué hacer y el sentimiento de angustia. Inclusive el hecho mismo de buscar mas
posibilidades para resolver el problema que causa estrés puede hacer sentirse a uno como inutil.
Es decir, la percepcion que se tiene sobre el estrés esta relacionado a los efectos negativos que

genera y como una experiencia de presion.

También, en relacion a las fuentes del estrés, por lo general, se evidencid que estas hacian
referencia a sucesos especificos estresantes u objetivos que no se pueden cumplir, vistos como
desafio. En relacion al primero, las razones fueron las siguientes: los problemas académicos por
la falta de organizacion, los exdmenes o evaluaciones académicas, la sobrecarga de tareas no solo
en los estudios sino también en el trabajo intensificado en los ultimos dias del mes, problemas
con los padres por temas de separacion o divorcios, hasta el trafico en la ciudad porque se vive
muy lejos de donde se estudia. Con respecto al segundo grupo de fuentes de estrés, se pudo
encontrar que estuvieron dirigidos a no mantener las cosas bajo control, quizad mas asociadas a la
frustracion, afirmaciones como “que no hagan lo que yo quiero en mi grupo me genera estrés”,
“yo soy de las personas que me gusta tener todo en control, me estresa que no salga como yo
quiero”, “antes me estresaba no cumplir lo que me proponia”, marcaron también un patrén de

respuesta

Con relacion a los sintomas que han presentado bajo situaciones que consideran
estresantes, para ambos perfiles, refieren haber tenido dolor de espalda, dolor de estomago,
palpitaciones en los parpados, problemas para conciliar el suefio, caida del cabello, reacciones
alérgicas en la piel y ansiedad de comer. En un par de casos en especifico, los entrevistados
afirmaron tener Gastritis a causa del estrés, y en un caso aislado manifest6 haber tenido ataques

de panico, el cual fue el detonante para buscar ayuda profesional.

Por otro lado, se puede inferir que el estilo de afrontamiento que predomina en los
entrevistados esta centrado en las emociones, entre las que destacan las de regulacion emocional
y evitacion. Los entrevistados recurren a la realizacion de sus hobbies como forma de afrontar su
estrés; por ejemplo, salir a caminar, escuchar musica, leer libros favoritos, pintar, hacer yoga,
hacer voluntariado como actividad extracurricular, manualidades, bailar, ir al gimnasio y
conversar con un familiar. Ademads, durante la etapa de estrés, suelen consumir t¢ de manzanilla,
agua de azahar o jugo de naranja, pues aseveran que les ayuda a sentirse mas relajados. No

obstante, uno de nuestros entrevistados afirmo que suele tomar bebidas energizantes para
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mantenerse concentrado sobre todo cuando tenia examenes. También, hubo casos que poco o
nada hacian para manejar el estrés, inclusive, ante un suceso estresante decidian no darle frente y
renunciar. Finalmente, cabe afiadir que algunos de nuestros entrevistados con antecedentes
patologicos manifestaron recibir tratamiento para mantenerse relajado y reducir su nivel de

ansiedad.

Con respecto al problema que puede significar tener estrés, los entrevistados si consideran
al estrés como un problema para ellos; sin embargo, se ha podido distinguir diferentes razones
principales en relacion al rango de edades. Por ello, resultdé conveniente clasificarlos por grupos
etarios con la finalidad de definir mejor el perfil del usuario, (ver Anexo C). Para edades
correspondientes al grupo de Jovenes, el estrés es un problema en tanto que afectan
principalmente a sus relaciones interpersonales y a su vida académica; para los Jovenes Adultos,
el estrés es un problema porque impacta en su estabilidad emocional, pues se sienten mas
vulnerables y susceptibles ante los problemas familiares y laborales; finalmente, para el grupo de
Adultos, entienden que el estrés puede ser un problema pero que reconocen manejarlo, y que antes
los afectaba mas que ahora. Por tanto, consideramos que los grupos etarios donde se concentraran
las propuestas de solucion seran en Jovenes y Adultos Jovenes, ya que son en su mayoria las que

mas necesitan ser atendidas.

En conclusion, gracias a las entrevistas de profundidad se pudo conocer mas el perfil del
usuario, ademas de identificar dos tipos diferentes de estresados. Con lo que se concluyo que las
personas con trastornos mentales, sea ansiedad o depresion, bajo situaciones estresantes, son mas
susceptibles, siendo sus sintomas mas notorios. Por tal razon, creimos conveniente enfocar las
ideas de solucion para el otro perfil de estresados sin trastornos mentales, pues para ellos la
naturaleza del estrés parte de las exigencias de su dia a dia, mas no por demandas internas o
biologicas. Asimismo, de acuerdo a sus edades, se identifico al grupo etario de Jovenes y Adultos

Jovenes como mas necesitados de atender el estrés.

Cabe recalcar que ahora que ya se identifico a un perfil usuario que se encuentra estresado
sin antecedentes de trastornos mentales, la condicion del otro perfil no sera discriminativa en el
recojo de informacién futuro, sea para entrevistas, focus o encuestas. Pues, la doctora Jenny
Taddey, asevero que “En una sociedad como la actual, donde la gente esta muy pendiente de la
forma de las cosas, esta puede llegar a ser ofensivo, aunque en realidad no lo es, asi que tengan

cuidado con las formas”.

3. Definicion del POV
A partir de la informacion recabada en la etapa de empatizacion, esta ayudo a conocer

con mayor profundidad a los usuarios tanto en su ritmo de vida, asi como en el afrontamiento del
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estrés. Asimismo, sirvio para diferenciar dos perfiles de usuarios, personas que consideran estar

estresadas con antecedentes patologicos o sin él. Esto ltimo, pues poseer una patologia puede

influir en la percepcion y vulnerabilidad del estrés. También, se presentd una clasificacion por

grupos etarios y su relacion con el problema de investigacion, la cual concluy6 que el rango de

edad de las personas que necesitan atender mas el problema del estrés corresponde entre 18 a 29

afios de edad. Ademas, las entrevistas a profundidad contribuyeron a identificar el insight del

usuario (los tres mas relevantes), estos son como sigue:

7

2.

“El estrés a veces te quita la paz, la tranquilidad y que de cierta manera te ciega”:
Ante situaciones de estrés uno busca formas de darle solucion a lo que le genera el estrés,
al tratar de resolverlo el cerebro se divide en qué hacer y el otro se encuentra angustiado;
es decir, pierde el focus para concentrarse en buscar la mejor forma de sobrellevar el

estresor, esto le ocasiona intranquilidad e inestabilidad en sus emociones.

“Me frustra no alcanzar la nota que quiero”: El usuario refiere que cuando tuvo una
exigencia académica llegd a tener un bloqueo mental en pleno examen, a pesar de que
hubo una preparacion previa que consideraba suficiente para obtener una buena

calificacion. Al final, se sintid frustrada por no cumplir con sus expectativas.

“Cuando estoy estresada siento que se esta derritiendo por dentro mi cerebro”: el
usuario comentd que cuando se encuentra estresada los sintomas que mas tiene son
irritacion, cansancio, dolor de cabeza; y estos sintomas provocaban que el usuario no

pueda continuar con sus actividades.

“Buscar mas posibilidades para resolver problemas me hace sentir mas inutil”: El
usuario refiere que ante la busqueda de soluciones en situaciones de estrés se puede llegar
a sentir ofuscada e incapaz de poder hallar un camino, a diferencia cuando si conoce coémo

salir de ello.

De acuerdo a la informacion recolectada en la exploracion de la necesidad, se procedid a

definir el Point of View (en adelante POV), el cual se concluye con la siguiente definicion (ver

Figura 14): “Personas estresadas que estudian y/o trabajan entre 18 a 29 afios de edad necesitan

relajarse y concentrarse a la vez porque no quieren sentirse frustrados por las exigencias de su
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dia a dia.

Figura 14: Point of View de los usuarios

La declaracion de la necesidad escrita anteriormente se puede cambiar en reto de manera
que sea un insumo para la generacion de ideas en la Etapa de Ideacion. La herramienta a utilizar
es “How might we...” (;Como podemos hacer...?) para dirigir a los participantes hacia el reto

(“Play against the challenge”).

Por tanto, ahora que ya se ha descrito el perfil del usuario y que gracias a la exploracion
se ha descubierto insights, se dio paso a una declaracion de necesidad, la cual queda declarada en
la siguiente interrogante: “;Como podriamos hacer para que las personas estresadas que trabajan
y/o estudian se sientan relajados y concentrados a la vez de modo que no se sientan frustrados por
las exigencias del dia a dia?”” A continuacion, se desarrollara el capitulo de Ideacion, para el cual
se utilizara como desafio la pregunta anterior como base para la creacion de nuevas ideas que

respondan a la necesidad.
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CAPITULO 6: IDEACION

Luego de haber realizado la etapa de exploracion y definicion de la necesidad, se da inicio
a la etapa de Ideacion (ver Figura 15), la cual es importante para la generacion de propuestas de
solucion al problema identificado de una manera creativa (ver Anexo Z). A continuacidn, se
explicara con detalle el desarrollo de las tres sesiones de ideacion (ver Anexo AA) que se tuvo
durante este proyecto profesional, con la finalidad de obtener un concepto de solucion, el cual
servira para crear el primer prototipo A continuacion, se presenta el proceso utilizada en el

presente capitulo.

Figura 15: Proceso de la etapa de ideacion

1. Sesiones de Ideacion

Una vez determinada la Necesidad en el capitulo 5, el equipo consideré conveniente
realizar dos preguntas relacionados al problema del estrés, con el objetivo de contextualizar y
acercarlos mas al tema de investigacion. Estas preguntas son como sigue: ;Por qué consideras

que el estrés es un problema para ti? y ;Qué es lo que mas odias de estar estresado(a)?

Luego de presentar las dos cuestiones anteriores, se procedio a exponer la declaracion del
POV con la finalidad de evidenciar el desafio del presente proyecto profesional. Siendo esta,
“Personas estresadas que estudian y/o trabajan entre 18 a 29 afios de edad necesitan relajarse y

concentrarse a la vez porque no quieren sentirse frustrados por las exigencias de su dia a dia”.

Posteriormente, se dio momento a organizar las sesiones de ideacion, cuyo proposito es
generar la mayor cantidad de alternativas posibles para atender la necesidad de nuestros usuarios,
teniendo claro el POV. De igual manera, para esta etapa, el Uinico requisito para integrar las
sesiones de ideacion fue sentirse estresado o haber sentido estrés alguna vez, mas no usuarios sin
trastorno mental; principalmente, por un tema ético. Ademas, segun el experto en modelamiento
de negocios, recomendd que, para los talleres de ideacion, los usuarios no necesariamente deben
responder al publico objetivo, porque el que no cumple puede traer mucho mas valor para generar

ideas, ver Anexo A, para mas detalle.

El fin de la Ideacion se centra en el proceso de crear y relacionar ideas, tanto en volumen
y variedad, afiadiendo que la idea es resolver el problema y no implementar una solucion

particular. A partir de ello, el equipo consider6 relevante realizar una ficha resumen con las
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actividades que se llevaron a cabo en las sesiones de ideacion y el nimero de participantes de

cada sesion (ver Anexo F).

Para poder realizar las sesiones de ideacion resultd necesario precisar las etapas del
proceso de Ideacion (ver Anexo F). De esta forma, se busca separar cada actividad, teniendo en
cuenta un objetivo con tiempos establecidos y mas dinamico, pues el trabajo colaborativo juega
un rol importante en esta etapa. A continuacion, se explicaran en qué consistio cada una de estas

tres etapas (ver Figura 16), después de la parte introductoria.

Figura 16: Proceso de la sesiéon de ideaciéon

a. Presentacion del problema y reto
La presentacion del problema se realizo a través de dos preguntas con la finalidad de
contextualizar y corroborar la necesidad. A partir de estas cuestiones, los participantes explicaron
por qué creen que el estrés es un problema para ellos, asi como qué es lo que mas odia o disgusta
de sentirse estresado. Luego, se procedio a presentar el reto y el POV para que los usuarios puedan
interiorizar y tomarla como suyo. Asi, recolectar mayores valoraciones respecto al tema de

investigacion, como sus experiencias y sentimientos.

b. Dindamica Individual de Ideacion

En la primera etapa de la Ideacion se les explico a los participantes la finalidad del proceso
de creacion de ideas, y las reglas para su realizacion. Para esta dindmica se utilizara la herramienta
de Brainstorming o lluvia de ideas, para lo cual, cada participante debia crear la mayor cantidad
de ideas posibles para atender la necesidad de nuestros usuarios en un tiempo determinado
Asimismo, se indicaron las reglas para la sesion de lluvia de ideas, las cuales fueron: No juzgues
las ideas de los otros, Genera la mayor cantidad de ideas, Construye sobre las ideas de otros, No
hay ideas tontas, todas son validas, Hazlo visible, Genera ideas radicales, Mantente enfocado en
el POV. Por ultimo, se le resaltd que las ideas no deben ser pensadas en cuanto a su viabilidad,

razonabilidad o existencialidad, sino todo lo contrario, es decir, que rompa los paradigmas.

¢. Dinamica grupal de la ideacion
En la segunda etapa de la dindmica de Ideacion, se procedio a agrupar a los participantes
para que puedan poner en practica la herramienta del Cardsorting en un tiempo determinado.
Todo ello con la finalidad de organizar y categorizar las ideas generadas por todos de acuerdo a

su semejanza, racionalidad, imaginativa, etc. Posteriormente, se les solicit6 a los participantes
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que seleccionen la categoria con la que sientan mas afinidad y piensen que se enfoca en el POV,
de igual manera en un tiempo establecido. Finalmente, una vez ya elegida una categoria, el
objetivo a seguir es la conceptualizacion de la propuesta; es decir, aterrizar a un concepto de
solucion inicial con algunas caracteristicas y procesos de manera sencilla; del mismo modo en un

tiempo limitado.

1.1. Primera ideacion: 25 de octubre del 2019 — Jovenes estresados de 20
a 28 afos
En este apartado, se explicard con mayor detalle la primera sesion de ideacion con nuestro
usuario objetivo. Primero se desarrollara la sesion y después se proseguira con los hallazgos

obtenidos (ver Anexo G).

1.1.1. Presentacion del reto
En esta etapa de la sesion, primero se les explico a los participantes de qué trataba el taller
de ideacion y cudles eran las reglas que se debian implementar, con la finalidad de que los
participantes puedan entender en qué consistia este taller y puedan generar la mayor cantidad de

ideas posibles.

Una vez terminado esta explicacion, se procedié a conversar con los participantes sobre

el problema: el estrés. Para ello, se le realizaron dos preguntas.

a) ¢Por qué consideran que el estrés es un problema?

b) (Qué es lo que mas odias de sentirte estresado?
Con estas preguntas, pudimos obtener las siguientes respuestas con respecto al estrés:

# Respuesta a la pregunta 1: “Considero que el estrés es un problema, porque llega a un
nivel que no solo me afecta el cuerpo sino también la mente y esto se incrementa cuando
tengo semanas intensas en la universidad, por ejemplo, en la semana de examenes”.

# Respuesta ala pregunta 1: “El estrés es un problema, porque llega a frustrarme y no puedo
continuar con las actividades que tengo que hacer y, ademas me afecta fisicamente”.

# Respuesta a la pregunta 1: “Considero que el estrés es un problema, porque te impide un
desarrollo normal de tu vida diaria, es decir, puede llegar a frustrarte, a llorar, deprimirte
y eso puede afectar tus relaciones sociales, pues te cohibe de las personas y genera un
bloqueo mental.

# Respuesta a la pregunta 2: “Odio la sensacion de bloqueo, pues normalmente la gente se
estresa porque tiene mucho por hacer y un bloqueo empeora la situaciéon y se vuelve un

circulo vicioso bastante desesperante”.

52



» Respuesta a la pregunta 2: “Las consecuencias fisicas, por ejemplo, me salen granitos en
la cara y cuando mi estrés llega a un nivel mayor se me cae el cabello”.

# Respuesta a la pregunta 2: “Te bloqueas y no sabes como mejorar, por ejemplo, yo me
doy cuenta que estoy estresada, pero no sé solucionar y cada vez pienso en coémo
solucionarlo, pero no puedo pensar y se siente feo”.

1.1.2. Din&mica de ldeacion individual
Una vez presentado el reto, se prosiguio con el desarrollo de la dindmica individual, en la
cual los participantes tenian que generar la mayor cantidad de ideas posibles que puedan
contribuir a solucionar la necesidad. Para esta dinamica se utilizd la herramienta de

brainstorming.

EE Y3

La mayoria de las ideas se orientaba a la “ayuda con un especialista”, “producto para
reducir estrés”; y también “actividades recreativas” que uno mismo puede hacer en su tiempo
libre para poder relajarse y dejar de lado la situacion de estrés que esta pasando. A nivel
individual, en total se obtuvieron 23 ideas, en la que cada participante en promedio cre6 5 ideas.

Al finalizar esta etapa, los participantes se agruparon para continuar con la dinamica grupal.

1.1.3. Dinamica grupal
En esta segunda parte de la dindmica, los participantes reflexionaron sobre las ideas que
habian puesto en la primera parte y comenzaron a categorizar las ideas; para ello, utilizaron la
herramienta cardsorting. A continuacion, se describen las categorias de ideas (Ver Anexo G) que

se obtuvieron con esta herramienta

# Categoria 1: Actividad Fisica

Categoria 2: Grupos de apoyo

Categoria 3: Actividades que te apasionan
Categoria 4: Organizacion de tiempo
Categoria 5: Autoayuda

Categoria 6: Actividades para liberarte

Y OV ¥V ¥V ¥ ¥

Categoria 7: Alimentacion

Después de haber categorizado se les pidi6 a los participantes que escojan 1 idea de la
categoria que mas les guste y procedan a conceptualizarla, con la finalidad de que sirva como
base para crear la idea final. Por ultimo, esta idea final se expuso ante el grupo. A continuacion,

se describe la idea finalista.

“Club de estresados que sea liderado por un psicoterapeuta en el que los participantes

puedan conversar con él y les pueda brindar diferentes técnicas de relajacion”. Es importante
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mencionar que los participantes conceptualizaron esta idea similar a un club de alcohodlicos

andnimos.

1.2. Segunda ideacion: 25 de octubre del 2019 — Jovenes estresados de 18
a 25 afos

En este apartado, se explicara con mayor profundidad la segunda sesion de ideacion con
nuestro mismo usuario objetivo y después, se mostraran los hallazgos obtenidos en esta sesion

(ver Anexo H).

1.2.1. Presentacion del reto

Del mismo modo que los participantes de la primera sesion, afirmaron que el estrés
representa un problema en su vida diaria, pues no les permite realizar adecuadamente las
actividades que tienen planeado realizar. Ademas, los desgasta fisica y emocionalmente. Algunos

de los comentarios que mencionaron durante esta parte inicial fueron los siguientes:

# Respuesta a la pregunta 1: “El estrés es un problema, porque cuando estoy estresada me
pongo muy ansiosa y empiezo a comer demasiado (...) ademas me pongo irritable,
cansada y desconcentrada”.

» Respuesta a la pregunta 1: “Para mi es un problema, porque me bloquea y no puedo seguir
con mis tareas, solo pienso en que no voy acabar con todo lo que tengo por hacer y no
puedo pensar en otra cosa”.

# Respuesta a la pregunta 2: “Odio todo, porque no puedo tener bajo control lo que yo
quiero y me pongo a llorar”.

# Respuesta a la pregunta 2: “Odio las consecuencias fisicas, como dolor de cabeza y

también me salen granitos”.

Para esta dindmica también se utilizo la herramienta de brainstorming; el cual tuvo como
resultado 40 ideas en total y en promedio cada participante cre6é 8 ideas. Las ideas en esta

2 (134 2 13

dinamica estaban enfocadas en ayuda con un especialista”, “juguetes”, “entretenimiento con

animales”, “producto para reducir estrés”; y también “actividades recreativas” que uno mismo
puede hacer en su tiempo libre para poder relajarse y dejar de lado la situacion de estrés que esta
pasando. Al finalizar esta etapa, los participantes se agruparon para continuar con la dindmica

grupal.

1.2.2. Dinamica grupal

En esta dindmica, se les solicito a los participantes que analicen y reflexionen sobre las
ideas que habian colocado en la primera parte y que las categoricen para luego escoger una idea,
con la finalidad de conceptualizarla. Al finalizar, los participantes describieron la idea que mas

les gustd y las que ellos creian que resolvia mejor su problema de estrés.
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A continuacion, se muestran las categorias de ideas:

Categoria 1: Productos relajantes
Categoria 2: Facilidades académicas / laborales
Categoria 3: Servicios psicologicos y/o relajantes

Categoria 4: Animales

Y OV ¥V ¥V ¥

Categoria 5: Actividades recreativas

Después de haber categorizado se les pidi6 a los participantes que escojan 1 idea de la
categoria que mas les guste y procedan a conceptualizarla, con la finalidad de que sirva como
base para crear la idea final. Por ultimo, esta idea final se expuso ante el grupo. A continuacion,

se describe la idea finalista.

“Espacio de entretenimiento y relajacion: Todo en uno. Esta idea consiste en tener un
ambiente recreativo en el que las personas puedan encontrar diversas actividades, por ejemplo,
un espacio para hacerte masajes, otro espacio para hablar con un psicoterapeuta, un drea que
tenga animales (perritos) para que puedas jugar con ellos, ademas a los participantes les

gustaria encontrar alimentos relajantes como bebidas y snacks”.

1.3. Tercera ideacion: 27 de octubre del 2019 — Equipo de investigacion
En esta seccion, se explicara de manera detallada como se llevo a cabo la tercera sesion

de ideacion y seguidamente, se presentaran los hallazgos obtenidos (ver Anexo I).

1.3.1. Presentacion del problema y reto
Para esta dinamica, el grupo de proyecto, principalmente, tuvo como objetivo reflexionar
sobre el POV planteado, a partir de los comentarios y opiniones de las anteriores sesiones de
ideacion. A partir de ello, se pudo corroborar la problematica del estrés, asi como las razones por
la cual piensan que este es un problema. El equipo concluy6 que lo que mas detestan del estrés
son los sintomas que se presentan durante estas situaciones, asi como los sentimientos de

frustracion al no poder responder ante las exigencias de su dia.

1.3.2. Dinamica Individual de Ideacion
Este tercer taller se llevo a cabo en la vivienda de una integrante del equipo de proyecto.
Estuvo conformado por los miembros del grupo de tesis, todos de la Facultad de Gestion y Alta
Direccion, mencion empresarial. El objetivo fue crear ideas a partir de otras generadas en las

sesiones de ideacion pasadas en el brainstorming.

El desarrollo del brainstorming tuvo como resultado 37 ideas en total con lo que cada

participante propuso entre 15 y 16 ideas individuales. Las ideas generadas en esta dinamica
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estaban enfocadas en productos que ayuden en la relajacion de manera rapida y para usarlo

diariamente.

1.3.3. Dinamica Grupal de Ideacion
En esta dinamica el grupo clasifico las ideas generadas en Alimentos, Juguetes, Productos
Tecnoloégicos, Para el Trabajo, Espacios o ambientes, Actividades o Deportes y Otros.
Seguidamente, se procedid a elegir la categoria que se creyd mas interesante ¢ innovadora,

seleccionando la categoria de Alimentos.

A continuacion, se muestra la idea finalista de la sesion y algunas caracteristicas

generales:

“Bebida relajante que ayuda a sentirse relajado y calmado en esos momentos de estrés.
Ademas, de sabor en bajo contenido quimico y de uso diario para tomarlo en cualquier momento
del dia y que no cause somnolencia. Producto natural hecho a base de frutas y endulzado con

stevia y reforzado con vitaminas”.

Culminadas las sesiones de ideacion, el equipo de investigacion realizé una sesion de
clasificacion y filtracion de ideas tomando en cuenta las ideas finalistas de cada sesion. Este

proceso tuvo como objetivo principal definir el concepto tentativo final.

1.4. Conclusiones y filtracion de ideas

Después de haber culminado las tres sesiones de ideacion, el equipo de investigacion se
reunio para evaluar todas las ideas obtenidas tanto en las dindmicas individuales como en las
grupales. Primero, se analizaron todas las ideas de la fase individual y después, las categorias de
ideas que los participantes obtuvieron con la herramienta cardsorting. Una vez finalizado este
proceso, se obtuvieron las 3 ideas finalistas: club de estresado dirigido por un psicoterapeuta,
espacio de entretenimiento: todo en uno y bebida relajante. Con estas ideas el equipo realiz6 una
evaluacion, con la finalidad de obtener el primer concepto a prototipar. Para ello, se utilizaron los
siguientes criterios: deseabilidad, factibilidad y viabilidad, pues otorgan el mejor equilibrio para
seleccion en Desing Thinking (Brenner &Uebernickel, 2016, p. 171). A continuacion, se muestra
la tabla con los resultados obtenidos (ver Tabla 3), donde la puntuacion utilizada va de 1 a 4

siendo 4 el puntaje mas alto.
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Tabla 3: Criterios de filtraciéon aplicados

Ideas Finalistas Deseabilidad Factibilidad Viabilidad Total

Club de estresados dirigido

. 2 4 2 8
por un psicoterapeuta
Espacio de entretenimiento y
Ny 3 1 1 5
relajacion todo en uno
Bebida relajante 4 3 4 11

La puntuacion que el equipo realizé puede tener cierta subjetividad durante el proceso de
eleccion. Sin embargo, debido a las limitantes en tiempo y recursos es que se decidio seguir el

modelo de eleccion que se explica en adelante.

En el criterio de deseabilidad, se le asign6 4 puntos a la bebida relajante, porque es un
producto que los participantes valoran bastante. En segundo lugar, se encuentra el espacio de
entretenimiento y relajacion con 3 puntos; esta idea es deseable pues permite a las personas tener
un lugar donde puedan asistir a relajarse y pasar un bueno momento liberando su estrés. Por

ultimo, al club de estresado dirigido por un terapeuta se le asign6 una puntuacion de 2.

Con respecto al criterio de factibilidad, club de estresado dirigido por un terapeuta se le
asigno una puntuacion de 4, debido a que a nivel técnico y operativo es posible implementarlo. A
la bebida relajante se le asignd 3 puntos, pues existen empresas que elaboran bebidas a menor
escala. Por ultimo, al espacio de entretenimiento y relajacion se le dio un puntaje de 1, pues
representa un mayor costo para la elaboracion del prototipo y también, para mantenerlo en caso

se implemente.

Finalmente, en el criterio de viabilidad se le dio el puntaje de 4 a la bebida relajante,
porque es escalable. Al club de estresados dirigido por un psicoterapeuta se le asigndé una
puntuacion de 2, ya que la difusion es mas lenta. Por ultimo, al espacio de entretenimiento y
relajacion se le coloco el puntaje de 1, debido a que dependen en gran medida de los recursos que

se inviertan.

De esta manera, el equipo de investigacion eligio la idea que tenia mayor potencial para
ser implementada. Esta idea fue la bebida relajante que obtuvo 11 puntos; en segundo lugar, se
ubico el club de estresados dirigido por un psicoterapeuta con 8 puntos; y en tercer lugar el centro

de entretenimiento y relajacién con 5 puntos.
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A continuacion, se describira y presentara el primer prototipo 1.0, teniendo como base

principal los resultados obtenidos y presentados anteriormente.

2. Presentacion del concepto 1.0

Teniendo como base todos los aportes brindados hasta esta etapa, el equipo de
investigacion trabajo en presentar este primer concepto de solucion con el mayor detalle posible.
A continuacion, se describe la bebida relajante que ayudara a los usuarios a sentir mas relajados

y concentrados para que pueda continuar con las exigencias de su vida diaria.

Bebida relajante hecha a base de extracto de naranja y aguaymanto, manzanilla, melisa
(toronjil), L-teanina, cafeina y endulzada con stevia Esta bebida debera otorgar los siguientes

beneficios:

# Ayudar a equilibrar los niveles de estrés.
# Brindar energia
# Mejorar la calidad del suefio y estado de animo
# Proporcionar concentracion
» No producir somnolencia.
En conclusion, luego de haber generado numerosas ideas, se selecciono a través de un
filtro que realizoé el equipo de investigacion al concepto 1.0, el cual se construira un prototipo y

pondré a prueba en el siguiente apartado
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CAPITULO 7: PROTOTIPADO Y TESTEO

Después de haber descrito las sesiones de ideacion en el capitulo previo, se trabajéo como
punto de partida con el concepto 1.0 del cual se desarrolld una produccion inicial para ser
presentado al usuario final. En esta etapa se desarrollaron dos sesiones de prototipado y testeo;
con la finalidad de obtener un prototipo final con mayor posibilidad de éxito en los usuarios (ver

Anexo AA).

En primer lugar, describiremos cada paso del prototipo desarrollado por el equipo de
investigacion, el cual representara el Producto Minimo Viable 1.0 y se presentaran los resultados
del testeo 1.0. En segundo lugar, se describira el prototipo 2.0 teniendo como base el primer
feedback y, también los resultados del testeo 2.0. Por ultimo, se presentara el prototipo final (ver

Anexo 7).

1. Prototipo 1.0

Después de haber realizado las sesiones de ideacion, el cual tuvo como objetivo principal
obtener la mejor solucion para el POV presentado: Personas estresadas que estudian y/o trabajan
necesitan relajarse y concentrarse a la vez debido a que no quieren sentirse frustrados con las
exigencias del dia a dia. A continuacion, se presentaran las caracteristicas del Prototipo 1.0, luego
se detallara la Materia Prima para la elaboracion de la bebida, posteriormente el Proceso de
elaboracion de la bebida, seguidamente los Supuestos 1.0 a validar, finalmente los resultados del

Testeo 1.0.

1.1. Caracteristicas del Prototipo 1.0
La bebida lleva el nombre de “Chillax” y es presentada como una bebida relajante que
ayuda a mantenerse relajado y concentrado a la vez a raiz de las exigencias del dia a dia. En
relacion a los beneficios de dicha bebida, esta ayuda a equilibrar la sensacion de estrés,
proporciona mayor concentracion, mejora la calidad del suefio y el estado de animo, permite
seguir con la rutina diaria pues no causa somnolencia, por tanto, ayuda a combatir el estrés con

energia.

En cuanto a la presentacion de la bebida (ver Figura 17), el envase es de vidrio de
contenido neto de 296 ml con una tapa rosca de plastico de color negro, la etiqueta muestra un

0s0 perezoso, cuyo lema es “Tu tranquilidad hecha bebida”.
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Figura 17: Presentacion del Prototipo 1.0 de la bebida relajante

En relacion al precio de la bebida se sugirié S/7.50 por cada botella. La venta de las
bebidas se propone hacerlas mediante la pagina web de Chillax, por ello, el precio antes
mencionado no incluye el costo de delivery. Sin embargo, a través de la suscripcion pueden
acceder a planes mensuales sin costo de delivery ademas de que el precio es menor al sugerido.
Asimismo, se cuenta con un Plan Chillax Prueba de 6 botellas con un precio por botella de S/7.00,
sin delivery, con la finalidad de que los clientes puedan poner a prueba la funcionalidad de la
bebida.

En relacion a los planes de suscripcion mensual, se encuentran disponibles tres tipos de
planes mensuales, cada uno generando ahorros para el cliente. El Plan x12 consiste en comprar
un plan mensual de 12 botellas Chillax a un costo de S/78.00 con delivery gratis y con un ahorro
de 12 soles. El Plan x18 se basa en comprar un plan mensual de 18 botellas de Chillax a un costo
de S/117.00 con delivery gratis, ahorrando 18 soles. El Planx24 se trata en comprar un plan
mensual de 24 botellas de Chillax a un costo de S/156.00 con delivery gratis y con un ahorro de

24 soles.

En relacion a los costos afiadidos por el delivery, esta se tomo6 en cuenta a partir del

tarifario de “Te mando la moto” (ver Figura 18). El tarifario se encuentra en relacion a la distancia
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en KM desde donde se recoge hasta el lugar de entrega, para este caso, se asumié como punto de

recojo algin punto en el Centro de Lima.

Figura 18: Tarifario de envios de la empresa “Te mando la moto”, Peru.

Fuente: Te mando la moto,2019

1.2. Descripcion de la Materia Prima
Los insumos que se utilizaran para la elaboracion de la bebida relajante como materia

prima son la Naranja, Aguaymanto, Manzanilla, Toronjil, L-Teanina, Cafeina y Sucralosa.

» Naranja
La naranja es una fruta citrica que proviene del arbol del naranjo dulce (Citrus sinensis),
proveniente del sur de China y del Himalaya. Sin embargo, después de la llegada de Cristobal
Colon a América, este la introdujo y se cultivaron extensamente por Brasil, México, Argentina,
debido a su clima templado y humedo. Por lo general, las naranjas se clasifican en tres grandes
grupos: el grupo Navel caracteristico por la forma del ombligo, el grupo Valencia o también

llamadas el grupo de las Blancas, por ultimo, el grupo de las sanguineas por el color rojizo de su
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piel. En el Peru, las principales zonas de produccion de naranja se encuentran en los

departamentos de Junin, Lima, Ica y Cusco, principalmente.

La produccién de la naranja en el Peru hasta el 2017 fue de aproximadamente 498.5 miles
de toneladas métricas. La tendencia es alentadora pues para agosto del 2019, los niveles de la
produccion de la naranja aumentaron en 8.89% en relacion a la primera mitad del afio 2019. (
(INEIL 2029). La naranja es rica en Vitamina C y betacaroteno, beneficioso para reforzar el
sistema inmunoldgico y cardiovascular, asi como un potente antioxidante que mantiene una piel
saludable; asimismo, por su bajo contenido indice glucémico, la naranja es ideal para la
prevencion de la diabetes. También, reduce los niveles de la hormona del estrés, el cortisol, el

cual resulta ideal para combatir el estrés.

» Aguaymanto
El aguaymanto es la fruta proveniente de la planta conocida cientificamente como Physis
peruviana. Esta fruta también es conocida con distintos nombres como uchuva, capuli, uvilla,
cereza peruana, etc. Es una fruta originaria de los Andes peruanos, cuyo cultivo se remonta desde
el periodo precolombino, el cual tuvo lugar en el Valle Sagrado de los incas y se convirtié en uno
de los frutos mas respetados en la dieta de los nobles. Segun Sierra y Selva Exportadora, las
exportaciones de este fruto en 2018 llegaron a 764, 298 Kg, siendo Holanda, EEUU, Alemania y

Reino Unido como los principales destinos (Sierra Exportadora, 2019).

En relacion a la estacionalidad, esta se produce todo el afio principalmente en zonas de la
sierra como, Cajamarca, Ancash, Huanuco, Cusco y Junin. Esta fruta se caracteriza por sus
propiedades nutricionales, fuente de Vitamina A, minerales, Vitamina C y Complejo B que
ayudan a tratar problemas en el sistema respiratorio, sistema inmunologico; ademas, ayuda en la
cicatrizacion de heridas, corregir el desempefio del sistema cardiovascular y funciona como un

tranquilizante natural.

» Manzanilla

La manzanilla es una hierba proveniente de la familia de las Compuestas, cuyo nombre
cientifico es Matricaria Chamomilla L. Esta hierba obtiene mejores rendimientos cuando se
encuentra por arriba de los 3.000 m.s.n.m. pues la altitud favorece en la concentraciéon de los
aromas y del aceite esencial. (Centro de Innovacion y Desarrollo Rural, 2013). Por ello, Sierra
Exportadora impuls6 la produccion de esta hierba aromatica en provincias altas de la region
Lambayeque, provincia de Ferrefiafe, distritos de Incahuasi y Cafaris. En cuanto a sus beneficios
y usos, esta es antiespasmodica, sedante, digestiones pesadas; en su uso externo, para

inflamaciones en los parpados o conjuntivitis.

» Toronjil
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El toronjil recibe como nombre cientifico Melissa Officinalis L. proveniente de la familia
de la Lamiacea, oriunda del sur de Europa y de la region mediterranea. Esta hierba es usada en
infusiones como relajante natural, y su aceite esencial para la perfumeria. Ademas, gracias a sus
propiedades, esta funciona como analgésico para calmar ciertos tipos de dolores; asi como
digestivo para calmar célicos gastrointestinales; asimismo, por su alto contenido de antioxidantes

que ayudan a la relajacion, esta se convierte en un gran calmante.

# L-Teanina
La L-teanina es un aminoacido natural extraido en mayor proporcion de las hojas del Té
Verde, de la planta Camelia Sinensis, cuyos efectos en el organismo actian después de 30 a 40
minutos. En cuanto a sus beneficios, esta tiene importantes propiedades para el control del estrés
diario pues no genera adiccion, disminuyendo la ansiedad, incrementando la concentracion,
mejorando el estado de animo y la calidad de suefio. Ademas, la L-teanina no incrementa el nivel
de ondas zeta y, por ello, no produce somnolencia cuando se ingiere con diferentes alimentos

(Solchem, s/f)

En relacion a la dosis diaria, se recomienda entre 50 a 200 mg diarios, siendo 100mg
diarios, una dosis bastante equilibrada, que se pudiera aumentar si fuese necesario. Instituciones
como la Japan Food Additive Association no ha especificado limite alguno en el consumo de este
aminoacido; del mismo modo, la Food & Drugs Administration (FDA) de Estados Unidos
recomienda no sobrepasar una dosis de 1.200mg diarios. Asimismo, se sugiere su uso controlado
durante la lactancia y el embarazo, y no estd recomendado en nifios menores de 12 afios
(Lamberts, 2005). Por otro lado, la L-teanina es estable en bebidas que han estado bajo 121°C
durante 5 minutos, asi como en soluciones con un pH de 3,0 a 6,6. (Solchem, s/f). En tanto, esta

puede utilizarse en bebidas, chocolates, mermeladas, infusiones, dulces, entre otros.

# Cafeina

La Cafeina es un alcaloide que se encuentra de manera natural en algunas plantas, mas
conocida mundialmente y en mayor proporcion en el café, el cual actia como un estimulante del
sistema nervioso central, para retrasar temporalmente la fatiga, y aumentar el estado de alerta
mental. En relacion a las dosis diarias, estas se dividen en tres niveles de consumo: baja, menos
de 200mg de cafeina al dia; moderada, entre los 200mg a 400mg al dia; excesiva, por arriba de
400 mg al dia (Agro La Libertad, 2012). Los efectos de la cafeina se empiezan a notar después de
10 a 15 minutos de su ingesta, teniendo sus niveles mas altos en 30 a 45 minutos; asimismo, no
se recomienda consumir cafeina menos de 4 o 5 horas antes de irse a dormir, pues puede alterar
el suefio (Figueroa, s/f). En cuanto a los efectos adversos ante intoxicacion estos son

frecuentemente, taquicardia, inquietud, nerviosismo, temblor ¢ insomnio; del mismo modo, su
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consumo debe ser supervisado en gestantes, durante la lactancia y en niflos (Pardo, Alvarez,
Barral, & Farré, 2007). En relacion a su uso en bebidas estimulantes, “que contengan cafeina con
mas de 150 mg/litro hasta 320 mg/litro, esta debe figurar en la etiqueta haciendo mencion [...] no

consumir mas de 320 mg/litro o su equivalente [...]” (El Peruano, 2016).

# Sucralosa

La sucralosa es un edulcorante sin colorias que se obtiene a partir de la sacarosa, es decir
del azicar de mesa regular, el cual esta formado por la union de glucosa mas fructuosa. Esta es
utilizada como aporte de dulzor para los alimentos, bebidas sin anadir calorias y carbohidratos,
cuyo poder endulzante va desde 500 a 600 veces més dulce que el azucar. La sucralosa es muy
estable y es capaz de retener su dulzor cuando se somete a alta temperatura y acidez. Numerosas
pruebas han establecido un perfil de seguridad excelente para la sucralosa, que le permite ser
utilizado en todos los grupos de poblacion, incluyendo mujeres embarazadas y lactantes (Duran,
Cordon, & Rodriguez, 2013). En relacion al consumo diario permitido, este puede ser de 15 mg/

kg de peso corporal al dia.

1.3.Elaboracion de la bebida

Se desarrolld un bosquejo basico de lo que seria el prototipo 1.0 y con ayuda del
laboratorio de procesos industriales de la Pontificia Universidad Catolica del Perl se logro
tangibilizar este primer concepto. A continuacion de explicard detalladamente el proceso que se

sigui6 para lograr desarrollar este prototipo 1.0.

En primer lugar, se solicito el apoyo de un ingeniero industrial para la formulacion de la
bebida, pues esta requeria que sea realizado por un especialista en el tema. Luego de tener el
primer contacto con este experto, se procedié a explicarle los requerimientos e ingredientes que

debia contener esta bebida tomando como referencia los consumos diarios permitidos.

1.3.1. Formulacion de la bebida
En este apartado se presenta la formulacion que se realizo en el laboratorio de procesos
industriales de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru. En la tabla 4 se especifican las
cantidades requeridas para una botella de 300ml. Ademas, la formulacion presentada representa
a la proporcion porcentual por botella, respetando las cantidades de consumo diarios (L-Teanina
y Cafeina). Las consideraciones y los calculos que determinaran la formulacion del producto seran

detallados en el Anexo J.
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Tabla 4: Formulacion 1.0 de una botella de bebida relajante de 300 ml

Sabor: Aguaymanto y Naranja

Ingredientes Cantidad (g)
Agua 187
Zumo (Naranja y Aguaymanto) 97.68
Manzanilla 7.08
Melisa (Toronjil) 7.08
Acido citrico 0.60
Citrato de sodio 0.30
L-Teanina 0.10
Cafeina 0.03
Sucralosa 0.057

Después de haber realizado la formulacidn, se procedio a elaborar la bebida relajante.

Para ello, a continuacion, describiremos cada paso del proceso productivo (Ver Anexo K).

1.3.2. Proceso productivo de la bebida

a. Seleccion de las frutas y hierbas
En este proceso el equipo de investigacion selecciond las frutas y hierbas que se

encontraban en buen estado; es decir, no presentaba anomalias como hongos, grado de madurez,
entre otras.
b. Lavado/desinfectado
La fruta seleccionada fue lavada y desinfectada adecuadamente; para ello, se utiliz6é agua
con cloro en la proporcion de 10ml por cada 10 litros de agua. Este proceso tiene como objetivo
eliminar todas las impurezas que pueden estar adheridas a la fruta. En el caso de las hierbas, se
utiliz6 agua hervida para lavarlas y desinfectarlas. En esta etapa también se desinfectaron las
botellas y tapas a utilizar en el proceso de envasado.
C. Extracto
Para obtener el zumo de frutas, como primera etapa se procesa la fruta (aguaymanto y
naranja) en un extractor y después se procede a colar para terminar de separar la cascara y demas
particulas que aun se encuentren en la fruta.
d. Pesado
Esta etapa consistio en pesar con exactitud todos los aditivos que incluiré la produccion
de la bebida relajante. Para esta medicion se utilizé beackers, gotero y una balanza. Al lograr una
medicion exacta de la produccion se podra obtener una calidad estable y un mejor control de los

costos.

e. Pasteurizado
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En este proceso se mezclo en la marmita la pulpa de la fruta con el agua tratada, sucralosa,
el concentrado de hierbas (manzanilla y toronjil) y los aditivos. Los aditivos de la mezcla son los
siguientes: acido citrico, citrato de sodio, cafeina y L-teanina. “En el proceso de pasteurizado se
eliminara los agentes patogenos que pueden estar presentes por el traspaso de cada proceso o por
las reacciones quimicas que se generaron en el transcurso del proceso; dicho proceso consiste en
llevar a la mezcla al punto de ebullicion (85°) y luego esperar 10 minutos aproximadamente”
(Cueva, 2018).

f. Envasado

Este proceso se coloco la bebida relajante en los envases de vidrio con tapa rosca de

296ml.
g. Enfriado
En este proceso se coloco las bebidas envasada en agua fria, con la finalidad acelerar el

enfriamiento a temperatura ambiente.

1.4 Testeo 1.0
Como parte de la metodologia Lean Startup, una vez creado el producto minimo viable
se debe realizar testeos poniendo como base diversos supuestos que se deben validar, con la

finalidad de elaborar una version mejorada del prototipo.

El objetivo de realizar el testeo es que el usuario final interactie con el prototipo; de esa
manera, “podra ser capaz de ofrecer el feedback necesario que ayude a generar cambios o
modificaciones en el prototipo”. A continuacion, se describen los supuestos a validar (ver Tabla

5) y posteriormente se explicaran los hallazgos del primer testeo.

Tabla 5: Supuestos a validar del prototipo 1.0

Supuestos Objetivos

Comprobear si el sabor de la bebida result6 agradable

La bebida tiene un buen sabor para el usuario .
para el usuario

El usuario valora que la bebida relajante se pueda | Verificar si el usuario estaria dispuesto a comprar la
vender online. bebida por la pagina web.

El usuario valora la presentacion presentada

. Corroborar si la bebida es atractiva para el usuario
(Botella de vidrio con tapa rosca) vap ust

El usuario esta dispuesto a pagar el precio | Constatar si el usuarios estaria dispuesto a pagar
sugerido de S/7.50 S/7.50 por la bebida

El usuario esta conforme con la funcionalidad | Comprobar que la bebida cumple la funcionalidad
que produce la bebida ofrecida.
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A continuacion, se prosigue con el desarrollo del testeo y el feedback obtenido por los

participantes.

El dia lunes 18 de noviembre se llevo a cabo el primer testeo del prototipo 1.0 en los
espacios de Tinkuy de la Pontificia Universidad Catolica del Pert (ver Anexo L) y participaron
jovenes que estudian y/o trabajan entre 18 y 25 afios. Los usuarios fueron invitados a participar
de este primer testeo a través de una pequeia encuesta (ver Anexo M) con la finalidad de conocer
con mayor detalle su problema de estrés. El feedback del testeo se presentd mediante la malla

receptora de informacion, el cual se realizé por cada focus (ver Anexo N).

Este testeo se realizdo en dos partes; la primera parte nos ayudd a validar el sabor,
presentacion y algunos aspectos del modelo de negocio; en la segunda parte pudimos probar la
funcionalidad de la bebida. En la primera parte, se les explico e informo a los usuarios cifras sobre
la problematica del estrés en el Perti, después se describié el POV y; por ultimo, se presentd la
bebida. Una vez que la bebida fue presentada a los participantes se les informd sobre los
ingredientes que contiene esta bebida relajante y cudles son los beneficios que este les puede
generar. Adicionalmente, se les explico a través de que canal (online) podria comprar esta bebida
y el precio sugerido (S/ 7.50). La primera parte del testeo permitié obtener los siguientes

resultados:

Primero, la bebida relajante resultd ser agradable en cuanto al sabor de las frutas, pues a
los participantes les gustd la combinacion de la naranja y aguaymanto; sin embargo, nos
sugirieron, probar con otras frutas como maracuya o mango. En cuanto al nivel de dulce, los
niveles fueron los adecuados, pues estaba “en su punto” como nos comentd uno de los

participantes. Adicionalmente, el sabor de las hierbas era casi imperceptible en la bebida.

Segundo, se puedo validar que el usuario prefiere encontrar y comprar la bebida en una
tienda fisica (tiendas y maquinas expendedoras de la universidad y/o trabajo) y no online, pues
considera que seria innecesario pagar por el delivery de una bebida que atin no es muy conocida

en el mercado local.

Tercero, el usuario valora que la presentacion de la bebida relajante sea de vidrio, pues
considera que ayuda al cuidado del medio ambiente; sin embargo, por un tema de practicidad
algunos participantes sugirieron que el envase de la bebida sea de plastico PET o de lata, ademas
algunos nos comentaron que la bebida presentada pude ser confundida como un néctar en vez de

una bebida relajante.

Finalmente, se puedo validar que el usuario no estd dispuesto a pagar S/7.50, pues

afirmaron que la presentacion no iba acorde al precio que se solicitaba, exactamente mencionaron
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que la primera impresion que daba la bebida era que “parecia un jugo de naranja”. Asimismo,
mencionaron que se debia ofrecer un precio de introduccion promocional para que los usuarios
se animen a probar una bebida que recién ingresa al mercado; por ello, nos sugirieron que el

precio oscile entre S/5.00 - S/6.00.

En la segunda parte del testeo se les pidio a los participantes que tomaran la bebida en el
momento en que ellos se encuentren estresado o vayan a tener un dia muy ajetreado; por ello,
algunos de los participantes nos comunicaron que tomarian la bebida al dia siguiente y al finalizar
su dia nos otorgarian el feedback correspondiente. Para ello, se envid una serie de preguntas para
que ellos puedan evaluar la funcionalidad (ver Anexo O). A continuacion, se presentan 3 de los

principales hallazgos (ver Anexo P):

» “Tomé el Chillax aproximadamente a las 8 am. Empecé a sentir los efectos una hora
después aproximadamente. Los efectos empezaron a disminuir alrededor de las 6pm. El
primer sintoma que senti fue relajacion, un poco de adormecimiento; sin embargo, me
mantuve muy despierta. No tuve ninguna reaccion corporal. Ademas, La bebida no me
causo suefio y pude continuar con mis labores diarias”.

» “Estaba medio dormida, pero pude concentrarme apenas tomé la bebida, senti mas calma
y pude concentrarme mas facilmente. Me desperté sin ponerme nerviosa ni demasiado
ansiosa. No me caus6 somnolencia y puede continuar con mis actividades diarias”.

# Senti una sensacion de lucidez (es decir que me sentia muy despierto). No tuve reacciones
fisicas, la bebida no me acus6 suefio, me mantuve concentrado y puede continuar con mis

tareas).

2. Prototipo 2.0

En ese apartado el equipo de investigacion consolidé los resultados recibidos en el primer
testeo, con la finalidad de mejorar y construir el prototipo 2.0 (ver Tabla 6). En este prototipo se
busco mantener los ingredientes que contiene la bebida, debido a que los usuarios validaron que
los ingredientes que la bebida contiene. A continuacion, se presenta un cuadro resumen de los

principales aspectos a mejorar en el prototipo 2.0.

Tabla 6: Aspectos de mejora para el prototipo 2.0

Aspecto a considerar en el prototipo 2.0

Modificar el precio de venta

Agregar otras opciones de punto de venta

Agregar informacion nutricional en la etiqueta de la bebida

Modificar el disefio de la etiqueta
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2.1. Detalle de mejoras en el Prototipo 2.0
La figura 19 presenta la imagen de la bebida 2.0 el cual contiene las caracteristicas

sefialados en la tabla 6.

Figura 19: Presentacion del Prototipo 2.0 de 1a bebida relajante

Como se puede visualizar en la imagen 10, los principales cambios realizados a partir del
feedback 1.0 son el cambio de envase y disefio de etiqueta. A continuacion, se explican estas y el
resto de mejoras y realizadas al prototipo 2.0.

En cuanto al nombre de la bebida, a los participantes les gustd que se llame CHILLAX,
pues sefialaron que la palabra daba a entender que era una bebida para mantenerse relajado. Sin
embargo, a los participantes no les agradé6 mucho el primer disefio de la etiqueta; por ello, se
realizé un cambio tanto en el disefio como en el tamafio de la etiqueta; para ello, se utiliz6 un
nuevo color (azul marino) que refleja tranquilidad, relajacion y concentracion, asimismo se
integré la imagen de una mandala que representa la busqueda de paz, equilibrio, entre otros. Al
aumentar de tamafio la etiqueta se pudo incluir la informaciéon nutricional referencial; con la
finalidad que los consumidores estén mas informados de los componentes que la bebida contiene.

Con respecto al precio, este se modifico debido a que en el testeo 1.0 los participantes no
estaban dispuestos a pagar el precio; por ello, se llegd a plantear un precio de 6 soles.

Por ultimo, los participantes sugirieron que se agregue otras opciones de punto de venta,
pues si solo se vendia online ellos iban a tener que pagar el delivery, lo cual resultaba que paguen

un monto mayor por la bebida. Por ello, el equipo de investigacion evalud otras opciones de punto
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de venta y consideraron que se puede vender en maquinas expendedoras presentes en las

universidades y trabajo, tiendas de conveniencia, quioscos de las universidades y supermercados.

2.2.Supuestos a validar
En esta seccidn, se presentardn los supuestos que se validaran a partir de la

metodologia Lean Startup para delimitar si el prototipo creado cumple o no con las expectativas

del usuario. A continuacion, se presentaran supuestos del prototipo 2.0 (Ver Tabla 7).

Tabla 7: Supuestos a validar en el prototipo 2.0

Supuestos Objetivos

Comprobar si el sabor de la bebida resultod

La bebida tiene un buen sabor para el usuario .
agradable para el usuario

La presentacion de la bebida es atractiva | Corroborar si la bebida es atractiva para el
para el usuario usuario

El usuario esta dispuesto a comprar planes | Verificar si el usuario estaria dispuesto a
de suscripcion mensual comprar planes de suscripciéon mensuales

El usuario esta dispuesto a pagar el precio | Constatar si el usuarios estaria dispuesto a pagar
sugerido de S/6.00 S/6.00 por la bebida

Comprobar si el usuario considera que se sintid
relajado y concentrado después de tomar la
bebida

La bebida ayuda a sentirse relajado y
concentrado

La bebida no causa somnolencia durante el | Confirmar si la bebida no causa somnolencia
dia durante el dia

Corroborar si el usuario considera haber sentido
una mejora en la calidad del suefio después de
tomar la bebida

La bebida ayuda en la mejora de la calidad
del suefio

Verificar si el usuario considera haber tenido un

La bebida favorece en el estado de &nimo . .. .
mejor estado de &nimo durante el dia

La validacion de estos supuestos sera de gran ayuda para adecuar la propuesta al usuario
mediante el testeo que sera explicado a continuacion. Cabe afiadir que los supuestos antes

mencionados fueron validandose progresivamente, pero no dentro de una fecha determinada.

2.3. Testeo 2.0
Una parte del Testeo 2.0 se realizo a través de encuestas con la finalidad de validar la
mayoria de supuestos en relacion a algunos aspectos del modelo de negocio y qué tan funcional

resulta la bebida para los usuarios. Las encuestas estuvieron dirigidas a personas que estudian y/o
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trabajan que se sienten estresadas, en un rango de edades entre 18 a 29 afios que viven en distritos

de Lima Metropolitana.

El testeo se llevo a cabo en dos etapas. La primera etapa nos ayudé a describir al usuario
y a validar el precio, los planes de suscripcion y la presentacion de la bebida, y la segunda etapa
nos permitié corroborar la funcionalidad de la bebida. A continuacion, se desarrollaran las dos

etapas del Testeo 2.0 y la informacion recolectada para la validacion de puntos de venta.

La primera etapa consistia en una encuesta (ver Anexo P) para conocer caracteristicas
demograficas del usuario, asi como el tipo de estrés con el cual se identificaban por lo general.
Luego, se presentd la propuesta mediante un folleto informativo digital (ver Anexo Q);
posteriormente, se formularon preguntas sobre aspectos que gustaron, que se podrian mejorar,
que nuevas ideas a considerar o qué ideas no se entendieron de la propuesta; finalmente, se
realizaron preguntas para validar el precio, la presentacion y los planes de suscripcion. Los
hallazgos encontrados a partir de la primera etapa del Testeo 2.0 se describiran a continuacién

(ver Anexo R).

En relacion a aspectos demograficos, se pudo identificar que el rango de edades que tuvo
mayor concentracion en nuestros encuestados fue entre 24 a 29 afios de edad; ademas, el 44.1%
de los encuestados trabaja y estudia, el 41.2% solo trabaja y el 14.7% solo estudia; asimismo, el

70% de los encuestados fueron mujeres y el resto varones.

Por otro lado, el 70.6% de los encuestados indican no haber tenido algun diagnéstico
médico de trastornos mentales como depresion, trastorno de ansiedad, trastorno obsesivo
compulsivo, borderline, etc. Ademads, el 71.9% de las personas estresadas afirmaron sentir que su
estrés es de corta duracion y en algunos casos ayudo a incrementar su productividad, el 18.8% de
nuestros encuestados aseveraron tener situaciones de estrés que impedian cumplir sus actividades
con ¢éxito, y el 9.3% consideran haber tenido estrés que a veces han ocasionado problemas en la

salud.

En relacion al conocimiento sobre las bebidas relajantes, el 70.6% dice no conocer alguna
bebida relajante en el mercado, el resto dijo conocer bebidas como el agua de azahar, agua de
manzanilla, mate de coca, maltin power, beberash, magnesol y slow cow. Cabe recalcar que no
todas estas bebidas mencionadas se venden en el mercado como producto para la relajacion, pero

entendemos que probablemente hayan podido ayudar en la concentracion y relajacion.

En cuanto al precio sugerido, el 73.5% de los encuestados si estaria dispuesto a pagar el

precio de S/6.00 por botella, el resto no estuvo de acuerdo o sugirieron precios como S/4.00,
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S/4.90 0 S/5.00 para introduccion, inclusive recomendaron lanzar promociones de 2x1 o 3x2 para

verse mas atractivo en el mercado.

Con respecto a los planes de suscripcion mensual, el 58.8% de los encuestados compraria
el Plan Chillax por 6 botellas, si la bebida hiciera el efecto deseado (relajacion y concentracion),
el 17.6% no se suscribiria a ninguno de los planes, el 11.8% afirmé comprar el Plan Chillax por
12 botellas, y el 11.8% el Plan Chillax por 18 botellas. Asimismo, sugirieron que debido a la
dificultad de las ventas sobre el costo del Delivery, la bebida se podria promocionar mas en puntos

de venta.

En relacion a la presentacion de la bebida se tomo en cuenta el disefio de la etiqueta,
tamafo, envase y sabor. A partir de los resultados, el 82.4% consideraron que la etiqueta
presentada les agradd, pero aconsejaron cambios en cuanto al color y disefio. Por ejemplo,
cambiar a colores mas vivos que hagan referencia a la relajacion, pues da la apariencia que fuera
botella de medicamento; también, cambiar el disefio de flores y que no sea tan esquematico, quiza
con lineas curvas. Ademads, proponen incrementar el volumen de la bebida, un envase mas eco
amigable con el medio ambiente, asi como la diversidad de sabores o sabores tropicales para las

personas que no les gusta mucho el acido.

Acerca de los puntos positivos que encontraron de la propuesta, a los encuestados les
gustaron los beneficios y los ingredientes naturales, la variedad en puntos de ventas, la idea de
sentirse relajado sin perder energia ni somnolencia; también hicieron énfasis en el aporte de la

propuesta ante el problema del estrés.

Referente a los puntos que no quedaron claro de la propuesta, los encuestados desean
mayor informacion sobre los ingredientes y las contraindicaciones que se podrian presentar, asi
como la dosis maxima que pueden consumir en un dia. Ademas, la posibilidad de realizar compras

corporativas y qué otros beneficios recibirian al comprar planes de suscripcion.

La segunda etapa del testeo 2.0 se basd en desarrollar la prueba de producto con las
personas que mostraron interés en obtener una muestra gratis, a partir de la previa encuesta, y que
cumplian el perfil del usuario anteriormente definido en el Capitulo 5. De la misma manera que
en el testeo anterior, se le hizo llegar una botella de la bebida para que la prueben en los proximos
dias que ellos consideren estresantes. Se elaboré una guia de preguntas para evaluar la
funcionalidad de la bebida (ver Anexo S). Cabe afiadir que los participantes para esta segunda
etapa, dijeron no presentar algun diagnostico médico sobre algn trastorno mental. Los hallazgos

de la segunda etapa del Testeo 2.0 se presentaran a continuacion (ver Anexo T).
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Para conocer como fue el dia en el cual el usuario probo la bebida, se le preguntd si
consideraba haber tenido un dia agitando o estresante, a lo que los encuestados respondieron si
haber sentido exigencias laborales durante el dia. Por otro lado, en cuanto al sabor de la bebida,
este si agradd bastante, siendo en frutas, la naranja mas predominante que el aguaymanto, y en

hierbas mas la manzanilla que el toronjil.

Otro punto a favor fue el nivel de azlcar pues no lo sintieron muy dulce, ademas de un
buen balance de los citricos. En cuanto al tiempo de accion de la bebida, los usuarios afirmaron
que este empezo6 en un rango de 20 minutos a 2 horas y que se retird después de 6 horas a 12
horas. Sobre cdmo se manifestaron los efectos de la bebida, ellos pudieron reconocer sentirse mas
despiertos y con energia, los musculos més relajados, mayor tranquilidad como si su cerebro se

refrescara, reduccion de su ansiedad.

En relacion a la calidad de suefio que tuvieron ese dia, todos afirmaron haber tenido una
noche placentera, sin interrupciones, y despertarse al dia siguiente con un buen a&nimo. También,
a ninguno le generé somnolencia durante el dia y que al contrario se mantuvieron despiertos, de

igual manera, si pudieron continuar con sus labores diarias.

A la pregunta si consideraban haberse sentido relajado y concentrado a la vez,
consideraron que la bebida cumplié con las expectativas pues pudieron continuar con sus
actividades, sintieron tranquilidad, sin querer dormir y con energia. Asimismo, confirmaron que
su estado de animo mejord pues a veces renegaban o normalmente no dormian bien y en esta

ocasion si pudieron hacerlo con éxito.

Con respecto a la frecuencia de compra, la intencion iba entre 3 a 15 veces (botellas) por
mes y solo el 50% manifestd que podria consumir hasta 5 veces al mes; ademas si estaban

dispuestos a pagar S/6.00 por botella, inclusive hasta S/9.00.

3. Prototipo final

El equipo de investigacion consolido los resultados del testeo 1 y 2; con la finalidad de
obtener el prototipo final. A continuacioén, se muestran los aspectos a tener en cuenta para la

elaboracion de este prototipo final (ver Tabla 8).

Tabla 8: Aspectos de mejora para el Prototipo Final

Aspecto a considerar en el prototipo 3.0

Modificar la presentacion de la bebida (Envase + disefio de etiqueta)

Reestructurar el plan de suscripcion.

Agregar contenido sobre la bebida a la pagina web
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3.1. Detalles de mejora en el prototipo final
En Primer lugar, se tomo la sugerencia de modificar la presentacion de la bebida, la cual
incluye tanto el envase como el disefio de la etiqueta (ver Figura 20). La bebida ahora sera
presentada en un envase PET de 300ML con tapa de aluminio cubierto con una etiqueta
termoencogible de color verde y naranja. Todos estos cambios se realizaron en base al feedback
obtenido del testeo 2.0 el cual pedian que se incremente el volumen de la bebida y cambiar los

colores que comunique lo que la bebida te brinda (relajacion y concentracion).

Figura 20: Presentacion Final de la bebida Chillax

En segundo lugar, se recomendo que la padgina web tenga mayor informacion sobre los
ingredientes de la bebida (ver Figura 21) y las contraindicaciones que se podrian presentar al
tomar la bebida, los consumidores podran encontrar esta informacion dentro de preguntas
frecuentes (ver Figura 22); Ademas, se agregd la opcion de compra corporativa, la cual podra ser
realizada mediante el correo de la empresa contacto@chillax.com.pe, asimismo las personas que
deseen convertirse en distribuidores también podran realizar la consultar por ese medio. Cabe
mencionar que la pagina web sera creada a través de un proveedor de servicios digitales, el cual
nos permite crear un comercio electrénico que incluye catalogo de productos, carrito de compras,
ademas se integra con multiples pasarelas de pago para poder aceptar pagos con tarjetas de

crédito.
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Figura 21: Descripcion de los ingredientes en la Tienda virtual de Chillax

Figura 22: Descripcion de preguntas frecuentes en la Tienda virtual de Chillax

En tercer lugar, se modificaron los planes de suscripcion y se agregaron algunos
beneficios que los consumidores van a poder disfrutar cada vez que reciban su pack de bebidas.

Segun el ultimo testeo, los participantes estaban dispuestos a suscribirse a un plan de 6 chillax
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mensualmente; por ello, el equipo decidid quedarse con un plan de 6 Chillax, sin embargo, el 50%
de los participantes que probaron la bebida podrian consumir hasta 5 veces al mes; es decir ellos
no se suscribirian a un plan fijo mensual de 6 botellas sino quizas a un plan con tiempos de envios
mas prolongados; por ello, se propone opciones de frecuencias de envio cada mes, dos o tres

mescEs.

Esta suscripcion se podra realizar mediante la pagina web de Chillax; para ello, primero
deberan registrarse e iniciar sesion, pues solo de esta manera el consumidor podra comprar su
pack (6 chillax); en segundo lugar, debera completar el formulario de suscripcion en el cual debera
escoger la cantidad de cajas y frecuencia de envio (ver Figura 23); por ultimo, deberéd pagar y
confirmar la direccion de envio. Ademads, el consumidor podra gestionar la cancelacion o ajuste
de su suscripcion en cualquier momento y no tendra ninguna penalidad. Por otro lado, los usuarios
que no deseen estar suscritos a un plan mensual, también podran adquirir su pack de 6 chillax. A

continuacion, se presenta el detalle de la suscripcion.

Figura 23: Caracteristicas de la suscripcion en la Tienda virtual Chillax

Como se puede observar en la figura 24, el consumidor que desee comprar la bebida
chillax podra escoger entre la opcién de comprar con suscripcion y sin suscripcidon; en ambos
casos por la compra de 3 packs a mas el delivery es gratuito. En el caso de la suscripcion, por la
compra de 3 packs a mas los usuarios obtendran un descuento del 10%, ademas podran escoger
la frecuencia con la que desean recibir su caja de chillax. Adicionalmente, cuando los suscriptores

reciban su pedido podran obtener diversos beneficios como free pass en gimnasios, juguetes anti
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estrés, tips de relajacion e incluso recibiran una agenda mas boligrafo para que puedan organizar

su dia y no sufrir contratiempos.

Figura 24: Formulario de suscripcion en la tienda virtual Chillax

Otro beneficio que podran obtener los consumidores es que por su primera compra
tendran un descuento del 10% mas delivery gratis de acuerdo a la cobertura de la empresa (ver
Figura 25). Para conseguir este descuento los usuarios deberan colocar su correo en un formulario
que aparecera automaticamente cuando ingresen a la pagina web de Chillax, después de ellos

aparecera un codigo de descuento el cual deberan ingresar al momento de realizar el pago.

Otro producto adicional que los consumidores podran encontrar en la pagina web de
Chillax es la tarjeta de regalo virtual, la cual sera entregada por correo electronico y tendréan las

instrucciones necesarias para canjearlas al finalizar la compra.
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Figura 25: Formulario de descuento por la Primera compra en la tienda virtual Chillax

Entonces, luego de haber presentado las ultimas mejoras en el prototipo, se procede a
describir el producto final, el cual se muestra mediante una infografia en la que se detallan las
caracteristicas que forman parte del producto propuesto en este proyecto profesional (ver Figura

26).
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Figura 26: Descripcion del Prototipo Final de 1a bebida relajante

Finalmente, el prototipo final realizado sobre la base de las caracteristicas estipuladas en
el perfil del usuario y su necesidad deben encajar entre si; por ello, se utilizara la herramienta
Product Market Fit (ver Anexo U) que permitira confirmar el encaje entre la propuesta de valor
de la solucién planteado, y el perfil del usuario y su necesidad. Con esta herramienta, los apartados
del mapa de valor: Productos, creadores de alegria y aliviadores de frustraciones responden de
forma directa a la necesidad de la persona estresada; de esta manera se genera la correspondencia

entre la propuesta de valor de la solucion y la necesidad insatisfecha

En conclusién, la etapa de prototipar y testear es el proceso final de la metodologia
aplicada en el proyecto profesional. Esta etapa tuvo como punto de partida el Concepto 1.0, con
el que se han trabajado y aplicado las mejoras que se obtuvieron por el feedback recogido en el
testeo; de esta manera, se obtuvo un prototipo 2.0 el cual también tuvo mejoras; dando lugar a

obtener un producto final.

Por ello, con toda la informacion desarrollada durante todas las etapas de Design Thinking
y Lean Startup, el equipo de proyecto procedera al desarrollo de la propuesta de modelo de

negocio final basada en el tltimo prototipo.
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CAPITULO 8: MODELO DE NEGOCIO

Para terminar la metodologia aplicada al presente proyecto profesional, se describira el
modelo de negocio mediante la herramienta el Lean Canvas (ver Anexo V), elaborada por Ash
Mauryala, cual se explicd en capitulos anteriores. Esta herramienta serd completada en base a

toda la informacion recolectada durante todo el proceso de investigacion.

Primero, el problema se determino6 en base a la investigacion exploratoria realizada por
el equipo de investigacion. Segundo, el segmento de cliente se definio en base a las etapas de
empatizacion, desarrolladas en el capitulo 5. Tercero, la propuesta tnica de valor surgié como
resultado del capitulo 7 luego de haber validado en 3 oportunidades los diferentes prototipos.
Cuarto, la solucidon se explica sobre la base a las sesiones de ideacion del capitulo 6 y se
profundiza en el capitulo 7. Quinto, la ventaja competitiva se desarroll6 a lo largo de todo el
capitulo 7 en el desarrollo de los prototipos. Sexto, fuentes de ingreso también fueron validadas
en el capitulo 7. Sétimo, la estructura de costos se determind con una investigacion del equipo de
proyecto respecto a los gastos que puede representar la implementacion de la plataforma y su
funcionamiento. Octavo, las actividades clave se determinaron de acuerdo a una investigacion del
equipo de proyecto respecto a la experiencia obtenida a lo largo del presente proyecto.

Finalmente, los canales se validaron a lo largo de los capitulos 6 y 7.

A continuacidon, se desarrollardn los moédulos del Lean Canvas de acuerdo a la

informacion presentada en los capitulos previos.

1. Problema

Como se mencion6 anteriormente, el estrés es considerado la enfermedad del siglo XXI
que genera consecuencias en la salud, en el estado de animo y en el comportamiento de la persona.
Especificamente, en el Pert, un 80% de los peruanos sufren o alguna vez han sufrido estrés, sin
embargo, segliin expertos, el 50% de los peruanos no consideran este padecimiento como una
enfermedad. Una de las causas de esta alarmante situacion reside en el prejuicio o estigma a las
enfermedades mentales, mostrando asi un serio problema, también, de salud mental en el pais.
No obstante, se abre una oportunidad para encontrar una forma u opcion para que las personas

puedan enfrentar el estrés.

Gracias a la fase exploratoria se pudo definir el perfil de usuarios, siendo este
correspondiente al grupo etario correspondiente entre 18 a 29 afios de edad sin trastornos mentales
que se encuentran estresados. Entonces, se establecio el desafio de la investigacion: “;Como
podriamos hacer para que las personas estresadas que trabajan y/o estudian se sientan relajados y

concentrados a la vez de modo que no se sientan frustrados por las exigencias del dia a dia?”.
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2. Segmento de mercado

Con los hallazgos encontrados en el proceso de investigacion, el segmento de mercado
esta constituido por jovenes adultos estresados que estudian y/o trabajan de 18 a 29 afios que no
presenten patologias, dado que consideran que es estrés es un problema que afecta tanto sus
relaciones interpersonales, vida académica y responsabilidades laborales; estos aspectos fueron

extraidos de las entrevistas de empatizacion con los usuarios realizados en el capitulo 5.

Con respecto al tipo de segmentos al que se enfoca este proyecto profesional es “nicho
de mercado”, el cual segun Osterwalder y Pigneur (2010), se caracteriza por “atender segmentos

especificos y especializados” (p.21).

3. Propuesta de valor

Una vez identificado el problema del usuario, a través de sesiones de empatizacion se
procedid a elaborar una propuesta que ayude a satisfacer esta necesidad. Segin Osterwalder
(2010), “la propuesta de valor es un conjunto de productos o servicios que satisfacen los requisitos

de un segmento de mercado determinado” (p.21).

Debido a que este proyecto profesional esta realizado en base a las Metodologias Design
Thinking y Lean Startup, estas nos permitieron crear un Producto Minimo Viable para validar y
perfeccionar la propuesta presentada a los usuarios; con la finalidad de encontrar la mejor solucion

posible que se ajuste a satisfacer las necesidades de los usuarios.

Por ello, con toda la informacion recolectada en las etapas de prototipo y testeo, y después
de analizar el mercado, a continuacion, se presenta la propuesta de valor elaborada en base a la

teoria de los niveles de producto de Gary Armstrong y Philip Kotler (2013, p. 198).

1) Valor esencial: beneficio esencial que satisface la necesidad basica del usuario. En esta
ocasion, la bebida relajante se centra en satisfacer la necesidad de concentracion y
relajacion de los usuarios.

2) Producto real: en este nivel se “desarrollan caracteristicas para los productos, ademas
de disefio, nivel de calidad, marca y empaque” (Armstrong & Kotler, 2013). Para llegar
al producto final se realizaron diferentes modificaciones en base a la retroalimentacion
que el equipo recibi6 en las diferentes etapas de testeo. Con esta informacion, el equipo
de proyecto elabor6 el producto real que es una bebida relajante a base de zumo de naranja
y aguaymanto, hierbas naturales, L-Teanina y cafeina; esta bebida tendrda una
presentacion de 300ML en un envase PET con tapa de aluminio; ademas este producto

tendra una etiqueta termoencogible en la que se especificara toda la informacion sobre su
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componente nutricional, ingredientes, dosis maxima permitida por dia, entre otra
informacion relevante que ayude a mantener informado al consumidor.

3) Producto aumentado: en este apartado “se ofrecen beneficios y servicios adicionales al
consumidor” como, por ejemplo, entrega y crédito, garantia, servicio post venta y soporte
para el producto (Armstrong & Kotler, 2013). Por ello, los puntos de producto aumentado
serian los siguientes: delivery gratis para las personas que deseen suscribirse a un plan
mensual de la bebida, pagina web con un blog para que las personas puedan recibir
informacion sobre tips de relajacion para combatir el estrés, informacion sobre el
producto (lanzamiento de nuevos sabores y puntos de venta), eventos de relajacion, entre

otras.

En conclusion, la propuesta de valor es: “ofrecer una bebida relajante hecha a base de
ingredientes que permita a los usuarios a mantenerse relajado y concentrado a la vez, equilibrar
sus niveles de estrés para combatirlo con energia, mejorar la calidad de suefio y estado de animo
y proporcionarles mayor concentracion para que puedan continuar con su rutina diaria sin

producirles somnolencia”.

4. Solucion

La propuesta del proyecto profesional se centra en una bebida relajante que ayuda a
mantenerse concentrado y relajado a la vez para ayudar afrontar las exigencias del dia a dia.
Chillax esta hecho a base de frutas alto en antioxidantes como la naranja y el aguaymanto, asi
como hierbas con propiedades relajantes como la manzanilla y toronjil, entre otros. En cuanto a
la presentacion, esta sera en una botella PET de 300 ml, con un etiquetado termoencogible hasta
la tapa, con un bonito disefio extendido de colores verde (en representacion del té) y anaranjado
(en representacion a las frutas citricas). Los usuarios podran obtener Chillax a través de tiendas
saludables, de conveniencia, maquinas expendedoras, asi como desde la tienda virtual a través de
la pagina web, también se podrd comprar bajo una suscripcion o sin él. La plataforma se
caracteriza porque la informacion sobre la bebida sera muy detallada, asi como todas las preguntas
frecuentes que algin posible usuario Chillax tenga duda. Asimismo, sélo a través de la tienda
virtual se podra comprar por packs de 6 botellas; también, la suscripcién contard con una
frecuencia de envios de cada mes, dos y tres meses. Ademas, los clientes suscritos gozaran de
varios beneficios entre vales de descuentos en lugares de entretenimiento, gimnasios, articulos
para la organizacion en su trabajo o estudios, etc. Finalmente, existe una promocion por primera
compra de un descuento de 10% mas el delivery gratis, con la finalidad de que pruebes el producto
y su funcionalidad. Finalmente, también se ofrecera Gifts Card Chillax para que se pueda regalar

a quien se crea que necesite relajacion.
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5. Ventaja competitiva

El valor agregado de la bebida relajante Chillax consiste en que las bebidas que existen
estan hecha a base de colorantes artificiales y ademas son carbonatadas. Sin embargo, las personas
valoran mas una bebida a base de ingredientes mas naturales. Cuando los usuarios pudieron
probar la bebida, inmediatamente afirmaron sentir el sabor a frutas naturales, seguido de las
hierbas, lo cual fue una de los beneficios que les ha gustado. Asimismo, dentro de la formulacion
de Chillax se encuentra la combinacion de L-Teanina y Cafeina, cuyas sinergia posee propiedades
muy positivas, contrarrestando los efectos negativos del café (como sentirse nervioso) y
mejorando los efectos relacionados con la funcidon cognitiva (creatividad, memoria, motivacion).
Es decir, incrementa la concentracion, asi como las capacidades de hacer multitareas. En el
proceso de los testeos se ha podido validar varios casos de €xito, poniendo a prueba Chillax; los
usuarios pudieron probar Chillax en uno de sus dias mas agitados en la semana. Los resultados
fueron beneficiosos para ellos, no solo en su dia general, sino que pudieron superar situaciones
que anteriormente les costaba mucho. Por ello, Chillax ayuda a combatir el estrés con energia,
permitiendo seguir con tus actividades diarias, pues no produce somnolencia, ademas mejora la
calidad de suefio y estado de animo. Por ultimo, Chillax al convertirse en uno de los pocos
productos que ayudan a la relajacion en el mercado peruano representa una bebida innovadora
para los usuarios. Cabe agregar que el valor de la innovacidn se relaciona con el proposito del

proyecto, de ofrecer una opcién mas para tratar el tema del estrés, un problema serio en el Per.

6. Flujo de ingresos

Segin Osterwalder y Pigneur (2010), la fuente de ingresos se refiere al flujo de caja que
genera una empresa en los diferentes segmentos de mercado. Para ello se deben responder a los
siguientes cuestionamientos sobre ;Cuales son los valores por los cuales los clientes estan
dispuesto a pagar? y (Cudles son las fuentes de ingreso para cada segmento de clientes?
Respondiendo a la primera interrogante, el valor que se pretende brindar es una bebida que ayuda
a mantenerse concentrado y relajado a la vez a las personas que estudian y/o trabajan que se
sienten estresados por las exigencias de su dia a dia. En cuanto a la segunda interrogante, para
este modelo de negocio se usaran dos fuentes de ingresos: el de pago directo y el de suscripcion.
El primero es el dinero que se recibe por las compras del producto en maquinas expendedoras;
segundo, a través de la suscripcion de los planes mensuales disponibles en la pagina web oficial
que pueden ser cada mes, dos o tres meses; tercero, por los markets organicos fisicos, sea en
efectivo o depdsito a las cuentas del negocio. Por tltimo, es el dinero que ingresa por las compras
de las tiendas por conveniencia. A dichos ingresos se le deducen algunos porcentajes de
comisiones de acuerdo al canal de venta; por ello, se realizo una validacion con los canales de

ventas y esta informacion se puede ver en el Anexo W.

&3



Por otro lado, resulté importante determinar el punto de equilibrio con la finalidad de
tener una aproximacion del nivel de ingresos que sean los suficientes para cubrir los costos fijos
y variables del proyecto. A partir de la tabla 9, se puede estimar que para este proyecto, se
alcanzaria el punto de equilibrio cuando se obtenga un ingreso de S/105,365.85. Ademas, el punto
de equilibrio de unidades es cuando se logre vender 17,561 botellas de bebida. Entonces, cuando
el volumen de venta de la empresa supere esta cantidad o este nivel de ingresos, se generaran

ganancias.

Tabla 9: Punto de equilibrio del modelo de negocio Chillax

Variables Valores

Valor unitario para la venta S/6.00

Costo unitario variable S/3.499
Costos fijos anuales S/43,920.00

P.E (ing) Ingr = CFt/ (1 — CVu/PVu)

(S/) Punto de equilibrio de ingresos S/105,365.85

P.E (Q) Unid = P.E (Q) ingresos / PVu

Punto de equilibrio de unidades de botellas 17,561

7. Flujo de costos

Segun Osterwalder y Pigneur (2010), este apartado consiste en describir los principales
costes en los que se incurre al trabajar con un modelo de negocio, ya sean los costos por creacion
y entrega de valor o el mantenimiento de la relacion con el usuario y la generacion de ingresos en
general (p.40). La division clasica de costos incluye cudles son los costos variables y cuales son
los costos fijos. Por otro lado, se hizo una validacion de los costos pre-operativos del proyecto

(ver Anexo Y)

En relacion a los costos variables que se pueden identificar son los costos de la materia
prima necesaria para la elaboracion de la bebida, como son las frutas, hierbas, aditivos, envases
y etiquetas; asimismo, se tienen los costos del servicio de maquila que corresponde a la

elaboracion y envasado de la bebida, los costos del servicio de etiquetado y de la codificacion

84



pertinente. Todos estos costos variables dependen del volumen de botellas que se ordenen

producir.

En relacién a los costos de la materia prima directa para la obtencion de frutas y hierbas,
se tuvo como referencia los precios del Mercado Mayorista de Frutas ubicado en La Victoria,
cuyos precios por kilo de aguaymanto y naranja son S/5.00 y S/0.90, respectivamente. Cabe
precisar que para el calculo del costo de produccion se tuvo que realizar una conversion del zumo
de fruta que se necesitara a la cantidad de fruta que se debera adquirir para producir una botella
de Chillax. Siguiendo esta linea, para el aguaymanto se obtiene 0.375 litros de zumo en 1 kg de
fruta, y para cada botella se requiere 0.02443 litros de zumo; es decir, se necesitaria 0.06514 kg
de fruta de aguaymanto, teniendo un costo de S/0.3257 por botella. En cuanto a la naranja, se
obtiene 0.4 litros de zumo en 1 kg de fruta, y para una botella se requiere 0.07329 litros de zumo;
es decir, se necesitara 0.18322kg de fruta, cuyo costo seria de S/0.16490 por botella. Para las
hierbas, S/0.30 de manzanilla alcanzé para obtener 600 gramos de concentrado, de la misma
forma con el toronjil, y para cada botella se requeria 7.08 gramos de cada una de las hierbas, por

tanto, el costo ascenderia a S/0.00354 tanto para manzanilla como para toronjil.

Referente a los aditivos que se usaran para la elaboracion de la bebida, los costos se
tomaron de la empresa Aromas del Peru S.A.C, y el tipo de cambio empleado es de 3.3. Para el
acido citrico, 1 kg (1000gramos) cuesta 0.95 dolares y se requiere 0.6 gramos para una botella,
por tanto, el costo es de S/0.00188.Para el citrato de sodio, 1 kg (1000 gramos) cuesta 1.5 ddlares,
se requiere 0.3 gramos, por tanto, el costo serd de S/0.00148. Con respecto a la cafeina, 1 kg
(1000gramos) de esta cuesta 16.00 dodlares, y se necesitaria 0.03 gramos para una botella; es decir,
S/0.01584 por botella. En relacion a la L-teanina, 1200mg cuestan S/50.00 y se necesitaria 0.1
gramos (100mg) para una botella, siendo su costo de S/0.416 por botella. Por ultimo, en cuanto
a la sucralosa, esta cuesta 95 dolares 1 kg (1000gramos), se necesitaria 0.057 gramos para una

botella, por tanto, el costo seria de S/0.01782 por botella.

Sobre los costos de Materia prima indirecta se tienen los costos de envase y etiqueta. Los
precios para el envase se obtuvieron de la empresa Sr de Muruhuay Import & Export S.A.C; se
realizé una cotizacion para las botellas PET de 300ML con medidas de 18.6*5*3.7 cm, teniendo
un costo aproximado de S/0.33 por botella. En relacion al costo de las etiquetas, se realiz6 una
cotizacion a la empresa Prolabels S.A para etiquetas termoencogibles, siendo el costo unitario de

estas de S/0.30.

Por otro lado, en cuanto a la Mano de obra indirecta, se solicitd una cotizacion al Instituto
de Desarrollo Industrial (INDDA), organismo que pertenece a la Universidad Agraria La Molina

(UNALM). Para el proceso de produccion, envasado, etiquetado termoencogible y la codificacion
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de la fecha de vencimiento de la bebida cuentan con el servicio de maquila, servicio de etiquetado

y servicio de codificacion, cuyos costos seria de S/1.2, S/0.16 y S/0.14, respectivamente.

A continuacion, se mostrara la tabla 10 donde se indican los costos antes mencionados,
teniendo como costo de produccion por botella es de S/3.49881. Cabe afiadir que el IGV no estuvo
incluido en el costo, que estos mismos se muestran hasta cinco decimales, ademas, las
cotizaciones que se realizaron a los proveedores tanto para materia prima indirecta como para
mano de obra indirecta, todos fueron sobre la base de mil unidades, pues la produccion en masa

abarata el precio unitario.

Tabla 10: Costo unitario de produccién para una bebida Chillax

Elementos Costo por botella

Materia Prima Directa

Aguaymanto 0.32573
Naranja 0.16490
Manzanilla 0.00354
Melisa (Toronyjil) 0.00354
Acido citrico 0.00188
Citrato de sodio 0.00148
L-Teanina 0.41600
Cafeina 0.01584
Sucralosa 0.01782

Materia Prima Indirecta

Envase 0.33000

Etiqueta 0.30000

Mano de Obra Indirecta

Serv. Maquila 1.20000

Serv. Etiquetado 0.16000
Serv.Codificacion 0.14000
Costo de fabricacion/botella 3.49881

8. Métricas:
Para determinar como se mostrara el correcto desarrollo del modelo de negocio de la

bebida propuesta, se utilizaran tres medidas.

En primer lugar, la métrica mas relevante para este proyecto es el nimero de botellas
vendidas al mes desagregado por los canales de ventas disponibles, market y planes de

suscripcion. Con ello no solo se sabra el volumen de ventas mensual sino también el tipo de canal
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con mayor demanda. Como se mencioné en el modulo de ingresos del presente capitulo, el equipo
de proyecto profesional prevé 17,561 unidades de botellas vendidas para llegar al punto de

equilibrio del proyecto, asi como un ingreso de S/105,365.85.

En segundo lugar, el nimero de clientes suscritos por cada tipo de plan de entrega,
mensual, cada dos y tres meses, con la finalidad de conocer qué tiempo de entrega es del agrado
de los usuarios, asi como crear una base de datos del cliente, a través del registro en la pagina
web de Chillax. A partir de la data del cliente, se podra crear campaiias de publicidad en redes

sociales que ayuden a encontrar publicos similares interesados en comprar la bebida.

En tercer lugar, el tiempo de vida promedio que un usuario puede mantenerse en cada
uno de los tipos de planes de suscripcion. Puesto que si se mantiene la suscripcion durante un

buen tiempo podria significar que el producto cumple con sus expectativas y funciona.

En cuarto lugar, el nivel o grado de satisfaccion del cliente a partir del numero de quejas
y reclamaciones del cliente, a través de encuestas rapidas o en la calificacion obtenida de la pagina

oficial de Facebook.

9. Canales

Segin Osterwalder y Pigneur (2010), los canales establecen el contacto entre el usuario
y la empresa, pues se encargan de comunicar, distribuir y vender el producto y/o servicio (p.26).
En este proyecto profesional, el canal que se desarrollara sera directo e indirecto; directo porque
la empresa se encargard de comunicar y vender el producto a través de la pagina web para la
suscripcion mensual; indirecta, porque los consumidores podran encontrar el producto en tiendas
de conveniencia, maquinas expendedoras y markets saludables. Por otro lado, con respecto a la
viabilidad de ingresar a estos canales de ventas se hizo una validacion mediante busqueda de

informacion especifica (ver AnexoW).

Para asegurar que lo propuesto en los elementos del Lean Canvas (segmento de mercado,
propuesta de valor, canales, relacion con el cliente, flujo de ingresos, recursos clave, actividades
clave, socios claves y estructura de costos) sea adecuado, se realizé la validacion por el usuario a
través de entrevistas, focus group, encuestas cualitativas y testeos a lo largo del proyecto
profesional. Sin embargo, se hace hincapié que este es solo una propuesta inicial de un modelo
de negocio a partir de la experiencia recogida. Adicionalmente, se ha elaborado un cuadro de
riesgos identificando los probables riesgos que se deben tomar en cuenta en el proceso de

implementacion del proyecto (ver Anexo X).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Luego de haber trabajado la parte tedrica (Marco Teorico, Marco Contextual y Marco

Metodologico) y la parte practica (Exploracion y definicion de la necesidad, Ideacion, Prototipado

y testeo) se obtuvieron las siguientes conclusiones de todo el proceso de investigacion:

Conclusiones:

1.

w

A partir documentacion revisada y la entrevista al experto en salud mental, se llegd a la
conclusion que “el estrés es la enfermedad del siglo XXI que hace referencia a un
cansancio fisico y mental, el cual produce una reacciéon en el organismo, es decir,
funciona como un mecanismo de defensa ante situaciones abrumadoras y amenazantes.
Asimismo, segtin la médica psiquiatra, por lo general, el estrés no tiene una connotacion
negativa, sino que varia a partir de cada persona, cada quien tiene un 6rgano mas deébil
que es afectado por el estrés. Siguiendo esta idea, esta delimitacion del estrés hace
referencia al tipo de estrés llamado “Eutres”, el cual funciona como un motivador que
ayuda a cumplir con las responsabilidades. Por otro lado, el “distrés” es definido como

un estrés negativo o desagradable que ya no contribuye en el correcto funcionamiento del

organismo, sino mas bien que puede derivar a un agotamiento o angustia.

A partir de la documentacion revisada para el marco contextual se descubri6 que el estrés
es un problema que se encuentra muy arraigado en la sociedad, a nivel global y a nivel
local. Por ejemplo, una de cada cuatro personas sufre al menos un trastorno mental en el
mundo, los mas susceptibles a sufrir este problema son los jovenes y las mujeres, siendo
los factores de desempleo, inseguridad, violencia, para Latinoamérica como mas
proclives al estrés. Asimismo, la situacion en el Peru, se presenta con un panorama un
poco mas critico. En informe realizado en el 2015, seis de cada diez peruanos (58% de
los encuestados) afirmaron que sufren de estrés, y la falta de dinero y de salud son los dos
principales factores que generan esta condicion; los problemas amorosos, aunque

intangibles, se ubican en un lejano sexto lugar.

Gracias a la segunda etapa de la metodologia propia, se pudo concluir que:

A partir de la exploracion del problema se pudo identificar a los actores involucrados,
que se interesan y participan en el problema del estrés en Lima Metropolitana, siendo los
actores clave personas que trabajan y/o estudian que han sufrido o sufren de estrés.
Asimismo, se pudo corroborar que la percepcion del estrés en los entrevistados se
relacionaba en cuanto a las manifestaciones negativas que origina el estrés, y se
manifestaba ante situaciones o sucesos especificos. También, acerca de las situaciones

mas estresantes, siendo las académicas, laborales las mas mencionadas. Por otro lado, en
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cuanto al tipo de afrontamiento del estrés, los entrevistados se centraron en la regulacion
emocional e inclusive la evitacion, considerando actividades que ayuden a la relajacion

como forma de afrontamiento.

Asimismo, a consecuencia de las entrevistas de profundidad se pudo identificar dos tipos
diferentes de estresados. Con lo que se concluyo que las personas con trastornos mentales,
sea ansiedad o depresion, bajo situaciones estresantes, son mas susceptibles, siendo sus
sintomas mas notorios. Por tal razén, el equipo creyo conveniente enfocar las ideas de
solucion para el otro perfil de estresados sin trastornos mentales; pues, segun la experta,
poseer una patologia puede influir en la percepcion y vulnerabilidad del estrés. Por otro
lado, de acuerdo a sus edades, se identificé al grupo etario de Jovenes y Adultos Jovenes

como mas necesitados de atender el problema del estrés.

También se pudo identificar insights profundos que ayudoé a delimitar al publico objetivo;
por ejemplo, “El estrés a veces te quita la paz, la tranquilidad y que de cierta manera te
ciega”, “Cuando estoy estresada siento que se esta derritiendo por dentro mi cerebro”.
Obteniendo como Point Of View la siguiente interrogante para empezar a proponer ideas
de solucion: “;Como podriamos hacer para que las personas estresadas que trabajan y/o
estudian se sientan relajados y concentrados a la vez de modo que no se sientan frustrados

por las exigencias del dia a dia?”.

Después de realizados los talleres de ideacion se obtuvieron ideas finalistas para cada
sesion de ideacion. Para la primera sesion, “Club de estresados que sea liderado por un
psicoterapeuta en el que los participantes puedan conversar con él y les pueda brindar
diferentes técnicas de relajacion”. Para la segunda sesion, “Espacio de entretenimiento y
relajacion: Todo en uno”. Para la tercera sesion, “Bebida relajante que ayuda a sentirse
relajado y calmado en esos momentos de estrés”. Posteriormente, de acuerdo a los
criterios de deseabilidad, viabilidad y factibilidad, se pudo seleccionar a solo una idea
finalista, el cual obtuvo el mayor puntaje de 11 puntos, siendo esta la idea de la tercera

sesion.

Los prototipos se realizaron dos veces, asi como el testeo. Asimismo, se puso a prueba la
bebida, mediante dos etapas, tanto en caracteristicas del negocio, asi como la
funcionalidad. El producto relajante tuvo una buena aceptacion; sin embargo, hubieron
puntos de mejora que se tomaron en cuenta como, el envase, sabor, precio, tamafio de
presentacion, etiqueta, etc. Por ejemplo: Los usuarios sintieron que el producto creado en
este proyecto profesional si satisfacen sus necesidades de relajacion y concentracion, asi

como el sabor que result6é agradable, sobre todo por las frutas naturales incluidas en su
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preparacion, que ademas pudieron distinguir con facilidad. Por otro lado, los usuarios
afirmaron que tuvieron una mejora en la calidad de suefio y estado de 4&nimo, asimismo,
la bebida no les causé somnolencia en todo el dia y pudieron continuar con sus
responsabilidades con mayor tranquilidad. Finalmente, afirmaron que si recomendarian a
otras personas en su misma situacion a probar la bebida, ademas algunos estarian
dispuestos a tener una suscripcion mensual. Con todo ello se pudo definir un prototipo
final, la cual consiste en una bebida relajante hecha a base de zumo de naranja y
aguaymanto, que permita a los usuarios continuar con sus actividades del dia a dia sin
generar somnolencia; ademas que le brinde energia y concentracion. Esta bebida tiene el
nombre de CHILLAX y los beneficios que los consumidores obtendran son mejorara el
equilibrio de la sensacion de estrés, sensacion de relajacion sin generar somnolencia, a la

vez estaran mas concentrados, tendran una mejor calidad de suefio y estado de animo.

A partir de los testeos y del prototipo final se pudo presentar un modelo de negocio
representado graficamente mediante un Lean Canvas. De acuerdo a los nueve apartados,
los cuales se divide el Canva, la segmentacién de mercado corresponde a “nicho de
mercado”, siendo esta” jovenes adultos estresados que estudian y/o trabajan de 18 a 29
afios que no presenten patologias”. Con respecto a la propuesta de valor, el nivel de
producto encontrado fue “valor esencial”, por el beneficio de relajacion y concentracion
de la bebida, asi como, el “producto real”, en relacion a las caracteristicas como envase,
presentacion y etiqueta de la bebida. Con respecto al “producto aumentado”, se hace
referencia a los beneficios para el usuario que se obtendria al solicitar una suscripcion.
En relacion a los canales, se desarrollara el canal directo e indirecto, pues se vendera a
través de una tienda virtual y por puntos de venta fisicos. La relacion con los clientes
corresponde al Autoservicio, Automatizacion de los servicios y Asistencia Personal, pues
se tendran maquinas expendedoras, interaccion a través de redes sociales y paginas web,
asi como una atencion personal en las tiendas fisicas. En cuanto al flujo de ingresos, esta
sera mediante dos tipos: pago directo y por suscripcion, sea mensual, cada dos o tres
meses. Los recursos claves necesarios refieren a recursos intelectuales como para la
patente de la férmula, humanos como para la venta y comercializacion, y fisicos como
para el almacenaje del producto terminado. Las actividades clave seran, seleccion y
supervision de la empresa que se contratara para el servicio de maquila, comercializacion
y distribucion de la bebida y seleccion y contratacion de un proveedor de botellas PET.
Los socios claves para este modelo de negocio corresponden a la empresa que prestara el
servicio de maquila, el proveedor de las botellas PET, la empresa de maquinas

expendedoras o vending, por tltimo, la empresa de distribucion o delivery. En cuanto al
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flujo de costos, se identificaron costos variables y costos preoperativos del negocio. Por
ejemplo, el costo por botella de fabricacion ascendid a S/3.49881 y el costo preoperativo

a S/3 499.

Por tultimo, el desarrollo de este proyecto profesional permiti6é al equipo ampliar sus
conocimientos en nuevas metodologias 4giles y herramientas que ayudan a vivir nuevas
experiencias en la creacion de un producto o servicio, pues se trabaja constantemente con
el usuario. De las metodologias utilizadas, se pueden rescatar la exploracion que se realiza
a profundidad para conocer a tu potencial usuario y el desarrollo de prototipos que
permite lograr la mejor solucidon posible para satisfacer las necesidades del usuario,
ademas de conseguir un emprendimiento exitoso. Asimismo, el equipo de proyecto quiere
indicar que las metodologias utilizadas en esta investigacion resultaron importantes para
poder llegar a un prototipo final de solucion. Sin embargo, es importante mencionar que
debemos apoyarnos en diversas herramientas de gestion para complementar el desarrollo

de un producto o servicio.

Recomendaciones:

Con la finalidad concretar este proyecto profesional, el equipo trabajara en un Plan de
negocios; con la finalidad de promover la implementacion de bebida Chillax en algunas
universidades y empresas privadas, pues se identifico que el proyecto tiene alta
aceptacion dentro de su publico objetivo.

En la etapa de testeo, los participantes sugirieron elaborar mas sabores de la bebida como
el sabor tropical, ademas recomendaron que se ofrezcan otras prestaciones de tamafio un
poco mas grande y poder encontrar la bebida en varios puntos de ventas; por ello, el
equipo de proyecto evaluara la posibilidad de ingresar a tiendas de conveniencias mas
conocidas en Lima como Tambo, Oxxo, Listo, Primax, entre otro.

Por otro lado, se continuard evaluando la posibilidad de ingresar a una feria de
emprendimiento activa anualmente en una gondola dentro del Mall Aventura Plaza
Angamos o Santa Anita; de esta manera, la bebida lograra tener mayor exposicion de
marca.

Asimismo, se deberd tener en cuenta diferentes segmentos o publicos, tales como
universidades, empresas, gimnasios, talleres de yoga con la finalidad de poder colocar la
bebida. Asimismo, no se descarta poder ingresar al mercado en otras regiones del Peru,
siempre y cuando se vuelva a aplicar las metodologias con la finalidad de conocer y

comprender al nuevo usuario.
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5.

7.

Con respecto a los proveedores, se buscara y evaluara a mas proveedores de envases PET
y etiquetas termoencogible, con el objetivo de disminuir el costo de ventas para poder
ofrecer un precio el cual sea mucho mas accesible para el usuario e incrementar el alcance.
El equipo de proyecto considera importante crear alianzas con universidades y centros
laborales para realizar charlas sobre la importancia de manejar los niveles de estrés,
ademas de realizar activaciones recurrentemente en sus instalaciones.

Por ultimo, con el objetivo de ser mas atractivo el plan de suscripcion se buscaran alianzas
con gimnasios, escuelas de yoga, proveedores de juguetes antiestrés, inclusive snacks que
ayuden en la relajacion; por ejemplo, descuentos en membresias de gimnasios, dia gratis

de taller de yoga, etc
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ANEXO A: Guia de entrevista a experto en modelamiento de negocio

Somos estudiantes de la facultad de Gestion, y nos encontramos elaborando un proyecto

profesional como tesis. Para ello, le haremos algunas preguntas acerca del estrés y la situacion

en un centro de estudios como la PUCP.

A W A W N -

8

. Datos personales

. Nombre Completo:
. Profesion:

. Especialidad:

. Experiencia laboral.

. . Por qué la metodologia de DT y LS ayudan a generar un modelo de negocio, y por qué

ambas?

. Cual es el proceso clave de la metodologia DT y LS.
. ., Podemos definir a nuestro ptblico objetivo a través de extreme users?

9.

(El insight que se encuentre puede obtenerse de un extreme users?

10. Si ya se defini6 un publico objetivo, ;para los talleres de ideacion es obligatorio que

todos cumplan con ese perfil?

11. Para la etapa del testeo, ;cuantas personas se deberia probar o seria 6ptimo?

12. ;Debe haber un tnico o perfecto modelo de negocios?
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Tabla Al: Ficha técnica de la entrevista con experto en modelo de negocio

Nombre del entrevistado

Cargo/ Experiencia

César Enrique Honorio Castafieda

Profesor TPA de la Facultad de Gestion y Alta Direccion
en Pontificia Universidad Catolica del Peru.

MBA de ESAN y entrepreneur con experiencia en gestion
y coordinacion de startups, asesorias en marketing
estratégico y enseflanza universitaria en gestion
estratégica.

Objetivo

Resumen de la entrevista

Complementar informacion sobre la
usabilidad de las metodologias Design
Thinking y Lean Start Up para la creacion
de un modelo de negocio, asi como

recomendaciones a tener en cuenta.

- La metodologia Design Thinking y Lean Start Up ayudan
a generar un modelo de negocio innovador porque ambas
metodologias parten del problema y en la busqueda de una
solucion, el Lean Start Up lo que hace es acelerar el
proceso de prueba y error. Se puede decir que ambas se
apoyan, pero el Design Thinking es el marco principal para

centrarnos en la persona y comprenderla, todo parte de alli.

- No existe un proceso clave en ambas metodologias,
cualquiera es un eslabon que se alimenta del otro, ademas

todo el proceso en si es iterativo.

- Para los talleres de ideacidon, los wusuarios no
necesariamente deben responder al publico objetivo,
porque el que no cumple puede traer mucho mas valor para
generar ideas. De igual manera para los testeos, es

importante la variedad para probar nuevos nichos.
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ANEXO B: Guia de entrevista a experto - Psiquiatra

Somos estudiantes de la facultad de Gestion, y nos encontramos elaborando un proyecto

profesional como tesis. Para ello, le haremos algunas preguntas acerca del estrés y la situacion en

un centro de estudios como la PUCP

1.

S A G o

10.

11.

12.

Datos personales

Nombre Completo:

Profesion:

Especialidad:

Experiencia laboral.

(Qué es el estrés /definicion? ; Varia en cada persona a partir de su percepcion?
(,Como se clasifica el estrés? ;Existen tipos o niveles?

(Cuales son los estresores mas comunes entre los jovenes? (A partir de su
experiencia en PUCP)

(Las personas suelen reconocer el estrés? Y (Cudndo una persona debe buscar
ayuda?

( Tener alglin antecedente patologico cambia la percepcion del estrés? Entonces,
jresultaria pertinente hacer dicha separacion en nuestra investigacion?

Para la recoleccion de informacidn, como entrevistas, Focus y encuestas, ;puede ser
discriminatorio o poco empatico poner que se necesitan personas estresadas sin
antecedentes patologicos? ¢ Resultaria conveniente?

(,Como uno puede manejar el estrés?
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Tabla B1: Ficha técnica de la entrevista con experto en estrés

Nombre del entrevistado

Cargo/ Institucién a la que pertenece

Jenny Karina Taddey

Mandamiento

Psiquiatra del Servicio de Salud PUCP / Psiquiatra del Instituto de
Salud Mental
2015- A la Actualidad.

Honorio Delgado, NOGUCHI

Objetivo

Resumen de la entrevista

Complementar informacion
sobre el problema del estrés,
asimismo, conocer su punto de
vista con respecto a los
resultados de la etapa de
empatizacion y algunas
sugerencias para el recojo de

informacion.

El estrés es definido como un cimulo, no solamente de
situaciones y circunstancias sino también de sustancias
oxidativas que se eliminan en el cuerpo. Todo ello varia en cada
persona, pues cada quien tiene un o6rgano mas débil que es
afectado mas por el estrés.

Uno de los estresores mas comunes entre los jovenes de la PUCP
se refiere a exigencias académicas. La sociedad también juega
un rol importante, debido a los parametros y normas. La parte
familiar en cuanto a la eleccion de las carreras, de lo que quieren
los padres a lo que uno desea.

Las personas que ya tienen una patologia declarada tienen
niveles de estrés mayor y por tanto distan mucho de las personas
comunes y corrientes que sufren un cuadro de estrés. Ahi ya
estamos hablando de una patologia mas no de una situacion
circunstancial, asi que si seria pertinente hacer esa separacion,
entre pacientes sin trastorno mental con estrés y pacientes con
trastorno mental con estrés.

En relacién al uso de la palabra “trastorno mental” recomienda
darle una forma mas adecuada, para no verse “ofensivo” aunque
en realidad no lo es. Probablemente habra personas que no lo van
a tomar de una forma adecuada, inclusive para personas que no

tienen ninglin problema.
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ANEXO C: Guia de entrevistas de profundidad para la exploracion de

la necesidad

Somos estudiantes de la facultad de Gestion, y nos encontramos elaborando un proyecto
profesional como tesis relacionado al estrés. Para ello, le haremos algunas preguntas para
conocerlo un poco mas y saber su experiencia en situaciones de estrés.

PRIMERA FASE

Demograficas

Nombre completo

Edad

Nivel de estudios

Distrito

Género

(Con quién vives en casa?

LA qué te dedicas?

A A G ool

(,Qué puesto ocupa en la empresa? ;Cuales son sus funciones?

(S
=3

. (Cuanto tiempo tienes en el trabajo actual? (si lleva poco tiempo, preguntas cual fue su
trabajo anterior y por qué lo dejo)

11. Si trabaja/estudia ;Cuales son tus principales motivaciones?

12. Si no le gusta su trabajo actual ;por qué lo sigue haciendo?

13. Podrias contarme qué actividades realizas en tu dia normal

14. ;Qué pasa si las cosas no funcionan bien en tu dia?

15. ;Cual ha sido la situacién mas dificil que te ha tocado afrontar?

SEGUNDA FASE

16. ;Qué entiendes por estrés?

17. ;Crees que el estrés es un problema para ti? ;Por qué?
18. ;Te has sentido estresado?

19. ;Coémo te has dado cuenta que estabas estresado?

20. ;Como has tratado de manejar tu estrés? ;Te funcion6?
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ANEXO D: Cantidad de entrevistados por grupo etario

Tabla D: Numero de participantes entrevistados en la etapa de empatizacion

Grupos etarios

Rango de edades

Nimero de
participantes

Hallazgos

Jovenes

18 — 25 afios

11

Si consideran el estrés
como un problema en tanto
que afecta a sus relaciones
interpersonales y a su vida
académica.

Jovenes adultos

26 — 29 afios

Si consideran el problema
de estrés sobretodo
generado por problemas
familiares y
responsabilidades
laborales.

Adulto

30 — 59 afios

Entiende que el estrés
puede ser un problema
pero que pueden
manejarlo, y que antes los
afectaba mas que ahora.

Adulto Mayor

60 anos a mas
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ANEXO E: Mapa de empatia

Figura E1: Mapa de empatia de la empatizacion
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ANEXO F: Sesiones de ideacion

Tabla F1: Detalle de actividades de la sesion de ideacion

Fase Duracion Descripcion Resultados
Presentacion del equipo del
Introduccion 5 minutos | proyecto, del motivo de la
sesion y de los participantes
Explicacion de lo que es una
Presentacion . sesion de ideacion, | Propuesta y respuesta sobre el tema
5 5 minutos .y
del desafio presentacion del problemay el | a tratar
reto
Lluvia de ideas para resolver el
Dinamica reto
individual 10 minutos Total de ideas
Se contabiliza la cantidad de
ideas
5 minutos | Cardsorting Categorizar las ideas
Dinamica
rupal . . .,
grup . ., Aterrizar un bosquejo de solucion
10 minutos | Conceptualizacion final

Tabla F2: Ficha técnica de la primera sesion de ideacion

Fecha

25 de octubre del 2019

Lugar

Cubiculo de estudio en Tinkuy - PUCP

Hora inicio/fin

5:00 pm — 6:00 pm

Participantes

=  FEdad: 20-28

=  Numero de participantes: 5 (3 mujeres y 2 hombres)

®  QGrado de instruccion: estudiantes y trabajadores

= (Caracteristica: estrés moderado
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Tabla F3: Ficha técnica de la segunda sesion de ideacion

Fecha 25 de octubre del 2019

Cubiculo de estudio en Tinkuy - PUCP
Lugar

Hora inicio/fin 6:10 pm —7:15 pm

= Numero de participantes: 7 (6 mujeres y 1 hombres)
= Edad: 18-25
Participantes =  Grado de instruccion: estudiantes y trabajadores

=  (Caracteristica: estrés moderado

Tabla F4: Ficha técnica de la tercera sesion de ideacion

Fecha 27 de octubre del 2019

Calle Los gorriones 237 — El agustino (Casa de Elizabeth)
Lugar

Hora inicio/fin 10:30 am — 11:30 am

=  Numero de participantes: 3 (grupo de investigacion)
= Edad: 25- 26 afios
Participantes =  Grado de instruccion: estudiantes y trabajadores.

=  (Caracteristica: estrés moderado
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ANEXO G: Lista de ideas de la primera sesion de ideacion jovenes entre

18 a 25 afos que necesitan relajarse y concentrarse.

a.

Categoria 1: Actividad fisica
1. Hacer ejercicio: aerobicos, baile, zumba o salir a correr.

2. Practicar un deporte extremo.

Categoria 2: Grupos de apoyo.

1. Apoyo del sistema educativo

Conversar del tema con otras personas: amigos y familia.

Tener alguien de confianza que pueda ser tu soporte cuando sea necesario.
Espacios donde se pueda desestresarte en la universidad o trabajo

Buscar ayuda con un especialista

Ginkanas en la universidad o actividades de recreacion.

NSk w D

Espacios de reflexion de motivaciones personales

Categoria 3: Actividades que te apasionan
1. Ver videos sobre temas que mas te gustan

2. Cocinar

Categoria 4: Organizacion de tiempo

1. Tener un producto para organizar mejor el tiempo para las actividades planeadas.

Categoria 5: Autoayuda

1. Pensar que todo tiene solucion por mas dificil que sea la situacion
Analizarte para conocer que te apasiona

Evaluar tu rutina para identificar detonantes del estrés

Videos con técnicas de relajacion

DA

Aplicacion para saber si te vas a estresar o ayudarte emocionalmente a no estarlo.

Categoria 6: Actividades para liberarte
1. Juegos electronicos.
2. Espacio donde puedas romper y gritar.

3. Tener un producto que permita agarrarlo y apretarlo con mucha fuerza.

Categoria 7: Alimentacion
1. Pastilla antiestrés.
2. Colocar bebederos con un tipo de bebida relajantes

3. Relajantes naturales (infusiones)
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Figura G1: Primera sesion de ideacion

Figura G2: Primera sesion de ideacion

Figura G3: Primera sesion de ideacion
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ANEXO H: Lista de ideas de la segunda sesion de ideacion jovenes entre

19 a 29 afios que necesitan relajarse y concentrarse.

1.

19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.

Escribir como te sientes, luego botar y arrugar el papel si es malo, o guardarlo si es
positivo.

No comer en la universidad, trabajo, sino salir a distraerse.

Ver videos graciosos.

Asi como hay una agenda para las tareas, debe haber una agenda para hacer cosas que te
gustan hacer.

Ir a comprar ropa.

Compartir lo que siento con mi familia.

Salir a caminar cerca del mar.

Escuchar musica.

Recordar por qué estudio o trabajo

. Leer algo nuevo o diferente.

. Hablar solo (a)

. Ir al parque solo(a)

. Pasear en Bici

. Salir a caminar y despejar la mente por un rato.

. Realizar actividades extracurriculares de la universidad.
. Los perritos me relajan: tener un salon de perritos.

. Caminar sin rumbo.

. Parar y organizar los tiempos y priorizar tus actividades, asi solo realizas las

importantes y si puedes las demas.

Realizar las actividades que te gustan (15 minutos al dia)
Crear diferentes planes y horarios.

Tener un espacio libre de relajo en el ambiente donde trabajes o estudies.
Imaginar de donde te ves de aqui al futuro.

Jugar lo que mas te gusta como cuando eras nifio.

Hacer ejercicio para poder relajarte y despertarte.
Romper cosas para descargar la energia acumulada.

Tés relajantes.

Tener un gato o mascota.

No procastinar, pero darse tiempo para divertirse.

Ir a la playa.

Cantar
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31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.

42.
43.
44.
45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.

Establecer la mera que te propusiste y recordarte lo a ti mismo

Darles de probar slowcow o alguna bebida/ comida que relaje.

Espacio donde se hagan masajes.

Clase o trabajo al aire libre o en la playa.

Espacios donde brinden terapias.

Acompafiamiento de un psic6logo.

control de emociones.

Bono sorteable para viajar, ir a comer, bailar cada fin de semana.

Crear espacios donde uno pueda descansar.

Un grupo para personas con estrés.

Lugar donde solo vaya gente estresada y realizar diferentes actividades, bailar, hacer
algun deporte.

Talleres de pintura o de expresion artistica.

Tener acceso a tener comida sana y accesible.

Un caf€ restaurante, con una propuesta antiestrés.

Crear espacios donde la gente pueda gritar y botar todo lo que le genere malestar.
Programa gratuito y horarios oportunos de yoga o ejercicios de relajacion.
Darte un bafio con agua caliente.

Tener rituales de relajacion.

Medicamentos que ayuden a controlar los cuadros de estrés, venta sin receta médica.
Alejarse de todo para respirar.

Reunirte con las personas con las cuales te sientes comodo.

Gritar contra la almohada.

Ir a conocer nuevos lugares.

Hablar con tus amigos.

Golpear un objeto, almohada o saco de box.

Volar cometas

Actividades grupales.

Comer lo que quieras.

Irnos de viajes cada fin de semana.

Alejarte de la tecnologia.

Crear una cuenta de ahorro para viajar una vez al mes.

Irse de fiesta.
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Figura H1: Segunda sesion de ideacion

Figura H2: Segunda sesion de ideacion

Figura H3: Segunda sesion de ideacién
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ANEXO I: Lista de ideas de la tercera sesion de ideacion del equipo de

investigacion

a.

Categoria 1: Alimentos

1.

A

Pastillas relajantes

Inyectables que te hagan reducir los nervios en 10 minutos
Infusion relajante

Vitamina B

Snaks relajante

Bebida relajante

Categoria 2: Juguetes

1.
2.

Producto para aplastar con las manos

Pantuflas relajantes

Categoria 3: Productos tecnolégicos

1
2
3
4
5.
6
7
8

APP con canciones relajantes

APP para decir lo que sientes y buscar como solucionarlo.
APP con videos de relajacion

Podcast de autoayuda

Robot de autoayuda

Linea telefonica para ayuda

APP con juegos relajantes

APP que midan el nivel de estrés

Categoria 4: Para el trabajo

A A e

Yoga para el trabajo

Asiento de masajes

Visita de animales (perritos) al trabajo o universidad
Dia libre para relajarte en la semana

Ropa sport que te brinde la sensacion de relajacion.

Categoria 5: Espacios o ambientes

1.
2.
3.
4.

Espacios para ir a romper objetos
Club para conversar con personas que tiene el mismo problema
Espacios para conversar con un psicélogo

Espacios anti estrés

Categoria 6: Actividades o deportes

1.
2.

Tocar guitarra

Salir a la naturaleza
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3
4
5
6.
7
8

Mindfullnes

Acariciar a mi perrita

Montar bicicleta

Practicar natacion

Practicar un deporte de contacto

Clases de yoga

Categoria 7: Otros

1.
2.
3.

Aromaterapia
Viajes con lugares de hidroterapia
Risoterapia

Musicoterapia
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Figura I1: Tercera sesion de ideacion

Figura I2: Tercera sesion de ideacién
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ANEXO J: Proporciones de insumos calculados experimentalmente
Para poder establecer la formulacion de la bebida relajante, se tuvo en consideracion los

siguientes puntos:

= La proporcion del zumo de naranja con respecto al sumo de aguaymanto es de 4 a 1.

=  Se consider6 que la sucralosa tiene un poder edulcorante de 500 veces con respecto al
azlcar.

= Con respecto a la cafeina se tomd en consideracion el consumo permitido por dia, el cual
oscila entre 75-300mg.

= Para determinar la cantidad de L-Teanina, también nos basamos en la cantidad permitida
diaria y esta es 200mg.

= Se establecid que la cantidad de citrato de sodio, el cual tiene como propiedad regular la
acidez de la bebida, sera la mita de la cantidad de 4cido citrico.
Después de tomar en consideracion lo anteriormente mencionado, se obtuvieron las

siguientes proporciones:

Tabla J1: Proporciones de la bebida

SABOR: AGUAYMANTO Y NARANJA
Ingredientes Porcentaje (%) Cantidad (g)
Agua 62.333% 187
Zumo (Naranja y Aguaymanto) 32.560% 97.68
Manzanilla 2.360% 7.08
Melisa (Toronjil) 2.360% 7.08
Acido citrico 0.200% 0.60
Citrato de sodio 0.100% 0.30
L-Teanina 0.033% 0.10
Cafeina 0.033% 0.03
Sucralosa 0.019% 0.057
Total 100.00% 300.00

115



ANEXO K: Flujo de proceso — Elaboracion de la bebida

Flujo K1: Flujo de proceso de la elaboracion de la bebida
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Figura K2: Pesaje de zumo de naranja

Figura K3: Pesaje de zumo de aguaymanto
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Figura K4: Pesaje de aditivos

Figura K5: Pesaje de aditivos
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Figura K6: Pesaje de agua

Figura K7: Pesaje de escencia de hierbas (manzanilla y toronjil)
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Figura K8: Pasteurizacion de la mezcla
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Figura K9: Limpieza de botellas

Figura K10: Envasado de la bebida
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Figura K11: Enfriado de la bebida
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ANEXO L: Ficha técnica — Testeo Prototipo 1.0
Tabla L1: Ficha técnica — Testeo 1 del prototipo 1.0

Fecha 25 de noviembre del 2019

L Cubiculo de estudio en Tinkuy - PUCP
ugar

Hora inicio/fin 6:00 pm —7:00 pm

= Numero de participantes: 7 (4 mujeres y 3 hombres)
= Edad: 20-25

Participantes = Grado de instruccion: estudiantes y trabajadores

=  (Caracteristica: estrés moderado

Tabla L2: Ficha técnica — Testeo 2 del prototipo 1.0

Fecha 25 de noviembre del 2019

L Cubiculo de estudio en Tinkuy - PUCP
ugar

Hora inicio/fin 7:00 pm — 8:00 pm

=  Numero de participantes: 5 (3 mujeres y 2 hombres)
= Edad: 19-28
Participantes ®=  QGrado de instruccion: estudiantes y trabajadores

=  (Caracteristica: estrés moderado
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ANEXO M: Guia de preguntas — Encuesta reclutamiento testeo 1
{HOLA!
( Te sientes estresado y no sabes como controlarlo? Te invitamos a nuestro focus group en el que

podras descubrir una propuesta que tenemos para ti.

1. ¢(Coémo te llamas? ;Cuantos afios tienes?

2. (A qué te dedicas?

» Estudia

* Trabaja

» Estudiay trabaja

3. (Has tenido algin diagnostico médico como trastorno de ansiedad, depresion, trastorno
obsesivo compulsivo o borderline, etc.?

4. Escoge tu nivel de estrés. Por lo general...

A - Nivel 1: "Mi estrés es de corta duracion y en algunos casos me ayudo a incrementar mi
productividad".

B - Nivel 2: "Tengo situaciones de estrés y los sintomas impiden que cumplan mis actividades
con éxito".

C - Nivel 3: "Tengo tanto estrés que me ha generado problemas en la salud".

5. (Qué te causa el estrés? ;Qué sintomas presentas cuando estés estresado?

6. (Qué haces para relajarte? *

7. (Consideras que llevas una vida saludable? ;Consumes o sueles consumir productos
light?

8. (Consumes algun producto para disminuir tu estrés o sentirte relajado? *

9. (Conoces alguna bebida anti-estrés? (Detallar el nombre de la bebida)

iMuchas gracias por querer participar de este focus group! Déjanos tu correo electronico para

contactarnos contigo y confirmar tu participacion
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ANEXO N: Malla receptora de informacion del Prototipo 1.0

Figura N1: Malla receptora de informacion del prototipo 1.0
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ANEXO O: Guia de preguntas — Encuesta de funcionalidad del
Prototipo 1.0

Somos el grupo de Tesis de la bebida Chillax, esperamos que hayas probado la bebida. Ahora,

queremos conocer tu experiencia sobre la funcionalidad de la bebida, para ello nos ayudaria

muchisimo tu testimonio. Puedes explayarte con total confianza para responder a estas preguntas:

1.
2.

A A A

Para empezar, ;considera que hoy ha tenido un dia agitado o estresado?

(A qué hora la tom6 y a los cuantos minutos empez6 a sentir algun efecto y cuando
disminuyo o retir6?

(,Qué sintoma fue lo primero que sintid y si tuvo algunas reacciones fisicas, sea en su cara
o cuerpo?

(La bebida le causé somnolencia (suefio)?

(Pudo continuar con sus labores del dia a dia?

(Considera que se sinti6 relajado y concentrado?

(Cree usted que Chillax le generod efectos positivos y cumplioé expectativas?

(Cada cuanto crees que podrias consumirlo al mes?

(Recomendarias Chillax a otras personas?

10. ;Te gustaria obtener otra muestra gratis?
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ANEXO P: Hallazgos de la encuesta de funcionalidad — Testeo Prototipo 1.0
Tabla P1: Hallazgos de funcionalidad de la bebida Chillax — Testeo 1.0
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Tabla P1: Hallazgos de funcionalidad de la bebida Chillax — Testeo 1.0 (Continuacion)
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Tabla P1: Hallazgos de funcionalidad de la bebida Chillax — Testeo 1.0 (Continuacion)
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Tabla P1: Hallazgos de funcionalidad de la bebida Chillax — Testeo 1.0 (Continuacion)
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Tabla P1: Hallazgos de funcionalidad de la bebida Chillax — Testeo 1.0 (Continuacion)
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Figura P1: Primera sesion de testeo del prototipo 1.0

Figura P2: Primera sesion de testeo del prototipo 1.0
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Figura P3: Segunda sesion de testeo del prototipo 1.0

Figura P3: Segunda sesion de testeo del prototipo 1.0
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ANEXO Q: Guia de preguntas — Encuesta Testeo 2

Somos alumnos del ultimo ciclo de la carrera de Gestion y Alta Direccion de la
Pontificia Universidad Catolica del Perti. Actualmente nos encontramos elaborando nuestro
proyecto profesional; por ello, queremos conocer tu opinidon con respecto al producto que
hemos desarrollado. Por ultimo, agradecemos de antemano el apoyo brindado.

* Todos los datos recolectado seran confidenciales solo se usara para fines acadéemicos.

(Cual es tu nombre?
(Cual es tu edad?
(En qué distrito vives?

LA qué te dedicas?

A o e

(Has tenido alglin diagndstico médico como trastorno de ansiedad, depresion,
trastorno obsesivo compulsivo o bordeline, etc.?
6. (Con qué tipo de estrés te identificas mayormente? "Por lo general...
*» Tipo 1: Mi estrés es de corta duracion y en algunos casos me ayudo a
incrementar mi productividad".
» Tipo 2: Tengo situaciones de estrés y los sintomas impiden que cumplan
mis actividades con éxito".
* Tipo 3: Tengo tanto estrés que me ha generado problemas en la salud".
7. (Conoces alguna bebida relajante?
8. En caso si, ;Cual es el nombre de la bebida?
= Bebida relajante CHILLAX
=  Envase de vidrio de 300ml
= No es un jugo casero, es una bebida funcional!
= Contiene aminodcidos que facilitan la relajacion, asi como ingredientes que aportan
energia. Por ello, con CHILLAX Puedes combatir el estrés con energia.
9. (Estarias dispuesto a pagar el precio sugerido?
10. Si la bebida hiciera el efecto deseado (relajacion y concentracion). (A qué plan
te suscribias?
*  QOpcidn 1: 6 Chillax
*  Opcidén 2: 12 Chillax
= Opcidn 3: 18 Chillax
*  No me suscribiria a ninglin plan

11. ;La etiqueta presentada te gusta?
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12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

,le cambiarias algo a la etiqueta? (color, disefio, etc.)

(,qué puntos positivos encontraste en la propuesta?

(,qué puntos positivos encontraste en la propuesta?

(qué puntos no quedaron claro y quisieras mayor informacion?
(qué ideas nuevas podrias afiadir a la propuesta?

[te gustaria poner a prueba chillax?

Si marcaste si. jEntra al siguiente enlace y podras probarlo!

https://wa.me/51980141162
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Figura Q1: Folleto informativo — Beneficios de Chillax
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Figura Q2: Folleto informativo — Beneficios de Chillax

Figura Q3: Folleto informativo — Contenido de una bebida de Chillax
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ANEXO R: Malla Receptora de informacion — Testeo Prototipo 2.0

Figura R1: Malla receptora de informacion del prototipo 2.0
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ANEXO S: Guia de preguntas — Encuesta de funcionalidad testeo 2

Somos alumnos del ultimo ciclo de la carrera de Gestion y Alta Direccion de la Pontificia

Universidad Catolica del Peri. Actualmente nos encontramos elaborando nuestro proyecto

profesional; por ello, queremos conocer tu opinién con respecto a la bebida que probaste. Por

ultimo, agradecemos de antemano el apoyo brindado.

14.
15.
16.
17.

Nombre completo/ Edad / Distrito

Para empezar, ;Considera que el dia que probo habia tenido un dia agitado o
estresado? Podria explicarlo brevemente

(Te agrado el sabor de la bebida?

(Pudo identificar las frutas y hierbas? ;Cuales?

En cuanto al sabor ;Qué siy no te gusto de la bebida?

(A los cuantos minutos empezo a sentir algiin efecto, y cuando se retir6?

(Qué efectos fue lo que sinti6 y como se manifesto fisicamente? Podria describirlo
(Not6 algin cambio en la mejora del suefio, es decir, durmid mejor?

(La bebida le caus6 somnolencia (suefio) durante el dia?

. ¢Pudo continuar con sus labores del dia a dia?
. (Considera que se sintio relajado y concentrado a la vez? Si/No ;Por qué?
. ¢ Considera que tuvo mejor estado de animo? Si/No (Por qué?

. Cree usted que Chillax le gener6 efectos positivos y cumplié expectativas? Si/No

(Por qué?

(Cada cuanto crees que podrias consumirlo al mes?

(Recomendarias Chillax a otras personas?

(Te animarias a comprarlo?

Después de haber probado la funcionalidad ;Estarias dispuesto a pagar S/6.00 por
un CHILLAX? Justifique su respuesta.
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ANEXO T: Hallazgos de la encuesta de funcionalidad - Testeo Prototipo 2.0
Tabla T1: Hallazgos de funcionalidad de la bebida Chillax — Testeo 2.0

ANEXO T: Hallazgos de la encuesta de funcionalidad - Testeo Prototipo 2.0
Tabla T1:
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Tabla T2: Hallazgos de funcionalidad de la bebida Chillax — Testeo 2.0 (Continuacion)

Participante 1

Participante 2

Participante 3

Participante 4

Participante 5

Participante 6

Participante 7

Participante 8

Participante 9

Participante 10
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Figura T1: Testeo Prototipo 2.0 — Participante 1

Figura T2: Testeo Prototipo 2.0 — Participante 2
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Figura T3: Testeo Prototipo 2.0 — Participante 3

Figura T4: Testeo Prototipo 2.0 — Participante 4
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Figura T5: Testeo Prototipo 2.0 — Participante 5

Figura T6: Testeo Prototipo 2.0 — Participante 6
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ANEXO U: Product Market Fit

Figura Ul: Product Market Fit de la bebida relajante Chillax
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ANEXO V: Lean Canvas

Figura V1: Modelo de negocio de Chillax
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ANEXO W: Validacion de canal de ventas

Paralelamente, para poder evaluar la posibilidad de vender la bebida a través de diferentes
canales, se realiz6 una busqueda de informacion y consulta sobre los requerimientos para poder
colocar el producto en maquinas expendedoras y markets saludables tanto fisicas como virtuales.
La empresa de maquinas expendedoras se encuentra bien posicionada en el mercado de soluciones
integrales en Peru; de igual modo, la tienda organica cuenta con una amplia variedad de productos
seleccionados minuciosamente, lo mejor de las ferias organicas. Cabe precisar que la fuente de la
informacion recolectada no serd publica por un tema de peticion de confidencialidad de ambas
empresas. A continuacion, se detallaran los requerimientos que solicitarian ambas empresas para

poder vender en ambos puntos de venta.

Con respecto a los requerimientos para ser un proveedor de una empresa de maquinas
expendedoras y asi poder colocar un producto en sus maquinas en Lima, esta se basa en politicas
y en dos parametros importantes de seguridad. Uno de ellos es el margen de ganancia requerido,
mencionaron que este varia a partir del tipo de productos; por ejemplo, para snacks este se
encuentra en 60% sobre el precio de venta del proveedor, bebidas en botellas entre 44% a 57%
sobre el precio de venta del proveedor. Dicha variacion depende de los gastos operativos
generados en la distribucion, como el costo del despachador, la movilidad, las unidades de frio,
etc. En cuanto al precio que se muestra al cliente, este debe estar como maximo en un 20% mas
que en precios de tienda. El otro parametro se refiere a la calidad del producto, por ello sus
requerimientos generales se basan en: contar con un local propio, certificacion de HACCP o
cualquier otro parecido, registro sanitario, ficha técnica, registro de la marca, asimismo, la

empresa realiza una visita a la planta de produccion sea propia o en la que se realiza la maquila.

Todos estos puntos son evaluados por la empresa a razon de que se pueda verificar la
capacidad de respuesta del abastecimiento del producto, la rotacién de inventario, la calidad y la
rentabilidad. Posteriormente, si la evaluacion que se le realiza al proveedor resulta exitosa se da
paso a una etapa de prueba, la cual dura aproximadamente entre un mes y medio a dos meses,
donde se le solicita al proveedor alrededor de 30 unidades del producto. El producto es puesto
estratégicamente en un punto especifico de acuerdo al publico objetivo para probar su aceptacion
y rentabilidad, y si en ese periodo las transacciones superan a las de otras categorias de producto
con mismas caracteristicas, entonces se procederia a ingresar el producto en las maquinas.
Finalmente, ya aprobado su ingreso se coordina en qué maquinas serian las adecuadas como punto
de distribucion, ya que se evalua también conseguir un estandar o promedio ponderado en las
ventas obtenidas en las maquinas. Sobre los tipos de maquinas que ellos manejan, se encuentran

las maquinas mixtas (snacks y botellas), las maquinas saludables y maquinas solo para botellas
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de una marca especifica; cabe recalcar que en ninguna de las maquinas disponibles se pueden
colocar envases de vidrio debido a la distancia de la caida de los mismos. Por ello, el grupo evalud

la posibilidad de cambiar el tipo de envase a uno de plastico o PET.

En relacion a los requerimientos para colocar un producto en una tienda organica sea
virtual o fisica, estas solicitan informacion previa para que el producto sea evaluado. El proveedor
debera poseer registro sanitario, codigo Ean (codigo de barra), tabla nutricional, entre otros.
Luego, se debera completar un formato sobre la informacion del proveedor y caracteristicas del
producto, desde atributos, precio, unidad de medida, certificaciones, etc. Con respecto a los
margenes de ganancia, el margen minimo para tiendas orgénicas fisicas es de 30% como minimo

y para tiendas virtuales (por internet) es de 15 % como minimos; ambos sobre el precio de venta

Tanto el precio de venta como el margen de ganancia puede ser sujeto a
negociacion con la empresa, por ello los costos que se mostraron solo tendran estos

nameros como referencia.
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ANEXO X: Matriz de riesgos
Tabla X1: Matriz de riesgos del modelo de negocio de Chillax

CATEGORIA

RIESGO

MEDIDA PREVENTIVA

MEDIDA CORRECTIVA

Proceso administrativos

Nombre de Chillax sz enceentre registrado

Eealizar 1a bisqueda dz antecedantes
resistrales

Cambiar d= nombre dz 1a bebida

Proceso administrativos

No otorgamiento del resistro sanitario

Aszessurarnos que se complan todo los

rquisitos de DIGESA

Contratar servicios de asesoria como la empresa Insuvmos &
Solecionss

Compras

guedarse sin stock d= botellas pet

Tensr vn plan de compras tenisndo =n
coenta que =l proceso de importacion
dura 45 dias

Cambiar 2l tiipo de transporrte de maritimo a asreo.

Proceso administrativos

Qe no pasemos la fase da prosba (30 dias)
para expender en maguinas expendsdoras

Aszesurarnos de cuomplir los requisitos
minimos gue solicita la empresa para
vender nuestro producto

Buscar otra empresa que ofrezca la misma posibilidad de vender en
maguinas expendsdoras.

Cumgplir con los requisitos v

caracteristicas de los envases

Control de acceso

Ventas Eechazo de tizndas por conveniencia popularss | especificacionss que solicitan este tipo dz|Buecar otro tipo de tiendas por convenisnvia
(Tambo, OXHO v otros) establecimisntos
Adecvada construecion v ventilacion dal
almacén. » Mormas de almacenamisnto v e e . \ . ..
. e g S - .. S L |Blodificacion de las condicionss de manipulacion vio
Almacenamisnto Alteracion de las caracteristicas organclépticas | manipulacion (rotacion da stoclks, ste ). » . . o N
- - s - almacenamisnto. * Destruccion dz la mercancia no conforme.
{olor v sabor) w dal aspecto de los envases v Plan d= higiens qua incluya
embalajes. desinsactacion v desratizacion.
Compras gl costo de la materia prima svha Tensr vna cartera dz provesdores Cambiar de provesdor
No conformidad de la calidad de la materia Homologacion de provesdores. » Calidad \ .. . \
Compras . < ] Reachazo v devolucion. » Cambio d= provesdor.
prima concertada con los provesdores.
Almacén o silos adecuados. » Normas de | Medificacion de las condicionss d= almacenamiznto. »
Comgpras Contaminacion w'o alteracion de sus almacenamisnto v manipulacion. » Diestroccion del producto no conforms. « Higienizacion de silos

wi'o tolwvas.

Proceso administrativos

Qe la empresa de magquila no pueda produocir 1a
behida

Homologacion de provesdores

Buscar v cambiar de provesdor

producto v fippsicionarse en el

DHstribucion Errores en la distribucion de mercaderia (deliver] Homologacion de provesdorss Cambio dz2 provesdor
Planificar las estratesias de marketing . L \ , ..
. e . . . A . ; Fijar nuevas estratesias de desarrollo de mercado v penstracion a
Ventas Disminuvcion de la demanda del producto efectivas para comunicar 2l valor del

través del incremento de publicidad v cobertura
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ANEXO Y: Resumen de costos del Proyecto

A causa de que las metodologias empleadas en este proyecto profesional presentan
limitaciones; el equipo decidid detallar con mayor profundidad los gastos en los que se incurrira
para ejecutar este proyecto profesional. Primero, se describen los gastos pre-operativos; después

se presentan los gastos operativos (administrativos y ventas).

En primer lugar, se realiz6 un analisis de los gastos pre-operativos del proyecto. Dentro
de este apartado se incluiran los costos de elaboracion de pagina web y disefio de etiqueta, los
cueles tienen un costo de S/1600 y S/80 respectivamente; ademas, se incluyen los costos de
constitucion de empresa; Chillax se constituira como una persona juridica y sera una Sociedad
Anonima Cerrada. El primer paso para la constitucion es realizar la reserva del nombre de la razon
social en la SUNARP, pero antes se “debe verificar si existe alguna coincidencia con otro nombre,
denominacion o razon social solicitados antes”; se paga S/5 soles por la busqueda de indices y
S/20 soles para solicitar la reserva del nombre de la persona juridica. Después, se debe elaborar
el acto constitutivo (minuta) y el precio de este tramite oscila entre S/280 - S/330. Una vez
redactado el Acto Constitutivo, es necesario llevarlo a una notaria para que un notario publico lo
revise y eleve a Escritura Publica; el costo de este tramite es de S/180 aproximadamente. Luego
de haber obtenida la Escritura Publica, es necesario llevarla a SUNARP para realizar la
inscripcion de la empresa en los Registros Publicos, para ellos se debe pagar S/90 soles.
Finalmente, se debe tramitar el Registro Unico del Contribuyente (RUC) en SUNAT y este

tramite es gratuito.

Por otro lado, también debemos registrar la marca y el logo en INDECOPI; con la
finalidad de tener los derechos a usarlos de forma exclusiva. El primer paso es realizar la busqueda
figurativa y fonética; esto nos permitira conocer si hay una marca idéntica o simular a la nuestra
que impida el registro; el costo del tramite para una busqueda figurativa es de S/39 soles y S/31
soles para la busqueda fonética. Después de haber realizado la busqueda, se procede a realizar la
solicitud de registros de marcas de producto y/o servicios, el cual tiene un costo de S/534,99 soles
por cada clase solicitada. Una vez registrado la marca del producto se procede a registrar el
nombre comercial del producto y esto asciende a un monto de S/534,99 soles, ademas el proyecto
tiene un lema comercial: “Tu tranquilidad hecha bebida”; por ello, también se debera registrarlo
y el monto a pagar es de S/534,99 soles. Por ultimo, si la solicitud de registro cumple con los
requisitos formales, INDECOPI realizara la publicacion automatica y gratuita en la Gaceta

Electronica de Propiedad Industrial.

Ademas de incurrir en gastos de constitucion de empresa y registro de marca y logo, se

debera realizar el tramite de registro sanitario ante Digesa, para ello se contara con el apoyo de
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una empresa especializada en estos tramites. El servicio de tramitacion tendra un costo de S/150
soles, como requisito para estos tramites se debera realizar un analisis de laboratorio, el cual tiene
un costo de S/200 soles, adicionalmente se deberd pagar el derecho de tramite en Digesa (costo
por expediente) y el monto asciende a S/390 soles. La empresa contratada también sera
responsable de ofrecernos: el servicio de evaluacion de etiquetado de alimentos envasados y
servicio de elaboracion de etiqueta nutricional, y sus costos asciende a S/60 y S/50 soles
respectivamente. Entonces, el monto total de los costos pre-operativos para Chillax (ver Tabla

X5) ascenderian a S/. 4750 soles aproximadamente.

Tabla Y1: Gastos Pre-Operativos del Modelo de negocio de Chillax

Descripcion Costo

Creacion de tienda virtual (pagina web) S/1,600.00
Disefio de etiqueta S/80.00

Busqueda de indice S/5.00

Reserva del nombre de la Persona

juridica S/20.00

Minuta de constitucién S/250.00
Costo de constitucion de la i?:g?g?;iie Escritura Publica $/180.00
empresa

Inscripcion de la empresa o

sociedad en el Registro de $/90.00

Personas Juridicas de la SUNARP.

Inscripcion al RUC para Persona

Juridica S/0.00
Pago de busqueda de Busqueda figurativa S/39.00
antecedentes de marca de
producto Busqueda fonética S/31.00
Registro de marca de producto S/535.00
Registro nombre comercial S/535.00
Registro de lema comercial "Tu tranquilidad hecha bebida" S/535.00
Publicacion en la Gaceta Electronica del INDECOPI S/0.00
Servicio de trdmite de registro sanitario ante Digesa S/150.00
Pago de analisis de laboratorio S/200.00
Pago de derecho de tramite en Digesa (costo por expediente) S/390.00
Servicio de Evaluacion de Etiquetado de Alimentos Envasados. S/60.00
Servicio de Elaboracion de Etiqueta Nutricional. S/50.00
TOTAL S/4,750.00

En segundo lugar, se encuentran los gastos operativos que se dividen en gastos
administrativos y de ventas. Para los administrativos se tendria en cuenta los pagos al personal,
pagos de servicios y otros gastos, siendo este ultimo el pago de alquiler por el almacén. Cabe

mencionar que la cantidad de recursos humanos que se asumi6 es de uno por puesto. Para los
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gastos de ventas, se considera el gasto por el servicio de disefio de etiqueta y la creacion de pagina

web, ambos gastos solo se pagan por Unica vez en el primer semestre de operacion. A

continuacion, se presentard la siguiente tabla con los gastos operativos de la propuesta.

Tabla Y2: Gastos Operativos del Modelo de negocio Chillax

GASTOS OPERATIVOS mle)zg:;al Recurso | Primer Semestre s:r%ll:slg'(:e
GASTOS DE ADMINISTRACION 21,060 21,060
GASTOS DE PERSONAL 17,100 17,100
Asesoria Ingeniero alimentario 300 1 1,800 1,800
Jefe de Ventas y Redes sociales 1,200 1 7,200 7,200
Jefe de Almacén y Distribucion 1,200 1 7,200 7,200
Contador 150 1 900 900
SERVICIOS 960 960
Teléfono e internet 80 480 480
Energia eléctrica 50 300 300
Agua 30 180 180
OTROS GASTOS 3,000 3,000
Alquiler local 500 3,000 3,000
GASTOS DE VENTAS 900 900
Publicidad en redes sociales 150 900 900
GASTOS OPERATIVOS TOTALES 21,960 21,960
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ANEXO Z: Proceso de la metodologia aplicada

Figura Z1: Proceso de la metodologia aplicada a la investigacion
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ANEXO AA: Resumen de herramientas de la metodologia de la
investigacion

Tabla AA1: Herramientas utilizadas en el proceso de investigacion
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ANEXO AB: Matriz de consistencia

Tabla AB1: Matriz de consistencia de la investigacion
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