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Resumen Ejecutivo

¢Sabias que en promedio los hogares de Lima requieren de 2 a 5 servicios al afio y
que a pesar de ser una necesidad cotidiana y de alta demanda, el conseguir un proveedor
confiable conlleva un alto nivel de estrés para los usuarios?

La presente tesis tiene como objetivo mostrar el analisis del mercado, las
estrategias que aplicaremos a nuestro modelo de negocio y viabilidad del proyecto. En
general cuando se presentan problemas de reparacién o mantenimiento en el hogar, la
principal incertidumbre es no saber a donde acudir para encontrar un proveedor que
pueda resolver el problema lo mas pronto posible. Este problema no ha sido tratado con
la debida importancia y no han ofrecido una solucién adecuada. Por otro lado, existen
proveedores con perfil técnico destacado que requieren brindar sus servicios a traves de
canales confiables de acceso masivo.

Por consiguiente, identificamos la falta de un entorno donde se puedan integrar de
forma eficiente a los proveedores con los usuarios. Ante ello, se propone la creacién de
una plataforma centralizada de servicios, en el cual el cliente podra buscar y encontrar a
un técnico o especialista calificado y confiable en tiempo real, que le ayudara a resolver
la reparacion o el mantenimiento de su hogar. Nuestra propuesta esta alineada con las
ODS 1y 8 ya que impacta directamente sobre el bienestar econdmico de los
colaboradores al ofrecer un trabajo digno y oportunidad de crecimiento.

Finalmente, el andlisis de sostenibilidad financiera demuestra que el proyecto es
perfectamente viable ya que al finalizar el quinto afio de gestidn se obtiene un Valor

Actual Neto de S/ 743 025.0 soles y una Tasa Interna de Retorno de 34.8%.



Abstract

Did you know that, on average, Lima households require from 2 to 5 services
per year and that despite being a daily need and in high demand, finding a reliable

provider entails a high level of stress for users?

The objective of this thesis is to show the market analysis, the strategies that we
will apply to our business model and the viability of the project. In general, when there
are home repair or maintenance problems, the main uncertainty is not knowing where to
go to find a provider who can solve the problem as soon as possible. This problem has
not been treated with due importance and they have not offered an adequate solution.
On the other hand, there are providers with an outstanding technical profile that need to

provide their services through reliable channels of massive access.

Consequently, we identified the lack of an environment where providers can be
efficiently integrated with users. Given this, the creation of a centralized service
platform is proposed, in which the client can search and find a qualified and reliable
technician or specialist in real time, who will help them solve the repair or maintenance
of their home. Our proposal is aligned with SDGs 1 and 8 as it directly impacts the
economic well-being of employees by offering decent work and an opportunity for

growth,

Finally, the financial sustainability analysis shows that the project is perfectly
viable since at the end of the fifth year of management a Net Present Value of

S /743 025.0 soles and an Internal Rate of Return of 34.8%.
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Capitulo I: Introduccion

En este primer capitulo se presenta el problema y se analiza el contexto en el que
se desarrolla. Posteriormente, se argumenta la complejidad y relevancia del estudio del
problema, acompafiado de un sustento cientifico.
1.1.Contexto en el que se determina el problema a resolver

En algin momento, todas las familias han tenido la necesidad de realizar un
trabajo en su vivienda ya sea una reparacion, un mantenimiento preventivo o una
mejora. Encontrar a la persona idonea para realizar el trabajo puede ser estresante
debido a los diversos factores que intervienen en el proceso, como por ejemplo: la
inseguridad que aqueja a nuestra ciudad, muchos delincuentes se hacen pasar como
proveedores de servicios para ingresar a las viviendas y ejecutar sus delitos; la calidad,
es frecuente encontrarse con proveedores que realizan este tipo de trabajos con bajos
estandares de calidad, no cumplen los plazos establecidos, aplican cobros excesivos y
generalmente no ofrecen ningun tipo de garantia; la informalidad, un gran sector de las
personas que ofertan estos servicios lo hacen de manera informal. No obstante, es
importante reconocer que dentro de este mercado existen proveedores con perfil técnico
destacado que brindan este tipo de servicios con altos estandares de calidad y seguridad,
muchos de los cuales actualmente se encuentran ofreciendo sus servicios de manera
independiente e informal.

El incremento de la tasa de desempleo causado por la pandemia de la Covid-19,
ha elevado notablemente la tasa de la informalidad.

A partir de marzo, momento en que se dio inicio al aislamiento social como
medida preventiva de contagio del Covid-19, hasta mayo del mismo afio, mes en que se
promulgd la primera fase de reanudacion de actividades. El sector empresarial quedd

paralizado y muchas empresas se acogieron a la modalidad de suspension perfecta de



labores consecuentemente, las estadisticas de informalidad crecieron aceleradamente, a
raiz de la pérdida de centenares de puestos de empleo por parte de los ciudadanos
(Cornejo, 2020, parrafo 4).

1.2.Definicion del problema a resolver

En base a la investigacion realizada, los servicios en el hogar representan una
actividad de alta demanda. En Lima Metropolitana se tiene una demanda proyectada de
76131 servicios anuales; gran parte de este mercado potencial se encuentra inconforme
y en la busqueda de soluciones agiles y confiables para cubrir las necesidades de
mantenimiento y mejora en sus viviendas. En esa linea se han identificado dos
problemas principales:

“Actualmente no existe un espacio de facil acceso a donde el usuario pueda
recurrir cada vez que necesite realizar un trabajo en su hogar, con la
tranquilidad de que tendra una respuesta agil, que la persona asignada para
atender el servicio sea calificada, honesta, confiable, que cobre un precio justo y
gue ademas se brinde garantia por el trabajo realizado.

Por otro lado, la existencia de proveedores informales que ofrecen sus servicios y

que requieren oportunidades laborales para conectarse con la demanda del

mercado”.

Los problemas descritos, representa también una gran oportunidad de negocio, la
cual se pretende explotar de forma eficiente y sostenible, enfocado en lograr los
mayores beneficios para los grupos de interés.

1.2.1. Sustento de la complejidad del problema de negocio
El problema es complejo, porque requiere un enfoque desde dos dpticas muy

importantes, la primera centrada en las necesidades reales de los usuarios y la segunda



enfocada en las expectativas y necesidades de los proveedores de servicios quienes
representan a nuestros posibles colaboradores.

Sin duda el reto mas importante es lograr una posicién donde los usuarios ante la
necesidad de cubrir estos servicios, sientan tranquilidad, ya que cuentan con un espacio
donde van a obtener una solucion integral, realizado por un personal calificado y
confiable, que tiene la experiencia y las herramientas necesarias para brindar una
solucion eficaz y eficiente, con el respaldo de una empresa solida que garantiza la
calidad del trabajo realizado, a un precio acorde al mercado.

Asi mismo, nuestros colaboradores deben tener la motivacion necesaria para dejar
la informalidad y formar parte de un sistema que involucra dependencia y el
cumplimiento de estandares de calidad, seguridad, reglamentos, horarios, entre otros.

Otro factor importante a considerar en el uso de canales digitales es lidiar con una
serie de limitaciones del tipo cultural y cognitivo, como por ejemplo la brecha
tecnoldgica que afecta a un gran sector de la poblacion tanto de proveedores de
servicios para el hogar como para los usuarios, esto se enfatiza en las personas de edad
avanzada, no solo desde el punto de vista de aprendizaje y control de las herramientas,
sino desde la escasa confianza en estos canales a consecuencia de las estafas que
ocurren a traves de estos canales digitales. En referencia a la conectividad se ha tenido
un gran crecimiento en los ultimos afios, segun la asociacion Peruana de Empresas de
Inteligencia de Mercados (APEIM 2020), data 2019, en Lima Metropolitana el uso de
internet en el hogar, en las personas mayores de 18 afios y segln el nivel socio
econdmico es de 83% en el NSE Ay 64.6% en el NSE B. Por otro lado, las personas
mayores de 18 afios que utilizan internet en el trabajo es de 48.2% en el NSE Ay 27.8%
en el NSE B, se estima que estas cifras iran mejorando en el corto y mediano plazo,

sobre todo en los sectores socioeconémicos A 'y B.



1.3.Sustento de la relevancia del problema de negocio

Encontrar una solucién confiable y eficiente a los problemas que se presentan en
el hogar puede llegar a ser un proceso demandante y generar en los usuarios muchos
impactos negativos como estrés, frustracion, agotamiento, pérdida de tiempo, ademas de
exposicion a peligros como estafas, asaltos, secuestros, debido a la informalidad de los
proveedores de estos servicios. Si tenemos en cuenta que, segun la investigacion, este
tipo de requerimientos se presentan con una frecuencia promedio de 2 veces por afio en
todas las viviendas, concluimos que existe un impacto negativo que afecta a un gran
sector de la poblacion, evidenciando la relevancia de este problema.

Por otro lado, a raiz de la pandemia del COVID-19, muchas empresas se han visto
en la necesidad de reducir su fuerza laboral dejando sin empleo a muchos especialistas
que, para subsistir, ante esta crisis, ofrecen sus servicios de forma independiente e
informal. Segun el informe técnico del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI,2021), la tasa de desempleo de la poblacion econémicamente activa en el afio
2019 fue de 4.6% en el area urbana, mientras que en el trimestre enero, febrero y marzo
del afio 2021, la tasa de desempleo alcanzo el 15.3%, lo que en cifras absolutas significa
que 742 mil 500 personas se encuentran buscando empleo activamente en un entorno
inmerso en una crisis econdmica y que ademas obliga a considerar otras necesidades y
protocolos de bioseguridad, es por ello que es relevante analizar del problema,
enfocandose en encontrar alternativas viables de solucion.
1.4.Sustento cientifico al problema a resolver

La propuesta de solucién es el resultado de un proceso de investigacion
desarrollado aplicando la metodologia Capstone, con el uso de metodologias agiles y
sustentadas en la literatura referente al tema. En el presente trabajo se ha tomado como

objetivo inicial el identificar las necesidades y aspiraciones de los usuarios, para lo cual



se ha utilizado elementos de investigacion cientifica que ha permitido recopilar
informacidn cuantitativa y cualitativa haciendo uso de encuestas y entrevistas. La
encuesta se ha utilizado como apoyo para dimensionar el mercado, mientras que la
entrevista con la finalidad de conocer las necesidades del usuario.

La encuesta se aplicd a 22 personas, entre los dias 21 y 24 de septiembre 2020,
dirigida a nuestro publico objetivo conformado por cabezas de familia y responsables
financieros en el hogar que suelen contratar los servicios de pintores, albafiiles,
electricistas, gasfiteros, carpinteros, cerrajeros y/o otro tipo de servicios para el hogar
dentro de Lima Metropolitana.

Segun los resultados, para el 45% de los encuestados manifesto que uno de los
principales impactos negativos esta en el proceso de ubicar y contratar a un personal
técnico calificado y confiable, debido a la informalidad en la que estos proveedores
ofertan sus servicios; el 48% de los encuestados, optan por contratar a través de amigos,
colegas o contactos; seguido de un 19 % que realiza la basqueda a través de paginas
web y redes sociales. Mientras que otro 29% opta por ambas modalidades

Se identificd que el 94% de los encuestados considera muy importante tener
acceso a informacién de la hoja de vida, antecedentes penales y policiales, asi como
referencias de la experiencia laboral de la persona que esta considerando contratar. El
siguiente factor es la falta de garantia luego de ejecutarse el servicio generando
incertidumbre respecto a la confiabilidad y calidad del trabajo

Asi mismo, se determind que en los Gltimos 12 meses las viviendas han
demandado en promedio entre 2 y 5 servicios de reparacion, mantenimiento y/o mejora

en el hogar.



1.5.Conclusiones

Existe un mercado potencial de alta demanda para la atencién de servicios de
reparacion, mantenimiento preventivo y mejoras en el hogar, el cual es parcialmente
atendido lo que genera experiencias negativas en un gran sector de usuarios. Por otro
lado, existen proveedores de servicios para el hogar con perfil calificado y que requiere
reinsertarse laboralmente en un entorno de desarrollo profesional y personal. Ademas,
identificamos la ausencia de un espacio centralizado de facil acceso a donde los
usuarios puedan recurrir con la tranquilidad de que van a encontrar a un proveedor que

trabaje con calidad, seguridad y garantia.



Capitulo I1: Revision de la Literatura

En el presente apartado se muestra los conocimientos desarrollados en estudios
acerca de la escasez de informacion de proveedores, innovacion tecnologica a través de
una plataforma digital y capacitacion, bioseguridad y legislacion laboral. Por esta razon,
para la comprension del planteamiento del problema anunciado lineas arriba, se ha
realizado un andlisis a través de un mapa de literatura. A continuacion, visualizara
estadistica, metodologia y procedimientos sobre los servicios brindados a domicilio a
través de plataformas.
2.1. Mapa de literatura

A continuacion, se observara el mapa de literatura, en el cual se muestra de forma
gréfica la estructura de los conocimientos encontrados. En dicho gréfico, se visualizara
tres temas centrales y éstos a su vez se desglosan dos sub temas por lo cual se ha
realizado una revision exhaustiva, se ha ordenado y se procedi6 a analizar las recientes
investigaciones otorgadas por multiples autores (ver figura 1).
2.1.1. Escasez de Informacion de Proveedores

Es un trabajo dificil y complejo dirigir y llevar adecuadamente las riendas de una
empresa que busca a diario suplir las necesidades de manera efectiva ante multiples
demandas que pueden surgir desde la administracion y gestion. Por ende, la relacion que
se pueda tener con los proveedores de servicio es una de las funciones importantes que
necesita dirigir, sin embargo, existe diversos puntos que son asignados como
desventajas a través de la plataforma de servicio. Entonces, como primer punto se
mencionara sobre la inseguridad e informalidad de los proveedores de servicios, asi

como la incertidumbre de tiempo y costo por servicio.
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Inseguridad e informalidad de proveedores de servicios. La capital peruana, Lima,
cuenta con 10 millones de habitantes por lo que es la trigésima ciudad més poblada del
mundo; uno de sus 18 distritos, San Juan de Lurigancho, esta conformado por el 10% de la
poblacion limefia; por ende, los efectos del crecimiento poblacional de 10 afios se inclinan
para la pobreza, la inseguridad y el desempleo del distrito. Para el afio 2029 habra
aproximadamente 1.23 millones de habitantes lo que supera a la poblacion en 15 de los 24
departamentos del Peru. Para el afio 2027, el distrito tendria una proporcién de un policia
por 1330 personas y aumentaria la poblacion entre 14 y 24 afios en el distrito. Dicho
aumento, mas la tasa de desempleo para las personas entre 14 y 24 conlleva a pensar que el
mercado laboral seria aln méas competitivo y los jovenes desempleados podrian aumentar
en los préoximos 10 afios, por ende es necesario que autoridades peruanas tomen acciones al
contemplarse como solucién la oportunidad de dar empleo a jévenes sin las oportunidades
para desarrollarse en el mercado laboral que consecuentemente tienden a estar involucrados
en el mundo delincuencial y asi se estara ayudando a reducir las estadisticas sobre la
delincuencia (Andrade-Chaico & Andrade-Arenas, 2019).

En la actualidad, surge una nueva dificultad, la presencia del COVID-19 y crisis
sanitaria, con nuevas medidas que tuvieron un fuerte impacto en el mercado laboral en todo
Latinoamérica. Ademas, la mayor parte de las personas que perdieron su empleo salieron
del mercado laboral ante la imposibilidad percibida de una reinsercion a corto plazo. Esto
disminuyd las tasas de participacién y atenu6 el incremento de la tasa de desocupacion,
alcanzando niveles histéricamente altos en muchos paises, también una gran cantidad de
personas salieron del mercado laboral formal (Weller et al., 2020). Esta informacion es

importante para la estimacion del potencial en el mercado de oferta laboral informal que
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puede ser captada, asi como la estimacion de la proyeccion de escalabilidad de los
negocios.

Existe otras alternativas de trabajo denominado prestadores de servicios en
plataformas digitales. Pero, segin Heras y Lanzadera (2019) mencionaron que existen
diversos factores que inciden en la seguridad y salud de los prestadores de servicios ya que
el estatus laboral de la mayor parte de las personas que desarrollan su actividad profesional
a través de las nuevas plataformas digitales no encaja ni con la figura del trabajo auténomo,
ni con la de empleo asalariado y no cuentan con la proteccién legal adecuada de los
trabajadores, pero cuya prestacion de servicios estda mucho mas limitada y condicionada
que la actividad realizada por trabajadores autbnomos, y en su mayoria, los profesionales
que prestan servicios en la plataforma ni siquiera son trabajadores autbnomos. Su posicion
estd mucho mas cerca del trabajo por cuenta ajena, pues mediante la fijacion de precios, el
cobro directo a los clientes, la organizacion de turnos de trabajo, la posibilidad de
desconectar a los profesionales del servicio prestado o la estipulacion de las condiciones,
las plataformas actian como verdaderas empleadoras. Pero también existe la relativa
libertad para aceptar una tarea, disponibilidad horaria, la no necesaria habitualidad y
continuidad, la inexistencia de un centro de trabajo y la aportacién por el propio trabajador
de los equipos de trabajo. En principio, las condiciones de seguridad y salud de los
trabajadores estan fuera del ambito de aplicacion de cualquier normativa de prevencion de
riesgos ante la falta de un vinculo laboral, sin que la plataforma asuma ninguna
responsabilidad en materias basicas como la evaluacion de los riesgos fisicos y
psicosociales pues se recomienda, al menos, informar y formar a los prestadores de
servicios de las plataformas sobre los riesgos a los que estan expuestos y como evitarlos, asi

como sus consecuencias sobre la salud, tanto en el plano fisico como psicosocial. En este
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marco pseudolaboral, las condiciones de trabajo se basan en la intensificacion y aceleracion
de los ritmos de trabajo, el estrés y la ansiedad, la dislocacion del tiempo de trabajo,
crecientes requerimientos empresariales en términos de flexibilidad y disponibilidad de los
prestadores, y la pérdida de autonomia y privacidad, como consecuencia del desarrollo de
nuevas formas de seguimiento y control del trabajo en las empresas aunado a la
inseguridad manifestandose, en ciertos casos, en insatisfaccion laboral, el temor ante la
pérdida de oportunidades de empleo.

Por su parte, Todoli-Signes (2015) indicaron que las nuevas plataformas virtuales
estan cambiando la forma en la que se presta servicios. La tecnologia esta trasformando las
organizaciones empresariales de forma que el trabajador subordinado es menos necesario.
En este contexto, el Derecho del Trabajo se enfrenta a su mayor desafio ya que viene
impactando nuevo modelo de negocio sobre las relaciones laborales desde el punto de vista
de dependencia sera importante identificar si los trabajadores que prestan servicios en estas
nuevas plataformas virtuales siguen, de alguna forma, dentro del &mbito de direccion y
control o, por el contrario, la libertad concedida para la prestacion del servicio es suficiente
para convertirles en trabajadores independientes y, por tanto, autbnomos ya que, segun los
estudios, mencionan que se les debe consignar como trabajadores por cuenta ajena o
trabajador subordinado por ende el trabajador que presta servicios en una plataforma virtual
sufre unos riesgos diferentes al trabajador comun y requiere una proteccion a medida.

A su vez, Morales (2019) sefialé que las nuevas formas de trabajo, el cambio
tecnoldgico, las condiciones demograficas y epidemioldgicas, la pobreza y la desigualdad,
plantean desafios y exigen a la seguridad social, seguir el ritmo del cambio, diversificarse y
adaptarse en beneficio de toda la poblacion. Por ende, se considera a la tecnologia como un

producto social a ser controlado mediante la agenda social, para lograr una transicion justa,



12

sustentada en la solidaridad, en los principios de justicia social, en la inclusion social y en
el bienestar humano ya que bajo este existe nuevas modalidades de empleo atipico por lo
que desde la perspectiva laboral ha aparecido otras modalidades de informalidad como: el
temporal, donde el contrato o relacion de trabajo es por un tiempo determinado; el parcial,
con horarios reducidos, a pedido, o contratos de cero horas; multipartida, por cesion
temporal de trabajadores, o intermediacion, alquiler de mano de obra o subcontratacion; vy,
por cuenta propia econdmicamente dependiente. Entonces, el trabajo a demanda a través de
aplicaciones, como las actividades de servicios a domicilio donde el pago se efectla
mediante las aplicaciones moviles, son administrados por empresas que fijan normas
minimas para la calidad del servicio, seleccion y supervision del personal. Entonces, las
personas que realizan el trabajo son consideradas como contratistas independientes y no
como trabajadores. Este tipo de empleo cada vez se esta expandiendo y fomenta la
inseguridad en la empleabilidad, en los ingresos, en el disfrute de sus derechos
fundamentales en el trabajo y en la seguridad social, pues algunas legislaciones no regulan
el trabajo atipico, o bien, aunque esté regulado, la no continuidad del empleo impide el
otorgamiento de los derechos sociolaborales o los reduce.

Incertidumbre de tiempo y costo por servicio. Bernard (2019) sefial6 que la gestion
de riesgos del siglo XXI requiere contar con nuevas tecnologias que permitan un analisis en
tiempo real ya que los riesgos son cada vez mas dinamicos y exigen agilidad empresarial
para sobrevivir pues dentro del efecto cascada respecto al riesgo operacional indica que el
fallo de seguridad puede llevar tiempo e implicar la interrupcion temporal del servicio. En
este sentido, Beccaria (2020), en su estudio, sefial6 que en el servicio de delivery en
pandemia, contactado a través de las plataformas digitales, es el repartidor quien debe

proveer el vehiculo y ademas es el responsable de cubrir los gastos de combustible y
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seguro, cumplir las normas de transito y obtener los elementos de seguridad y la
autorizacion necesaria para su uso. Cuando los elementos son entregados por las empresas
en cuestion, tienen un costo a cargo del repartidor. Ademas, debe poseer y asumir el costo
de un dispositivo movil compatible con la aplicacion que gestiona cada empresa y con un
plan de servicio movil. Con respecto a la provision de elementos de proteccion personal e
higiene, las plataformas digitales que brindan servicios esenciales han proporcionado
alcohol en gel, mascarillas y desinfectantes a sus trabajadores de manera gratuita, sin
embargo, a pesar de estos esfuerzos, los trabajadores afirmaron en su mayoria que los
materiales proporcionados resultaban insuficientes. De hecho, el 87% de los trabajadores de
plataformas digitales de reparto encuestados por la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT citado en Beccaria, 2020) manifestaron haber incurrido en costos para la obtencion de
los elementos de proteccion personal e higiene necesarios para el desarrollo de su actividad.
Por otro lado, Quiroga et al. (2020) exploré las condiciones de trabajo de personal
domiciliario vinculado a través de plataformas virtuales por lo cual cerca de un 44% de los
trabajadores son contratados a tiempo completo, 24% medio tiempo y 32% en calidad de
cesantes. Asi mismo, la actividad laboral promovida por una plataforma virtual de entregas
a domicilio en la ciudad de Bogotéa expone a diario a sus trabajadores a diversos peligros
que vulneran las condiciones de accesibilidad y vinculacion al trabajo mediante la
aplicacion virtual que regula la asignacion de turnos y, por ende, el nivel salarial.
Deliverect (2020) mencioné que el valor agregado de las entregas a domicilio trabaja
con redes locales de empleados a los que usualmente les pagan de acuerdo a la cantidad de
entregas que hacen, por ende, existe una cantidad de estructuras de comisiones diferentes
que las compafiias utilizan para cobrar, normalmente una comisién porcentual del pedido.

La efectividad de este modelo de negocios descansa en el poder de la aplicacién que
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descargan los consumidores y que utilizan para hacer sus pedidos asociados a una
compafiia de pedidos en linea. El resultado es la coordinacion fluida que se requiere para
una entrega rapida y econémica.

Mientras que Menéndez (2019) destaco a los elementos novedosos aportados por la
tecnologia como la relativa flexibilidad de los tiempos de trabajo, aunque entrevistas
realizadas con las personas trabajadoras indicaron que en la realidad, luego de pasada una
primera etapa en que se consigue cierto manejo de tiempos, la gestion algoritmicay la
I6gica extractiva de la forma de trabajo terminan por imponer una administracion real de
los tiempos por parte de la empresa, para lograr acceder a un ingreso minimo. Este manejo,
junto con la dilucion de la imagen del empleador y del control del trabajo, redunda en una
impresion de autonomia, la cual, como muestran las experiencias de protestas y
organizacion de estos trabajadores y trabajadoras, se torna ilusoria y perjudicial.

2.1.2. Innovacidn tecnolégica a través de una plataforma digital.

Importancia de las plataformas digitales. Ante la nueva normalidad por efectos de la
pandemia por COVID-19, las plataformas han permitido la continuidad del trabajo a través
del teletrabajo, la economia mediante el comercio electrénico y la vida cotidiana con apoyo
del delivery online facilitando la ejecucion de operaciones complejas ante el confinamiento.
Cabe destacar que las plataformas penetraron lentamente pero sin pausa las Gltimas
defensas de la economia, la cultura, y la politica de la sociedad industrial ya que a través de
la presente investigacion sobre el cdmo afrontar la plataformizacién de la educacion de
América Latina, se encontr6 que la intensidad y el alcance de tales procesos resultan de la
convergencia de iniciativas de politicas publicas y agendas regulatorias, del impulso de la

industria TIC y del liderazgo tecnosocial de la sociedad civil (Artopoulos et al., 2020).
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El estado del Ecosistema Digital de la region América Latina y el Caribe esta
posicionada en un nivel de desarrollo intermedio respecto a otras regiones del mundo en
términos de desarrollo de su ecosistema digital, esta en una posicién mas avanzada respecto
a Africa y Asia Pacifico, pertenece al grupo de paises del mundo emergente que presenta
una moderada tasa de crecimiento anual de su digitalizacion. La digitalizacion en los
hogares ha permitido que la poblacion continue realizando una cantidad de tareas cotidianas
que anteriormente requerian el contacto fisico, las aplicaciones digitales aparecieron como
una solucidn para lidiar con los requerimientos que nos impone el contexto (Agudelo et al.,
2020).

Cabe mencionar que, la OIT (2019) manifesto a través de un estudio que el 10% de
los encuestados padecian de problemas de salud que limitaban los tipos de trabajos
remunerados que podian realizar; entonces, para muchos de ellos, el trabajo en las
plataformas digitales es una manera de seguir trabajando y obtener un ingreso; cerca del
32% de los encuestados afirmaron que el trabajo en las plataformas es su fuente primaria de
ingresos; también sefialaron la posibilidad de decidir sus propios horarios ya que muchos de
ellos trabajaban en horas no convencionales. En efecto, mientras que el 36% trabajaba siete
dias a la semana, el 43% lo hacia por las noches y el 68% por las tardes. Muchas de las
mujeres encuestadas combinaban esta modalidad de trabajo con responsabilidades de
cuidado de terceros, y una de cada cinco tenia a su cuidado al menos a un menor de entre 0
y 5 afios de edad.

Asi mismo, Roa (2020), en su estudio, mostré como objetivo aportar conocimiento
existente sobre la aplicacion del Marketing Digital en los negocios, basandose en las 4F del
marketing Digital. Utiliz6 un enfoque cualitativo, basado en el analisis documental, puesto

que para su desarrollo se recurrié a diferentes fuentes de consulta bibliografica. Entre los
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resultados se evidencio que el marketing digital se ha convertido para los negocios, sean
estos grandes o pequefios en una herramienta vital y de mucha importancia, puesto que con
la ayuda de internet pueden llegar de manera més réapida y sencilla a la audiencia.

En este sentido, Lopez et al. (2018) recalco la importancia de las tecnologias digitales
para una actividad tan fundamental como es la informacion, pero también, aporta a las
sociedades Yy a las culturas ya que constituyen formas de organizar la convivencia entre los
seres humanos y de resolver los conflictos o necesidades. Por tanto, también se busca situar
en el centro a las mujeres y los hombres que integran las sociedades para comprender sus
relaciones con los distintos recursos para promover formas de entendimiento o de
confrontacién

Como una plataforma digital impacta en los objetivos del desarrollo sostenible.
Antes de mencionar el cdmo impacto una plataforma digital en los objetivos del desarrollo
sostenible (ODS), Frey (2017) analiz6 el octavo ODS que hace referencia a la promocion
del crecimiento econémico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo
y el trabajo decente para todos, tanto desde la perspectiva empresarial como desde el punto
de vista del derecho humano al empleo. En dicho analisis se discute si el empleo y el
trabajo decente son obligaciones de derechos humanos de los Estados o simplemente son
beneficios del crecimiento econémico. El articulo presenta como conclusién que ambas
interpretaciones representan oportunidades para el refuerzo de la aplicacién de politicas
relacionadas con derechos humanos, asi como la validez del enfoque empresarial. Este
analisis cobra relevancia para nuestro proyecto tanto para la definicion de los indicadores
ODS que se mediran, asi como para determinar el alcance de las actividades enfocadas en

el aspecto social.
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Por su parte, Garcia (2019) mencion6 que la penetracion de los servicios digitales en
los hogares latinoamericanos sigue siendo baja con respecto al promedio de la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos (OCDE); tambien mostro
que, segun la literatura existente, hay varios canales a traves de los cuales la inversion
en tecnologia puede actuar como una herramienta para mejorar los resultados sociales y de
desarrolloen un pais. Por ejemplo, la infraestructura digital y las tecnologias del Internet de
las cosas colaboran con la sostenibilidad agricola y mejoran la seguridad alimentaria (ODS
2). Las telecomunicaciones también pueden colaborar en la reduccion de la
desigualdad, conectando areas remotas y brindando a los paises menos desarrollados y a las
comunidades rurales oportunidades de trabajo y acceso gratuito al conocimiento (ODS
10).

A demas, Roblek et al. (2020) analizaron el desarrollo tecnoldgico en el campo de
Internet y las tecnologias de Internet y determinar su importancia para el desarrollo
sostenible, que se traducira en el surgimiento de la Sociedad 5.0. Los autores aplicaron el
analisis de contenido automatizado en 552 articulos publicados y en 306 revistas cientificas
indexadas por SCIl'y / 0 SCI — EXPANDED con el objetivo de presentar la relacion entre
Internet y el desarrollo sostenible. Se reportdé como resultado que el analisis muestra cuatro
temas méas importantes en las revistas seleccionadas: desarrollo, informacion, datos y
negocios y servicios; por lo tanto, se concluyé que la investigacion en el campo de la
digitalizacion se ha incrementado en el contexto de la cuarta revolucion industrial, también,
las personas conectadas en red en puestos clave dentro de la empresa ayudan a crear
procesos de disefio mas inteligentes, una mejor sostenibilidad y una mejor calidad de
servicio, y esto es quizas una de las cosas esenciales: una mejor seguridad en el trabajo. Por

ende, este estudio nos permite explorar y entender la importancia de la innovacién
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cientifica con los marcos conceptuales, tecnoldgicos y contextuales de Internet y el uso de
la tecnologia de Internet y su impacto en el desarrollo sostenible y el surgimiento de la
Sociedad.

Asi mismo, Saunders (2017) sefial6 que, en la actualidad atravesamos una época de
cambios sociales y politicos que son, a la vez, causa y efecto de un estado de perplejidad,
incertidumbre e inseguridad entre los ciudadanos. En su base esté el temor ante el futuro de
la economia y el empleo, en un contexto de cambio y avance tecnoldgico acelerado por lo
que se argumenta que la revolucion tecnolégica generara a medio plazo més bienestar,
crecimiento y empleo, pero solo tras un periodo de transicién que podria ser penoso para
muchos. Politicas econdmicas adecuadas ayudarian a acelerar esa transicion y minimizar
sus costes. Entre esas politicas debe incluirse la de promover una transformacion digital del
sistema financiero que contribuya a un mayor crecimiento, méas inclusivo. Entonces, desde
ese punto de vista nos permite entender la relacién directa entre la tecnologia, el
crecimiento econémico y como ésta puede mejorar nuestras condiciones de vida. Ademas
del desarrollo tecnoldgicos y la forma que debemos adaptarnos rapidamente para
aprovechar las innumerables oportunidades que estas nos ofrecen.

En la misma linea, el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD,
2020) sefalaron que el impacto de la pandemia de la COVID-19 en el sector empresarial de
Per( podria comprometer su contribucion en el desarrollo sostenible en el pais. La crisis ha
afectado a todas las empresas peruanas, el impacto ha sido diferente seguin su tamafio y su
ubicacion. Debido a su peso en la estructura empresarial del pais, el impacto en las
microempresas y las PyMES gener6 un mayor namero de cierres, asi como la interrupcion
en las cadenas productivas y circuitos de flujo de pagos. En cambio, las grandes empresas

mostraron una mayor capacidad de flexibilizacion, adaptacion y resiliencia durante la fase 1
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y 2 de la emergencia, con el redisefio de procesos (60%), la transformacion digital (45%) y
la adaptacion al teletrabajo o modelos hibridos (42%). Por ende, una de las
recomendaciones hacia las empresas fue transitar hacia una nueva normalidad desde la
gestion de sus recursos, capacidades y oportunidades; reforzando la idea de avanzar hacia la
digitalizacion y utilizacion de nuevas tecnologias para ser méas eficientes y productivos.
2.1.3. Capacitacion, bioseguridad y legislacién laboral

Es importante mencionar que ante los trabajos domésticos ya existe en el Per, la Ley
31047, Ley de Trabajadoras y Trabajadores del Hogar, estableciéndose nuevas condiciones
para los contratos de trabajo de la persona trabajadora del hogar, quedando derogada la Ley
27986. Esta ley tiene por finalidad prevenir y eliminar toda forma de discriminacion en las
condiciones de trabajo y empleo de quienes realizan trabajo doméstico, garantizar sus
derechos fundamentales, asi como reconocer su significativa contribucién al desarrollo
social y econémico. Las labores que incluyen son: la limpieza, cocina, ayudante de cocina,
lavado, planchado, asistencia, mantenimiento, cuidado de nifias, nifios y adolescentes,
personas adultas mayores, personas enfermas, personas con discapacidad u otras personas
dependientes del hogar, cuidado de mascotas domeésticas, cuidado del hogar, entre otras
(Ley N° 31047, 2020).

Aplicacion de manuales para trabajos domésticos. Flanagan (2019) analizé la
situacion de los sirvientes domesticos en Australia y menciona la falta de politicas
salariales adecuadas Yy la falta de proteccion durante los siglos 19 y 20. Asimismo se
menciono que las nuevas plataformas digitales deben ser reguladas para evitar que se
conviertan en manera de dominacion estructural, en un nuevo entorno de economia de
trabajo por encargo. Esto esta estrechamente relacionado con el proyecto ya que plantea los

problemas sociales que podrian originarse en nuestro modelo de negocio, asi como el
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alcance del enfoque social de nuestro proyecto. También Romero (2018), en su estudio
sobre disefio y desarrollo de un sistema de asignacion de rutas para el personal de servicio
técnico de una empresa, presentd una forma de optimizar la asignacion de rutas que realiza
el personal dedicado al servicio técnico, para visitar a los clientes. Este proceso permitio
reducir el tiempo de atencidén y cumplir con las rutas programadas, teniendo en cuenta las
horas de atencidn solicitadas por los clientes y la distribucién geogréfica de las ubicaciones
a visitar. Desde ese punto de vista, este proceso sera muy Util para la definicion de las rutas
que se asignara a los colaboradores.

En el marco de la pandemia por COVID-19, el Instituto Nacional de Calidad
(INCAL, 2020) elabor6 una guia para la limpieza y desinfeccion de manos y superficies,
con el fin de brindar un conocimiento practico sobre la importancia de practicas sanitarias
orientadas a la desinfeccion de manos y de superficies que constituyen elementos claves
para evitar la transmision de infecciones en el hogar. En este sentido, las personas
empleadas directamente deberan seguir una serie de recomendaciones como: informarse y
aplicar los procedimientos actualizados de actuacion frente al Coronavirus (COVID-19),
informarse mediante material informativo comprensible y de fuentes fiables, sobre aspectos
basicos frente al contagio considerando las medidas higiénicas personales y colectivas, los
criterios establecidos por la autoridad sanitaria para considerar que una persona puede estar
afectada por la enfermedad y las pautas de actuacidn ante un caso sospechoso; también
tendra que establecer la maxima colaboracién de todas las personas que convivan en el
domicilio para la adopcién de las medidas preventivas y el seguimiento de las
recomendaciones propuestas por las autoridades; asi mismo se debe tener en cuenta que las
personas trabajadoras con sintomas no deben ir a trabajar (Instituto VVasco de Seguridad y

Salud Laborales OSLAN, 2020).
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Cabe sefialar que, Hernandez et al. (2020) publicé un manual donde sefial6 que los
procedimientos para la limpieza y desinfeccion de superficies frente al COVID-19 es uno
de los metodos importantes para la prevencion y control del COVID 19, esta orientado a
sistematizar acciones en viviendas, equipos, transporte, viales y lugares de acceso publico
en el urbano medio ambiente para garantizar un nivel adecuado de proteccion para la
poblacion de la salud. Entonces, contempla un manual de atencion cuando el proveedor
visite a domicilio del usuario respecto a los nuevos cuidados en bioseguridad que se
requiere en épocas de pandemia, entre las cuales esta el correcto uso de mascarilla
recomendado por las instituciones de salud, el correcto uso de las herramientas a utilizar en
el servicio requerido y la medicion de la temperatura antes del ingreso al domicilio.

En el Perd, el Ministerio de Salud (2020) elabor6 una guia técnica para los servicios
afines con modalidad de servicio a domicilio por lo que sefialé que se debera seguir los
procedimiento de desinfeccion a fin de la reduccion del nimero de microorganismos
mediante agentes quimicos o métodos fisicos higiénicamente satisfactorios, a un nivel que
no ocasiona dafio a la salud asi mismo, esta guia garantizan el distanciamiento social de al
menos un metro entre el personal que interviene en cada una de las fases de la cadena
alimentaria; y, deben cumplir con las disposiciones que apruebe el gobierno.

Trabajos a domicilio en épocas de pandemia. Segun la OIT el 70,4% de las
trabajadoras a domicilio estan afectadas por las medidas de cuarentena, la limitacion de la
actividad econdmica, el desempleo, la reduccién de las horas trabajadas o la pérdida de
salarios (Monje 2020). También, Weller et al (2020) analizaron la situacion laboral en los
paises de la region como resultado de la crisis generada por la pandemia, desglosando el
analisis segun los principales grupos representativos. La principal conclusién es que una

gran cantidad de personas salieron del mercado laboral formal, cayendo la empleabilidad a
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minimos historicos. Esta informacion es relevante para el proyecto ya que es necesario
estimar el potencial mercado de oferta laboral informal que puede ser captada, asi como la
estimacion de la proyeccion de escalabilidad del negocio.

Asi mismo, especificamente en América Latina y el Caribe, la dinAmica de
desaceleracion econdmica observada en 2018 y 2019 repercutio en la estructura y calidad
del empleo regional. En un contexto de tenue crecimiento econémico, el empleo por cuenta
propia, particularmente no profesional, continud creciendo. Como contraparte, los empleos
de asalariados, privados y publicos, asi como el trabajo doméstico, disminuyeron su
participacion en el empleo total. Por ende, la pandemia de la COVID-19 ha impactado
negativamente tanto el empleo como su calidad en varios grupos de trabajadores formales e
informales. En particular, el trabajo doméstico remunerado de la region es una de las
categorias ocupacionales mas afectadas tanto por la magnitud de la destruccion de puestos
de trabajo como por la vulnerabilidad que han experimentado las trabajadoras del sector
durante la pandemia. En ese sentido, la pandemia ha dejado en evidencia la necesidad de
los trabajadores a domicilio de avanzar en sus derechos para acceder a los beneficios
sociolaborales que corresponden a otros trabajadores asalariados (Oficina Regional para
América Latina y el Caribe, 2020).

Pues existe una gran necesidad y una dura realidad con respecto y sélo con las
trabajadoras del hogar. El Instituto Nacional de Estadistica e Informaética (INEI, 2008
citado en Pastor, 2020), contabiliz6 que mas de 450 mil personas, en su 95% mujeres,
cumplen labor doméstica remunerada en el pais, pero no son totalmente exactas, ya que
dicha actividad es principalmente informal; asi mismo, el Sindicato de Trabajadoras y
Trabajadores del Hogar de la Region Lima (SINTTRAHOL), sefialé que existen alrededor

de 496 mil personas que ejercen esta labor en todo el pais y en el afio 2018 el Ministerio de
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Trabajo y Promocién del Empleo sefialé que 4 de cada 10 trabajadoras del hogar tenian
jornadas laborales superiores a las 48 horas. En ese sentido, surge la interrogante si este
sector vulnerable de trabajadores cuenta con la implementacion de medidas para evitar el
contagio de la COVID 19, si ya cuentan con un plan de vigilancia o pueden obtener
implementos de proteccion necesarios; lo cual deja en evidencia la necesidad de
disposiciones claras de seguridad y salud en el trabajo para el personal que desarrolla estas
actividades en el hogar.
2.2. Analisis de Literatura vinculada al Problema de Negocio

La revision de la literatura ha permitido conocer que existe otras alternativas de
trabajo denominado prestadores de servicios a través de las plataformas digitales y éstas a
su vez estan cambiando la forma en la que se presta servicios trasformando las
organizaciones empresariales. En este sentido, los trabajos a domicilio contactados
mediante plataformas digitales pueden ser mas seguros, y segun la literatura, en la
actualidad se va expandiendo y estableciendo para mucho de los trabajadores en su fuente
primaria de ingresos con la posibilidad de decidir sus propios horarios. Entonces, son
escasos los servicios a domicilio a través de las plataformas digitales ya que predomina con
mayor frecuencia los servicios del delivery; por ende, expandir los servicio mediante las
tecnologias digitales para una actividad es tan fundamental ya que aporta a las sociedades y
a las culturas al constituir formas de organizar la convivencia entre los seres humanos y de
resolver los conflictos o necesidades como las del hogar.

En ese sentido, la revision de la literatura permite conocer la importancia de prestar
servicios a través de las plataformas digitales. Esto debido a las facilidades, eficiencia y
eficacia para contactar los servicios que una persona necesite en el hogar. En efecto, a

través de la plataforma se debe crear un ecosistema que promueva y genere seguridad a los
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usuarios con el fin de que encuentre el servicio que necesita y asi se solucione el problema
de los usuarios.
2.3. Aporte de la Literatura a la solucion del Problema de Negocio

A partir de lo sefialado, se visualiza que la revision de la literatura otorg6 un
panorama amplio sobre el impacto que puede otorgar una plataforma digital para responder
ante las necesidades como las de proporcionar alimento mediante el servicio de delivery
ante la pandemia por COVID-19 y a su vez ésta responde ante los objetivos del desarrollo
sostenible (ODS) que hace referencia a la promocion del crecimiento econémico sostenido,
inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos, tanto
desde la perspectiva empresarial como desde el punto de vista del derecho humano al
empleo observando asi la solucién acorde al planteamiento del problema. Para esto se
obtuvieron los antecedentes sobre los cuales se deben trabajar propuestas para el
planteamiento de la solucién, la cual fue la creacion de una aplicacion que ofrece diversos
servicios ante los problemas que una persona o el familiar puedan tener en casa como la
ruptura de la tuberia, remodelacion, entre otros y no conocen a dénde o a quién acudir. En
efecto, esta propuesta impulsaria el deseo de superacién de las personas con perfil técnico,
de tal manera que se comprometan a desarrollar un emprendimiento y aporten al
crecimiento econémico del pais.
2.4. Resumen

En el presente apartado se muestra los conocimientos sobre la escasez de informacion
de proveedores, asi como la inseguridad e informalidad de proveedores de servicios en
donde se visualiza el incremento de la inseguridad en el empleo, en los ingresos, en el
disfrute de sus derechos fundamentales en el trabajo y en la seguridad social, pues algunas

legislaciones no regulan el trabajo atipico, o bien, aunque esté regulado, la no continuidad
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del empleo impide el otorgamiento de los derechos sociolaborales o los reduce; asi como
también, la incertidumbre de tiempo y costo por servicio en la que se recomienda la
regulacion de la asignacion de turnos y el nivel salarial.

En cuanto a la innovacion tecnolégica a traves de una plataforma digital, se observo
en primera instancia la importancia de las plataformas digitales ya que ante la nueva
normalidad por efectos de la pandemia por COVID-19, las plataformas han permitido la
continuidad del trabajo y responder ante las necesidades de la sociedad, del mismo modo se
observa cdmo una plataforma digital impacta en los objetivos del desarrollo sostenible
como lo es el octavo ODS.

Finalmente, respecto a la capacitacion, bioseguridad y legislacién laboral en el Pert
se visualizo la presencia la Ley 31047, Ley de Trabajadoras y Trabajadores del Hogar que
incluyen el servicio de la limpieza, cocina, ayudante de cocina, lavado, planchado,
asistencia, mantenimiento, cuidado de nifias, nifios y adolescentes, personas adultas
mayores, personas enfermas, personas con discapacidad u otras personas dependientes del
hogar, cuidado de mascotas domésticas, cuidado del hogar, entre otras que ante la pandemia
el Ministerio de Salud elabor6 una guia técnica para los servicios afines con modalidad de
servicio a domicilio por lo que brindé recomendaciones respecto al correcto uso de las
herramientas a utilizar en el servicio requerido en el hogar.

2.5. Conclusiones

Lo proporcionado en el apartado de la literatura consintié en desarrollar los
conocimientos respecto a la definicion y la solucion del presente problema planteado. Para
tal efecto, se usé la metodologia de vertebrados, por lo cual permitié ordenar la informacion
y analizar el estudio. En consecuencia, se concluye que las plataformas digitales y la

presentacion de servicios en el hogar contribuyen al desarrollo y generacion de
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oportunidades laborales y responder ante las necesidades que el ciudadano presenta en base
a los requerimientos del hogar. Sin embargo, en el Peru existen ciertas desventajas debido a
la escasa informacion con respecto a estos nuevos servicios por lo que seré necesario tener

en cuenta un plan de marketing. Finalmente, se debe promover el uso e importancia de usar
plataformas digitales en la sociedad ya que permitira mayor seguridad, eficiencia y eficacia

respecto a los trabajos en el hogar.
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Capitulo I11: Planteamiento de la solucién al problema de negocio
Los aportes literarios encontrados, permitieron entender el problema de negocio y a la

vez tener mayor claridad de las referencias y similitudes de otros escritos de investigacion.
Asi mismo, con la investigacion del problema de negocio se ha podido identificar el perfil
referente de nuestro modelo de negocio, asi como sus necesidades reales. Por otro lado,
también se identificd las necesidades de los colaboradores, a fin de conocer sus incentivos
mas influyentes. Con ello se ha generado una propuesta de solucion que alivie las
necesidades tanto de los clientes como de los colaboradores. Por parte de los usuarios, lo
primordial es disminuirle el estrés al momento de solucionar la reparacion y mejoramiento
de su hogar; y por parte del colaborador, lo que se busca es garantizarle estabilidad laboral

junto con incentivos mediante capacitaciones.

De esta manera la propuesta busca a través de una estrategia comercial, ingresar al
mercado una empresa con un aplicativo intuitivo, gratuito y amigable llamado Uni2, el cual
satisfard las dolencias actuales de los clientes y colaboradores. Concretizando, para el
desarrollo de la propuesta se ha discutido el potencial del proyecto a nivel disruptivo,
exponencial y sostenible. Asi también, se ha determinado usar las metodologias agiles y los

elementos de la investigacion cientifica para la implementacion de la solucién.

3.1. Aplicacion de las metodologias agiles para la solucion del problema del
negocio

Para la identificacion de la solucién del problema se realiz6 el método Design
Thinking, un proceso que permite contar con un pensamiento integrador de todas las partes
involucradas, un método que parte de la empatia con el usuario para luego continuar con el

disefio de la propuesta de solucion. EI método Design Thinking es un proceso de dominio
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guiado, donde el primer paso es realizar las preguntas adecuadas sobre las necesidades del
cliente, y luego con un enfoque méas expansivo encontrar nuevas soluciones al problema
planteado (Brown, 2008 citado en Design Thinking, 2017).

3.1.2. Design Thinking

El Design Thinking es un método que se basa en la experiencia del usuario, teniendo
como base el analisis, raciocinio e intuicion para la identificacion de la solucién al
problema. A diferencia del proceso normal en el que la empresa crea un producto para que
el cliente pase a definir su experiencia sobre éste, el Design Thinking parte de las
necesidades del usuario para crear un producto acorde a estas necesidades.

Los pasos que se aplicaron en este método fueron los siguientes: empatizar, definir,
idear, prototipar y evaluar.

Con este método se pudo emprender la identificacion del problema que surgio de la
experiencia de dos usuarios, que tuvieron problemas de mantenimiento en sus hogares, cada
uno con distinta demanda de servicio, uno de ellos requeria un albafil, mientras que el otro
requeria un gasfitero; uno vivia en San Martin de Porres y el otro usuario en Independencia
respectivamente. En su busqueda de algin colaborador de estos servicios se percataron que
no tenian a quien recurrir, por lo que emprendieron su basqueda en internet; luego de ello
se contactaron con la empresa Helpers que brindaba este tipo de servicios. Sin embargo,
esta empresa no brinda sus servicios a estos distritos de Lima Norte.

Con estas dos experiencias y reuniones a través de Google Meets, Zoom y WhatsApp
es que se llego a la conclusion de que en el mercado hay una demanda insatisfecha que no
esta siendo cubierta.

Empatizar. Para comprender, profundizar y empatizar mejor las necesidades del

usuario, se ha usado la técnica de recopilacién de datos, cuyo procedimiento de medicion
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permite recopilar datos validos, fiables y objetivos con el fin de resolver preguntas en la
investigacion (Heinemann, 2009). En esa linea para determinar y entender mejor al usuario
se ha usado la entrevista. Técnica que consiste en una investigacion realizada sobre una
muestra de sujetos representativos.

Para conocer a detalle las necesidades del usuario, se elabord una guia de entrevistas
para empatizar a través de una serie de preguntas y entender asi, sus dolencias,
satisfacciones, pensamientos, emociones y motivaciones. En la tabla 1 (ver Apéndice A) se
han elaborado preguntas observandose el sustento del por qué han sido consideradas.

Se ha entrevistado a 39 personas, entre 19 y 75 afios de edad, residentes de Lima
Metropolitana que pertenecen a los niveles socioeconémicos A, B, y C, quienes son
responsables directos de la economia y de las decisiones de sus familias. Para ello, se han
agrupado las preguntas en 7 blogues para obtener datos claros, objetivos y precisos sobre
las necesidades reales de usuario.

Los datos obtenidos de las preguntas del grupo uno, se dieron para entablar una
conversacion de confianza con el entrevistado y conocer un poco mas de él.

En relacion al grupo dos y con el objetivo de obtener datos cuantitativos de las
necesidades de los servicios requeridos en las viviendas de Lima Metropolitana, se hicieron
las siguientes preguntas:

¢Durante los altimos 12 meses, cuantos servicios de este tipo estima que ha
contratado?, en esta parte de la entrevista un 26% respondié tres veces, seguido de un 23%
que respondi6 dos veces, asimismo un 21% respondié gque estima que contrato cuatro
veces, finalmente un 8% indico que en el Gltimo afio contratd una sola vez y de igual forma

hay un 8% que contratd 5 veces (ver Apéndice A Tabla 2).
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Asimismo, en la pregunta dos del grupo dos, ¢Qué tipo de servicios ha contratado?:
Los 39 entrevistados mencionaron que usaron 101 veces lo servicios que han solicitado en
el ultimo afio, encontrando los servicios mas representativos como la gasfiteria en un 29%,
seguido de albafileria con 17%, electricista 12%, pintores 10%, carpinteria 7%, vidrieria en
un 6%, y para finalizar 19% mencionaron otros servicios como limpieza, técnico en
reparacion, cerrajeria, técnico informatico, técnico en video vigilancia, fumigadores,
técnico de gas, soldador y tapiceria (ver Apéndice A Tabla 3).

Finalmente, a la pregunta tres del grupo dos, De los servicios realizados en su hogar
en los ultimos 12 meses ¢ Cuantos considera que han sido de emergencia?, De los 39
entrevistados, un 38% indico que el servicio no se le presentd con emergencia, sin
embargo, a un 36% si se le presento como una emergencia una vez de todas las veces que
requirio el servicio. Asi mismo, un 26% indicaron que se le presentaron como una
emergencia hasta cuatro veces (ver Apéndice A Tabla 4).

Respecto a las preguntas del grupo tres, estas preguntas se realizaron para conocer la
forma tradicional de como el responsable de hogar o de la economia familiar contacta a sus
colaboradores.

Con relacion a la cuarta pregunta; ¢A donde recurre cuando necesita contratar un
servicio? se identifico que 47% respondid que suelen pedirselo a sus colegas u otros
contactos, un 30% indico que suele pedirselo a sus amigos, un 18% indico que lo consulta
en internet y por ultimo sélo un 5% suele consultarlo con sus familiares (ver Apéndice A
Tabla 5).

En relacion a la quinta pregunta ¢ Cuanto tarda en conseguir un colaborador de

servicios?, un 38% tarda un dia en conseguir el colaborador para su servicio requerido,



31

mientras que un 26% se demora hasta dos dias, un 23% tarda una semana, y finalmente un

13% tarda en conseguir el colaborador menos de un dia (ver Apéndice A Tabla 6).

Respecto a la sexta pregunta ¢ Cual fue el principal inconveniente que encontrd para
contactar un colaborador de servicio?, un 22% indico que el principal inconveniente para
conseguir un colaborador fue la disponibilidad y otro grupo de 20% considero la respuesta
inmediata. Un 16% de los entrevistados considero la garantia. Otro grupo de entrevistados
indicd que el inconveniente para conseguir un colaborador fue la falta de informacién y el

desconocimiento de algin contacto, ambos con 8% (ver Apéndice A Tabla 7).

Para las preguntas del grupo cuatro, se tuvo como objetivo identificar los
pensamientos, sentimientos y emociones del usuario ante estas eventualidades. Por lo cual,
se plantearon y analizaron las siguientes preguntas:

En la séptima pregunta, Cuando contrato este tipo de servicios ¢Sintié Ud. que el
colaborador le brindd seguridad y garantia? Se encontré que el 72% de ellos siempre
encontrd seguridad y garantia del personal. Por el contrario, el 28% de ellos no se encontrd
seguro y confiado del servicio, debido a que no conocia al personal y no contaba con toda
su informacidn (ver Apéndice A Tabla 8).

Por otro lado, ante la octava interrogante ¢ Considera relevante tener acceso a la
informacidn profesional y referencias, del colaborador que esta considerando contratar?
¢Por qué?, el 95% de ellos considera relevante contar con informacién del personal, y solo
el 5% no lo considera relevante (ver Apéndice A Tabla 9). Como se puede observar, este
resultado guarda relacién con la seguridad y garantia que el usuario puede sentir. Asi
mismo, cuando se les pregunto por qué lo consideraban relevante, indicaron que; les daba

seguridad de que el personal cuente con experiencia ya que eso les daba garantia de la
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calidad que vayan a recibir. Asi también consideran importante contar con informacion de
sus antecedentes penales y referencias para evitar cualquier robo; y asi sentirse seguros de
un personal responsable y de confianza. Con lo mencionado lineas arriba, se puede deducir
que contar con la completa informacidn y referencias del técnico y/o profesional es de suma
importancia para el cliente.

Para las preguntas del grupo cinco, se tuvo como objetivo conocer la cantidad de
colaboradores contratados, ver las cantidades de visitas y, por ultimo, ver la participacion
de las mujeres en este rubro. Para ello, se plantearon y analizaron las siguientes preguntas:

Para la pregunta nueve, ¢ Cuantas veces usted mismo a realizados los mantenimientos
0 mejoras, en su hogar? Se puede observar el 27% de los entrevistados no realizo una
mejora el mismo, sin embargo, el 23% restante respondié que, si suele hacer este tipo de
mantenimientos y reparaciones en el hogar, seguido de un 18% que lo hizo cuatro veces en
el ultimo afio, y finalmente un 9% indico que lo hizo 5 veces, y de igual forma otro 9%
respondid que solo le sucedié hacerlo una vez (ver Apéndice A Tabla 10).

Respecto a la pregunta diez, ¢ Cuando contratd un servicio, cuantas visitas en
promedio realizé el colaborador, para resolver el problema? Un 41% indicé que el
colaborador solo requirié de una sola visita, mientras que otro 41% indicé que si necesito
de otra visita para terminar el trabajo. Asi mismo, otro 14% indic6 que el colaborador
requirié realizar mas de tres visitas (ver Apéndice A Tabla 11).

La pregunta once del grupo cinco, De los colaboradores de servicios que contrato
durante los Gltimos 12 meses, ¢ cuantas fueron mujeres?, busca analizar la participacion de
las mujeres en este rubro. En ella se encontrd que la participacion de la mujer es de sélo un

14% en este rubro (ver Apéndice A Tabla 12).
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Como ultima pregunta de este grupo, la pregunta doce busca analizar la aceptacion
del género femenino, con la pregunta: ¢ Aceptaria usted contratar a una mujer como
colaborador de este tipo de servicios? Ante esta pregunta el 95% de los entrevistados
indicaron que, si aceptarian trabajar con mujeres, mientras s6lo un 5% respondi6 con un
talvez (ver Apéndice A Tabla 13).

En relacidn al grupo seis y con el objetivo de conocer el porcentaje de sobrecostos del
usuario e identificar quien suele ser nuestro cliente final, se hicieron las siguientes
preguntas:

Para la pregunta trece, ¢Ha utilizado alguna plataforma digital, para contratar un
servicio para el hogar?, se observa que el 77% de las personas no suele utilizar ninguna
plataforma para buscar a estos colaboradores y sélo el 23% indicd que si suelen hacerlo.
Con lo cual se puede reafirmar que el comun de nuestros clientes objetivos desconoce y no
cuenta con ninguna herramienta que le ayude a resolver su problema de forma répida y
segura (ver tabla 14).

Respecto a la pregunta catorce, ¢En los Gltimos 12 meses, luego de acordar un precio
inicial por un servicio y debido a complicaciones en el proceso ha tenido que pagar un
monto mayor? Se observa que el 67% si suele pagar un costo adicional por el servicio y el
33% solo llegd a pagar el precio inicialmente pactado. Sin embargo, cuando se les pregunto
el porqué del sobrecosto, ellos indicaron que el precio se habia elevado debido a que el
problema tenia mayor complejidad de lo esperado, por ello también se requirieron mas
materiales, lo que dio como resultado un incremento en el precio final (ver Apéndice A
Tabla 15).

Finalmente, en la pregunta quince de este grupo, ¢quién contrata este tipo de

servicios en tu hogar?, un 64% de los entrevistados indico que usualmente cualquier
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miembro de la familia, como un hermano, primo u otro integrante (quien este con tiempo
libre para realizarlo) suele contratar al colaborador, un 18% de los entrevistados respondié
que el padre de familia es quien se encarga de contratar y resolver el problema, mientras
que un 9% indico que la madre es quien se ocupa de contratar. Por ultimo, un 5% indico
que el propietario de la casa es quien suele hacerlo (ver Apéndice A Tabla 16).

Finalmente, las preguntas del grupo siete, tienen como objetivo conocer el nivel de
satisfaccion del usuario. En relacion a la pregunta dieciseéis, ¢En general, cuan satisfecho se
encuentra con los servicios contratados?, Para poder identificar el nivel de satisfaccion
promedio del usuario se ha desarrollado una clasificacion de la muestra donde podemos
encontrar que un 13% de la muestra tiene una baja satisfaccion [0 -50%]; un 56% tiene una
satisfaccion aceptable entre <50% — 90%>; y un 31% tiene una satisfaccion alta [90% —
100%], lo que permite proyectar que mas del 50% de los servicios contratados generan un
alto grado de satisfaccion en los usuarios, evidenciando asi que mas del 50% de
colaboradores desarrollan trabajos de calidad a buen precio (ver Apéndice A Tabla 17).

Respecto a la pregunta diecisiete, ¢En los ultimos 12 meses, tuvo que contactar al
colaborador de servicios para que vuelva a realizar el mismo trabajo por segunda vez
debido a que no lo ejecutd correctamente la primera vez? se tiene un 62% de los usuarios
no han experimentado un retrabajo, evidenciando que los profesionales independientes si
tienen las competencias, equipos y materiales para desarrollar un trabajo de calidad. Por
otro lado, se tiene un 38% que, si han tenido un retrabajo, lo que indica que hay
colaboradores que deben ser capacitados (ver Apéndice A Tabla 18).

Finalmente, como Gltima pregunta; En adelante cuando tenga que contratar este tipo
de servicios ¢Qué factores le podrian ayudar a que este proceso sea mas agil? Se tuvo

como resultado que el 18% de los entrevistados demanda un espacio en el que pueda
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acceder y obtener toda la informacion necesaria sobre el colaborador que va a contratar. Asi
mismo, un 10% indica que requiere de buenas recomendaciones del colaborador para que
pueda tener confianza y contratarlo. En resumen, el 97% de los entrevistados requiere de
informacion para tener mayor confianza y seguridad al momento de contratar (ver
Apéndice A Tabla 19).

En funcion a los cinco grupos de preguntas de la entrevista y sus resultados se generd

el lienzo Meta-Usuario (ver Figura 2) y el Mapa de Experiencia del Usuario.



Figura 2
Lienzo Meta — Usuario
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Definir. Una vez identificado a profundidad las verdaderas necesidades y la variedad de
problemas del usuario, llega el turno de converger y encontrar el camino de la solucion gracias a
los insights de las entrevistas. Asi mismo se debe tener cuidado de no tratar de resolver todos los
problemas que se hayan encontrado en la informacion de las entrevistas, ya que se estaria
divagando al tratar de solucionar todas sus necesidades. Para ello con la informacion obtenida se
ha elaborado un perfil de nuestro cliente potencial.

Perfil Meta Usuario. En funcidn a las entrevistas realizadas hemos identificado el perfil
de los usuarios y sus necesidades, se realizd un resumen de como es la vida personal de esta
persona identificada con el fin de conocerlo a profundidad y saber como le afecto el problema.
En consecuencia, hemos creado el perfil de un entrevistado en base a su historia y creamos una
resefia del usuario a quién llamaremos: Manuel Aguirre Santillan.

“Manuel Aguirre Santillan, un varon de 38 arios, natural de Lima. Es una persona que
cree en Dios, pero no participa en actividades religiosas, es muy amable, responsable,
protector, que prioriza la integracion, salud y bienestar de su familia, el cual esta
conformada por su esposa de 35 afios y su hijo de 7 afios. Tiene una empresa en sociedad
con su esposa, que le permite desarrollar su carrera profesional, sus habilidades de
negociacion y contribuir econémicamente con su familia. Es una persona que disfruta
hacer deporte y motivar a su familia a ejercitarse, es organizado pues le gusta planificar
todas sus actividades haciendo uso de la tecnologia. Es cabeza familiar y asume un papel
primordial al momento de buscar y coordinar la solucion de problemas que se presentan

en la vivienda”.
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Luego de conocer mas detalles del perfil del usuario se identifico el dia en que Manuel
Aguirre Santillan tuvo la necesidad de contratar personas especialistas, técnicos entre otros para
poder realizar el trabajo que el demandaba.

Mapa de Experiencia de Usuario. EI mapa de experiencia de usuario es una herramienta
atil que nos permite describir, a través de un storytelling, el viaje completo del usuario. Aqui se
pueden identificar, a través de cada etapa, las interacciones, problemas, pensamientos, asi como
los momentos positivos y negativos durante toda la experiencia.

Momento del problema seleccionado. A través de un Storytelling se plasmé las momentos
mAas positivos y negativos de Manuel. A continuacion, la historia:

“Eran las 6 de la manana del martes 18 de marzo, cuando empezo a sonar mi alarma, lo

recuerdo muy bien pues ese dia tenia que representar a un cliente muy importante a

primera hora, con mucha prisay sin hacer ruido, para no despertar a mi esposa, sali de la

habitacion, aun casi dormido bajé a la sala y grande fue mi sorpresa cuando al bajar el
altimo escaldn senti el agua fria en el piso, que incluso alcanzaba unos centimetros de
altura, con mucha desesperacion trate de identificar qué es lo que habia pasado, y al
acercarme al bafio de donde provenia el flujo de agua pude identificar que habia una gran

fuga en el tubo flexible que alimentaba el inodoro, “debo cerrar la llave”, pensé y

rapidamente trate de identificar donde estaba ubicada la llave principal, tardando varios

minutos en encontrarla. Una vez cerrada la llave corté la energia eléctrica y avisé a mi

esposa del problema, era un problema que demandaba una solucion inmediata, pues no

podiamos quedarnos sin agua en toda la casa, no teniamos agua para ducharnos, ni para

el desayuno. Trate de recordar si conocia algun gasfitero, pero no logre identificar a

ninguno. Recuerdo haber visto unas viejas paginas amarillas en la mesa del teléfono, trate
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de llamar a algunos, pero sus nameros telefonicos estaban descontinuados, llamé a mi
primo Jaime para ver si conocia alguno, pero no tenia ningun contacto, consulte a algunos
amigos mediante las redes sociales, pero no logré obtener alguna ayuda efectiva. El
tiempo pasaba y me encontraba muy frustrado, pues debia llegar temprano para el juicio,
pero por otro lado no podia dejar a mi esposa con todo el problema, busqué por internet y
ubiqué algunos gasfiteros, pero no tenia ninguna referencia, escogi uno al azar y marqué
su numero telefonico esperando que sea confiable, que tenga disponibilidad para venir lo
antes posible, y que ademas no me cobrara caro, pues estaba con unos gastos familiares.
Senti un poco de tranquilidad cuando me dijo que podia solucionar el problema y que
estaba saliendo para mi casa, que justamente tenia los repuestos necesarios a la mano,
pero mientras lo esperaba, me senti agobiado pensando que quiza no era confiable, o si
tenia antecedentes policiales y que talvez representaba un peligro para mi familia, traté de
calmarme mientras compraba unas botellas de agua de la panaderia, para poder
asearnos, pero no podia quitarme la preocupacion de que si el gasfitero realizara o no un
trabajo de calidad, o si tardara mucho, pues debia ir al trabajo y no podia dejar a mi
familia con un desconocido, no habia forma tenia que observarlo mientras realizaba el
trabajo. Cuando llegé empezd rapidamente a retirar el tubo dafiado y luego de hacer una
pequefia limpieza, procedio a instalar uno nuevo, mientras tanto en mi cabeza sentia
muchas preocupaciones, por el tiempo, por la seguridad, por la calidad del trabajo y que
la averia no vuelva a presentarse otra vez. Luego de unos minutos muy largos, me indico
que habia terminado y que podia abrir la llave general para probar, por suerte no habia

ninguna fuga, al parecer el problema estaba resuelto, ahora solo esperaba un precio justo
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por el servicio. Por mas que traté de avanzar llegué tarde a la audiencia y con mucha
vergiienza expresé mis disculpas”

A continuacion, se muestra una lista de todos los momentos identificados y que

posteriormente seran plasmados en el mapa de experiencia:

Necesidad: cuando se ha presentado una averia o cuando el usuario decide hacer una
reparacion, modificacion, mejora o ampliacion dentro de su vivienda

Plan: el usuario elabora un plan de accién para contratar los servicios de un especialista
para atender la necesidad mencionada en el punto anterior. Aqui el usuario debe identificar
a que canales recurrira para contactar a un colaborador de servicios

Busqueda de informacidn: el usuario debe buscar y conseguir la informacién de un
colaborador

Contacto y agendamiento de visita: una vez identificado el colaborador o colaboradores, el
usuario debe contactarlos para explicar la necesidad y llegar a un acuerdo inicial sobre la
disponibilidad, el monto a pagar y el tiempo de atencion

Visita del técnico: el colaborador visita al cliente para evaluar el requerimiento en el lugar
y proceder a ejecutar el servicio

Pago por el servicio: una vez que el trabajo ha concluido, el usuario debe pagar el monto
acordado al colaborador

Fin: la necesidad del usuario ya se encuentra atendida

Estas emociones han sido mostradas en el siguiente mapa de experiencia del usuario (ver5

Figura 3).
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Figura 3

Viaje de la experiencia del usuario
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Identificacion de momentos positivos. Dado que el origen de la experiencia del usuario es
atender un problema o necesidad, el Unico momento positivo identificado se encuentra al final de
dicho proceso, es decir, una vez que el colaborador de servicios ha concluido con el trabajo
acordado, siempre y cuando este cumpla con las expectativas del usuario.

Identificacion de momentos negativos. EI primer momento negativo ocurre cuando la
necesidad surge. Siempre y cuando se trate de un problema que impida el desarrollo de las
actividades cotidianas y tenga que ser atendido con urgencia. En este momento el usuario se

encuentra preocupado por las consecuencias de no atender rapidamente el problema, asi como
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por el costo que la solucidn pueda implicar. Una preocupacion adicional es la de conseguir un
colaborador de servicios de manera rapida.

Un segundo momento negativo ocurre cuando el usuario requiera contactar al
colaborador de servicios. La mayoria de los usuarios no cuenta con un colaborador conocido y
confiable, por lo que tendréa que recurrir a contactar a varios colaboradores para decidir a quién
podria contratar. Incluso si se trata de un colaborador recomendado, nada le asegura que se trate
de alguien confiable. Por otra parte, el usuario estara preocupado por el precio final y la calidad
del servicio.

Un tercer momento negativo se produce cuando el colaborador visita al usuario. Es
razonable que el usuario tenga temor de sufrir dafios materiales o personales al recibir en su
domicilio a alguien cuyos antecedentes desconoce.

Un cuarto momento negativo ocurre mientras se ejecuta el servicio. En la mayoria de los
casos, el colaborador no explica el proceso que seguira ni el tiempo que tomara terminar con el
trabajo. Ademas, el usuario tiene que estar atento en todo momento a las acciones del
colaborador lo cual puede significar que descuide sus actividades personales. El
quinto y ultimo momento negativo identificado se produce al finalizar el servicio y tener que
realizar el pago. El colaborador podria no emitir un documento valido por el pago recibido, asi
como no ofrecer una garantia por el trabajo realizado. Incluso si el colaborador ofreciera dicha
garantia, tampoco esto asegura que cumpla con su palabra.

Idear. En esta etapa se realiz6 un brainstorming a través de la herramienta jamboard en el
cual, a partir del mapa de experiencia, se establecieron las principales necesidades del perfil de

Manuel el cual vamos a describir en la tabla de Necesidades (ver Figura 4):
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Necesidades del usuario

N° Necesidad

Sustento

Manuel necesita controlar la fuga de agua que esta

1 |
inundando su casa.

Manuel necesita un espacio a donde recurrir para contratar
un gasfitero de forma inmediata.

3 Manuel necesita contratar y agendar la visita

4 Manuel necesita informacion del técnico

Manuel necesita que el gasfitero ejecute su trabajo con
calidad y seguridad.

Manuel necesita pagar un precio justo, con la confianza de
haber recibido un trabajo de calidad.

Manuel necesita evitar que la fuga de agua continlie dafiando su
vivienda, muebles y pueda mitigar los riesgos eléctricos.

Manuel no tiene las competencias y herramientas para solucionar el
problema y requiere contratar a un gasfitero calificado de forma
inmediata, pero no conoce a ninguno, tampoco cuenta con espacio a
donde recurrir.

Manuel necesita consultar la disponibilidad del técnico y que esté
venga preparado con las herramientas y repuestos necesarios, para
ello debe brindar la informacion requerida por el técnico. Ademas
necesita tener una estimacion del costo y el tiempo de ejecucion.

Manuel considera valioso tener acceso a informacion del gasfitero
referente a su experiencia laboral asi como también de sus
antecedentes policiales, penales y referencias de usuarios que han
contratado a esté técnico.

Manuel requiere que el gasfitero realice el trabajo con calidad y
cumpliendo con normas de seguridad para evitar algn accidente.

Manuel requiere obtener una buena relacion precio/calidad. Ademés
necesita que el trabajo recibido tenga garanta por si el problema
volviera a causa de una mala calidad del servicio.

Una vez identificada la necesidad, se establecié una tabla de preguntas generadoras y

objetivos especificos (ver Figura 5)
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Preguntas generadoras

fuga de agua?

¢Cdémo podriamos lograr que Manuel contacte un
gasfitero rapidamente?

¢Como podriamos ayudar a Manuel para explicar
correctamente el problema y brindar toda la
informacion requerida por el gasfitero?

¢Cbémo podriamos ofrecerle a Manuel el acceso a
la informacion  laboral del gasfitero, asi como de
sus antecedentes policiales, penales y referencias
de otros usuarios?

¢Cémo podriamos ayudar a Manuel a encontrar
gasfiteros que realice un trabajo de calidad y que
cumpla con las normas de seguridad?

¢Cbémo podriamos contribuir a que el servicio
recibido por Manuel tenga garantia?

N° Preguntas generadoras Sustento
, . Para Manuel es importante controlar la fuga de agua para mitigar
¢Como podriamos ayudar a Manuel a controlar la . - P . . _g gap g
1 riesgos eléctricos y el deterioro de su vivienda, muebles, entre

otros.

Para Manuel es muy importante contactar a un gasfitero
rapidamente debido a que tiene una audiencia donde representa a
un cliente importante.

En la primera comunicacion no presencial, es muy importante que el
técnico obtenga toda la informacién necesaria para que pueda ir
preparado para solucionar el problema en la primera visita.

Para Manuel es muy importante que la persona que ingrese a su
vivienda no represente ninglin peligro para su familia y patrimonio.

Manuel requiere que el gasfitero realice un trabajo de calidad y que
este trabajo sea ejecutado de forma segura.

Para Manuel es importante que el trabajo sea de calidad para evitar
que el problema se vuelva a presentar.

mostradas anteriormente se procede a completar la matriz 6x6 con ideas innovadoras para
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Finalmente, al describir el objetivo, la necesidad y las preguntas generadoras en las tablas

responder a las 6 preguntas previamente establecidas:

generadora y la que obtuvo mayor aceptacion se colocaron en la parte final de la tabla. Lo que

En la figura 6x6 (ver Figura 6) se filtraron las mejores ideas para cada pregunta

permitio elegir la mejor propuesta.
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Matriz de 6 x 6
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;Como podriamos ayudar a Manuel para

;Cémo podriamos ofrecerle a Manuel Ia

;Como podriamos ayudar a Manuel a ;Como podriamos lograr que Manuel contacte | explicar correc te el problema ¥ brindar
controlar la fuga de agua? un gasfitero ripidamente? toda la informacién requerida por el
gasfitero?

Ofreciendole soporte en linea con toda la
informacion necesaria para que Manuel pueda
ubicar y cerrar la llavede suministro, hasta que

1legue el gasfitero ha solucionar el problema.

Establecer una guia de preguntas v respuestas
clave donde puedas conocer como actua un
gasfitero cuando se presenta este evento y que
herramientas utiliza.

Buscar en nuestros contactos y proporcionarle
mimeros telefonicos de alminos gasfiteros de los
cuales tengamos referencias positivas.

-

Podriamos ayudar a Manuel recomendandole una
plataforma virtual en donde pueda encontrar
informacion audiovizual que le avude a suspender
temporalmente el suministro de agua.

Brindando un canal de Asistencia Remota en el
cual a través de videollamada que permita al
gasfiterio visualizar e identificar el problema para
ayudar de forma ripida v segura al usuario.

Consultando a nuestros amigos, familiares, vecinos
pot un gasfitero confiable para que Manuel pueda
contactalo.

Brindandole una herramienta (aplicativo), en el que
pueda encontrar un gasfitero calificado, seguro,
que 52 encuentre cerca a su vivienda, con
capacidad para atender emergencias.

Recomendandele a Manuel una pagina web o
plataforma virtual para que le ayuden de forma
remota.

Crear un manual para e] gasfitero que sea estandar
v entendible para estar preparado ante las diversas
expliaciones que pueda dar el usuario.

Manme] debe recibir capacitacion o asesoramisnto
para conocer las herramientas la utilizar en
diversos escenarios que podrian darse en cualquier
momento v explicar de forma detaflada el
problema que se presente.

Brindandole el acompafiamiento tecnico -
emocional que ayude a Manuel a mantener la
calma para pensar en soluciones.

Recomendandole algunas tiendas virtuales como el
Marketplace, donde gasfiteros ofertan sus
servicios.

Ofteciendo capacitaciones que mejoren sus | Fecomendandole buscar en algunas bases de datos
competencias v su capacidad de respussta en como los periodicos, paginas amarillas,
futures eventos similares, asi como a identificar | publiciaciones en algunos locales cercanos, entre
los puntes de control de su vivienda

Enseflar a Manuel a utilizar las plataformas
digitales como Youtube, Facebook donde podrias
tener otros casos parecidos y posterior a ello, con

ofros. claridad puedas transmitir el mensaje a gasfitero

Crear un manual de preguntas y respuestas

c i derivados de problemas similares entre
T g b e Creando un entm;nn que agrupe informacion L

idad de que el g

no representa un riesgo para su seguridad?

Creando una plataforma que cuente con toda la
informacion basica, formacion laboral,
experiencias, habilidad

penales.

Ofreciendole un registro de informacion de sus
referencias, asi como las califi que otros

usuarios le hayan dado por el servicio que ha dado

esti calificado ¥

. antecedentes policiales v

;Cémo podriamos ayudar a Manuel a

calidad v que cumpla con las normas de
seguridad?

La empresa proveedora de servicios deberd

contratar solamente a gasfiteros que cuenten con la
certificacion de algin centro de instruceion piblico

o privade y una vez contratados, estos deberdn
continuar un procaso de entrenamiento
(actualizacion) por parte de la empresa

Que la empresa se contacte con Manuel luege de

haber recibido el servicio para solicitar el feedback

sobre el trabajo realizado por el gasfitero.
Mediante el feedback se buscard mejorar el
servicio aplicando contramedidas en caso no sea
positive.

Mediante una plataforma web o App que resuma | La empresa que provea a los gasfiteros establezca

toda su informacion v que este validado porla

empresa. La empresa antes de colocarlo en su

plataforma debe implementar los filtros para

incluirlo en su plataforma v luego trabajar con
ellos.

Brindandole el perfil laboral del gasfitero, con las
publicaciones de un antes y un despues de sus

trabajos y un sistema de calificacion o puntuacion

de acuerde a su desempetio.

Moestrandole tedos los trabajos del gasfitero de

estindares operativos v los documente, de esta
marnera pueden ser consultados por los gasfiteros.
Parte del procedimiento del servicio deberd infuir
el prasentar un informe técnico luego de cada
intervencion
Qe 13 empresa brinde 1a posibilidad de calificara
los gasfiteros v los clastfique en un ranking, semin
1a calificacion y comentarios de los clientes.
Ademas ofrecer incentivos a los gasfiteros en base
a dicho ranking

Cuando la empresa contrate a los gasfiteros que
proportcionarin los servicios, deberd obligarlos

sus anteriorss trabajos (brochure), mediante fotos | contractualmente a cumplir con las politicas de la

¥ videos.

Ofreciendole una plataforma con toda la

mejor entendimiento entre Manuel y el
gasfitero.

de de = ibuidos en toda ¥ ademas de expl infi de sus expi hahilidades,
capacitacion que ayude a mejorar la capacidad | . E——— plataformas digitales para tener io: tecedent: liciales v penales . Asi como
. Lima, donde usuarios como Manuel puedan gy - : " "
de respuesta ante este tipo de eventos. o te un zashi u opiniones de otros usuario para lograr un | de sus brochure, referencias y calificacion de
Taf &

otros usuarios que ya hayan trabajado con el.

emprasa, relacionad dimientos técnicos
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Costo-Impacto. La matriz de costo-impacto (ver Figura 7) es una herramienta que ayuda a
identificar la opcion que genera mayor impacto a un menor costo. Esta matriz fue construida a
partir del analisis de las necesidades del usuario y del cuestionamiento de como se le puede
ayudar al usuario a solucionar su problema; llegando asi, a encontrar la mejor opcion que es el
de: “Crear una plataforma centralizada, especializada, intuitiva y de facil acceso, que cuente
con toda la informacion de las experiencias, formacion y antecedentes de colaboradores de

servicios”.

Figura 7

Costo-Impacto

Trenfomm sy queersrs s s (Creando un entomo que agrupe informacidn de contacto de
pagina web, en el que se pueda oftecer los servicios de | gasfiteros,distruibuidos en toda Lima, donde usuarios como Creando una empresa que cuente con una adecuzda drea

reparacién y mantenimiento mds demandados. Este Manuel puedan contactar rapidamente un gasfitero, de post-vents, con terminosy condiciones defnidos.
aplicativo mostrard toda la informacion del proveedar, | Contractualmente los proveedores deben estar obligados a

como sus datod de contacto su experiencia y sus ‘ ) . .
e e T A T asumir 2 garantiz de su tr2bajo, caso contrario la empresa

evaluar y comentar la atencién, de tal manera que se Ofreciendole una plataforma con toda a informacion de sus debe contarcon un ondo de contingenci, Para valdr s
genere un ;ean_kmg q_u_e pulcda ser usadE luego‘ie pa:;:h un ex?erlenclas, habilidades, anteceder?tes poll\cllale.s‘y penales. requriientosde grantaserdndispensale contr con

proceso de ncentrvo a los mejores. Luego dz cada | Asigomo de sus brochure, referenciasy calficacion de otros L o ,
servicio, la empresa contactar4 a los clientes para solicitar _ las evidencizs documentadzs de 2 ejecucion del rabajo.
el feedback sobre el trabajo realizado. (121 IV DL e C

Mavor impacto

Crear un manual de preguntas y respuestas derivados de
probleras similares entre usuarios y técnicos, adems de
explotar plataformas digitales para tener comentarios u
opiniones de otros ustiario para lograr un mejor
entendimiento entre Manuely el gasfitero.

Menor impacto

Creando un programa de entrenamiento y capacitacion que
ayude amejorar la capacidad de respuesta ante este tipa de
eVentos.

Menor costo Mayor costo




47

Prototipar. Continuando con la metodologia Desing Thinking, el siguiente paso es el
prototipar, el cual recomienda lanzar un prototipo basico, para recibir las retroalimentaciones del
usuario, a fin de sacar un producto acorde a las necesidades del usuario. En otras palabras, en
esta fase se debe crear disefios tangibles, de forma rapida y barata para conectar con el usuario.
Se debe crear un prototipo para recibir la retroalimentacion del usuario y de ahi ajustar el
prototipo para acercarnos mas a la satisfaccion de las necesidades y deseos del usuario.

En esa linea, el prototipo para este proyecto es un aplicativo en el que se pueden encontrar
clientes y colaboradores a fin de coordinar una visita técnica, realizar un presupuesto y cerrar la
visita para darle la solucion al problema del cliente. Con ayuda de la pagina
https://marvelapp.com/ y gracias a la guia del Design Digital Thinking se logré paso a paso crear
el prototipo, funcionalidades y caracteristicas de nombre final de “Uni2”.

Evaluar. En esta fase los clientes aprueban y desaprueban el prototipo elaborado. El
objetivo de esta Ultima fase es fundamental dado que le permite al proyecto aprender de forma
muy rapida las virtudes y falencias que pueda tener el primer prototipo lanzado.

Para el prototipo “Uni2”, se ha recibido una retroalimentacion de 20 usuarias, a través de
videollamadas WhatsApp. De los cuales se seleccionaron las tres mas relevantes (ver Apéndice
A Tabla 20).

Una vez obtenida estas retroalimentaciones, se procedid a considerarlas para la mejora
del prototipo del aplicativo.

3.2. Aplicacion de los Elementos de la Investigacion Cientifica para mejorar la solucién del
problema

Es importante mencionar que el proyecto presentado no es una investigacion cientifica

pura, que requiera indagacion de manera rigurosa. Sin embargo, se han tomado algunos escritos


https://marvelapp.com/
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de investigacion como una referencia para darle la estructura y forma a través de herramientas de
metodologias agiles al presente proyecto. Asi mismo, se explicara el propdsito de la
investigacion, asi como sus objetivos generales y especificos; la hipotesis generada, las
limitaciones y el proceso de abordaje que se planea desarrollar para la solucion al problema
presentado.
3.2.1. Proposito de la investigacion
El proposito de esta investigacion esta orientada a resolver problemas cotidianos que se
presentan en el hogar, con el fin de poder mitigar las necesidades insatisfechas que los clientes
tienen cuando quieren realizar reparaciones o mejoras en su hogar. Ademas, en la elaboracion de
este proyecto se busco aplicar todas las metodologias agiles que se han ido adquiriendo en el
transcurso del programa. Asi mismo esta investigacion evaluara la factibilidad y viabilidad de la
propuesta. Asi como también, se elaboraron objetivos generales y especificos del proyecto.
Objetivo General. Evaluar la viabilidad de la propuesta, ante la ausencia de empresas que
brinden informacion de sus colaboradores que dan servicios para el mantenimiento, reparacion y
mejora en el hogar.
Obijetivos especificos. Se han identificados tres objetivos especificos
a)  Realizar entrevistas, para identificar con mayor claridad las necesidades latentes del
usuario.
b)  Analizar si es escalable y sostenible la propuesta
c)  Definir una solucion factible que resuelva las necesidades del usuario.
3.2.2. Preguntas de investigacion
Con los objetivos definidos, se estableci6 la pregunta de investigacion, la cual es:

¢Actualmente existe un espacio de facil acceso a donde el usuario pueda recurrir cada vez que
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necesite realizar un trabajo en su hogar, con la tranquilidad de que tendra una rapida respuesta,
que la persona asignada para atender el servicio sea calificada, honesta, confiable, que cobre un
precio justo y que ademas otorgue una garantia por el trabajo realizado?
3.2.3. Hipotesis

Es posible desarrollar un espacio de facil acceso para los usuarios, en donde se les brindara
una rapida atencion, con un colaborador calificado, honesto y confiable, a un precio justo y con
un trabajo de calidad.
3.2.4. Limitaciones

Una de las limitantes que se encontrd en el proceso de la elaboracion del proyecto fue
recabar informacion mediante entrevistas a colaboradores, dada la coyuntura actual, los
colaboradores no han estado ejerciendo su oficio, sino que en vez de ello se han incorporado a
cualquier trabajo que le genere ingresos. Por otro lado, otra limitante es que no se pudo realizar
entrevistas presenciales, sino que, en vez de ello, esta informacion se obtuvo a través de las
herramientas como Google meet, zoom, videollamadas por WhatsApp y Messenger.
3.2.5. Proceso de abordaje

En linea con lo mencionado el proceso de abordaje para el problema planteado se dara con
el método Design Thinking con lo cual se respondera la pregunta planteada lineas arriba. Asi
mismo, se analizard y evaluara la sostenibilidad, escalabilidad y exponencialidad de la solucion,
a través de herramientas como jamboard para su discusion. Por otro lado, para validacion de la
hipétesis se aplicod un producto minimo viables, y de acuerdo éste se elaborara el modelo de
negocio en el lienzo Business Model Canvas. Por Gltimo, se comprobaré la hip6tesis planteada a

través del feedback recibido de los usuarios.
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3.3. Definicion de la Solucion al Problema del Negocio

Ante las necesidades que se encontraron en los datos de las encuestas y entrevistas, se
propone como solucion< un servicio para el hogar, los usuarios podran ingresar a la plataforma,
seleccionar el tipo de servicio y completar la informacion necesaria para el agendamiento de la
visita. Para completar la transaccion se ofrecera la opcion de pago en linea, transferencia y pago
contra reembolso.

Una vez que el usuario confirme el requerimiento del servicio, la plataforma aplicard un
algoritmo para realizar la asignacion a uno de sus especialistas, quien recibira una notificacion.
Sera en este momento que la plataforma mostrara al usuario la informacion sobre el especialista
asignado. Tan pronto como esté disponible, el dicho especialista contactara al usuario para
coordinar la visita. Asi mismo, se realizara el sequimiento durante todo el proceso del servicio
para brindarle la calidad y seguridad que el usuario espera y, por tltimo, se le daréa la
oportunidad de calificar el servicio que ha recibido.

En conclusién, lo que se busca con esta propuesta es satisfacer al usuario durante todo el
proceso que sigue para solucionar el problema o inconveniente que se le ha presentado en el
hogar. En otras palabras, la propuesta de solucion ayudara en el bienestar y satisfaccion del
usuario ofreciéndole, a) inmediatez para contactar al colaborador a través de una herramienta de
facil acceso, b) disponibilidad de informacion sobre servicios que se proporcionan, c)
disminucion de incertidumbre de contratar desconocidos, ya que tiene la informacion completa
del colaborador en la plataforma y por Gltimo d) seguridad de que esta contratando un personal
calificado y confiable. De esta manera se propone ofrecerle, tranquilidad, seguridad, calidad y

confiabilidad de un buen servicio.
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3.4. Discusion sobre la Innovacion Disruptiva a la Solucion del Problema del Negocio

Se debe entender como disrupcion una interrupcién brusca que genera un cambio
importante, que impacta a su mercado. Unos ejemplos claros de innovaciones disruptivas son
Uber, Facebook o Alibaba. Uber es una de las compafiias de taxis mas grande del mundo que no
cuenta con vehiculos; otro ejemplo claro es Facebook, propietario de medios mas popular del
mundo que no crea contenido y por dltimo Alibaba, el minorista méas valioso del mercado que no
tiene inventario (Goodwin, 2015).

En esa linea se identifica que se puede ser un innovador disruptivo si se ofrece servicios a
domicilio totalmente diferentes a los demas en el que generemos bienestar para el cliente y
proveedor al mismo de forma significativa.

Consideramos que nuestra propuesta es innovadora desde que el usuario nos contacta
mediante nuestra aplicacion mévil APP “Uni2” o redes sociales como Facebook, ambas
plataformas seran de facil uso y acceso practico, pues ponemos a disposicion seis alternativas de
servicios a domicilio como lo son: gasfiteria, albafiileria, electricista, pintura, carpinteria y
cerrajeria. La plataforma Uni2 tiene como finalidad brindar soluciones a los problemas
domésticos que pueden ser inesperados o planificados.

Nuestra plataforma se diferencia desde el primer contacto que realiza el usuario con la
empresa, donde vamos a hacer que el usuario confie como si entablara una conversacién con un
familiar dandole la tranquilidad que el problema si sera resuelto intercambiando preguntas y
respuestas para identificar un diagnostico del problema.

Otra diferenciacion que presenta nuestra plataforma es que amplia la cobertura, llegando
a todo Lima en el cuarto afio de gestion. En la actualidad la competencia de servicios a domicilio

solo llega en Lima Este y Lima Sur.
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Asimismo, aseguramos un ingreso fijo a los colaboradores, lo que busca evitar la
incertidumbre de recibir un ingreso fijo mensual con todos los beneficios de ley. Ademas los
colaboradores recibiran capacitacion constante para realizar un buen desempefio y especializarse
en cada uno de los servicios que ofrece.

Buscamos la fidelizacion del cliente mediante nuestro programa “happy call service” el
cual consiste en llamar al cliente hasta por un tiempo de 30 dias posterior al trabajo realizado
para supervisar que todo se encuentre en buenas condiciones.

Finalmente, “Uni2” es una plataforma que ayuda y aporta al cuidado del medio ambiente
induciendo a los usuarios y colaboradores a utilizar productos que no degraden el medio
ambiente sino todo lo contrario, comprometer con el cuidado del medio ambiente.

3.5. Discusion sobre la Exponencialidad en la Solucion al Problema del Negocio

El modelo de negocio propuesto permitira el crecimiento exponencial y sostenido a través
de tres principales estrategias: la ampliacion de la cobertura, la penetracion en nuevos segmentos
de mercado y la ampliacién de la base de colaboradores hacia nuevos servicios.

Inicialmente se contara con colaboradores que brinden servicios solo en Lima
Metropolitana. La zona de cobertura estara restringida a los distritos en donde exista un mayor
porcentaje de viviendas de los sectores socioeconomicos A y B. Durante el proceso de seleccion
de colaboradores se aplicaran filtros para registrar solamente a aquellos que habiten en los
mismos distritos o en alguno cercano. En una segunda instancia se ampliara la cobertura a los
demas distritos en base a un estudio de campo que determine el costo beneficio de registrar a
colaboradores en comparacion con la cantidad de servicios que se requieran. En una tercera etapa
se iniciaran actividades en las principales ciudades de provincias manteniendo el criterio del

costo beneficio.
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El mercado inicial estd conformado por hogares o pymes que puedan requerir servicios
ante una emergencia, necesidad de mantenimiento o programacién de una mejora especifica. En
una segunda etapa se contara con colaboradores capaces de brindar servicios de mayor
envergadura a través de contratos no solo de servicios, sino también de mantenimiento
preventivo y correctivo de mediano y largo plazo, a condominios, edificios de departamentos,
medianas empresas, etc. para lo cual se contara con una base de datos diferenciada de
colaboradores que cuenten con la infraestructura necesaria.

Los servicios que se proporcionaran en la primera etapa del proyecto pertenecen al
segmento de oficios, donde la mayoria de los colaboradores cuentan con un nivel de instruccién
secundaria o técnica. En una siguiente etapa, se extenderan a colaboradores capaces de brindar
servicios que requieran especializacion o estudios superiores, como profesores, contadores,
desarrolladores de software, dibujantes, arquitectos, etc. Con esta finalidad se ampliara la
busqueda, seleccion y contratacion de colaboradores y se formara alianzas con instituciones
educativas que busquen incentivar la empleabilidad de sus egresados.

3.6. Discusion sobre la Sostenibilidad en la Solucion al Problema del Negocio

La sostenibilidad es un acto de equilibrio para que la sociedad pueda perdurar. La
concepcién del modelo de negocio esté basada en el equilibrio de tres pilares: econdémico, social
y medio ambiental. Es decir, se busca generar ingresos de forma ética, aprovechando las fuerzas
del mercado para el beneficio comun entre la compafiia, los colaboradores, los usuarios y la
comunidad; todo esto priorizando la preservacion de nuestro entorno mediante politicas medio

ambientales (ver Figura 8)
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Figura 8

Sostenibilidad, equilibrio entre factores econdémicos, sociales y medioambientales.
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3.6.1. Sostenibilidad Social / Ambiental

El modelo de negocio es sostenible socialmente ya que busca cumplir dos objetivos de
desarrollo. La ODS uno, el cual busca el “Fin de la pobreza” y la ODS ocho que busca un
“Trabajo decente y crecimiento economico”. De acuerdo a estos objetivos, esta idea de negocio
esta dirigido a la generacion de empleo, mejores condiciones laborales y al acceso de un espacio
estructurado en linea para contactarse con mas clientes. Uno de los beneficios mas importantes
de Uni2 es el facil y sencillo acceso de los usuarios a la plataforma para encontrar un
colaborador calificado y confiable para reparar o remodelar su hogar, lo que permite un mayor
flujo de servicios contratados.

En esa misma linea, se busca que el impacto de esta propuesta sea reducir el desempleo
que se vive actualmente con 72 puestos de trabajo que ofrecerd Uni2 en los primeros cinco afos.

Se ha podido percibir que el desempleo en la ciudad de Lima ha aumentado un 7.5% en los
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altimos 12 meses, teniendo una reduccion de 518,700 empleos (ver Apéndice A Tabla 21). Cabe

destacar que, dentro de las ramas de las actividades en Lima Metropolitana, el sector de servicios
fue el mas afectado, ya que tuvo una reduccion del 21% respecto al afio pasado, disminuyendo en
599,400 empleos (ver Apéndice A Tabla 22), lo que perjudica la estabilidad econdmica familiar,

asi como el acceso a mejores condiciones de calidad de vida.

Dicho esto, para el cumplimiento de estos objetivos, asi como la cooperacion con la
sociedad para una vida digna de los ciudadanos, se han planteado metas con sus respectivos
indicadores, con el fin de medir el impacto de estas metas.

Meta 1.2. “Reducir la proporcion de hombres, mujeres y nifios de todas las edades que

viven en la pobreza”.

Meta 8.5. Lograr el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todas las mujeres

y hombres, incluidos los jovenes y las personas con discapacidad, asi como la igualdad de

remuneracion por trabajo de igual valor.

Los indicadores para las metas mencionadas son:
- “El numero total y la tasa mensual de nuevas contrataciones de colaboradores, por grupo
de edad y sexo”.
- “El nimero total y la tasa de rotaciéon mensual de colaboradores, por grupo de edad y
sexo”.
- “Monitorear y validar que el ingreso econdmico promedio mensual de todos los
colaboradores varones y mujeres que realicen el mismo tipo de trabajo sea el mismo”.

El incremento de contratacidn a colaboradores se aplicara acorde al incremento de los

servicios demandados. El criterio para la rotacion del personal se dara de acuerdo al desempefio

y calificacion que el cliente le dara al colaborador por el servicio. Es decir, de 100 proveedores
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con calificaciones de entre una y cinco estrellas, se renovara contrato con los colaboradores que
estén dentro del Pareto del 80%, y se buscara nuevo personal calificado para el 20% restante. Y
por ultimo el monitoreo y validacion del ingreso econdmico mensual se aplicara con una revision
mensual de los sueldos de todos los colaboradores.

Por otro lado, el presente proyecto es sostenible ambientalmente, ya que dentro de
nuestras actividades clave como; gasfiteria, albafiileria. Cerrajeria, pintura y electricidad; se
tendra como objetivo reducir los riesgos medioambientales. En base a la ley N° 28611 — Ley
General del Medio Ambiente y a la identificacion de peligros y riesgos de nuestras actividades,
podemos afirmar que el impacto ambiental negativo a causa de nuestras operaciones es minimo,
el cual se limita a:

- Manipulacion de sustancias quimicas peligrosas

- Generacion de residuos.

- Contaminacién acustica.

Manipulacion de sustancias quimicas peligrosas.- Las sustancias quimicas peligrosas son
aquellas que pueden producir un dafio a la salud de las personas o al medio ambiente; en nuestras
operaciones hemos identificado a pegamentos, pinturas, cemento, aditivos, solventes, para los
cuales nuestros colaboradores conoceran la ficha de seguridad o Material safety data sheet
(MSDS) de cada sustancia, emitida por el fabricante, se estableceran procedimientos para la
correcta manipulacion y para el caso de derrame de dichas sustancias, asi mismo se determinara
el equipo de proteccion personal (EPP) necesario.

Generacion de residuos. - Se van a establecer politicas con el objetivo de optimizar los
recursos y minimizar la generacion de residuos solidos durante nuestras actividades operativas y

administrativas. Asi mismo, se estableceran procedimientos de la correcta clasificacion y
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segregacion de los residuos, fomentando el reciclaje y la disposicion final de los mismos. Los
residuos contaminados con solventes, pegamentos, lubricantes y los EPP tendran un mayor
control.

Contaminacion acustica. — La Ley general de medio ambiente establece que toda persona
tiene el derecho irrenunciable a vivir en un ambiente saludable, equilibrado y adecuado para el
pleno desarrollo de la vida, y el deber de contribuir a una efectiva gestion ambiental y de
proteger el ambiente, asi como sus componentes, asegurando particularmente la salud de las
personas en forma individual y colectiva. En esa linea estableceremos procedimientos que
busquen minimizar el uso de equipos y herramientas que generan alto ruido o vibracion. Asi
mismo, se tendra en cuenta estas caracteristicas al momento de la seleccion y compra de dichos
equipos.

3.6.2. Sostenibilidad Financiera

La propuesta de solucién es financieramente sostenible, dado que se quiere crear valor en
términos econdmicos, ambientales y sociales. El proyecto busca cumplir con metas especificas
de los Objetivos de Desarrollo Sostenible y potenciar el uso de herramientas y equipos que
promuevan la conservacién del ecosistema, asi como el manejo adecuado de los residuos sélidos
de los servicios ofrecidos. Asi mismo, este modelo de solucion es viable, debido a que se
proyecta tener un retorno de la inversién a los 2.62 afios que equivalen a dos afios y siete meses,
con una TIR del 82.5% y un VAN de 1,818 088 soles de una inversion inicial de 157 412 soles.
Lo que hace completamente viable y sostenible el proyecto propuesto.

En resumen, el mantenimiento preventivo y correctivo ha sido, es y sera una necesidad
latente en las viviendas y en general en todas las infraestructuras, es por ello, que el modelo tiene

una proyeccién a largo plazo y se enfoca en contribuir con la empleabilidad, aumentando la
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exposicion al mercado, de aquellos colaboradores que brindan servicios de calidad y que por el

momento tienen dificultad para llegar oportunamente al usuario final.

Compartimos un entorno donde los recursos son finitos y la entropia es irreversible. En
esta linea, capacitaremos a los colaboradores cultivando una conciencia medioambiental donde
aplicaremos politicas que nos ayuden a ejecutar los servicios fomentando el uso de productos
eco-amigables, minimizando los residuos, para luego segregarlos adecuadamente y fomentar asi
el reciclaje.

3.7. Implementacion de la Solucion al Problema del Negocio
El plan de implementacién de la solucion propuesta considera un periodo total de 9

semanas, desde la creacién de la empresa hasta el lanzamiento del servicio. A continuacion, se

explica el detalle de cada etapa.

- Formacidn y registro de la empresa: en esta fase se debe ejecutar los pasos necesarios para
la constitucion de la empresa, es decir, se elaboraré el acto constitutivo, la escritura
publica, asi como la inscripcion en registros publicos. Estas tareas deberan ser
implementadas por los accionistas de la compafiia, asi como por el Gerente General. De la
misma manera, estos se encargaran de la gestion para la obtencion del RUC de la
compaiiia, asi como de la gestidn del crédito bancario necesario para iniciar operaciones.
Esta Gltima tarea implica tanto el analisis de las condiciones solicitadas por los bancos, asi
como el proceso de creacion de cuentas y el seguimiento del desembolso.

- Infraestructura: la propuesta de solucién incluye la gestion operativa centralizada en una
oficina administrativa que a su vez cuente con un area que sera usada como base del
personal que se dedique a proporcionar los servicios. Una de las primeras tareas del

Gerente General sera habilitar dicha oficina para lo cual debera y rentar un local que
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cumpla las condiciones basicas de ubicacion y area. De igual manera se debera adquirir e
instalar los equipos informaticos, como computadoras e impresoras, asi como contratar los
servicios basicos como el agua, luz, teléfono e internet. EI dimensionamiento estara basado
en el analisis de mano de obra directa y colaboradores que seran contratados.

Contratacion de personal administrativo: los primeros empleados en ser contratados seran
el gerente general y el analista de recursos humanos, quienes se encargaran de la ejecucion
de las tareas iniciales, asi como de la contratacion del personal restante. En esta etapa se
realizara la publicacion del requerimiento de personal, la seleccidn y realizacion de
entrevistas, asi como las contrataciones. El paso final de esta fase sera el proceso de
induccion.

Elaboracion y documentacion de planes y procesos: a traves de esta actividad, todos los
planes, procesos y procedimientos seran implementados y documentados con la finalidad
de asegurar la continuidad en la ejecucion de tareas cuando se cambia al personal, permitir
la revision y mejora continua, mantener la claridad de roles y responsabilidades, asi como
contar con material para capacitaciones.

Contratacion de colaboradores proveedores de servicios: en esta etapa se contratara al
personal técnico operativo. El area de recursos humanos tendré a su cargo la convocatoria,
seleccidn, entrevistas y contratacion de este personal con el apoyo del psicélogo, quien
también se encargara del programa de induccién. Dos puntos importantes que se evaluaran
en los candidatos seran la experiencia profesional previa y la empatia en el trato al cliente.
Si bien luego de la contratacidn se realizaran capacitaciones, sera necesario desde el inicio

contar con colaboradores que tengan habilidades blandas.
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- Implementacion de aplicacion y pagina web: el ingeniero comercial se encargara de
seleccidn y contratacion del proveedor encargado del disefio y desarrollo de la aplicacion y
pagina web. Se ha estimado un plazo de 4 semanas para dicha tarea. Se ha considerado
también la realizacion de simulaciones en entornos en pruebas, asi como la contratacion de
los servicios de las tiendas de aplicaciones para las plataformas Android e IOS y
alojamiento de pagina web en un servidor.

- Camparia de marketing digital: la promocion del servicio estara enfocado en los canales
digitales. Entre estos, se ha seleccionado a las redes sociales Facebook e Instagram, que
segun el estudio realizado por IPSOS Pert (IPSOS 2020), son dos de las mas usadas por
los consumidores peruanos, como objetivo de una campafia permanente, a través de la
produccidn continua de contenidos sobre los servicios ofrecidos. Adicionalmente se
contratara el servicio Google Ads para que dicho buscador muestre a nuestra compafiia en
primer lugar cuando algun usuario realice busquedas usando palabras claves, por ejemplo:
servicios para el hogar, servicios a domicilio, gasfiteria, cerrajeria, pintura, carpinteria o
albafiileria.

- Lanzamiento: de manera simultanea al inicio de la campafia de marketing, que se
desplegara en cuanto la aplicacion se encuentre disponible, también se realizara una
marcha blanca para verificar el funcionamiento del proceso operativo durante el cual, como
promocion, se ofrecerd el servicio de manera gratuita durante una semana. Este periodo
también servira para verificar el funcionamiento de la operacion y realizar los Gltimos
ajustes antes del lanzamiento.

La propuesta de solucién esta disefiada en funcion a las necesidades del usuario, contempla

la creacion de una plataforma digital que administrara los recurso operativos y las ordenes de
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compra, el sistema se enlazara a una pagina web y a una aplicacién disponible para android e los,
donde los usuarios inicialmente crearan una cuenta gratuita de registro, posterior a ello podran
solicitar la atencion de los servicios. Adicionalmente el programa hara uso de redes sociales
como Facebook, Instragam y Whatsapp.

Estas herrmamientas tegnologicas tienen 3 objetivos fundamentales, captar a mas usuarios,
enlazar a los usuarios al sistema y mantener informado al usuario sobre el desarrollo de su
servicio, por lo tanto es muy importante que tengan un entorno amigable e intuitivo para lograr
una alta aceptacion. El desarrollo de la propuesta de solucion se fundamenta en el método Lean
Startup y el Model Canvas.

3.7.1. Lean Startup - PMV

Una startup es una institucion humana disefiada para crear un nuevo producto o servicio
bajo condiciones de incertidumbre extrema (Ries, 2011). Actualmente nos encontramos en un
escenario cargado de incertidumbre, es por ello que el enfoque ajustado a la solucion no se puede
dar desde los métodos tradicionales. La metodoldgia Leam Startup esta basada en la innovacion
continua, razon por la cual esta metodologia aprovecha los pequefios fracasos para rescatar el
aprendizaje continuo, no recomienda realizar planes complejos, por el contrario propone ir
realizando ajustes constantes basados en el feecback de crear — medir — aprender.

En al primera étapa de crear sea ha desarrollado un producto minimo viable del entorno
web que conectara al usuario con el sistema, para ello se ha diefiado el entorno de la pagina web,
perfil de facebook y el entorno de la app en una primera version (ver Figura 9). En la imagen se
muestra el entorno inicial de la pagina web, con los accesos a informacion de la empresa, los
tipos de servicios que ofrecemos, promociones, la pagina de contacto, inicio de sesion para los

usuarios y finalmente el acceso al chatbox y a las redes sociales.



Por otro lado, en la figura 10 se presenta los servicios que ofrecemos y el servicio
urgencias 24h.
Figura 9

Entorno de la pagina web

Figura 10

Tipos de servicios
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En la figura 11 se muestra el formulario que deben llenar los usuarios nuevos para acceder

a los servicios, y nuestras politicas de proteccion de datos.

Figura 11

Formulario de registro de usuarios nuevos

REGISTRO.

En la figura 12 se muestra el formulario con el cual los usuarios registrados pueden

solicitar la atencion de un servicio.
Figura 12

Formulario de contacto para solicitar un servicio

CONTACTENOS




En la figura 13 se presenta informacidn actualizada del colaborador asignado y la
calificacion acumulada, y registrada por otros usuarios.
Figura 13

Informacion del colaborador asignado

En la figura 14 se muestra las opciones de pago disponibles y ademas busca la orden de
compra para calificar el servicio.
Figura 14

Método de pago y calificacion.
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En el perfil de facebook se ha creado un entorno de caracter informativo, en el cual se

mostrara informacion sobre la empresa y los servicios que ofrecemos. Se desarrollo una primera

version del entorno del perfil de facebook.

En la figura 15 se presenta por el lado izquierdo la pantalla inicial de la red social, donde se

muestra informacion de la empresa y por el lado derecho se muestra los servicios que la empresa

ofrece.
Figura 15

Muestra el perfil de facebook.
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La segunda etapa de la metodolégia leam startup es Medir, la funcionalidad, aceptacion y

si se cumple el objetivo de transmitir la informacion deseada, para ello el dia sabado 20 de

febrero a las 20:00 horas se realiz6 una reunion virtual con 10 personas, que cumplen el perfil del

usuario a quienes se les presento el prototipo via zoom, uno de los integrantes del grupo realizo

la presentacion mientras los otros 3 integrantes nos enfocamos en analizar las reacciones de los
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usuarios, posteriormente a la presentacién cada usuario nos dio un feedback de lo que mas le
gusto de la propuesta, lo que no le gusto, lo que generaba dudas y las mejoras que ellos
realizarian a la propuesta.

La tercera y ultima etapa de este primer ciclo de la metodologia es Aprender, para ello se
realizd una reunion de grupo donde analizamos toda la informacion recopilada, reflexionamos
sobre las oportunidades de mejora viables y las implementamos desarrollando una segunda
version del producto minimo viable. Como el entorno inicial de la pagina web, los tipos de
servicios que se ofertan, el formulario de registro de usuarios nuevos, el formulario de contacto
para solicitar un servicio y el método de pago de visita técnica.

Figura 16

Entorno inicial de la pagina web




Figura 17

Tipos de servicios que se ofertan.
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Figura 18

Formulario de registro de usuarios nuevos.




Figura 19

Formulario de contacto para solicitar un servicio

Figura 20

Método de pago de visita técnica
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De aceptar el servicio el pago de esta visita se considerara como un adelanto del pago total.




Figura 21

Informacion del colaborador asignado y su score acumulado asignado por otros usuarios
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Figura 22

Informacion actualizada del status del desarrollo del servicio evidenciado con fotografias, el

usuario tendra acceso a esta informacion desde la web y la app
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Figura 23

Método de pago del saldo por el servicio, descontando el pago de la visita
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Los usuarios recomendaron que el pago total no deberia ser por adelantado, que se deberia
realizar el cobro de la visita inicial, para agendarla.

Una vez culminado el servicio, el usuario calificara el servicio y al colaborador que atendio
el servicio.
Figura 24

Calificacion del servicio y del colaborador
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En el caso del perfil de Facebook, recopilamos 2 oportunidades de mejora la primera es
establecer un canal de comunicacion directo mediante un chat y la segunda es que, aprovechando
los conocimientos y experiencias de los colaboradores, tener un espacio de recomendaciones y
buenas practicas que ayuden a evitar accidentes y cuidar los activos en el hogar.

Figura 25

Entorno de la red social con informacion de la empresa y los servicios que ofrece
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En la figura 26 se observa que en el lado izquierdo se muestra el canal de comunicacion

directo y en el lado derecho se muestra el espacio de buenas practicas en el hogar.
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Figura 26

Canal de comunicacion directo y buenas practicas
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Ademas de los prototipos de la URL web y péagina de Facebook tenemos como prototipo el

aplicativo movil que esta dirigido a los usuarios que requieran el servicio y puedan solicitar
desde el Smartphone, este aplicativo movil fue disefiado en la plataforma Marvel APP por
recomendacion del curso Innovacién Tecnoldgica Disruptiva y Nuevos Modelos de Negocio,
mediante el aplicativo movil se dara a conocer las funcionalidades principales del disefio de cada
pantalla, asimismo se compartié mediante un link para abrir el disefio y recibir recomendaciones
de 10 usuarios que habian respondido la encuesta y entrevista. Se recibieron las recomendaciones
en relacion al disefio a través de la plataforma WhatsApp Web.

Asi mismo, en la Figura 27 se muestran las imagenes de inicio de la app donde se solicitan

datos para dar inicio a la busqueda de solucionar el problema del usuario.



Figura 27

Prototipo inicial del aplicativo mévil de Uni2 para usuarios y familias
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En la figura 28 se observa el aplicativo mdvil muestra las opciones donde el usuario puede

elegir entre los 6 servicios que se esta ofreciendo en Uni2 para usuarios y responsables de

familias. Asimismo, aparecera la pantalla para que el usuario escriba la direccion del lugar donde

quiere el servicio.

En la figura 29 se observa el prototipo inicial del aplicativo movil el usuario pondra el dia

para acordar la visita del técnico y cuando necesita el servicio, en la imagen 6 se procedera a

realizar el pago del servicio mediante opciones de pago digital y efectivo.

En la figura 30 se observa que en esta parte del prototipo el usuario conocera al técnico

proveedor que ird a solucionar el servicio solicitado, la informacion que se presenta es relevante

para dar seguridad a los usuarios. En la imagen 8 el usuario tiene la opcion de seleccionar el

estado del trabajo para tener un mejor monitoreo y control del trabajo que se viene realizando.



Figura 28

Los 6 servicios que ofrece Uni2
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Figura 29

Prototipo inicial en el aplicativo movil
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Figura 30

Identificacion del técnico proveedor
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Finalmente, cuando se finaliza el trabajo realizado, el usuario tendra la opcion de otorgar
una calificacion desde muy malo hasta muy bueno para poder medir la calidad del trabajo
realizado, tal y como se visualiza en la Figura 31.

Figura 31

Calificacién del servicio
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Desde el punto de vista técnico proveedor hemos desarrollado un aplicativo mavil para
tener el detalle y control del trabajo a realizar, esta app sera interna y estara conectada en tiempo
real con la unidad administrativa para absolver cualquier duda o detalle que requiere el técnico.

Desde este aplicativo movil, el técnico proveedor tendra que registrarse con su usuario
asignado, en la imagen siguiente podra ver la direccion de donde se solicitd el servicio y tendra
una mini pantalla donde aparece el nombre del técnico (ver Figura 32).

Figura 32

Registro del técnico proveedor
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Desde esta pantalla el técnico al aceptar el servicio podra ver mayor detalle del servicio,
como la fecha, datos del usuario, una descripcién general del problema y el tiempo estimado por
parte del usuario. Finalmente, también puede describir las circunstancias que encontro el

problema y cargar fotos para tener un control detallado del trabajo a realizar (ver Figura 33).



Figura 33

Detalle del servicio
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Una vez recibido las recomendaciones de los usuarios se procedié a actualizar el prototipo

final para los usuarios, agregando algunos detalles como el costo inicial de la visita que luego

estara incluido dentro del precio final por el servicio (ver Figura 34).
Figura 34

Actualizacion del prototipo final para los usuarios
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Se ha actualizado el mensaje del costo inicial por la visita que esta incluido dentro del
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costo final del servicio, asimismo se agrega la solicitud de datos adicional respecto a si el técnico

proveedor asistira solo 0 acompafiado y si cuenta con todos los materiales (ver Figura 35).

Figura 35

Actualizacion del mensaje del costo inicial
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Finalmente hemos actualizado la opcion del pago total del servicio que es muy parecido a

la figura 3, imagen 6 del prototipo inicial (ver Figura 36).
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Figura 36

Actualizacion de la opcion del pago total del servicio
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3.7.2. Business Model Canvas

Con la finalidad de plasmar y analizar la estrategia de negocio se ha utilizado el modelo
Canvas (ver Figura 37). En este lienzo de realizara la identificacion de variables que aportan al
modelo de negocios enfocandose en 4 areas: usuarios, oferta, infraestructura y viabilidad del
negocio. Dentro de estas se ubican a su vez 9 bloques: canales, relacidn con el cliente,
actividades clave, socios clave, recursos clave, canales de ingreso y la propuesta valor, que
presenta las ventajas que la propuesta aporta al usuario y la sociedad (ver Apéndice A Tabla 23).
3.8. Métricas que definen el éxito de la Solucion al Problema del Negocio

Luego de la definicion del modelo de negocio y el disefio del primer PMV se ha obtenido

retroalimentacion de parte de los potenciales usuarios que ha permitido confirmar la viabilidad



80

de la propuesta, asi como obtener informacidn valiosa para mejorar la primera PMV y plantear

una segunda version. En las secciones siguientes, se explicaran los principales hallazgos

obtenidos a partir de las PMV vy el resultado del andlisis financiero, que finalizara con el célculo

de los indicadores que nos mostraran la viabilidad del negocio.

Figura 37

Business Model Canvas
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Relacion con clientes

Interaccidn del cliente con la plataforma de
servicios.

Interaccién del cliente con el colaborador
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Canales

Plataforma centralizada con interfase de
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proveedor especializado.
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Estructura de Costos

Pago de remuneraciones de colaboradores.
Costos asociados a las capacitaciones
Pago de los locales

Pago de Impuestos.

Pago por Publicidad

Pago de tienda de aplicaciones y Tl

Pago del desarrollo, mantenimiento y mejora de la plataforma,

Pago servicios por uso (Internet, agua, electricidad, etc.)

Fuente de ingresos
Pago por los servicios ejecutados

3.8.1. Aprendizaje validado

Las PMV elaboradas tanto para el entorno web como para smartphones fueron preparadas

en base a la retroalimentacion obtenida de las encuestas y entrevistas, asi como de la experiencia

previa en el manejo de plataformas digitales. Sin embargo, cuando se sometieron al analisis por

parte de los usuarios, se identificaron algunas oportunidades de mejora.
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Con respecto a la propuesta de la pagina web, la principal observacion estuvo relacionada
con el momento en el cual se realiza el pago por el servicio. Para la segunda version se ha
considerado este tema y se ha dividido la opcion de pago en dos etapas: en la primera se realiza
un pago para la primera visita, que tiene por finalidad realizar una cotizacion por el servicio. La
segunda se realiza despues de la finalizacion del trabajo. Una segunda observacion estuvo
centrada en el monitoreo del proceso. Para esto se incluyo en la segunda version, una pantalla
donde se muestre el estado actual con informacion adicional del caso.

En el caso de la aplicacion para smartphones, se destaca que 6 de las 10 personas
consultadas harian el pago al finalizar el servicio con la finalidad de tener la garantia de que
efectivamente el trabajo seré finalizado. Con respecto a este punto, se decidié mantener el cobro
inicial de un monto minimo necesario para cubrir la visita, de tal manera que se reembolse el
gasto realizado por la compafiia en movilizar al técnico asignado. Asimismo 4 de 10 personas
indicaron gque necesitaran saber, para ciertos trabajos, si el servicio seria atendido por mas de una
persona debido a la necesidad de apoyo para la manipulacion de herramientas o materiales. Esta
observacion fue aceptada y se incluyo en la version 2 del aplicativo movil.

Para la comunicacién con los usuarios y la validacién de la propuesta de aplicacion, se
uso la herramienta digital WhatsApp Web. Con toda la informacion recibida, se procedio con la
segunda versién de la PMV, que sera finalmente la version que se implementara. Es necesario
afiadir que la aplicacion, que llevara por nombre Uni2 estara disponible en una primera etapa con
6 servicios que seran los primeros en ofrecerse, en una 2da etapa se estara incluyendo otros

servicios como mantenimiento, paseador de mascotas, entre otros.
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3.8.2. Viabilidad Financiera

Para definir la viabilidad y factibilidad de la propuesta, se ha realizado, en primer lugar,
una investigacion para definir el mercado potencial al cual debe enfocarse la solucion.
Inicialmente, la propuesta atendera el mercado de Lima Metropolitana y dentro de ella, se
identificara a los distritos donde iniciaran las operaciones.

En la Tabla 24 (ver Apéndice A) se muestra la cantidad de hogares en la ciudad capital
segun el nivel socioeconémico durante el afio 2019.

La demanda de servicios para el hogar esta presente en todos los niveles socioeconémicos,
pero para el presente proyecto se ha considerado solamente a los hogares pertenecientes a los
niveles A y B. Segun lo observado en la Tabla 24, durante el afio 2019, existian 710,300 hogares
pertenecientes a los niveles Ay B en Lima.

Con la finalidad de determinar el mercado objetivo, se agruparon los distritos de Lima
Metropolitana en base a su ubicacion, cercania y acceso. De esta manera se identificaron 11
zonas, las cuales a su vez fueron clasificadas en base al porcentaje de su poblacion perteneciente
a los niveles socioecondmicos A 'y B. Como resultado se obtuvo la Tabla 25 (ver Apéndice A).

El grupo 1 esta conformado por los distritos de las zonas 6 y 7 que cuentan con una
concentracion superior al 60% de hogares pertenecientes a los niveles socioeconémicos A 'y B
por lo que seria el primer pablico objetivo. Los 10 distritos que conforman estas zonas cuentan
en total con 275,419 hogares.

Segun las encuestas realizadas inicialmente, se determind que los usuarios solicitan un
minimo promedio de 2 servicios para el hogar al afio. Esto significa que, para los distritos

seleccionados como objetivo inicial, se tendria una cantidad anual minima total estimada en
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550,837 servicios. Si dividimos este nimero entre doce meses, obtenemos un total de 45,903
potenciales servicios por mes.

No en todos los casos, los usuarios estan dispuestos a llamar a un proveedor de servicios,
ya sea porgue alguien en casa tiene experiencia con el tipo de solucion que necesitan, o
simplemente porque, debido a la actual situacion sanitaria, no permiten que una persona ajena
ingrese a su domicilio. A partir de las encuestas realizadas, se ha determinado que el jefe de
familia se encarga de resolver la situacion en un 25% de los casos, por lo cual, la cantidad
posible de casos se ve reducida a un 75%, es decir 413,128 casos anuales 0 34,427 casos
mensuales.

Un dato importante adicional se obtuvo también a partir de las encuestas: se encontro que
los usuarios solicitan una variedad amplia de servicios y con diferentes frecuencias. Debido a
esto, se ha considerado solamente los 6 mas importantes tipos de servicios segun la frecuencia
con gue son solicitados.

Con el objetivo de determinar el volumen de casos segun la especialidad de los
colaboradores, se realiz la categorizacion y se definieron los principales servicios para cada
una, considerando aquellos que son solicitados con mayor frecuencia. Esto es mostrado en la
Tabla 26 (ver Apéndice A). Si bien pueden existir servicios mixtos, se ha establecido como
criterio el requerimiento principal.

Nuevamente se recurrio a la encuesta para obtener informacion sobre las cantidades de
servicios solicitados por especialidad. De 101 servicios solicitados por los encuestados durante el
Gltimo afio, 78/101 (77.2%) corresponden a alguno de los 6 servicios que se brindara a través de

la plataforma. Esto se muestra en la Tabla 27 (ver Apéndice A).
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La suma de los casos correspondientes a las 6 especialidades es de 318,935 casos anuales,
es decir 26,578 casos mensuales. En la Tabla 28 (ver Apéndice A) se muestran las cantidades
potenciales correspondientes a cada especialidad para los distritos seleccionados de las zonas 6 y
7.

Como resultado del anélisis se ha verificado que existe un gran mercado para este tipo de
servicios. Solamente en los 10 distritos seleccionados como mercado objetivo, que representan el
39% de la poblacion de los sectores A y B Lima Metropolitana, se tiene casi 320,000 potenciales
servicios al afio. Una propuesta que se enfoque en cubrir esta necesidad y brinde un valor
agregado que lo diferencie de la competencia, lograria resultados exitosos en corto tiempo.

Ingresos Proyectados. Para el modelo de negocio propuesto, los ingresos estan
representado solamente por la venta de los servicios proporcionados a los usuarios. Con la
finalidad de establecer el monto a invertir segun la cantidad estimada de servicios proyectados,
se ha elaborado un plan marketing, el cual se muestra en el Apéndice 1, donde se ha realizado la
simulacion para alcanzar la cantidad de 329 servicios, que es la cantidad proyectada para el
tercer mes de operaciones y que representa el 1.25% de los casos potenciales correspondientes a
los distritos del grupo 1.

En la Figura 38 se puede apreciar el embudo de ventas. Con base en la Tabla 42 (ver Apéndice
A), de un total de 263,200 clientes a quienes llegaria la publicidad y con un Click Through Rate
de 2.5%, seria un total de 6,580 potenciales clientes quienes ingresarian al enlace incluido en
dicha publicidad. De acuerdo a la Tabla 43 (ver Apéndice A), seria un 80% de estos, es decir,
5,264 quienes descargarian la aplicacion y crearian un usuario o lo harian directamente en la
web; pero solo el 60% de los 6,580, representado por 3,948 clientes, serian quienes una vez

creado su acceso, buscarian informacion para visualizar los servicios brindados.
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Figura 38

Embudo de Ventas

Clientes potenciales 6,580

Clientes que crean su usuario en App 5,264

Clientes gque buscan informacion dentro de App 3,948

Clientes que solicitan servicios 1,974

Clientes que aceptan visita para cotizar 658

Clientes que aceptan la cotizacion 329

Siempre tomando como base los 6,580 potenciales clientes, estimamos que un 30%, es
decir 1,974, quienes solicitarian los servicios y solo el 10% representado por 658 clientes, serian
quienes acepten la visita de personal técnico para realizar la cotizacion del servicio. Finalmente,
un 5%, es decir 329 clientes, serian quienes acepten la cotizacion y a quienes se brindaria el
servicio.

Para la estimacion de la cantidad de servicios se ha tomado en cuenta dos consideraciones:
en primer lugar, el objetivo en la participacion de mercado es de 5% y, en segundo lugar, se
pretende lograr participacion de manera progresiva: para el primer grupo se ha considerado 12
meses y para los demas grupos se ha considerado 24 meses.

Estos objetivos contemplan también el crecimiento proporcional para cada una de las 6
especialidades. Como se puede apreciar en la Tabla 29 (ver Apéndice A), se esperar alcanzar un
total de 39,705 casos al final del quinto afio de operaciones.

Se realizo una investigacion de mercado para determinar el precio promedio de los
servicios para cada especialidad. Con dicha informacion se determind el precio promedio, el cual

es mostrado en la Tabla 30 (ver Apéndice A).
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Esta informacion nos permitid calcular los ingresos durante los primeros 5 afios, mostrados
en la Tabla 31 (ver Apéndice A). Como puede apreciarse, se ha estimado un crecimiento
continuo de 120%, 41%, 30% y 14% interanual. Luego del primer afio, donde se espera
conseguir el 5% del mercado en los distritos del grupo 1, se estima un crecimiento mas lento

La estrategia durante el primer afio se basa en un crecimiento sostenido que se inicia en
0.42% del mercado en el primer mes y que luego se incrementa de manera uniforme hasta
alcanzar el 5% al final del primer afio, con un total de 1,327 servicios durante el ultimo mes del
primer afo. Esta proyeccidn se muestra en la Tabla 32 (ver Apéndice A).

Con esta informacidn se procedio a estimar los ingresos mensuales durante el primer afio,
lo cual se muestra en la Tabla 33 (ver Apéndice A).

Es necesario aclarar que durante esta proyeccion no se ha definido ningin crecimiento
debido a estacionalidad. El criterio seguido fue que estos servicios se solicitan cuando es
necesario resolver un problema o atender una emergencia y estas situaciones no dependen de la
época o temporada del afio, a diferencia de los casos donde se programan algunas mejoras, que
ocurren sobre todo en fechas anteriores a fiestas o cuando existe un mayor flujo de dinero.

Por otra parte, el crecimiento sostenido obedece a una estrategia de marketing de
activacién permanente que se implementara desde el lanzamiento del aplicativo a través de
medios digitales con el fin de cumplir con la proyeccion de ventas.

Dentro del modelo de negocios no se ha considerado ingresos debido a otros conceptos. La
venta de herramientas, insumos o repuestos se encontrara prohibida para los colaboradores y solo
sera posible recomendar algunos proveedores de confianza con los que la compafiia mantenga

acuerdos comerciales.
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Egresos Proyectados. La proyeccion de egresos contempla todos los costos y gastos. La
Tabla 34 (ver Apéndice A) muestra la inversion inicial cuyo monto total asciende a la suma de
S/. 158,112. Dentro de los principales conceptos encontramos los gastos administrativos
relacionados con la infraestructura, los costos relacionados con el soporte y alojamiento de la
aplicacion, la pagina web y los servicios de tecnologias de informacion, asi como los equipos de
informatica.

Inversion Inicial

Debido a que durante los primeros meses los gastos y costos superan a los ingresos, para la
ejecucidn del proyecto serd necesario contar con un préstamo bancario. EI importe del préstamo
a solicitar serd de S/. 1,105,000 con un plazo de crédito de 48 meses y una tasa efectiva anual de
14%, tasa de costo efectiva anual de 15.5%. En este caso no se consideraran cuotas dobles para
julio y diciembre. Usando el simulador del banco, se ha elaborado cronograma de pagos
mostrado en la Tabla 35 (ver Apéndice A).

A continuacion, se muestran en la Tabla 36 (ver Apéndice A) los egresos proyectados para
los primeros 5 afios. Para dicha estimacion se ha considerado el incremento constante de los
gastos de remuneracion debido al crecimiento de los servicios, asi como el gasto de marketing,
que esta relacionado directamente con la cantidad de servicios que se espera atender
mensualmente. Este gasto crecerd de manera constante a lo largo de los cinco afios con la
finalidad de lograr obtener la cuota de mercado proyectada.

En la Tabla 37 (ver Apéndice A) se muestra la estimacion de los egresos mensuales
durante el primer afio. El principal factor para el incremento de los egresos esta dado por las

remuneraciones del personal operativo debido al crecimiento de los servicios.
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Flujo de caja. Con la informacion obtenida sobre los ingresos y egresos se ha realizado la
estimacion del flujo de caja para los primeros 5 afios, lo cual es mostrado en la Tabla 38 (ver
Apéndice A). Por otro lado, en la Tabla 39 (ver Apéndice A) se muestra el flujo de efectivo
mensual para el primer afio de gestion.

Indicadores de Rentabilidad (COK — VAN — TIR — PRC). Debido a que el 100% del
dinero para la inversion inicial es obtenido a través de un préstamo bancario, el COK tendra un
valor igual al interés bancario, entonces el COK es de 14%.

Para el calculo del VAN, se usara la informacion sobre los flujos de ingresos y egresos de
los primeros 5 afios mostrados en la Tabla 38, a partir de los cuales se definira el flujo de
efectivo neto. Esto se muestra en la Tabla 40 (ver Apéndice A). El resultado del calculo para el
VAN es de: S/.743,025. Este resultado nos permite demostrar la viabilidad de la propuesta.

Usando la misma informacion para calcular el TIR, obtenemos como resultado 34.8%, que
es mucho mayor que el 14% correspondiente al COK, por lo tanto, concluimos que la
rentabilidad de la propuesta es muy superior a la rentabilidad minima necesaria.

Para la determinacion del PRC se usara la siguiente informacion obtenida también de la
Tabla 40 (ver Apéndice A):

- Afo inmediato anterior en que se recupera la inversién: 1
- Inversion inicial: S/.157,412
- Flujo efectivo acumulado al afio inmediato anterior en que se recupera la inversion: -

S/526,443
- Flujo de efectivo del afio en el que se recupera la inversion: 426,379

Con estos datos se realizo el calculo de PRC obteniendo como resultado que la

recuperacion de la inversion tomara 4.6 afios, es decir 4 afios, 7 meses y 7 dias. En la Tabla 41
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(ver Apéndice A) se resume el resultado de los indicadores obtenidos en el que se muestra que el
proyecto es viable y de alta rentabilidad durante el periodo analizado.
3.9.Resumen

El presente capitulo 111 se inicid con el planteamiento de la estrategia para definir la
solucion al problema descrito en el capitulo I. Para esto se uso la metodologia Design Thinking,
para, a través de sus diferentes etapas y con la ayuda de herramientas como el lienzo Meta
Usuario, el Mapa de Experiencia del usuario y la matriz 6x6, definir al usuario primero,
identificar cuales son sus necesidades y luego proponer una alternativa de solucion para resolver
dicho problema. Como resultado, se planted la creacidn de una plataforma que le permita a los
usuarios solicitar servicios para el hogar a través de un proceso de facil acceso y que a la vez
brinde seguridad y confianza.

Se disefid la PMV a través de dos propuestas: una aplicacion para smartphones y una
pagina web accesible desde computadoras. Ambas se sometieron a un proceso de verificacion
con potenciales usuarios quienes brindaron retroalimentacion que luego fue empleada para
implementar la segunda version del PMV.

Finalmente se realizo el analisis de viabilidad financiera donde se elaboré la proyeccion de
ingresos, egresos Y flujo de caja, para luego obtener indicadores que definan de éxito de la
propuesta como el COK (14%), el VAN (S/. 743,025), el TIR (34.8%) y el PRC (4.6 afios). De

acuerdo a los resultados obtenidos se demostro que el proyecto es viable.
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CAPITULO 1V: Conclusiones y Recomendaciones

4.1. Conclusiones

1. Lo indicado en revision de la Literatura pudo ampliar los conocimientos respecto a un
problema comin que al dia de hoy se ha intentado solucionar sin embargo no ha sido
desarrollado por completo y no ha tenido la permanencia en el mercado que se espera
debido a que la inseguridad y desconfianza que tienen las familias esta en constante
crecimiento, para dar una solucion integral y que sea sostenible se tiene que desarrollar una
estrategia de marketing a largo plazo que asegure viabilidad del proyecto y que ofrezca
solucién a los problemas que los usuarios demandan, ademas el proyecto tiene que ser
sostenible en el tiempo desde el punto de vista del usuario y del técnico proveedor debido a
que este grupo de personas no cuentan con una oportunidad de tener un empleo digno.

|2. La propuesta de solucion se ha desarrollado tomando como insumo principal las necesidades
de los usuarios y proveedores de servicios de los sectores A y B de Lima. Se concluye que
existe gran demanda de servicios para el hogar, por otro lado, existe un sector de los
proveedores de servicios calificados que buscan ofrecer sus servicios de manera formal
accediendo a beneficios laborales. EI modelo de negocio propuesto cumple con la
deseabilidad de todos los grupos de interés.

3. El modelo propuesto incluye la contribucion al bienestar de los empleados, ya que se ha
considerado un sueldo por encima del promedio del mercado y el plan de optimizacion de

recursos incluye el monitoreo del nimero de empleados en base a la demanda de servicios.
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Esto permite que el crecimiento de la empresa y el bienestar de los empleados estén
alineados.

4.2. Recomendaciones

1. Iniciar el proyecto dentro de los proximos 9 meses debido a que la informacion e investigacion
del mercado, usuarios, y técnicos se realizé con una antigliedad menor a 1 afio, es
informacion relevante que evidencia una falta de atencidn de estos tipos de servicios.

2. En un plazo de 2 afios se recomienda implementar en una segunda etapa incrementar los
servicios ofrecidos como limpieza, vidrieria, paseadores de mascotas, reparadores de
bicicletas, entre otros que fueron mencionados dentro de la retroalimentacion recibida por
parte de usuarios potenciales.

3. Mantener y ampliar los entrenamientos al personal, tanto en temas técnicos como de gestion
con la finalidad de ofrecer una linea de carrera que ofrezca oportunidades de crecimiento
para los colaboradores.

4. Actualmente muchos nuevos negocios y proyectos incluyen el desarrollo de aplicativos
moviles. Seria muy atil que poder contar con una herramienta propia que permita el
desarrollo y simulacion de las PMV. Adicionalmente esta herramienta podria soportar el
ingreso de comentarios y sugerencias de mejora, de tal manera que se obtendria facilmente

la opinidn de los usuarios de manera automatizada.
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Apéndices

Apéndice A: Tablas

Tabla 1

Guia de entrevistas para los responsables de familia.
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Grupo Preguntas Objetivo

1 ¢ Cual es su nombre? ¢ Cuantos afios tiene? ¢En qué distrito vive? ;Cual es su Iniciar una conversacion de
rol en su familia? confianza

2 ¢Durante los Ultimos 12 meses, cuantos servicios de este tipo estima que ha Obtener datos cuantitativos de
contratado? ;Qué tipos de servicios a contratado? ¢ Cuantos considera que han las necesidades de los
sido de emergencia? servicios requeridos

3 Ante una eventualidad de este tipo ¢A donde recurre cuando necesita contratar ~ Conocer la forma tradicional
un servicio? Usualmente, ¢ Cuanto tarda en conseguir un colaborador de de como contacta a sus
servicios? ¢ Cudles son los principales inconvenientes para conseguir un colaboradores
colaborador calificado y confiable?

4 Cuando Ud. Contrata este tipo de servicios ¢Sintié Ud. que el colaborador le Identificar los pensamientos,
brindd seguridad y garantia? ;Considera relevante tener acceso a la sentimientos y emociones del
informacion profesional y referencias, del colaborador que estéa considerando usuario, ante estas
contratar? ¢Por qué? eventualidades

5 ¢Durante los Gltimos 12 meses, ¢ Cuantas veces usted mismo a realizados los Conocer la cantidad
mantenimientos o mejoras, en su hogar?, ;Cuéntas visitas en promedio realizo contratada de colaboradores,
el colaborador?, ¢ De los servicios que contrato, cuantas fueron mujeres?, las visitas, y ver la
¢Aceptaria contratar a una mujer?, participacion de la mujer en

este rubro

6 ¢Ha utilizado alguna plataforma digital, para contratar un servicio para el Identificar el porcentaje de
hogar, qué plataforma?, ;Luego de acordar un precio inicial por un servicio y sobrecostos del usuario por
debido a complicaciones en el proceso ha tenido que pagar un monto mayor?, servicio, e identificar quien
¢Quién contrata este tipo de servicios en tu hogar? suele ser nuestro cliente final

7 ¢En general, Cuén satisfecho se encuentra con el servicio que obtuvo? ;En los Conocer el nivel de

Gltimos 12 meses, tuvo que contactar al colaborador de servicios para que
vuelva a realizar el mismo trabajo por segunda vez debido a que no lo ejecut6
correctamente la primera vez? En adelante cuando tenga que contratar este tipo

de servicios ¢ Qué factores le podrian ayudar a que este proceso sea mas agil?

satisfaccion del usuario




Tabla 2

Durante los ultimos 12 meses, ¢ cuantos servicios para el hogar estima que ha contratado?

Cantidad Frecuencia Porcentaje
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Nota. Grupo 2 Pregunta 1
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Tabla 3

¢ Que tipo de servicios ha contratado?

Cliente Frecuencia Porcentaje
Gasfiteria 29 29%
Albafileria 17 17%
Electricista 12 12%
Pintores 10 10%
Carpinteria 7 7%
Vidrieros 6 6%
Limpieza 4 4%
Técnico de reparacion 4 4%
Cerrajeria 3 3%
Teécnico informatico 2 2%
Técnico de videovigilancia 2 2%
Fumigadores 1 1%
Técnico de Gas 1 1%
Soldador 1 1%
Tapiceria 1 1%
Total 100 100%

Nota. Grupo 2 Pregunta 2
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Tabla 4

De los servicios realizados en su hogar en los tltimos 12 meses ¢ Cuantos considera que han

sido de emergencia? (indicar solo la cantidad).

Servicio de emergencia Frecuencia Porcentaje
0 15 38%
1 14 36%
2 6 15%
3 3 8%
4 1 3%
Total 39 100%

Nota. Grupo 2 Pregunta 3.



Tabla 5

¢ A donde recurre cuando necesita contratar un servicio?
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Punto de contacto Frecuencia Porcentaje
Colegas o contactos 31 47%
Amigos 20 30%
Internet 12 18%
Familiares 3 5%
Uelzt 66 100%

Nota. Grupo 2 Pregunta 4
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Tabla 6

Usualmente ¢ Cuanto tarda en conseguir un colaborador de servicios?

Servicio Frecuencia Porcentaje

1 dia 15 38%
2 dias 10 26%
1 semana 9 23%
1 hora 4 10%
1/2 dia 1 3%
Total

39 100%

Nota. Grupo 3 Pregunta 5



Tabla 7
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¢, Cual fue el principal inconveniente que encontrd para contactar un colaborador de servicio?

Inconveniente Frecuencia Porcentaje
Disponibilidad 11 22%
Respuesta inmediata 10 20%
Garantia 8 16%
Falta de informacion de referencias 4 8%
No conozco a ningun colaborador 4 8%
Seguridad 3 6%
Calidad 3 6%
Costos elevados 3 6%
Tenia un contacto 2 4%
No hubo inconveniente 1 2%
Falta de referencias 1 2%
Total 50 100%

Nota. Grupo 3 Pregunta 6
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Tabla 8

Cuando contratd este tipo de servicios ¢ Sintio Ud. que el colaborador le brind6 seguridad y

garantia?
Servicio Frecuencia Porcentaje
Si 28 72%
No 11 28%
Total
39 100%

Nota. Grupo 4 Pregunta 7



Tabla 9
¢ Considera relevante tener acceso a la informacion profesional del colaborador que esta

considerando contratar? ¢ Por qué?
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Relevancia de contar con

) g Frecuencia Porcentaje
informacion
Si 37 95%
No 2 5%
Total 39 100%

Nota. Grupo 4 Pregunta 8
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Tabla 10
Durante los Gltimos 12 meses, ¢.cuantas veces usted mismo a realizados los mantenimientos o

mejoras, en su hogar? (indicar solo la cantidad)

Mantenimiento/ mejora por cliente Frecuencia Porcentaje
0 6 27%
3 5 23%
2 4 18%
5 2 9%
1 2 9%
6 oL 5%
12 g 5%
4 ih 5%
Total 22 100%

Nota. Grupo 5 Pregunta 9
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Tabla 11
En los dltimos 12 meses, ¢ cuando contratd un servicio, cuantas visitas en promedio realizo el

colaborador, para resolver el problema? (indicar solo la cantidad)

Cantidad de visitas Frecuencia Porcentaje
1 9 41%
2 9 41%
4 2 9%
0 1 5%
3 1 5%
Total 22 100%

Nota. Grupo 5 Pregunta 10
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Tabla 12

De los colaboradores de servicios que contratd durante los ultimos 12 meses, ¢cuantas fueron

mujeres?

Numero de mujeres Frecuencia Porcentaje
0 19 86%
1 3 14%
Total 22 100%

Nota. Grupo 5 Pregunta 11
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Tabla 13

¢Aceptaria usted contratar a una mujer como colaborador de este tipo de servicios? ¢Por que?

Servicio Frecuencia Porcentaje
Si 21 95%
Talvez 1 5%
Total 22 100%

Nota. Grupo 5 Pregunta 12



Tabla 14
¢Ha utilizado alguna plataforma digital, para contratar un servicio para el hogar? ¢Qué

plataforma?
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Plataforma Frecuencia Porcentaje
No 17 7%
Si 5 23%
Uelzt 22 100%

Nota. Grupo 6 Pregunta 13
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Tabla 15
¢En los ultimos 12 meses, luego de acordar un precio inicial por un servicio y debido a

complicaciones en el proceso ha tenido que pagar un monto mayor? (indicar solo cantidad)

Sobrecosto Frecuencia Porcentaje
Si 26 67%
No 13 33%
Total
39 100%

Nota. Grupo 6 Pregunta 14
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Tabla 16

Por lo general, ¢quién contrata este tipo de servicios en tu hogar?

Cliente Frecuencia Porcentaje
Miembro de familia 14 64%
Padre de familia 4 18%
Madre de familia 2 9%
El propietario de la casa 1 5%
Un conocido 1 5%
Total 22 100%

Nota. Grupo 6 Pregunta 15
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Tabla 17

¢En general, cuan satisfecho se encuentra con los servicios contratados?

Grado de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
Satisfecho 22 56%
Muy satisfecho 12 31%
Poco satisfecho 5 13%
Total

39 100%

Nota. Grupo 7 Pregunta 16
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Tabla 18
¢En los ultimos 12 meses, tuvo que contactar al colaborador de servicios para que vuelva a

realizar el mismo trabajo por segunda vez debido a que no lo ejecutd correctamente la primera

vez?
Servicio Frecuencia Porcentaje
No 24 62%
Si 15 38%
Total
o 39 100%

Nota. Grupo 7 Pregunta 17



Tabla 19
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En adelante cuando tenga que contratar este tipo de servicios ¢Que factores le podrian ayudar a

que este proceso sea mas agil?

Factores de ayuda Frecuencia Porcentaje

Un espacio que cuente con toda la informacién, con respaldo de calidad y garantia 7 18%
Tener mas contactos confiables que me den buenas recomendaciones 4 10%
Tener personal con disponibilidad 3 8%
Informacion de referencias 3 8%
Contar con un colaborador de confianza 3 8%
Espacio que cuente con un listado de los colaboradores 3 8%
Nivel de atencion y nimero de casos atendidos satisfactoriamente 2 5%
Informacion de cotizacidn y materiales que usara 1 3%
Respuesta inmediata 1 3%
Ninguno 1 3%
Documentos 1 3%
Disponibilidad inmediata, seguridad, garantia y servicio profesional. 1 3%
El concretar la fecha y horario 1 3%
Saber sus antecedentes y recomendaciones 1 3%
Exista una empresa de confianza 1 3%
Algo en el celular donde pueda contactar rapidamente un albafil 1 3%
Disponibilidad, experiencia, recomendaciones y precio 1 3%
opiniones de usuarios 1 3%
Tener un espacio de este tipo de servicios que tenga trabajos en videos, con garantia o con un

respaldo de que el servicio cumpla con las expectativas de uno. 1 3%
Que haya una base de datos de técnicos 1 3%
Recomendaciones 1 3%

Total 39 100%

Nota. Grupo 7 Pregunta 18
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Tabla 20

Retroalimentacion de tres usuarias a través de videollamadas WhatsApp

Se debe poner mayor detalle de la persona que realizara el trabajo del
Carolina Guillen usuario como, por ejemplo, saber si va acompafiado, si incluye

materiales, entre otros detalles.

o Se debe colocar la opcion para poner el precio inicial de visita y el
Ana Sofia Riega _ o _ )
pago a realizar como ultimo paso del total por el trabajo realizado.

Colocar la opcion de seguimiento para que el usuario pueda ver el
Lourdes Sotelo o
proceso del servicio.




Tabla 21

Variacion de PBI y PEA en Lima Metropolitana 2020 - 2021
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Lima Metropolitana

Lima Metropolitana

Indicador
Enero 2020 Marzo 2021

PBI (millones) 15,513 7,101

PEA (miles) 5,378,3 4,859,6
NO PEA (miles) 2,483,9 3,120,3
% PBI 2.90% 1.03%
% PEA 68.40% 60.90%
% NO PEA 31.60% 39.10%

Nota. Adaptado de los datos publicados por INEI del afio 2021.
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Tabla 22

Variacion de empleabilidad por actividad en Lima Metropolitana 2020 - 2021

_ ) _ ) Variacion Variacion
Lima Metropolitana Lima Metropolitana

Actividad Absoluta Porcentual
Ene-Feb-Mar 2020 Ene-Feb-Mar 2021

(miles) (%)
Manufactura 625,7 527,6 -98,1 -15,7
Construccion 354,7 3717 17,0 4,8
Comercio 1,028,1 1,009,6 -18,5 -1,8
Servicios 2,751,2 2,151,8 -599,4 -21,8

Nota. Adaptado de los datos publicados por INEI del afio 2021.
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Tabla 23

Estrategia de negocio segun el modelo Canvas

Bloque Andlisis y Propuesta

Segmento El proyecto se enfoca en los jefes de familia o responsables del hogar de los sectores socio econémicos Ay B
de clientes  de Lima Metropolitana, que requieran de un servicio a domicilio.

Se plantea la creacion de una plataforma de servicios para el hogar especializada, intuitiva, de rapido y facil
acceso.

El proceso de seleccion de los colaboradores sera estricto y detallado ya que se validara los antecedentes
policiales, asi como la formacién profesional y la experiencia.

Los precios se definiran segun el promedio del mercado para cada tipo de servicio.

Se realizar la trazabilidad de todos los servicios para controlar el tiempo de ejecucion real asi como para

Zéo\%gsrta elaborar un regis?ro dell desempeﬁq de los colaborad.ores. y . o
La plataforma brindara a los usuarios el acceso a la informacion sobre la formacion y experiencia de los
colaboradores.
En caso que el usuario desista de un servicio, bajo ciertas circunstancias, sera posible la cancelacion sin el
pago de ninguna penalidad.
Los usuarios podréan calificar tanto el servicio recibido como la atencidn por parte del colaborador. Esto servira
para llevar un registro de su desempefio
Los usuarios podran acceder a la plataforma de servicios a través de dos canales: una aplicacion para
Canalesde  gartnhones y una pagina web.
distribucion g, el caso de las redes sociales, estas incluiran un enlace hacia la pagina web, en caso se acceda desde una
computadora y se incluird un enlace hacia la tienda de aplicaciones, en caso se acceda desde un smartphone.
Relacién
con el Interaccion del cliente con la plataforma de servicios para registrarse y solicitar un servicio.
cliente Interaccion del cliente con el colaborador encargado de brindar el servicio, durante la ejecucion de este
Flujo de Los ingresos co_rresponderén a la facturacion por los ser\_/k_;ios_ prqporcionados. Las tarifa_s seran f:alculadas en
ingresos base al promedio del mercado. En caso sea realice una visita inicial para evaluar el trabajo a realizar y

presentar una cotizacion, este tendra un costo de S/ 30.00
Desarrollo y mantenimiento de plataforma de servicio para diferentes sistemas operativos
Capital necesario para iniciar operaciones
Colaboradores encargados de ejecutar los servicios
Recursos Personal administrativo encargado de la gestion de la compafiia
clave Capacitadores encargados de los entrenamientos en habilidades blandas y habilidades técnicas
Infraestructura de la oficina administrativa
Equipos de oficina y herramientas
Equipos informéticos
Capacitaciones permanentes a los colaboradores para asegurar la calidad de servicio
Validacion de antecedentes y formacién de los colaboradores antes de su contratacion
Actividades Actualizacion de bases de datos de colaboradores y servicios ofrecidos
clave Encuestas de satisfaccion
Monitoreo del trabajo en campo para asegurar los tiempos ofrecidos
Campafia de marketing para promaocionar la plataforma
Desarrollador de plataforma de servicios
Alianzas Proveedores de infraestructura informética
clave Centros de capacitacion laboral e Institutos técnicos para la contratacion de egresados
Reniec, para la validacion de la identidad de los colaboradores
Pagos por el desarrollo, mantenimiento y mejora de la plataforma
Pagos por equipo informatico y hosting
Pagos de remuneraciones de los colaboradores
Estructura  Pago por la renta del local
de costos Pago de impuestos
Costos asociados a los entrenamientos técnicos asi como de empatia
Costo de Camparias de marketing
Pago de servicios basicos, como internet, agua, electricidad, etc.
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Tabla 24

Lima Metropolitana 2019: Hogares segun nivel socioeconémico.

Lima Metropolitana A B C D E Total

) 119,00 2,720,8
Cantidad de Hogares 0 598,600 1,164,500 674,800 163,200
Porcentaje 4.4% 22.0% 42.8% 24.8% 6.0% 100.0%

Nota. Asociacion Peruana de Empresas de Inteligencia de Mercado [APEIM], Estructura socioecondmica Lima Metropolitana
2019. Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) - INEI



Tabla 25

Estructura socioeconémica de Lima Metropolitana por zonas geograficas

122

Total Hogares
o (A+B)
Zona Distritos Hogares % AB Grupo
(miles) (miles)
Jesus Maria, Lince, Pueblo Libre,
° Magdalena, San Miguel 137.3 63.5% 87.2
. Miraflores, San Isidro, San Borja, .
Surco, La Molina 240.4 78.3% 188.2
Independencia, Los Olivos, San Martin
? de Porres 3334 26.6% 88.7
4 Cercado, Rimac, Brefia, La Victoria 210.4 25.6% 53.9 2
Surquillo, Barranco, Chorrillos, San
| Juan de Miraflores 221.1 24.0% 53.1
3 San Juan de Lurigancho 286.7 15.0% 43.0
Villa El Salvador, Villa Maria del
? Triunfo, Lurin, Pachacamac 262.8 14.0% 36.8
Callao, Bellavista, La Perla, La Punta, 3
10  Carmende la Legua,
Ventanilla, Mi Peru 276.8 19.5% 54.0
1  Puente Piedra, Comas, Carabayllo 337.1 13.5% 45.5
Ate, Chaclacayo, Lurigancho, Santa
5  Anita, San Luis, 4
El Agustino 380.5 14.7% 55.9
11  Cieneguilla y Balnearios 34.3 11.9% 4.1
Total 2,720.8 710.3

Nota. Asociacion Peruana de Empresas de Inteligencia de Mercado [APEIM], Estructura socioecondémica Lima Metropolitana
2019. Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO) - INEI



Tabla 26
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Principales especialidades y servicios para el hogar solicitados

Categoria Principales servicios
o Instalacion, reparacion, mantenimiento de tuberias, conexiones,
Gasfiteria o
griferia
Albafileria Instalacion, reparacion, mantenimiento de paredes, pisos, techos
. Confeccion, instalacion, reparacion de puertas, ventanas, pisos y
Carpinteria
muebles
) Pintado de paredes, techos, muebles de diferentes materiales:
Pintura
concreto, madera, metal
Cerrajeria  Instalacion y reparacion de cerraduras, candados, duplicado de llaves
o Cambio de tomacorrientes, interruptores, cableado, instalacion de
Electricidad

equipos de iluminacion




Tabla 27

Principales especialidades y servicios para el hogar solicitados

Categoria Cantidad Porcentaje
Gasfiteria 29 28.70%
Albafiileria 17 16.80%
Electricidad 12 11.90%
Pintura 10 9.90%
Carpinteria 7 6.90%
Cerrajeria 3 3.00%
Otros 23 22.80%
Total 101 100%

124
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Tabla 28

Cantidad de casos anuales y mensuales por especialidad para los distritos de las zonas 6y 7

Categoria Estimacion Anual Estimacién Mensual
Gasfiteria 118,568 9,881
Albafiileria 69,406 5,784
Electricidad 49,162 4,097
Pintura 40,900 3,408
Carpinteria 28,506 2,375
Cerrajeria 12,394 1,033

Total 318,935 26,578
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Tabla 29

Cantidad estimada de servicios por especialidad durante los primeros 5 afios

Especialidad Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Gasfiteria 3,207 7,066 9,953 12,975 14,769
Cerrajeria 327 726 1,024 1,337 1,522
Electricidad 1,326 2,919 4,115 5,365 6,108
Albafileria 1,878 4,140 5,832 7,602 8,657
Carpinteria 768 1,701 2,400 3,126 3,560
Pintura 1,103 2,430 3,426 4,470 5,089

Total 8,609 18,982 26,750 34,875 39,705




Tabla 30

Precio promedio de mercado por especialidad
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Especialidad Costo (S/)
Gasfiteria 160.00
Cerrajeria 45.00
Electricidad 70.00
Albafiileria 100.00
Carpinteria 80.00
Pintura 110.00




Tabla 31

Ingresos por servicios estimados durante los primeros 5 afios
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Especialidad Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afo 5
Gasfiteria 513,120 1,130,560 1,592,480 2,076,000 2,363,040
Cerrajeria 52,320 116,160 163,840 213,920 243,520
Electricidad 212,160 467,040 658,400 858,400 977,280
Albafiileria 300,480 662,400 933,120 1,216,320 1,385,120
Carpinteria 122,880 272,160 384,000 500,160 569,600
Pintura 176,480 388,800 548,160 715,200 814,240
Total 1,377,440 3,037,120 4,280,000 5,580,000 6,352,800
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Tabla 32

Cantidad estimada de servicios por especialidad durante el primer afio

Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes
Especialidad 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Gasfiteria 41 82 123 164 205 247 288 329 370 411 453 494

Cerrajeria 4 8 12 17 21 25 29 34 38 42 46 51

Electricidad 17 34 51 68 85 102 119 136 153 170 187 204

Albafileria 24 48 72 96 120 144 169 193 217 241 265 289

(o]

Carpinteria 19 29 39 49 59 69 79 89 99 109 119

Pintura 14 28 42 56 71 85 99 113 127 142 156 170

Total 109 219 329 440 551 662 773 884 994 1,105 1,216 1,327




Tabla 33

Ingresos mensuales estimados durante el primer afio
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Especialidad Mes1l Mes2 Mes3 Mes4 Mes5 Mes6 Mes7 Mes8 Mes9 Mesl0 Mes1ll Mes 12
13,12 19,68 26,24 32,80

Gasfiteria 6,560 0 0 0 0 39,520 46,080 52,640 59,200 65,760 72,480 79,040

Cerrajeria 640 1,280 1,920 2,720 3,360 4,000 4,640 5440 6,080 6,720 7,360 8,160
10,88 13,60

Electricidad 2,720 5,440 8,160 0 0 16,320 19,040 21,760 24,480 27,200 29,920 32,640
11,52 15,36 19,20

Albafiileria 3,840 7,680 0 0 0 23,040 27,040 30,880 34,720 38,560 42,400 46,240

Carpinteria 1,440 3,040 4,640 6,240 7,840 9,440 11,040 12,640 14,240 15,840 17,440 19,040
11,36

Pintura 2,240 4,480 6,720 8,960 0 13,600 15,840 18,080 20,320 22,720 24,960 27,200

1744 35,04 5264 7040 88,16 10592 123,68 141,44 159,04 176,80 19456 212,32

Total 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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Tabla 34

Inversion inicial para implementacion del proyecto

Precio

Descripcion Cantidad Unitario Costo
Gastos Administrativos 1 52,992 52,992
Registro de empresa 1 2,000 2,000
Disefio e implementacion de App y Web 1 12,500 12,500
Mantenimiento y soporte 1 1,800 1,800
Alojamiento de App, Web y BD, correos y dominio 1 826 826
Mantenimiento Pasarela de pagos 1 60 60
Afiliacién de pagos en linea (Anual) 1 300 300
Alojamiento App en tienda de aplicaciones (Anual) 1 360 360
Extintores 5 60 300
Botiquin de primeros auxilios 1 100 100
Sefiales de seguridad 16 15 240
Planos de evacuacion 3 200 600
Luces de seguridad 5 40 200
Laptops 16 3,400 54,400
Impresora 1 1,500 1,500
Toner para impresora Laser 1 420 420
Proyector 1 2,800 2,800
Licencias Office 5 54 269
Sillas 17 200 3,400
Escritorios 17 500 8,500
Archivadores 7 450 3,150
Muebles de recepcion 1 8,000 8,000
Mesa de juntas 1 3,000 3,000
Linea telefonica celular 5 30 150
Servicio de Internet y telefonia fija 1 245 245

Inversion Inicial Total 158,112




Tabla 35

Simulacion de Préstamo bancario
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N° Fecha Pago Saldo Capital Intereses Cuotasin IFT ITF Cuota
1,133,326.87
1 12/08/2021 1,120,039.02 13,287.85 17,457.85 30,745.70 1.50 30,747.20
2 13/09/2021 1,102,414.63 17,624.39 13,121.31 30,745.70 1.50 30,747.20
3 12/10/2021 1,083,366.60 19,048.03 11,697.67 30,745.70 1.50 30,747.20
4 12/11/2021 1,064,913.73 18,452.87 12,292.83 30,745.70 1.50 30,747.20
5 13/12/2021 1,046,251.48 18,662.25 12,083.45 30,745.70 1.50 30,747.20
6 12/01/2022 1,026,992.42 19,259.06 11,486.64 30,745.70 1.50 30,747.20
7 14/02/2022 1,008,656.22 18,336.20 12,409.50 30,745.70 1.50 30,747.20
8 14/03/2022 988,242.38 20,413.84 10,331.86 30,745.70 1.50 30,747.20
9 12/04/2022 967,982.88 20,259.50 10,486.20 30,745.70 1.50 30,747.20
10 12/05/2022 947,864.52 20,118.36 10,627.34 30,745.70 1.50 30,747.20
11 13/06/2022 928,223.10 19,641.42 11,104.28 30,745.70 1.50 30,747.20
12 12/07/2022 907,326.73 20,896.37 9,849.33 30,745.70 1.50 30,747.20
13 12/08/2022 886,876.36 20,450.37 10,295.33 30,745.70 1.50 30,747.20
14 12/09/2022 866,193.94 20,682.42 10,063.28 30,745.70 1.50 30,747.20
15 12/10/2022 844,958.06 21,235.88 9,509.82 30,745.70 1.50 30,747.20
16 14/11/2022 824,422.28 20,535.78 10,209.92 30,745.70 1.50 30,747.20
17 12/12/2022 802,121.30 22,300.98 8,444.72 30,745.70 1.50 30,747.20
18 12/01/2023 780,477.18 21,644.12 9,101.58 30,745.70 1.50 30,747.20
19 13/02/2023 758,874.81 21,602.37 9,143.33 30,745.70 1.50 30,747.20
20 13/03/2023 735,902.41 22,972.40 7,773.30 30,745.70 1.50 30,747.20
21 12/04/2023 713,236.07 22,666.34 8,079.36 30,745.70 1.50 30,747.20
22 12/05/2023 690,320.88 22,915.19 7,830.51 30,745.70 1.50 30,747.20
23 12/06/2023 667,408.17 22,912.71 7,832.99 30,745.70 1.50 30,747.20
24 12/07/2023 643,989.85 23,418.32 7,327.38 30,745.70 1.50 30,747.20
25 14/08/2023 621,025.70 22,964.15 7,781.55 30,745.70 1.50 30,747.20
26 12/09/2023 596,869.68 24,156.02 6,589.68 30,745.70 1.50 30,747.20
27 12/10/2023 572,676.92 24,192.76 6,552.94 30,745.70 1.50 30,747.20
28 13/11/2023 548,640.16 24,036.76 6,708.94 30,745.70 1.50 30,747.20
29 12/12/2023 523,716.06 24,924.10 5,821.60 30,745.70 1.50 30,747.20
30 12/01/2024 498,912.90 24,803.16 5,942.54 30,745.70 1.50 30,747.20
31 12/02/2024 473,828.31 25,084.59 5,661.11 30,745.70 1.50 30,747.20
32 12/03/2024 448,110.38 25,717.93 5,027.77 30,745.70 1.50 30,747.20
33 12/04/2024 422,449.34 25,661.04 5,084.66 30,745.70 1.50 30,747.20
34 13/05/2024 396,497.12 25,952.22 4,793.48 30,745.70 1.50 30,747.20
35 12/06/2024 370,104.50 26,392.62 4,353.08 30,745.70 1.50 30,747.20
36 12/07/2024 343,422.12 26,682.38 4,063.32 30,745.70 1.50 30,747.20
37 12/08/2024 316,573.19 26,848.93 3,896.77 30,745.70 1.50 30,747.20
38 12/09/2024 289,419.61 27,153.58 3,592.12 30,745.70 1.50 30,747.20
39 14/10/2024 262,064.47 27,355.14 3,390.56 30,745.70 1.50 30,747.20
40 12/11/2024 234,099.52 27,964.95 2,780.75 30,745.70 1.50 30,747.20
41 12/12/2024 205,923.96 28,175.56 2,570.14 30,745.70 1.50 30,747.20
42 13/01/2025 177,590.67 28,333.29 2,412.41 30,745.70 1.50 30,747.20
43 12/02/2025 148,794.71 28,795.96 1,949.74 30,745.70 1.50 30,747.20
44 12/03/2025 119,573.14 29,221.57 1,524.13 30,745.70 1.50 30,747.20
45 14/04/2025 90,272.28 29,300.86 1,444.84 30,745.70 1.50 30,747.20
46 12/05/2025 60,451.26 29,821.02 924.68 30,745.70 1.50 30,747.20
47 12/06/2025 30,391.49 30,059.77 685.93 30,745.70 1.50 30,747.20
48 14/07/2025 - 30,391.49 356.04 30,747.53 1.50 30,749.03
1,133,326.87 342,468.56 1,475,795.43 1,475,867.43

Nota. Obtenido del simulador de crédito de Mi Banco



Tabla 36

Egresos mensuales durante los primeros 5 afos
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Descripcion Afo 1 Afio 2 Afo 3 Afio 4 Afo 5
Remuneracion de personal Administrativo 832,806 876,096 876,096 876,096 876,096
Remuneracion de personal operativo 589,248 1,270,368 1,783,584 2,334,816 2,638,944
Desarrollo y Hosting de Apps y Web, BD 70,392 32,892 32,892 32,892 32,232
Herramientas y equipo de seguridad (EPP) 4,480 1,600 2,720 1,920 800
Equipo Informatico y Licencias 15,377 19,423 16,023 16,023 16,023
Muebles de oficina - 700 - - -
Utiles de oficina 5,476 5,476 5,476 5,476 5,476
Seguros: SCTR y Responsabilidad civil 5,198 9,068 11,984 15,116 16,844
Cursos de capacitacion personal operativo 13,800 13,800 13,800 13,800 13,800
Local - Servicios e Infraestructura 221,760 428,160 582,480 749,520 842,880
Telefonia movil, Internet y telefonia fija 8,880 21,090 25,950 31,170 34,050
Gastos Administrativos 35,554 54,083 67,428 81,843 89,849
Gastos de Marketing 27,900 54,621 77,332 99,538 112,208
Gastos Financieros / Préstamo Bancario 368,966 368,966 368,966 368,968 -
TOTAL 2,199,928 3,156,344 3,864,732 4,627,178 4,679,201




Tabla 37

Egresos mensuales durante el primer afio
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Descripcién

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Mes 6

Mes 7

Mes 8

Mes 9

Mes 10

Mes 11

Mes 12

Remuneracion
de personal
Administrativo
Remuneracion
de personal
operativo
Desarrollo y
Hosting de
Apps y Web,
BD

Herramientas y
equipo de
seguridad (EPP)
Sefalética,
luces de
seguridad y
extintores
Equipo
Informatico y
Licencias
Muebles de
oficina

Utiles de oficina
Seguros: SCTR
y
Responsabilidad
civil

Cursos de
capacitacion al
personal
operativo

Local -
Servicios e
Infraestructura
Telefénica
movil, Internet
y telefonia fija
Gastos
Administrativos
Gastos de
Marketing
Gastos
Financieros /
Préstamo
Bancario

TOTAL

69,408

9,504

15,186

480

1,281

1,369

208

1,150

6,480

365
2,946

924

30,747
140,049

69,408

15,840

15,186

320

1,281

244

1,150

8,400

425
2,946

924

30,747
146,872

69,408

22,176

15,186

320

1,281

280

1,150

10,320

485
2,946

924

30,747
155,224

69,408

31,680

2,686

480

1,281

1,369

334

1,150

13,200

575
2,946

1,859

30,747
157,716

69,408

38,016

2,686

320

1,281

370

1,150

15,120

635
2,946

1,859

30,747
164,539

69,408

44,352

2,686

320

1,281

406

1,150

17,040

695
2,946

1,859

30,747
172,891

69,408

53,856

2,686

480

1,281

1,369

460

1,150

19,920

785
2,946

2,791

30,747
187,880

69,408

60,192

2,686

320

1,281

496

1,150

21,840

845
2,946

2,791

30,747
194,703

69,408

6,528

2,686

320

1,281

532

1,150

23,760

905
2,946

2,791

30,747
203,055

69,408

76,032

2,686

480

1,281

1,369

586

1,150

26,640

995
2,946

3,726

30,747
218,047

69,408

82,368

3,346

320

1,281

622

1,150

28,560

1,055
2,946

3,726

30,747
225,530

69,408

88,704

2,686

320

200

1,281

658

1,150

30,480

1,115
3,146

3,726

30,747
233,622




Tabla 38

Flujo de efectivo anual para los primeros 5 afios
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Inicial Afio 1 Afio 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
Ingresos
Préstamo Bancario 1,105,000
Venta de Servicios 1,377,440 3,037,120 4,280,000 5,580,000 6,352,800
Total Ingresos 1,105,000 1,377,440 3,037,120 4,280,000 5,580,000 6,352,800
Egresos
Compras iniciales 157,412
Remuneracion de personal Administrativo 832,896 876,096 876,096 876,096 876,096
Remuneracion de personal operativo 589,248 1,270,368 1,783,584 2,334,816 2,638,944
Desarrollo y Hosting de Apps y Web, BD 70,392 32,892 32,892 32,892 32,232
Herramientas y equipo de seguridad (EPP) 4,480 1,600 2,720 1,920 800
Equipo Informatico y Licencias 15,377 19,423 16,023 16,023 16,023
Muebles de oficina - 700 - - -
Utiles de oficina 5,476 5,476 5,476 5,476 5,476
Seguros: SCTR y Responsabilidad civil 5,198 9,068 11,984 15,116 16,844
Cursos de capacitacion al personal operativo 13,800 13,800 13,800 13,800 13,800
Local - Servicios e Infraestructura 221,760 428,160 582,480 749,520 842,880
Telefénica movil, Internet y telefonia fija 8,880 21,090 25,950 31,170 34,050
Gastos Administrativos 35,554 54,083 67,428 81,843 89,849
Gastos de Marketing 27,900 54,621 77,332 99,538 112,208
Gastos Financieros/Préstamo Bancario 368,966 368,966 368,966 368,968 -
Total Egresos 157,412 2,199,928 3,156,344 3,864,732 4,627,178 4,679,201
Utilidad operativa 947,588 ;522,488 - 119,224 415,268 952,822 1,673,599
Impuestos (29.5%) - - - 35171 122,504 281,083 493,712
Utilidad neta después de impuestos 947,588 é22,488 - 84,053 292,764 671,740 1,179,887
Caja inicial 947,588 125,100 41,047 333,811 1,005,551
Flujo de efectivo 947,588 ;322,488 - 84,053 292,764 671,740 1,179,887
Caja final 947,588 125,100 41,047 333,811 1,005,551 2,185,438




136

Tabla 39

Flujo de Efectivo mensual, Afio 1

Inicial Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12
Ingresos
Préstamo Bancario 1,105,000
Venta de Servicios 17,440 35,040 52,640 70,400 88,160 105,920 123,680 141,440 159,040 176,800 194,560 212,320
Total Ingresos 1,105,000 17,440 35,040 52,640 70,400 88,160 105,920 123,680 141,440 159,040 176,800 194,560 212,320
Egresos
Compras iniciales 157,412
Remuneracion de personal
Administrativo 69,408 69,408 69,408 69,408 69,408 69,408 69,408 69,408 69,408 69,408 69,408 69,408
Remuneracion de personal operativo 9,504 15,840 22,176 31,680 38,016 44,352 53,856 60,192 66,528 76,032 82,368 88,704
Desarrollo/Hosting Apps y Web, BD 15,186 15,186 15,186 2,686 2,686 2,686 2,686 2,686 2,686 2,686 3,346 2,686
Herramientas y equipo de seguridad
(EPP) 480 320 320 480 320 320 480 320 320 480 320 320
Equipo Informético y Licencias 1,281 1,281 1,281 1,281 1,281 1,281 1,281 1,281 1,281 1,281 1,281 1,281
Muebles de oficina - - - - - - - - - - - -
Utiles de oficina 1,369 - - 1,369 - - 1,369 - - 1,369 - -
SCTR y otros seguros 208 244 280 334 370 406 460 496 532 586 622 658
Cursos de capacitacion al personal
operativo 1,150 1,150 1,150 1,150 1,150 1,150 1,150 1,150 1,150 1,150 1,150 1,150
Local - Servicios e Infraestructura 6,480 8,400 10,320 13,200 15,120 17,040 19,920 21,840 23,760 26,640 28,560 30,480
Telefénica movil, fija e Internet 365 425 485 575 635 695 785 845 905 995 1,055 1,115
Gastos Administrativos 2,946 2,946 2,946 2,946 2,946 2,946 2,946 2,946 2,946 2,946 2,946 3,146
Gastos de Marketing 924 924 924 1,859 1,859 1,859 2,791 2,791 2,791 3,726 3,726 3,726
Préstamo Bancario 30,747 30,747 30,747 30,747 30,747 30,747 30,747 30,747 30,747 30,747 30,747 30,747
Total Egresos 157,412 140,049 146,872 155,224 157,716 164,539 172,891 187,880 194,703 203,055 218,047 225530 233,422
Caja inicial 947,588 824,979 713,147 610,563 523,248 446,869 379,898 315,698 262,435 218,420 177,173 146,202
Flujo de efectivo 947,588 122,609 111,832 102,584 87,316 76,379 - 66,971 64,200 53,263 44,015 41,247 30,970 21,102

Caja final 947,588 824,979 713,147 610,563 523,248 446,869 379,898 315,698 262,435 218,420 177,173 146,202 125,100
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Tabla 40

Flujos de ingresos, egresos y efectivo neto durante los primeros 5 afios

Tipo Flujo de ingresos Flujo de egresos Flujo de efectivo neto
Afio 1 1,377,440 2,199,928 - 822,488

Afio 2 3,037,120 3,156,344 - 119,224

Afio 3 4,280,000 3,864,732 415,268

Afio 4 5,580,000 4,627,178 952,822

Afio 5 6,352,800 4,679,201 1,673,599




Tabla 41

Indicadores que demuestran la rentabilidad del proyecto

Indicador Resultado
COK 14%
VAN 743,025

TIR 34.8%

PRC 4.60 afos
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Tabla 42
Embudo de Ventas
Target (Meta mensual) Cantidad Ratio
Impresiones 263,200
Clicas 6,580 2.50% CTR (Click Through Rate)
Monto Total a invertir (S/) 924 0.00351




140

Tabla 43

Proyeccion del tercer mes

Fase Cantidad Ratio
Clientes potenciales 6,580 100%
Clientes que crean su usuario en App 5,264 80%
Clientes que buscan informacion dentro de App 3,948 60%
Clientes que solicitan servicios 1,974 30%
Clientes que aceptan visita para cotizar 658 10%

Clientes que aceptan la cotizacion 329 5%
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Tabla 44

Inversion en Marketing para lograr la cuota de mercado objetivo

Servicios mensuales

Ao Trimestre ) » Inversion mensual
segun proyeccion
1 329 924
2 662 1,859
. 3 994 2,791
4 1,327 3,726
1 1,444 4,055
2 1,563 4,389
? 3 1,679 4,715
4 1,798 5,049
1 1,996 5,605
2 2,196 6,166
’ 3 2,395 6,725
4 2,593 7,281
1 2,738 7,688
2 2,880 8,087
) 3 3,027 8,500
4 3,171 8,904
1 3,235 9,084
2 3,298 9,261
° 3 3,362 9,440
4 3,425 9,617




