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Resumen Ejecutivo 

El presente trabajo partió de la identificación de un problema: muchas personas no disponen 

del tiempo o conocimiento necesario para realizar un trámite en entidades públicas o 

privadas, lo cual hace que este se dilate y consuma, muchas veces, tiempo de sus horas 

laborables. Este plan de negocios tiene como objetivo optimizar los tiempos de las personas 

en la ejecución de los trámites a través de servicios diferenciados —Lo hacemos por ti, 

Asesoría personalizada y Te acompañamos en el trámite— acordes con la necesidad de los 

usuarios y la complejidad de los trámites, por medio de una aplicación móvil y una oficina 

ubicada en la ciudad de Lima. Para ello, se utilizó la metodología de trabajo Design Thinking 

en todas sus fases, lo que permitió identificar al usuario, al que se llegó a conocer y se le 

interiorizó la necesidad, haciéndolo partícipe de la cocreación de la solución, a través de 

entrevistas y focus group, para realizar el testeo del prototipo, recibir retroalimentación, 

analizarlo, implementar las mejoras y obtener el producto mínimo viable. Estas 

retroalimentaciones se efectuaron mediante aplicaciones de videoconferencias. 

La propuesta genera un valor social, pues hace referencia al ODS 8, y valor financiero 

exponencial a través de una TIR de 276% y un VAN de 4’678,178, con un CAPEX inicial de 

S/ 204,887. 
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Abstract 

The present document is based in the identification of the problem of many people who do 

not have the time or necessary knowledge to carry out a process in public or private entities, 

frequently this take a long time and in many cases people take their work- hours for make 

procedures. This business plan aims to optimize the times of people in the execution of the 

steps through differentiated services according to the need of the users and complexity of the 

steps such as We Do It for You, Personalized Advice and We Accompany You in your 

Process, using a mobile application and an office located in Lima. The Design Thinking 

methodology was used in all the phases, which allowed us to identify the user to whom we 

came to know and internalize the need, making them participants of the co-creation of the 

solution, through interviews and focus groups, to test the prototype, receive feedback, analyze 

it, implement improvements and obtain the minimum viable product. These feedbacks were 

made through videoconferencing applications. The proposal creates a social value, 

referencing SDG 8, and exponential financial value through an IRR of 276% and an NPV of 

4’678,178, with an initial CAPEX of S/ 204,887. 
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Capítulo I: Definición del Problema 

 En este capítulo, se identifica el problema por resolver; y se trata su complejidad y 

relevancia para la sociedad, basado en un análisis de América Latina y el Caribe sobre 

estudios de la dificultad y los tiempos de atención de los distintos trámites del sector público. 

1.1. Contexto del Problema por Resolver 

Según el informe del Banco Interamericano de Desarrollo (BID), elaborado por 

Roseth et al. (2018), el tiempo promedio para realizar un trámite en Perú es de 8.6 horas, 

mientras que el promedio en América Latina y el Caribe es de 5.4 horas. En Perú, solo el 

29% de trámites se realiza dentro de la primera interacción entre una persona y una entidad 

gubernamental, mientras que el promedio en América Latina es de 51%. Esto coloca a Perú 

en la última posición de este ranking (Roseth et al, 2018). Sin embargo, lo más resaltante es 

el 41% de trámites que requieren tres interacciones, con un promedio de 25%. En este 

informe se identificaron trámites que son considerados fáciles (una interacción) y difíciles 

(tres interacciones). Así, en Perú solo el 17% de los trámites es considerado fácil, como pagar 

impuestos, seguros y pensiones, identidad o registro civil y vehicular. Sin embargo, el 

promedio en América Latina de trámites fáciles es 36%.  

 El informe del BID, elaborado por Roseth et al. (2021), dio a conocer que durante la 

pandemia, antes de la crisis sanitaria por el Covid-19, solo el 28% de los peruanos hacía 

trámites por Internet, cifra que se incrementó a 61% durante los meses más críticos de la 

pandemia, haciendo que el Perú escale seis posiciones en el índice de competitividad mundial 

en digitalización de trámites. Asimismo, la funcionaria de la Secretaría de Gobierno Digital 

de la Presidencia del Consejo de Ministros, Marushka Chocobar, indicó que esas cifras 

representan un avance acelerado de la digitalización de los servicios públicos y la confianza 

de los ciudadanos en las transacciones online y en la tecnología (“Ahora 6 de cada 10 

peruanos,” 2021).  
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A pesar del crecimiento de la digitalización en Perú, aún se observan vacíos en ciertos 

procesos. Por ejemplo, las licencias de funcionamiento para expansión o renovación pueden 

efectuarse de manera online; sin embargo, para adquirir la licencia inicial aún deben 

ejecutarse de manera presencial. 

1.2. Presentación del Problema por Resolver  

Actualmente, las personas no cuentan con el tiempo suficiente para realizar diversos 

trámites (ver Tabla 1), porque destinan gran parte del día a sus labores o a diferentes 

actividades. Asimismo, las empresas donde se realizan estos trámites normalmente solo 

atienden en días y horarios laborables, por lo que es difícil acceder a ellos de manera 

presencial. Debido a esto, la gestión puede durar varios días, además de los días propios de 

cada trámite. 

Tabla 1 

Promedio de Horas Trabajadas por Semana por Rama 

Rama actividad 2008 2018 2019 
Minería 57 57 56 
Transportes y comunicaciones 59 55 54 
Pesca 57 47 49 
Administración pública, Defensa, Planes de seguro social 52 49 49 
Comercio 51 49 48 
Manufactura 49 45 46 
Construcción 49 45 46 
Inmobiliaria y alquileres 48 45 44 
Hoteles y restaurantes 48 45 44 
Otros 45 42 42 
Agricultura 40 38 38 
Enseñanza 38 37 37 

Nota. Tomado de “Perú: Evolución de los Indicadores de empleo e ingreso por departamento, 2007-2019” (p. 58), por el 
Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI), 2020 
(https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1790/libro.pdf). 

 

Según el informe Barómetro Edenred Perú 2021: La situación laboral a un año de la 

pandemia (citado en Tello, 2021), durante el 2020, el 73% de trabajadores (1,056 encuestados) 

vio incrementadas de una a cinco horas adicionales su jornada laboral, lo que propició que se 
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retrasaran o no lograran efectuar sus trámites personales a tiempo, pues la atención en las 

entidades gubernamentales varía entre las 8:00 a.m. y las  6:00 p.m.  

De acuerdo con el informe El fin del trámite eterno: Ciudadanos, burocracia y 

gobierno digital (Roseth et al. 2018), la complejidad de los trámites burocráticos es 

característica propia de la región. Asimismo, se identificó a tres grupos: (a) los ciudadanos 

que presentan un dolor, que es realizar el trámite en más de ocho horas; (b) los que deciden 

pagar a un tercero, y (c) los que abandonan el trámite.  

En línea con el informe mencionado en el párrafo anterior respecto a la complejidad 

de los trámites y el tiempo que se invierte en ellos, se lo ha validado en las entrevistas y focus 

group. En la Tabla 2, se tabulará el problema, la descripción y los resultados esperados a 

través de una matriz de consistencia. 

Tabla 2    

Matriz de Consistencia 

Problema Descripción Resultados esperados 

Los horarios de trabajo son cada 
vez más extensos, lo que no 
permite, en ocasiones, realizar 
trámites. Asimismo, la 
complejidad de los procesos de las 
entidades gubernamentales evita la 
facilidad de realizar un trámite en 
una interacción. 

Existe un porcentaje de 44% del 
total de la muestra entrevistada que 
actualmente no cuenta con el tiempo 
suficiente para realizar sus trámites, 
y el 46% considera que un trámite es 
complicado o difícil de realizar por 
los complejos procesos de las 
entidades gubernamentales. 

Optimizar el tiempo de las 
personas al concluir su trámite 
eficientemente; promover el 
empleo formal, seguridad, y 
trabajar con las entidades 
gubernamentales, disminuyendo 
atenciones innecesarias por 
consultas diversas. 

 
 
1.3. Sustento de la Complejidad y Relevancia del Problema por Resolver  

Según Roseth et al. (2018), en el Perú se realizan 4,535 tipos de trámites principales, 

tales como pagar impuestos, seguros, pensiones, identidad o registro civil, educación o salud, 

entre otros, en empresas gubernamentales como SUNARP, SUNAT, RENIEC, 

municipalidades, etc. Asimismo, el promedio es de 8.6 horas por trámite, lo que genera 

39,000 horas hombre/trámite. 
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Se considera que el problema tiene una alta complejidad debido a la burocracia que 

existe en el sector público. La falta de conocimiento e información, el tiempo que una persona 

toma en ir al lugar donde realizará las gestiones, hacer fila, esperar en ventanilla, leer un aviso, 

llenar formularios, mandar cartas o incluso aprender a utilizar una página web ocasiona que las 

personas regresen a las instituciones más de una vez a culminar sus trámites. 

Todo esto es un problema relevante debido al factor tiempo, ya que, tal como se 

mencionó, el tiempo promedio de un trámite es de 8.6 horas y según la Ley de Jornada de 

Trabajo, Horario y Trabajo en Sobretiempo (Decreto Legislativo N° 854, 1996), la jornada 

laboral de cada ciudadano, sea empleado del sector público o privado, es de ocho horas 

diarias o 48 horas semanales, con lo que estaría perdiendo más de un día de salario por 

realizar un trámite en nuestro país. El costo del día o días laborales perdidos es variable, 

porque cada ciudadano tiene un sueldo diferenciado según la empresa del sector privado o 

público en la que trabaje. Las personas no disponen de tiempo debido a que realizan 

diferentes actividades diarias, como trabajo fuera de casa, trabajo en casa y estudios. El 

tiempo libre para realizar un trámite se limita, pues existen trámites que pueden ser 

solucionados en una interacción, pero hay otros que requieren más de estas con una entidad 

gubernamental. En consecuencia, las personas deciden abandonar el trámite o no iniciarlo. 

El perfil de usuario que se considera para esta tesis es el siguiente: 

• Edad: Mayores de 18 años. 

• Estado civil: Solteros, casados, viudos, divorciados o convivientes. 

• Nivel socioeconómico: Sector A, sector B, sector C y sector D. 

• Nivel de educación: Estudios completos, incompletos o truncos. 

• Sexo: Hombre o mujer. 

• Ubicación geográfica: Peruanos residentes en Perú y el exterior. 
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Capítulo II: Análisis del Mercado 

En el presente capítulo, se analiza la realidad peruana y la de otros países 

latinoamericanos sobre el problema para realizar trámites en entidades públicas y privadas. 

Asimismo, se hará un comparativo entre los diferentes competidores locales e 

internacionales. 

2.1. Descripción del Mercado o Industria 

El sistema de trámites en el Perú en las entidades públicas tiene grandes dimensiones 

y se encuentra regulado por la Ley del Procedimiento Administrativo General (Ley 27444, 

2019). Estas entidades son 3,085 a nivel nacional, según el portal de datos abiertos del Estado 

(Oficina Nacional de Gobierno Electrónico e Informática, 2021), y se tenían registrados 

alrededor de 4,535 trámites (Roseth et al., 2018). En la Tabla 3 se muestra el amplio mercado 

que se ha identificado para ciertos trámites. 

Según el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI, 2021), el Perú cuenta 

con una población económicamente activa ocupada de 16,095 millones de personas, de las 

cuales un 24% tiene trabajo dependiente de una empresa y cumple un horario laboral de 8 a.m. a 

6 p.m. en promedio de lunes a viernes. Los peruanos deben hacer varios trámites al año ante 

entidades públicas. Una encuesta publicada en el informe del BID El fin del trámite eterno: 

Ciudadanos, burocracia y gobierno digital (Roseth et al., 2018), reveló que un ciudadano de 

América Latina hace cerca de cinco trámites durante el transcurso de un año. No hay forma 

de eludirlos, son obligatorios o necesarios. Hay que pasar por ventanilla para sacar licencia de 

conducir o pasaporte, partidas de nacimiento, registrar títulos, entre otros, que en Perú solo se 

pueden realizar en las entidades gubernamentales como RENIEC, SUNARP, Migraciones, 

etcétera. Lamentablemente, estos trámites se encuentran habilitados en horario laboral de 8 a.m. a 

5 p.m. de lunes a viernes, lo que genera malestar en los ciudadanos, porque al no contar con 

tiempo, debido a que trabajan o tienen otras actividades, no pueden realizar el trámite.  
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En el sector privado también se identificó la necesidad de contar con el servicio de 

tramitadores. De acuerdo con el portal Cari (https://www.cari.pe/), especializado en selección 

de personal, en el último año se han publicado 312 anuncios donde los postulantes deben 

tener experiencia previa y se les ofrece un rango de sueldo de S/ 950 a S/ 1,500 en promedio. 

Tabla 3 

Análisis de Trámites 

Entidad Trámites Análisis del mercado 

Ministerio de 
Transporte 
 y Comunicaciones 

Emisión de licencia de conducir categoría 
A1 - MTC - Lima 

Al 2019, se contaba con un parque automotor de 
aproximadamente 2.6 millones de vehículos. 

Renovación de licencia de conducir 
categoría A1 - MTC - Lima 

Duplicado de licencia de conducir categoría 
A1 - MTC - Lima 

SUNARP 

Copia literal 
En 2020, se emitieron diariamente 1,766 certificados. 

Publicidad certificada 

En el 2020 se han emitido aproximadamente 1,479 
certificados de publicidad mensualmente registral 
con firma electrónica y código de seguridad QR. 

INDECOPI Reclamos  Se tiene un promedio de 96,435 casos anuales 
presentados al 2020. 

Policía Nacional  
del Perú 

Antecedentes policiales En el 2020, se emitieron digitalmente 2,091 
diarios. 

RENIEC 

Duplicados de DNI  En el 2020, hubo 3’835,061 DNI vencidos. 
Copia de actas defunción 

En el 2020, en un mes aproximadamente se 
descargaron 80,300. Copia de partida de nacimiento 

Copia de partida de matrimonio 

Notarías Sucesión intestada notarialmente En el 2020, se presentaron aproximadamente 94,591. 

Nota. Adaptado de “Renovación del parque automotor, 2019,” El Peruano. (https://elperuano.pe/noticia/82422-renovacion-
del-parque-automotor); “En solo tres días Sunarp emitió digitalmente más de 3,000 copias literales,” por Agencia Peruana de 
Noticias, 2020 (https://andina.pe/agencia/noticia-en-solo-tres-dias-sunarp-emitio-digitalmente-mas-3000-copias-literales-
801195.aspx); “Anuario de estadísticas institucionales,” por Indecopi, 2021 
(https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1910950/Anuario%20de%20estad%C3%ADsticas%20institucionales%2020
20.pdf); “PNP entregó un millón de certificados digitales de antecedentes policiales,” por la Plataforma Digital Única del 
Estado Peruano, 2020 (https://www.gob.pe/institucion/mininter/noticias/307709-pnp-entrego-un-millon-de-certificados-
digitales-de-antecedentes-policiales); “Más de ochenta mil personas obtuvieron copias de actas por Internet,” por el Registro 
Nacional de Identificación y Estado Civil (RENIEC), 2020a 
(https://www.reniec.gob.pe/portal/detalleNota.htm?nota=00001600); “RENIEC prorroga vigencia del DNI hasta fin de año,” 
por el Registro Nacional de Identificación y Estado Civil (RENIEC), 2020b 
(https://www.reniec.gob.pe/portal/detalleNota.htm?nota=00001669); “Qué es la sucesión intestada y cómo tramitarla,” por 
S. Cisneros, 2021, Gestión (https://gestion.pe/tu-dinero/finanzas-personales/que-es-la-sucesion-intestada-y-como-tramitarla-
sunarp-declaratoria-de-herederos-poder-judicial-notarias-nnda-nnlt-noticia/). 

 

Entre las empresas formales que brindan ese tipo de servicios a personas naturales o con 

negocio, se encuentra Tudú (https://tudu.pe/). Su CEO, Ruth Vallenas, dio a conocer que tiene un 
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cobro diferenciado por tipo de servicio desde S/ 32 por fracción de hora (Vallenas, 2018). 

Asimismo, en las redes sociales de esta empresa se informó que en junio del 2021 ha tenido 

un crecimiento exponencial en sus servicios, dada la coyuntura. Y del lado informal, por 

ejemplo, para la gestión de renovación o duplicado del documento nacional de identidad 

(DNI), los tramitadores están cobrando entre S/ 8 y S/ 15 (Hancco, 2021). 

2.2. Análisis Competitivo Detallado 

En el sector local de tramitadores existen empresas formales e informales que ofrecen 

sus servicios por diversos canales publicitarios, además de tener locales y tramitadores cerca 

de las dependencias estatales. En el caso de los informales, se les puede hallar en las puertas 

principales de las entidades gubernamentales y/o privadas ofreciendo su ayuda. 

2.2.1. Competidores directos 

 En la actualidad, existen diversos competidores directos que ofrecen diferentes 

servicios, como Detramites.com, Notariza, Tudú, Mis Trámites - Perú, gestiones móviles, la 

plataforma Págalo.pe, entre otros (ver Tabla 4). Las empresas mencionadas no cubren con las 

necesidades completas de los clientes; por ejemplo, Detramites.com está disponible para 

ciudadanos peruanos residentes en el exterior y Notariza.pe solo realiza trámites propios de 

este rubro de manera online.  

2.2.2 Competidores indirectos 

Las personas que ofrecen el servicio informal son consideradas como competidores 

indirectos, porque realizan estas gestiones a las afueras de las entidades gubernamentales y/o 

privadas, que en algunos casos han sido causa de estafas. Según datos del Servicio de 

Administración Tributaria de Lima (SAT, 2017), se realizaron más de 200 denuncias contra 

un grupo de tramitadores informales, entre los que se encuentran abogados inclusive. 

Asimismo, estos tramitadores no son acogidos correctamente por la sociedad, porque su 

trabajo no Genera confianza y, en algunos casos, las entidades colocan carteles afuera en los 
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que exhortan no utilizar este tipo de servicios (SAT, 2016). Para esta investigación se 

realizaron entrevistas (ver Figura A8 en el Apéndice A), donde una de las preguntas fue si 

confiaría o no en un tramitador informal; el 95% respondió que no y el 5% respondió que sí. 

Tabla 4 

Información de Competidores Directos 

Ítem Solución  
actual Usuarios Fortalezas Debilidades 

Canal 
de 

atención 
Precio 

1 Detramites.
com 

Peruanos 
residentes 
en el 
extranjero 

- Experiencia de 12 años en 
realizar trámites delegados. 

- Cartera de trámites 
administrativos. 

- Atención a clientes en el 
extranjero. 

- No cuenta con atención 
personalizada. 

- Es un formulario de atención 
el que se registra. 

- No se tiene el estado en el 
que se encuentra la solicitud. 

- Se requiere de más de una 
interacción. 

Web 

De acuerdo 
con la 
complejidad 
del trámite. 
Desde   
US$ 100 

2 Notariza 

Peruanos 
residentes 
en la ciudad 
de Lima con 
necesidades 
de trámites 
notariales y 
registrales. 

- Experiencia en trámites 
notariales. 

- Respaldados por empresas de 
innovación. 

- Socios estratégicos (notarias). 
- Atención semipresencial y en 

línea. 
- Atención de trámites notariales 

y registrales. 

- Se trabaja sobre una lista 
pequeña de notarías. 

- No se tiene el estado en el 
que se encuentra la solicitud. 

Web 

De acuerdo 
con la 
complejidad 
del trámite. 
Desde  
US$  100  

3 
Mis 
Trámites 
Perú 

Peruanos 
residentes 
en la ciudad 
de Lima con 
necesidades 
de trámites 
notariales y 
servicios 
legales. 

- Cartera de trámites notariales y 
servicios legales. 

- No cuenta con atención 
personalizada. 

- Es un formulario de atención 
el que se registra. 

- No se tiene el estado en el 
que se encuentra la solicitud. 

- Se requiere de más de una 
interacción. 

Web 

De acuerdo 
con la 
complejidad 
del trámite. 
Desde  
S/ 100  

4 Tudú 

Clientes con 
todo tipo de 
trámites, 
pagos, 
compras y 
cualquier 
tarea que 
pueda ser 
delegada a 
un tercero. 

- Realizan cualquier tarea que se 
pueda delegar a un tercero. 

- El registro de la solicitud es 
por un chat de WhatsApp. 

- No se tiene el estado en el 
que se encuentra la solicitud. 

- Se requiere de más de una 
interacción. 

Web 

De acuerdo 
con la 
complejidad 
del trámite. 
Desde S/ 30  

Nota. Adaptado de “Quiénes somos,” por Detramites.com, 2022 (http://www.detramites.com/); “Selecciona tu trámite,” por 
Notariza, 2022 (https://notariza.pe/tramites-notariales); “Servicios,” por Mis Trámites Perú, 2022 
(https://mistramitesperu.com.pe/); y de “Sobre Tudú,” por Tudú, 2022 (https://tudu.pe/). 
 

2.2.3  Sustitutos 

Son considerados los familiares, conocidos, amigos y/o funcionarios públicos. Estos 

realizan trámites a nombre de la persona necesitada. No siempre es fácil encontrar una 
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persona que pueda llevar a cabo esta acción, tanto por el tiempo que toma el trámite (8.6 

horas en promedio) como por el poco conocimiento del mismo. Por otro lado, en el año 2017, 

el 29% de latinoamericanos (equivalente a 90 millones de personas) confirmó que pagó un 

soborno a un funcionario público para que realice un trámite. Los países con mayor pago de 

sobornos a funcionarios públicos son México, República Dominicana y Perú con 51%, 46% y 

39%, respectivamente; los trámites de documento de identidad y licencia de conducir son los 

que tuvieron un alto porcentaje (17%) de algún tipo de soborno (Roseth et al., 2018). 

Tabla 5   

Tabla de Referencias Internacionales 

Ítem Solución 
actual Usuario Fortalezas Debilidades Canal de 

atención Precio 

1 
Diligencias y 
Trámites 
Express 

Personas naturales 
y jurídicas dentro 
y fuera de 
Colombia 

- Atención a colombianos 
residentes o fuera del país. 

- Cartera de trámites 
administrativos. 

- Atención 24x7 porque ofrece 
diversos servicios. 

- Uso de motorizados. 

- Solo tiene página 
web. 

- No cuenta con 
atención 
personalizada. 

- Se requiere de más 
de una interacción. 

Web 
Correo 
Teléfono 

No se 
comenta en 
página web 

2 
A.M. 
Diligencias y 
Trámites 

Personas naturales 
y jurídicas en 
Colombia 

- Software administrativo 
mediante el cual se realiza un 
estricto seguimiento a su 
solicitud. 

- Servicio de delivery propio. 

- Cartera de trámites 
administrativos y contables. 

- Solo tiene página 
web. 

- No cuenta con 
atención 
personalizada 

- Se requiere de más 
de una interacción. 

Web 
Correo 
Teléfono 

No se 
comenta en 
página web 

3 Trámites 
México 

Personas naturales 
en México y 
EE.UU. 

- Cartera de trámites 
administrativos y contables. 
-Retroalimentación constante 
de sus usuarios. 

- Solo tiene página 
web. 

- No cuenta con 
atención 
personalizada 

- Se requiere de más 
de una interacción. 

Web 
Correo 
Teléfono 

No se 
comenta en 
página web 

Nota. Adaptado de “Inicio: Nuestros servicios,” por Diligencias y Trámites Express, 2022 
(https://www.tramitesbogota.com/); “Inicio: Bienvenidos a A.M. Diligencias & Trámites,” por A.M. Diligencias & Trámites, 
2022 (https://www.amdiligenciasytramites.com/); y de “Inicio: Nuestros servicios,” por Trámites México, 2022 
(https://www.tramitesmexico.net/).  
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2.2.4  Referencias internacionales   

A nivel internacional, se halló que varias empresas ofrecen servicios similares (tal 

como se pudo apreciar en la Tabla 5), dado que este problema se repite en muchos países de 

Latinoamérica. En algunos países con gobiernos digitales se optimizan los procesos, pero 

para interactuar se necesita la entrega de documentos o el recojo de los mismos. En 

Colombia, hay empresas que realizan estos trámites como Diligencias y Trámites Express, 

A.M. Diligencias y Trámites y otras que ofrecen el servicio de principio a fin. En México los 

trámites se pueden realizar en línea y a través de sus instituciones; sin embargo, por 

diferentes factores como desconocimiento de los procesos, el tiempo para la entrega o recojo 

de documentos, existen empresas como Trámites México que ofrecen este tipo de servicios. 
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Capítulo III: Investigación del Usuario 
En este capítulo, se detalla la investigación que el equipo del proyecto realizó para 

conocer al usuario. Para ello, se analizan las entrevistas a profundidad, se identifican patrones 

recurrentes, y las experiencias positivas y negativas sobre las entidades públicas y privadas. 

Asimismo, se incluye el uso de herramientas visuales con el fin de profundizar el 

conocimiento adquirido de los entrevistados. 

3.1. Perfil de Usuario 

 Se diseñó una guía de entrevista (ver Apéndice A) para las personas que no cuentan 

con tiempo suficiente para realizar sus trámites, enfocada en conocerlas más, considerando la 

nueva normalidad en la que se vive por el Covid-19. A partir de la información obtenida en 

las 40 entrevistas, se obtuvieron los siguientes resultados: 

• El primer patrón es la falta de tiempo, ya que el 80% comentó que no tiene tiempo para 

realizar sus trámites personales, porque trabaja más horas al día; del 75% de 

entrevistados, 94% aseveró que trabaja más de nueve horas al día. Además de las horas 

de trabajo adicionales, el 56% de los entrevistados tiene hijos en edad escolar (inicial, 

primaria y secundaria), los ayudan o brindan soporte a consultas de sus tareas. 

• El segundo patrón es la diferencia entre las personas que continúan en home office 

(76%), en modalidad semipresencial (7%) y en modalidad presencial (12%); se 

observa que el 24% toma su hora de almuerzo para realizar sus trámites personales. 

• El tercer patrón es la frecuencia de realizar los trámites en entidades públicas como 

RENIEC, SUNAT, SUNARP, Migraciones, entre otras; el 39% comentó que hace 

trámites frecuentemente, el 20% pocas veces y el 17% solo una vez. El 51% de los 

entrevistados hizo trámites en los últimos seis meses. 

• El cuarto patrón es la complejidad de los trámites; el 54% de las personas considera 

que los trámites no son complejos, pero toman mucho tiempo, mientras que para el 
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44% los trámites sí son complejos, porque los empleados públicos no brindan 

información correcta a las consultas de los usuarios. 

• El quinto patrón es la desconfianza por que terceros informales realicen trámites en su 

nombre; el 95% indicó que no confiaría en un tramitador informal. 

• El sexto patrón es el tiempo para ejecución del trámite; el 19% de los entrevistados 

señaló que se demora medio día laboral (cuatro horas) en realizar un trámite, mientras 

que el 14% se demora un día laboral (ocho horas). 

Figura 1 

 Matriz Meta Usuario 

 

Tal como se aprecia en la Figura 1, Daniel representa a aquellas personas que realizan 

diversas actividades, ya sea trabajar como dependiente o independiente, donde la edad 
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promedio es de 30 años. Los entrevistados son responsables de sus familias, constituida en 

algunos casos por tres o cuatro personas; madre, padre e hijos y, en otros casos, familias de 

dos personas, como esposos. 

Tales personas dedican más de nueve horas a su trabajo donde es dependiente, así 

como a proyectos personales y emprendimientos, y otros, cuando tienen la oportunidad, 

trabajan como independientes. En el ámbito profesional, los entrevistados son referentes 

dentro y fuera de su organización. Asimismo, los entrevistados son allegados a su círculo de 

amigos y compañeros de trabajo, y son queridos y respetados porque siempre se encuentran 

prestos a ayudar a los demás. Las horas de trabajo y las que dedican a ayudar en otras 

actividades, como tareas escolares, genera falta de tiempo para realizar las gestiones 

personales que tienen pendientes. 

3.2. Mapa de Experiencia de Usuario 

Al analizar la experiencia del usuario, se ha considerado la información brindada por 

las personas entrevistadas, quienes en un 39% realizan trámites en entidades públicas 

frecuentemente, y el 61% los efectúan eventualmente. Estas personas tienen una jornada 

laboral de ocho a nueve horas diarias. En algunos casos, incluso, estas horas se incrementan 

debido a temas de estudios, hijos, doble trabajo, entre otras responsabilidades, motivo por el 

cual no logran ejecutar trámites en las entidades públicas como RENIEC, SUNARP, 

SUNAT, entre otras. 

Asimismo, sobre la base de las entrevistas, se constató que no disponen de tiempo 

para realizar trámites, sobre todo en esta coyuntura donde las horas de trabajo han 

sobrepasado las ocho diarias, aunadas a la educación virtual, niños en casa, entre otras 

responsabilidades. También se identificó que se desconoce el procedimiento de los trámites, 

la burocracia y si hay alguna empresa que ayude a gestionar trámites de manera confiable. 
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Figura 2 

Customer Journey Map 
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En la Figura 2 se presenta el mapa de experiencia del usuario, el cual permite 

identificar momentos positivos y negativos en el trayecto que empieza desde que el usuario 

desea realizar un trámite en alguna entidad gubernamental hasta la búsqueda y ubicación de 

una empresa a la que pueda delegar sus trámites. 

En cuanto a los momentos negativos, uno de los puntos críticos es la falta de tiempo 

debido a las diversas actividades y responsabilidades que tiene el usuario durante el día. Otro 

momento negativo es el desconocimiento de cómo se realiza un trámite y la información 

incorrecta brindada por los empleados públicos, quienes incluso cuentan, en algunos casos, 

con procesos complejos que confunden y hacen perder el tiempo a los usuarios. 

Adicionalmente, se identificó la carga laboral, la cantidad de horas empleadas en ella 

y la necesidad de tener que gestionar un trámite en las entidades públicas. En este punto, se 

halló que el 24% de entrevistados hace uso de su horario de refrigerio para gestionar sus 

trámites, pero el tiempo que pierde camino a una de estas entidades, el tráfico generalizado y 

las largas colas evitan muchas veces que el usuario logre concretarlos y se vea obligado a 

regresar nuevamente. 

3.3. Identificación de la Necesidad 

Se ha realizado un análisis de las necesidades del usuario basado en los resultados de 

las entrevistas. Se identificaron cuatro puntos de dolor o momentos críticos: (a) la falta de 

tiempo para ejecutar un trámite, (b) el desconocimiento de los trámites, (c) la complejidad de 

los trámites, y (d) el tiempo que se invierte en ejecutarlos. Por ello, se busca diseñar una 

solución para contrarrestar dichos dolores. 

De acuerdo con los momentos identificados, se determinó que el principal problema 

es la escasez del tiempo para gestionar trámites, a lo que debe dársele una solución que sea 

eficiente y confiable. 
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En la Tabla 6, a través de un verbatim, se presentan las principales necesidades 

expuestas por los entrevistados respecto a sus experiencias en la realización de distintos tipos 

de trámites en las entidades públicas. 

Tabla 6   

Verbatim sobre las Necesidades de los Usuarios 

N° Testimonio recibido 

1 "No es complejo, pero toma mucho tiempo" 

2 "Toma mucho tiempo" 

3 "Algunos trámites si, pues hasta para hacer consultas se tiene que hacer colas y no te dan la 
información completa" 

4 "Son complejos" 

5 "Es sencillo y de modo online" 

6 "No fue rápido" 

7 "El trámite no es complejo, el tema es hacer las colas" 

8 "Algunos trámites son lentos por las colas que se forman" 

9 "Poca o nula información que te brindan las entidades" 

10 "No todas las personas te brindan la misma información y te marean" 

11 "Pierdes casi todo el día en hacer colas y llenar formularios" 

12 "El trámite es engorroso" 

16 "Los empleados de las entidades públicas tienen atención lenta" 

17 "El trámite es molestoso" 

18 "No entiendo lo que me piden" 

19 "No dan orientación" 

20 "No sé a dónde ir cuando necesito un trámite" 
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Capítulo IV: Diseño del Producto o Servicio 

Para la formulación de la solución, se puso en marcha una etapa de ideación en la que 

se desarrolla el lienzo 6x6, donde se propuso el siguiente objetivo: 

• Facilitar la vida de las personas que no disponen de tiempo o aliviar las 

actividades que no pueden realizar por falta de tiempo, ayudándolas a gestionar 

sus trámites en las entidades gubernamentales. 

A partir de ello, se definieron seis necesidades identificadas en el usuario meta: 

• El usuario Daniel necesita realizar unos trámites, pero no tiene tiempo para 

llevarlos a cabo. 

• Daniel necesita encontrar una empresa formal y confiable que pueda ayudarlo con 

sus gestiones. 

• Daniel necesita encontrar una empresa que conozca los procedimientos para 

realizar un trámite. 

• Daniel necesita encontrar una empresa que sea eficiente en la labor de los trámites. 

• Daniel necesita realizar trámites de manera virtual. 

• Daniel necesita sugerencias de otras personas que hayan delegado sus trámites. 

Después de entrevistar a Daniel, se propusieron seis preguntas sobre cómo ayudar con 

su necesidad (las cuales se detallan en la Figura 3): 

• ¿Cómo hacer para que Daniel realice sus gestiones sin problemas? 

• ¿Cómo ayudar a Daniel para realizar sus trámites sin salir de casa? 

• ¿Cómo hacer para que Daniel delegue sus actividades? 

• ¿Cuál podría ser la solución a sus problemas de tiempo? 

• ¿Qué hacer para gestionar correctamente el tiempo de Daniel? 

• ¿Cómo hacer para que Daniel confíe en otra persona para realizar sus trámites? 
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Figura 3   

Lienzo 6x6 

 
1.Objetivo

Facilitar la vida de la personas que 
no tienen tiempo, ayudándolas a 

realizar sus tramites en las 
entidades gubernamentales.

Daniel necesita realizar unos 
trámites pero no tiene tiempo 

para ejecutarlas.

Daniel necesita encontrar una 
empresa formal y confiable 

que pueda ayudarlo con sus 
gestiones.

Daniel necesita encontrar una empresa 
que conozca los procedimientos para 

realizar un trámite.

Daniel necesita encontrar una empresa 
que sea eficiente en la labor de los 

trámites.

Daniel necesita realizar trámites de 
manera virtual.

Daniel necesita sugerencias de 
otras personas que hayan 

delegado sus trámites.

3. Preguntas generadoras
¿Cómo hacer para que Daniel 

realice sus gestiones sin 
problemas?

¿Cómo ayudar a Daniel para 
realizar sus trámites  sin salir 

de casa?

¿Qué podría hacer para conocer el 
procedimiento de un trámite?

¿Cuál podría ser la solución a sus 
problemas de tiempo?

¿Qué hacer para gestionar 
correctamente el tiempo de Daniel?

¿Cómo hacer para que Daniel 
confíe en otra persona para realizar 

sus trámites?

Ofrecer alternativas, por ejemplo 
buscar un tramitador

Enviar a una persona a su 
casa para realizar su gestión

Buscar en la web de cada entidad. Delegar el trámite a otra persona Tener una agenda física o 
electrónica

Ofrecer seguridad y controles

Hacer sus gestiones por él
Búsqueda de alguna empresa 

que ofrezca el servicio de 
trámites

Acercarse a las oficinas de la entidad 
en la que desea realizar el trámite. Buscar un tramitador de confianza Listar los pendientes

Feedback  positivo de amigos, 
familiares.

Eliminando la burocracia
Integrar todas las entidades 
públicas y privadas en una 

misma solución tecnológica

Solicitar a una persona de confianza la 
búsqueda de los requisitos o buscar 

alguna empresa que conozca los 
procedimientos de estas gestiones.

Buscar que un familiar o amigo lo ayude Organizarse, no procrastinar Comentarle la experiencia de otras 
personas.

Que no tenga responsabilidades

4. 6 ideas seleccionadas
Que las entidades cuenten con la 

opcion de realizar  gestiones 
todos los días de la semana.

Pueda realizar los trámites 
via on-line .

Buscar los requisitos o información de 
cada trámite a través de la página web 

de cada entidad o en las oficinas.

Buscar alguna empresa o alguien de 
confianza que le pueda brindar solución 

a su problema.

Agenda virtual con inteligencia 
artificial.

Opción de calificación de los 
gestores y del servicio.

2.Necesidades
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A través de un brainstorming surgieron las ideas creativas como respuesta a las 

preguntas que se formularon según las necesidades identificadas; luego de ello, se procedió 

con la selección de las seis mejores respuestas.  

Como segundo paso, se realizó un análisis de costo e impacto para priorizar las ideas 

en el prototipo. En este lienzo se detectó que dos de las propuestas no beneficiaban al cliente: 

(a) la generación de una agenda virtual con inteligencia artificial, y (b) las entidades cuenten 

con la opción de realizar gestiones todos los días de la semana. Las ideas que otorgan 

beneficio al cliente fueron: (a) realizar los trámites vía on-line, (b) buscar alguna empresa o 

alguien de confianza que le pueda brindar solución al problema, (c) creación de una opción 

de calificación de los gestores y del servicio, y (d) buscar los requisitos o información de 

cada tramite a través de la página web de cada entidad o en las oficinas. En la Figura 4 se 

muestran las ideas priorizadas en el lienzo de costo-impacto. 

Figura 4 

Lienzo Costo - Impacto  
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Finalmente, se realizó el plan de prototipado con la aplicación móvil de AYUDA.PE, 

que se ejecutó a través de la herramienta Balsamiq, la cual permitió el testeo con los usuarios 

y recibir feedback. En esta aplicación, se decidió incluir las funcionalidades más frecuentes 

de los usuarios, tales como las siguientes: (a) trámites con licencias de conducir, (b) cambios 

de dirección en el DNI, (c) copias literales, (d) reclamos y seguimientos de casos ante 

INDECOPI, (e) antecedentes policiales y penales, (f) duplicados de DNI, (g) copias de actas 

de defunción, matrimonio y nacimiento; (h) recojo de DNI, e (i) copia de partida de 

nacimiento. 

El focus group final se realizó de manera virtual; en él se consideraron 40 

entrevistados, los mismos que se habían tenido en cuenta inicialmente. Asimismo, este focus 

group se dividió en dos puntos importantes: 

1. Presentación del prototipo 

2. Preguntas a los entrevistados, como: 

• ¿Qué te pareció la aplicación? 

• ¿Por qué nos diste esta calificación? 

• ¿La aplicación te brinda la confianza necesaria para usarla y recomendarla? 

• ¿Qué mejoras nos propondrías? 

Sobre la base de la información obtenida, el 77% de los entrevistados cree que la 

aplicación brinda confianza, el 41% utilizaría la aplicación, el 55% considera que es una 

buena aplicación, el 18% señala que es importante calificar y saber quién es el gestor que 

realiza el trámite. 

Asimismo, se obtuvo el siguiente feedback del focus group:  

• Precios sugeridos en un rango aproximado de entre 30 y 100 soles. 

• Seguridad de la aplicación con la finalidad de evitar hacer un uso indebido de los 

datos del cliente (uso indebido de la información). 
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• Desconfianza al otorgar documentación importante a un tercero. 

• Diferencias con la competencia. 

• Evaluaciones a los gestores (calificación y feedback). 

• Envío de alertas o notificaciones sobre el estado del trámite o gestión. 

• Incluir más trámites como pasaporte, aplicación de visas, legalización de 

documentación de estudios. 

• ¿Cuánto es el ahorro en tiempo? 

• Mostrar los términos y condiciones, y contrato de protección de datos. 

• Agregar otros métodos de pago como VISA e incluir trámites para empresas. 

• Licencia de conducir, trámite preferido por el público. 

• Desconocen otro servicio con la misma funcionalidad (solo notarías). 

• Tener un libro de reclamaciones por uso indebido de la información o demoras en 

el servicio. 

Accionables planteados: 

• Creación de los términos y condiciones del servicio, sumado al contrato de 

protección de datos y a la salvaguarda de la información disponible por 10 años, 

como lo dictamina la ley. 

• Acompañamiento de un gestor, si el cliente selecciona la opción “Te guiamos 

cómo hacerlo”. 

• A diferencia de las empresas identificadas como competencia (detalladas en 2.2.1 

Competidores directos), AYUDA.PE ofrece un servicio ágil y personalizado a 

través de una aplicación móvil que permitirá planificar el trámite, otorgando una 

ventaja competitiva respecto a las otras empresas tales como Lo hacemos por ti, 

Asesoría personalizada y Te acompañamos en el trámite. Estos dos últimos 

servicios no lo ofrece la competencia.   
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• Crear una sección de feedback y comentarios. 

• Crear un sistema de Libro de reclamaciones virtual. 

• Agregar nuevos trámites para personas naturales y jurídicas. 

En la Figura 5, mediante el lienzo blanco de relevancia, se presentan los resultados del 

prototipo, que incluyen los comentarios positivos, las mejoras que podrían hacerse y algunas 

ideas adicionales para lograr un producto más eficiente. 

Figura 5 

Lienzo Blanco de Relevancia 

 
 

4.1. Concepción del Producto o Servicio  

Como resultado del proceso de ideación, donde se trabajaron con los lienzos 6X6, de 

costo-impacto y de blanco de relevancia, se generaron las siguientes ideas: 
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1. Investigar de inicio a fin los trámites identificados más frecuentes: 

a. Registro y seguimiento de un reclamo en INDECOPI 

b. Copia literal en SUNARP 

c. Publicidad certificada en SUNARP 

d. Recojo de DNI en RENIEC 

e. Cambio de dirección en RENIEC 

f. Partida de nacimiento, matrimonio y divorcio en RENIEC 

g. Antecedentes judiciales en INPE, policiales en PNP y penales en Poder Judicial 

2. Crear un canal digital para estar más cerca del cliente 

3. Crear dos servicios:  

a. Asesoría personalizada (Conexión mediante videollamada o llamada telefónica 

con el cliente) 

b. Lo hacemos por ti (delegar completamente el trámite) 

4. Ofrecer diferentes métodos de pago electrónico: 

a. Tarjetas de crédito y débito 

b. PayPal 

5. Diseñar una aplicación móvil 

6. Seguimiento del estado del trámite:  

a. Sección en la aplicación móvil, después de que el cliente contrató el servicio. 

Como resultado de la priorización, los quick wins seleccionados fueron los siguientes: 

(a) investigación de los trámites, (b) creación de los servicios (Lo hacemos por ti y Asesoría 

personalizada), (c) creación de una sección de pagos electrónicos, y (d) seguimiento del 

trámite. Los cuatro quick wins se implementarán en la aplicación móvil de forma incremental, 

utilizando la metodología Scrum (ver 4.5. Producto Mínimo Viable). 
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Luego de presentar el primer prototipo, se obtuvo el siguiente feedback de los 

entrevistados: (a) desconfianza en que otras personas realicen un trámite, (b) tratamiento de 

datos de los colaboradores y cliente, (c) seguridad de la aplicación, (d) sección para brindar 

evaluaciones y comentarios a los colaboradores, (e) comparar el ahorro en tiempo y dinero al 

utilizar el servicio, y (f) incluir un servicio de acompañamiento del trámite para aquellas 

personas que no confíen en delegar el trámite a un tercero y prefieran realizarlo ellas mismas, 

pero con otra persona asesorándolas para reducir tiempos. 

El prototipo final, que se encuentra en el Apéndice B, permite a los clientes las 

siguientes opciones:  

1. Seleccionar el tipo de servicio: Se muestra en la primera pantalla, después del inicio 

de sesión, los trámites que el cliente puede seleccionar para iniciar su atención (ver 

Figura 6). 

Figura 6 

Seleccionar el Tipo de Trámite 

 

2. Sección de trámites frecuentes: En la pantalla principal, el cliente tiene la opción de 

visualizar sus trámites frecuentes, donde la selección se con mayor facilidad (ver Figura 7) 
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Figura 7 

Sección de Trámites Frecuentes por los Clientes 

 

3. Buscar trámite: Si el cliente no encuentra el trámite que requiere en la primera 

pantalla, tiene una sección de buscar (lupa) y digitar el trámite (ver Figura 8). 

Figura 8 

Buscador de Trámite 
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4. Selección de tipo de servicio: Después de encontrar el trámite, el cliente puede 

seleccionar uno de los tres servicios ofrecidos, tal como se aprecia en la Figura 9. 

Figura 9 

Sección para Seleccionar el Tipo de Servicio que se Contratará 

 

5. Forma de pago (tarjeta, PayPal y pago efectivo): El cliente tiene tres alternativas para 

pagar el servicio seleccionado (ver Figura 10). 

Figura 10 

Medios de Pago del Servicio Contratado 
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6. Confirmación del inicio del trámite y envío de constancia de correo electrónico: La 

pantalla final del trámite muestra el resumen de todos los pasos que el cliente ha ido 

pasando, tal como se aprecia en la Figura 11. 

Figura 11 

Resumen de Operación 

 

7. Seguimiento del trámite: El cliente tiene una sección para seguir el estado del trámite 

paso a paso hasta su culminación, tal como aparece en la Figura 12.  

Figura 12 

Sección de Estado del Trámite 
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8. Sección de feedback: El cliente tiene en el menú lateral la sección de Contáctanos, 

para dejar comentarios y valoraciones sobre su experiencia (ver Figura 13). 

Figura 13 

Sección de Comentarios 

 

Tabla 7 

Descripción del Producto 

Descripción Canales Operación Social y ambiental 

Aplicación móvil que ofrece 
servicios para realizar trámites 
personales en entidades públicas 
como SUNARP, SUNAT, 
Migraciones, entre otras, y 
entidades privadas como notarías. 
Se encuentran tres servicios 
disponibles: Asesoría 
personalizada (conexión mediante 
videollamada o llamada telefónica 
con el cliente), Te acompañamos 
en el trámite (un colaborador 
acompaña desde que inicia hasta 
que termina el trámite) y Lo 
hacemos por ti (delegar 
completamente el trámite). 

Digitales, las solicitudes se 
realizarán mediante la 
aplicación móvil, la cual 
estará disponible en los 
markets App Store, Play 
Store y Gallery Store.  
 
Línea telefónica y 
WhatsApp para consultas 
de servicios, soporte y 
atención al cliente.  
 
Los canales usados para la 
publicidad, YouTube, 
Google Ads, Facebook, 
Instagram e influencers. 

La empresa realizará el 
desarrollo de la aplicación 
para ofrecer los tres 
servicios. 
 
Asimismo, el personal se 
encontrará capacitado 
para atender los servicios, 
dudas y consultas que 
tengan los clientes.  
 
Brindar la mejorar calidad 
de servicio a los clientes. 

Se promoverá el 
reciclaje en las oficinas. 
Asimismo, la papelería 
deberá ser reciclada, se 
quitará el plástico de 
único uso. 
 
Se utilizarán motos 
eléctricas, con baterías 
de litio, para disminuir 
la contaminación 
ambiental. 
 
Se brindarán constantes 
capacitaciones a los 
colaboradores. 

 

En la Tabla 7 se aprecia la descripción de la aplicación propuesta, los servicios 

ofrecidos para facilitar los trámites al usuario, así como los canales que serán empleados para 
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tal efecto. Asimismo, las operaciones que efectuará la empresa y las acciones vinculadas al 

cuidado social y ambiental. 

4.2. Desarrollo de la Narrativa 

Se usó la metodología Design Thinking, que tiene cinco etapas: (a) empatizar, (b) 

definir, (c) idear, (d) prototipar, y (e) testear. En la etapa de empatizar se plantearon diversas 

hipótesis sobre el problema, se usó el lienzo meta usuario para generar las hipótesis sobre las 

personas que tienen el problema. Asimismo, se trabajó el lienzo mapa de experiencia del 

usuario (ver Figura 2) para saber en qué actividad se muestra el problema hipótesis. En cada 

lienzo se plantearon varias hipótesis y se generaron muchas versiones de estas. Para 

confrontarlas, se preparó guías de las entrevistas que permitieron validar o descartar las 

hipótesis. En esta etapa se logró aprender de los usuarios que requieren hacer un trámite; si 

bien el problema hipótesis era verdadero, los factores que lo generaban no necesariamente 

eran los que se plantearon al inicio.  En la etapa de definición, se consolidó toda la 

información y se clasificó si la hipótesis es correcta o se puede dejar de lado. Esta etapa de 

selección fue necesaria para que durante el análisis se puedan identificar los patrones de 

comportamiento de los usuarios.  

En la etapa de ideación, que cuenta con la información del problema y usuario 

validada, se procedió a idear cómo darle solución al problema usando la herramienta lienzo 

6x6, en la que se inició con la identificación del momento crítico mostrado en el mapa 

experiencia del usuario, para posteriormente identificar las necesidades de dicho momento, y 

sobre ello plantear las preguntas generadoras. Mediante un brainstorming, se logró dar 

respuesta a dichas preguntas, se obtuvieron variadas soluciones y se seleccionaron las seis 

mejores respuestas, de las que se escogió la mejor idea de solución para cada una. Fueron 

seleccionadas, priorizadas en el lienzo costo impacto, y cuatro de ellas se convirtieron en 

quick wins. 



30 
 

En la etapa de prototipado, la finalidad fue hacer un prototipo ágil que tenga las 

características elementales y necesarias para que los usuarios puedan interactuar con el 

mismo y percibir rápidamente la propuesta de valor del producto, de tal forma que el 

feedback que se reciba en la etapa de testeo sea productivo y logre complementar 

características, además de probar las cualidades que brinda el producto.  

En la etapa de testeo, se presentó el prototipo ágil a los usuarios, quienes brindaron 

críticas, nuevas ideas, aspectos que les parecieron interesantes, y sus dudas. Todo se registró 

en el lienzo blanco de relevancia. Este es un proceso iterativo, ya que cada validación permite 

decidir si se avanza o cambian ciertas variables. Todo esto apoya fuertemente el desarrollo 

constante del producto.   

4.3. Carácter Innovador del Producto o Servicio 

AYUDA.PE es una solución innovadora que tiene competidores directos en la 

actualidad, pero no satisfacen la necesidad de la población; por lo cual, se implementará una 

plataforma digital, personalizada, segura y confiable que funciona sobre una aplicación móvil 

que es instalada en un smartphone, que permite realizar la solicitud de recojo de un DNI, 

asesoramiento de renovación de licencia de conducir, obtención de copias literales, entre otros 

trámites. Asimismo, brinda apoyo social a jóvenes que acaban de terminar sus estudios y son 

capacitados para realizar este tipo de actividades, con lo cual aportan a sus canastas familiares.  

Se hizo la búsqueda de patentes en la plataforma Patents de Google utilizando los 

siguientes filtros: software, app, delegate y formalities. No se encontraron patentes similares 

a las que propone AYUDA.PE. 

En la Tabla 8 se presenta un análisis que toma en cuenta cinco características que hacen 

disruptivo a un modelo de negocio (De la Puerta, 2019). Se concluyó que la propuesta es 

disruptiva y escalable debido a que el modelo de negocio propuesto reducirá la cuota de mercado 

que tienen los competidores directos e indirectos, llegando incluso a absorber a estos últimos. 
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Tabla 8 

Análisis de Disruptividad 

Características AYUDA.PE 

Tener en claro cuál es el problema por 
atender y quién es el cliente objetivo 

AYUDA.PE tiene identificado el problema por atender, así como el cliente 
objetivo, que son las personas que no cuentan con tiempo disponible para 
poder realizar sus trámites en entidades públicas y privadas.  

AYUDA.PE es una aplicación móvil en los sistemas operativos Android y 
iOS, con una interfaz fácil e intuitiva que permite al cliente realizar la 
solicitud de un trámite. De acuerdo con la complejidad del trámite, podría 
ser tercerizado en su totalidad, recibir asesoría o acompañamiento durante 
todo el proceso.  

Todo el proceso de identificar su trámite y de seleccionar al personal que 
ayudará en el trámite será totalmente digital. 

Conocer a profundidad a los 
competidores 

Después de haber realizado una investigación de mercado interno y externo, 
se ha identificado a las empresas mencionadas (véase 2.2.1 Competidores 
directos) que realizan servicios similares. 

Competencia directa: Existen empresas que ofrecen servicios similares, 
pero ninguna que ofrezca servicios personalizados y automatizados al 
momento de planificar un trámite, lo que permite tener una ventaja 
competitiva respecto a las empresas que ofrecen este tipo de servicios. 

Competencia indirecta: En los exteriores de las empresas donde se realizan 
estos tipos de trámites circulan personas ofreciendo servicios informales 
que en muchos casos terminan en estafas. En comparación, AYUDA.PE 
ofrece seguridad y el acompañamiento en realizar el trámite. 

Competencia internacional: Como resultado de la investigación de 
mercado, también se han identificado empresas en otros países (véase 2.2.4 
Referencias internacionales), que requieren de intervención humana para 
realizar la solicitud del trámite. 

Contar con un alto grado de 
digitalización 

Una ventaja competitiva que resalta sobre las empresas que existen 
actualmente es que los clientes podrán planificar la atención de su trámite 
en sus diferentes ámbitos, como tercerización, dar asesoría o 
acompañamiento del trámite desde la aplicación AYUDA.PE sin necesidad 
de tener una interacción con una persona. Por el contrario, en las otras 
empresas toda coordinación es por WhatsApp o el registro de un 
formulario, a los que no hay forma de hacer seguimiento al trámite y pierde 
todo el concepto de personalización. 

Estar integrados con el ecosistema de 
negocios 

AYUDA.PE buscará la integración con el ecosistema estatal y privado 
logrando fortalecer las relaciones para conseguir atenciones rápidas con los 
gestores, con el fin de eliminar a las personas informales que se encuentran 
en los alrededores. Con respecto a la integración a nivel de información, se 
usarán los servicios que brindan las entidades para consultar y generar 
solicitudes en los que se permitan. 

Escalabilidad 

El modelo de negocio de AYUDA.PE es escalable, debido a que los 
trámites cada vez van cambiando y es una necesidad a nivel global, lo que 
permite adaptar este modelo a otros mercados, personalizando los tipos de 
trámites que tiene cada país para, de esta forma, seguir expandiendo el 
modelo de negocio. 
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4.4. Propuesta de Valor 

Para el desarrollo de la propuesta de valor se utilizó la herramienta Lienzo Propuesta 

de Valor planteada por Osterwalder y Pigneur (2010), donde inicialmente se buscó conocer el 

perfil del usuario que tiene la necesidad de efectuar algún tipo de trámite y, de esta forma, 

identificar qué tareas intenta resolver en su día a día, la utilidad que busca y los inconvenientes 

que encuentra al ejecutar sus tareas. En seguida, se trabajó el lienzo de valor donde se explica el 

planteamiento de solución enfocado en dar a conocer cómo este brinda beneficios y alivia los 

inconvenientes para el usuario que tiene la necesidad de efectuar algún trámite. Finalmente, se 

efectuó el encaje entre lo que se necesita y la propuesta de valor que se brinda (ver Figura 14). 

AYUDA.PE abarca las soluciones planteadas en el mapa de valor para brindárselas a los usuarios 

que requieren efectuar trámites y, sobre todo, que conciban el valor del producto.  

Según la Figura 14, el usuario de un trámite busca aprovechar sus actividades diarias, 

tales como cumplir su horario de trabajo sin generar sobretiempos que cubran alguna solicitud de 

permiso; aumentar sus ingresos económicos con otras actividades; estudiar para su desarrollo 

profesional o personal; y aprovechar el tiempo con su familia. Con base en la información 

recabada, se propone la utilización de un canal digital que brinde toda la información, 

confianza, seguridad y herramientas necesarias al usuario y le permita efectuar sus trámites 

en el menor tiempo posible mediante los servicios, que son los siguientes: Asesoría 

personalizada, Lo hacemos por ti (cuando el trámite puede ser delegado en su integridad) y 

Te acompañamos en el trámite (cuando la gestión necesita la presencia del cliente). Además, 

al conocer sus desventajas —falta de tiempo para gestionar un trámite; falta de conocimiento 

y complejidad del trámite; pérdida de tiempo en el tráfico o no tener a una persona de 

confianza que pueda efectuar ese tipo de gestiones— se propone tener personal con experiencia 

en todas las gestiones que se ofrecerán. Asimismo, al adquirir el servicio tendrán acceso a un 

tutorial exclusivo de la gestión, personal disponible para la ejecución del trámite en cualquier  
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Figura 14   

Lienzo Propuesta de Valor 

 

BENEFICIOS

TRABAJOS DEL CLIENTE

DESVENTAJAS

GENERADOR DE BENEFICIOS

ALIVIADORES DE DESVENTAJAS

PRODUCTOS Y 
SERVICIOS

Falta de tiempo 
para gestionar un 
tramite.

Fa l ta de 
conocimiento del 
tramite.

No contar con alguien 
de confianza para que 
pueda realizar el 
trámite por ellos.

Fa l ta de confianza en 
los gestores por la 
información sensible 
que se manejaría.

Por las horas 
empleadas para 
ser atendidos en 
las entidades

Perdida de tiempo 
debido al trafico.

Complejidad de los 
trámites.

Ejecución de los 
trámites sin 
postergaciones de 
manera oportuna  y 
eficiente.Evi ta  posibles 

estafas.

Ejecución del 
trámite en el menor 
tiempo posible. Seguimiento del 

trámite de manera 
online.

Usuarios que desarrollan un 
trabajo de oficina y deben 
cumplir un horario laboral.

Usuarios que prioricen 
sus horas en otras 
actividades distintas al 
de realizar gestiones.

Aumentar sus ingresos 
con otros trabajos en 
sus horas libres.

Compartir mas tiempo con 
la familia .

Personal disponible para la 
ejecución del tramite en 
cualquier momento.

Confidencialidad y 
tratamiento de datos 
personales.

Investigación  y actualización 
constante de la información 
de los trámites.

Evaluación y score de los 
clientes hacia los 
gestores.

Personal con experiencia 
en las gestiones y se  
proporcionará un tutorial 
guía del trámite.

Iniciar el trámite desde 
cualquier lugar.

Especialistas lograrán realizar 
los trámites en menor tiempo.

El usuario recibirá 
notificaciones mientras el 
trámite se encuentre activo.

A través de la app se podrá 
revisar el estado de los 
trámites.

Bitácora de trámites.

Asesoría personalizada

Te acompaño 
personalmente 
en el proceso

Lo hago por ti

Cumplir con talleres de 
estudio y desarrollo 
profesional y personal.

Tiempo mas 
productivo.

Respaldo en la 
nube de la 
documentación.

Indicadores de gestión.

Reducción de tiempos en la 
realización de trámites.

Protección de datos  a través 
de la app y un seguro.

Sección de 
comentarios de los 
usuarios.
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momento, confidencialidad y tratamiento de datos personales, evaluación y score de los 

clientes hacia los gestores. Por último, para repotenciar sus beneficios, como una alta 

satisfacción por tener nuevos clientes, ejecución de los trámites sin postergaciones de manera 

oportuna y eficiente, trámites en el menor tiempo posible, evitar posibles estafas por hacer 

uso se los servicios informales, tiempo más productivo, seguimiento online de los trámites, 

respaldo en la nube de la documentación entregada por el servicio, entre otros, AYUDA.PE, a 

través de sus tres servicios (Asesoría personalizada, Lo hacemos por ti y Te acompañamos en 

el trámite) brindará las herramientas necesarias a los clientes para la ejecución de su trámite, 

quienes por la satisfacción que tendrán del servicio, incrementarán sus transacciones o lo 

recomendarán, manejarán reportes de gestión que buscarán en todo momento optimizar el 

tiempo, podrán iniciar su servicio desde cualquier lugar y revisar el estatus del mismo. 

4.5. Producto Mínimo Viable 

 Para la implementación del producto mínimo viable (PMV), se consideraron diversas 

etapas del prototipado (ver Apéndice B). Se utilizó el Scrum framework, el program 

increment fue de tres meses y en total hubo seis sprints entre análisis, desarrollo, pruebas y 

presentación al focus group. 

En el primer sprint se consideró el análisis de los trámites más recurrentes que se 

encontraron en las entrevistas realizadas (ver Figura 15). Todos los integrantes del equipo 

participaron y compartieron la información encontrada. Los trámites fueron identificados a 

través de encuestas hechas a los clientes. En el Apéndice I y Apéndice J se encuentra el 

detalle de todos los trámites que los encuestados brindaron. 

El segundo sprint (ver Figura 16) se inició con el maquetado en la aplicación web 

Balsamiq. Se decidió implementar el prototipo en esta aplicación porque es gratuita y porque 

ya se han implementado otros prototipos en esta misma aplicación para cursos previos, donde 
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comenzó la construcción de la pantalla de inicio de sesión, la afiliación a la aplicación, el 

cambio de contraseña, perfil de usuario y la búsqueda de trámites. 

Figura 15 

Bitácora de Primeros Siete Trámites más Recurrentes 

 

Figura 16 

Sprint 2 - Sprint Review 
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El tercer sprint continuó con la implementación de los flujos de los trámites (ver 

Figura 17). Como primer paso, el cliente tenía que seleccionar entre dos servicios: Lo 

hacemos por ti o Asesoría personalizada; luego se implementó la sección de pago electrónico 

y la constancia de finalización de operación. 

Figura 17 

Sprint 3 - Sprint Review 
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En el cuarto sprint (ver Figura 18), la aplicación pasó por una revisión de calidad, 

unificación y mejora de contenidos a fin de brindar una experiencia de uso única al cliente, 

para lo cual se realizó el primer focus group.  

Figura 18 

Sprint 4 - Primer Focus Group 

 

En el quinto sprint se realizaron las modificaciones (ver Figura 19). Gracias al 

feedback recibido por los futuros usuarios, los principales hallazgos fueron los siguientes: 

• Seguridad en la aplicación móvil (ante ataques de defraudadores). 

• Precios (comparación de precios entre la entidad pública y la aplicación). 

• Términos y condiciones de uso de la aplicación. 

• Envío de notificaciones por correo, mensaje de texto, notificación push o por la 

red social WhatsApp. 

• Sesión de feedback o comentarios sobre el servicio y el gestor. 

Definitivamente, el hallazgo más importante fue la creación de un nuevo servicio: Te 

acompañamos en el trámite. Esto obligó a actualizar la bitácora de trámites y la sección de 
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perfil de usuario para incluir el envío de notificaciones. Asimismo, se incluyó la sección de 

seguimiento del trámite y los términos y condiciones de la aplicación.  

Figura 19 

Sprint 5 - Sprint Review 

 

En el sexto sprint, se realizó el segundo y último focus group (ver Figura 20), que 

tuvo un gran recibimiento por parte de los usuarios. Se presentó a los entrevistados la última 

versión del prototipo de aplicación móvil, con las observaciones subsanadas. 

Figura 20 

Sprint 6 - Segundo Focus Group 
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 El éxito de este prototipado incluyó tres formas de trabajo ágiles: Design Thinking, 

Brainstorming y Scrum, cuyo uso permitió trabajar rápidamente en el feedback que dieron los 

usuarios en el focus group. Asimismo, hizo posible tener diversas ideas, salir de la zona de 

confort y pensar fuera de la caja, tomando el lugar del usuario final, con el fin de lograr la 

mejor experiencia posible durante el uso de la aplicación propuesta.  
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Capítulo V: Modelo de Negocio  

En este capítulo, se desarrolla el modelo de negocio bajo el enfoque Canvas. 

Asimismo, se presenta la propuesta de valor con un listado de trámites por ofrecer; y se 

demuestra la viabilidad, escalabilidad y exponencialidad del modelo de negocio propuesto, 

que busca satisfacer las necesidades del público objetivo. 

5.1. Lienzo del Modelo de Negocio 

AYUDA.PE es una solución que permite delegar trámites a un gestor (Lo hacemos 

por ti), acompañar durante el proceso de un trámite (Te acompañamos en el trámite) y guiar 

sobre el proceso de un trámite (Asesoría personalizada), ahorrándole tiempo a los clientes, 

que pueda ser invertido en otras actividades, sin descuidar sus responsabilidades.  

El segmento de clientes son usuarios mayores de 18 años que desean realizar distintos 

tipos de trámites, pero que no disponen de tiempo debido a sus diferentes responsabilidades, 

aquellos que necesitan renovación de documentos y las empresas que requieran servicios de 

tercerización de sus gestiones. Por ejemplo, si una concesionaria de una marca de venta de 

vehículos tiene necesidad de recoger las placas luego que la Asociación Automotriz del Perú 

las emita, la solución que brindaría AYUDA.PE a su necesidad es que los gestores recojan las 

placas desde la institución hasta la concesionaria de la marca. 

La propuesta de valor de AYUDA.PE es ser una solución que permitirá realizar los 

trámites de manera eficiente, formal y segura, donde además se le da valor al tiempo del 

usuario, para que pueda continuar con sus actividades sin preocupación alguna. Se brindan 

tres servicios que se adecuan a sus necesidades: Asesoría personalizada, Te acompañamos en 

el trámite y Lo hacemos por ti. Todos estos servicios tendrán disponible un asesoramiento 

personalizado y acompañamiento; sin embargo, este último se propone para aquellas 

gestiones que solo puedan ser hechas por los usuarios, y “Lo hacemos por ti” está orientado 

aquellos trámites que pueden ser delegados en su totalidad a los especialistas (ver Figura 21).  
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Figura 21 

Lienzo Modelo de Negocio 

 
 

Socios claves Actividades Relación de clientes Segmentos de clientes

Recurso Clave Canales

Propuesta de valor

Estructura de Costos Fuentes de Ingreso

- Notarías (atenciones 
preferenciales)
- Gestión de MK y redes sociales 
(especialistas en redes)
- Empresa de selección de 
personal (encargada de 
seleccionar el perfil de gestor 
adecuado).

- Policlínicos privados (gestiones 
que requieran de certificados)
- Escuelas de manejo (licencia de 
conducir).

- Resolución de problemas y 
consultas en tiempo real.
- Capacitación de gestores.
- Mantenimiento y actualización 
desde la aplicación móvil.

- Comunicación entre usuarios y 
gestores  través de la aplicación 
móvil.
- Selección adecuada de los 
gestores y socios estratégicos.

- Somos AYUDA.PE, una solución 
que permitirá realizar tus trámites 
de manera eficiente, formal y 
segura, donde además le damos 
valor a tu tiempo para que puedas 
continuar con tus actividades sin 
preocupación alguna.  Contamos 
con tres servicios que se adecuan 
a tus necesidades: Asesoría 
personalizada, Acompañamiento 
en el desarrollo de la gestión y Lo 
hacemos por ti.

- Personalizada: videollamadas o 
reuniones presenciales.
- Recomendaciones  y score de 
usuarios a los gestores.

- Entrega de información directa.
- Servicio automatizado.

Usuarios mayores de 
18 años que desean 
realizar distintos 
trámites pero 
carecen de tiempo 
debido a las 
diferentes 
actividades que 
efectúan.

Empresas que 
requieran de servicios 
de tercialización de 
gestiones.

'- Aplicación móvil
- Redes sociales propias
- Publicidad en YouTube
- Influencers

- Financiamiento económico de 
entidades bancarias.
- Digital: Aplicación móvil

- Digital: Aplicación móvil

- Pago de servicios básicos.
- Planilla de haberes.
- Gastos de publicidad bajo el método de referenciados.
- Gastos administrativos: pasajes, viáticos, legalizaciones, papelería, etc.
- Infraestructura tecnológica: software y hardware.

- Publicidad en la aplicación de socios estratégicos.
- Ingreso diferenciado por tipo de servicio.
- Pago único por trámite.
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Los trámites o gestiones que se ofrecen son los siguientes: 

1. Trámites con licencias de conducir: los que pueden ir desde la emisión hasta la 

renovación y el duplicado de las mismas. 

2. Cambios de dirección. 

3. Copias literales. 

4. Reclamos y seguimientos de casos ante INDECOPI. 

5. Antecedentes policiales. 

6. Antecedentes penales. 

7. Duplicados de DNI. 

8. Sucesiones intestadas notarialmente. 

9. Copias de actas de defunción, matrimonio y nacimiento. 

10. Publicidad certificada. 

11. Recojo de DNI. 

12. Copia de partida de nacimiento. 

AYUDA.PE es una aplicación móvil que tendrá constantes actualizaciones según sean 

las necesidades de los clientes, brinde seguridad, confianza y les sea útil archivando sus 

gestiones. Contará con redes sociales propias impulsando la marca a través de campañas en 

redes sociales como Facebook e Instagram, teniendo como base las recomendaciones de los 

usuarios por la calidad del servicio que se ha brindado. Los influencers son hoy en día un 

medio importante de llegar a los clientes; por lo tanto, será impulsado. Por último, la se 

empleará la publicidad en YouTube a través de la búsqueda de información de los usuarios 

por este medio, con el fin de aparecer como una opción de ayuda. 

Sobre la relación con los clientes, se tendrán en cuenta los siguientes aspectos: 

• Personalizada (online y física): A través de videollamadas o reuniones 

presenciales en las oficinas de AYUDA.PE o donde el usuario así lo requiera. En 
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un primer momento se contará con una oficina ubicada en la ciudad de Lima. 

• Servicio automatizado: Mediante la aplicación móvil AYUDA.PE, habrá consultas 

que serán atendidas con respuestas automáticas. 

• Recomendaciones: Estas se darán a través de comentarios o score que los usuarios 

les den a los gestores por el servicio brindado, los que estarán disponibles para 

otros usuarios y les servirán de referencia al momento de tomar su decisión. 

• Entrega de información directa: Habrá documentos que se deberán entregar de 

manera física y se harán llegar al lugar que el usuario destine. 

Las fuentes de ingreso serán por tipo de servicio (Asesoría personalizada, Te 

acompañamos en el trámite y Lo hacemos por ti), pagos únicos (se aplicará por trámite 

solicitado) y publicidad (en la aplicación móvil, a partir del segundo año, se ingresará 

publicidad de los socios estratégicos y empresas de confianza). 

Como recursos claves se pueden mencionar los siguientes:  

• Humano: Principalmente los gestores, personal calificado y con experiencia; 

luego, los desarrolladores de la aplicación móvil que se encontrarán en la planilla 

y, finalmente, toda el área administrativa. 

• Digital: La aplicación móvil AYUDA.PE. 

• Financiamiento: Adicional al aporte de capital, S/ 250,000.00 que realizarán los 

socios fundadores; estos otorgarán a la compañía un préstamo directo por S/ 

200,000.00, el cual deberá ser devuelto con una tasa de interés del 21%. 

Las actividades previstas son las que siguen: 

• Respuestas en tiempo real: Los asesores resolverán problemas y los atenderán de 

manera inmediata y con información de calidad. 

• Mantenimiento y actualización de la aplicación móvil: Con el fin de mantener una 

buena experiencia del cliente, la aplicación tendrá un mantenimiento constante y 
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actualización acorde con sus necesidades, de la mano con las tendencias del 

mercado.  

• Selección de gestores: Será un proceso estricto.  

• Capacitación de los gestores: Fundamental actividad, ya que ellos serán los 

representantes de AYUDA.PE con los clientes. Esto se dará desde el primer día 

que trabajen en la compañía y se desarrollará de manera mensual. 

• Comunicación entre gestores y usuarios: Se llevará a cabo a través de la aplicación 

móvil. Los socios claves serán aquellos que ayudarán a efectuar el servicio de 

manera rápida, legal y de calidad; serán seleccionados de acuerdo con el trámite: 

o Notarías en zonas estratégicas. 

o Empresas públicas y privadas donde se realicen los trámites. 

o Empresas públicas y privadas que proveen información para realizar los 

trámites; se usarán los servicios que actualmente ofrecen desde sus 

plataformas visuales (web) y por servicios web que permitirán acceder a la 

información desde los servidores de AYUDA.PE. Por ejemplo, si para el 

trámite de un título profesional se requiere de un certificado de antecedentes 

policiales, desde los servidores de AYUDA.PE se conectará a la plataforma de 

la Policía Nacional del Perú (https://www.policia.gob.pe/home/CerapOnLine). 

Como este ejemplo existen diferentes requisitos que requieren de información 

adicional o que se pueda realizar el trámite desde su propia plataforma que no 

necesite tener una alianza entre empresas. Son servicios que cualquier persona 

puede llevar a cabo. 

o Academias de manejo, para cuando se quiera sacar por primera vez el brevete. 

o Policlínicos, para cualquier gestión relacionada con los brevetes piden ciertos 

exámenes médicos. 
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o Empresa de marketing, permitirá llegar a más personas a través de su 

experiencia mediante las redes u otros canales. 

o Empresa de selección de personal, debido al perfil requerido. 

La estructura de costos que se ha definido es la siguiente: 

• Planilla de haberes: Administración, desarrolladores informáticos, operaciones y 

gestores.  

• Infraestructura tecnológica (hardware y software): Base para el desarrollo de las 

operaciones, la aplicación móvil, laptops y celulares. AYUDA.PE no tendrá 

servidores físicos, toda la infraestructura se encontrará en la nube de Amazon Web 

Services, que cuenta con filtros de seguridad, escalabilidad tecnológica, 

almacenamiento, respaldo y disponibilidad 24x7. 

• Gastos de publicidad: Se usará el método de redes bajo el sistema de referidos. 

• Gastos de servicios básicos: Agua, luz e Internet de las oficinas e Internet de los 

móviles de los gestores. 

• Equipamiento de oficina: Mobiliario y equipo básico para la oficina (muebles, aire 

acondicionado, impresora, entre otros). 

5.2. Viabilidad del Modelo de Negocio 

En un escenario conservador, se requiere una inversión inicial de S/ 250,000 para la 

compra de activos fijos, gastos preoperativos y capital del trabajo del primer año. Esta 

inversión será dada como aporte de capital de los accionistas, quienes efectuarán un préstamo 

a la compañía por S/ 200,000, que será pagado por la empresa a una tasa de interés de 

mercado de 21% anual, en un plazo de cuatro años. El costo de patrimonio (Ke) representa 

22.40% y el costo de la deuda (Kd) representa 21%, con lo que se obtiene una WACC de 

19.03%. El detalle del cálculo se puede encontrar en el Apéndice C.  
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En los flujos de ventas se resalta el crecimiento exponencial (ver Figura 22), donde se 

tiene como objetivo llegar a 109,000 clientes durante el primer año. Y en cuanto a la 

valorización de la empresa, se obtiene una VAN de S/ 4.68 millones y la tasa de retorno 

(TIR) del 276%. Estos resultados y mayores detalles de la viabilidad financiera son 

explicados en el Capítulo VI, punto 6.3. 

5.3. Escalabilidad / Exponencialidad del Modelo de Negocio 

El modelo de negocio de AYUDA.PE es escalable porque puede ser adaptado a 

diversos países sin necesidad de tener que recurrir a mayores costos, debido a que no necesita 

de mayor inversión en infraestructura. Como se detalló en el punto 2.2.4, en el ámbito 

internacional se hallaron empresas que ofrecen servicios similares debido a la identificación 

de esta necesidad insatisfecha, que es la falta de tiempo para realizar trámites en las entidades 

gubernamentales. Esto se ve reflejado en países de Latinoamérica como México y Colombia. 

Asimismo, AYUDA.PE es exponencial, porque su misión es lograr que las personas no 

tengan que hacer uso del servicio de los tramitadores informales, pues ofrece un servicio más 

preparado y personalizado haciendo uso de la digitalización a través de la información y 

conocimiento que tiene de los trámites. 

Según el informe “El fin del trámite eterno: Ciudadanos, burocracia y gobierno 

digital”, los ciudadanos de América Latina, en promedio tardan 5.4 horas para ejecutar un 

trámite; en el caso de Colombia y México, demoran en promedio 7.4 y 6.9 horas, 

respectivamente (Roseth et al., 2018). 

Para lograr la expansión regional, es importante considerar el tamaño del mercado de 

estos países, que servirá de base para esta expansión, convirtiendo a AYUDA.PE en una 

referencia de las gestiones de trámites de manera formal, donde soliciten el servicio desde 

cualquier lugar. Ello se logrará a medida que la calidad del servicio sea un estándar que 
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represente y forme alianzas estratégicas con instituciones claves donde en conjunto se logre 

la formalidad de los servicios.  

Por otro lado, el contar con una aplicación móvil permitirá que el modelo de negocio 

de AYUDA.PE sea escalable, pues los trámites pueden ser personalizados de acuerdo con 

cada mercado, considerando la identificación de la problemática en estos países y en una 

cultura similar a la del Perú. Por último, tener un canal de distribución digital permitirá crecer 

de manera más rápida en otros países, debido a la baja inversión que se requiere al no tener 

que recurrir a la apertura de tiendas físicas. AYUDA.PE será un modelo de negocio apoyado 

en la tecnología y la innovación. 

En la Figura 22 se muestra la proyección de venta a cinco años. Se puede apreciar que 

a partir del año 1 empieza el crecimiento de la rentabilidad, y se espera que en un lustro tal 

rentabilidad aumente hasta en cinco veces.  

Figura 22 

Proyección de Ventas a Cinco Años 

 

Las ventas crecerán respecto al año anterior desde el segundo año en un 20%, 50%, 

60% y 80%, respectivamente, hasta el quinto año. Están sustentadas por la inversión en 

publicidad desde el año 1, que está proyectada en el análisis financiero; el segmento de 

Año	1 Año	2 Año	3 Año	4 Año	5
Venta 2,963,520 3,556,224 5,334,336 8,534,937 15,405,165

	-
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	6,000,000
	8,000,000
	10,000,000
	12,000,000
	14,000,000
	16,000,000
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edades al cual está dirigido, mayores de 18 años económicamente activos, y los tres servicios 

que se ofrecen acorde con la necesidad del cliente y por la inversión en publicidad. Por ello, 

AYUDA.PE es considerado un modelo de negocio exponencial, porque a partir del año 3 se 

venderá casi dos veces lo proyectado en el primer año de operación.   

5.4. Sostenibilidad del Modelo de Negocio 

El modelo de AYUDA.PE es socialmente sostenible, debido a que está alineado con 

el objetivo de desarrollo sostenible N° 8: Trabajo decente y crecimiento económico, gracias a 

que se impulsará el uso de la tecnología para realizar los trámites que los usuarios necesiten 

realizar, teniendo en consideración el cumplimiento de las metas que se muestran a 

continuación en la Tabla 9. 

Tabla 9 

Objetivo de Desarrollo Sostenible N° 8 

Meta Descripción Aporte 

8.2 

Lograr niveles más elevados de productividad 
económica mediante la diversificación, la 
modernización tecnológica y la innovación, entre 
otras cosas, centrándose en los sectores con gran 
valor añadido y un uso intensivo de la mano de obra. 

La productividad se promueve mediante 
el uso de tecnología para la solución 
brindada, no solo porque el canal de 
distribución será la aplicación móvil, sino 
porque esta utilizará tecnología cloud 
para el repositorio. 

8.5 

De aquí a 2030, lograr el empleo pleno y productivo 
y el trabajo decente para todas las mujeres y los 
hombres, incluidos los jóvenes y las personas con 
discapacidad, así como la igualdad de remuneración 
por trabajo de igual valor. 
 

En AYUDA.PE se promoverá la equidad 
de género y la igualdad salarial. 

8.8 

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

Al ser una empresa totalmente formal, se 
cumplirán con todos los requisitos 
laborales; tendrá un promedio de 56 
trabajadores durante los primeros cinco 
años bajo planilla.  
Detalle de los trabajadores por año: El 
primer año se tendrán 27, el segundo año 
31, el tercer año 44, el cuarto año 65 y el 
quinto año 130. 
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Según el  Roseth et al. (2018), el 15% de los peruanos realizó un trámite de forma 

digital en el 2017, pero solo el 4% lo culminó por este medio; el 11% asistió de forma 

presencial para culminar su trámite. Con la solución de AYUDA.PE, todos los trámites 

seleccionados por el cliente mediante el servicio Lo hacemos por ti se realizarán sin 

intervención presencial del mismo. 

Asimismo, según la encuestadora Ipsos (2018), el 33% de 5,017 entrevistados 

prefieren realizar sus gestiones por Internet o por teléfono porque es rápido, el 41.5% porque 

es fácil de acceder y el 14% porque es fácil de entender. Esto va de la mano con la presente 

propuesta de solución, AYUDA.PE. 
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Capítulo VI: Solución Deseable, Factible y Viable 

En este capítulo, se validarán la hipótesis, se definirán las estrategias y las acciones 

del marketing mix que se seguirán para alcanzar los objetivos estratégicos establecidos, y se 

realizará la evaluación económica del plan de negocios considerando la inversión inicial, los 

ingresos y los costos proyectados de acuerdo con el pronóstico de ventas.  

6.1. Validación de la Deseabilidad de la Solución 

Las hipótesis que se detallan a continuación fueron generadas a partir del Lienzo del 

Modelo de Negocio, donde se señala que la propuesta de valor es brindar tiempo a los 

clientes para realizar otras actividades, mientras utilizan los servicios de AYUDA.PE. 

6.1.1. Hipótesis para validar la deseabilidad de la solución 

Según la revista mexicana (Harnish, 2019), existen 10 razones por las que los 

emprendimientos pueden fracasar, de las cuales las siguientes tres razones serían las 

principales: 

1. Mala estrategia de marketing: El accionable se encuentra en 6.2.1.4 Presupuesto 

de marketing; se hará referencia al plan de marketing para la presente solución. 

2. Ignorar a los clientes: por eso se realizó el proceso de Design Thinking, para llevar 

a cabo, posteriormente, dos focus group con el fin de presentar el prototipo que se 

generó a partir de todo el feedback previo recibido por los potenciales clientes. 

3. Productos fuera de tiempo: basados en los focus group, comentarios y feedback de 

los clientes, se pondrá atención en hallar la solución apropiada para el cliente; 

además de estar en constante proceso de aprendizaje y adaptación para mostrar la 

mejor versión de la solución final. 

Después del fin del proceso de Design Thinking, se plantearon las siguientes 

hipótesis: 
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• Hipótesis 1: Las personas de 18 años a más, que no tienen tiempo disponible para 

realizar gestiones personales, utilizarán esta solución, ya que se tienen tres tipos 

de servicios personalizados ofreciendo seguridad y confianza. 

• Hipótesis 2: Las personas están dispuestas a pagar por esta solución para realizar 

gestiones personales, ya que se tienen tres tipos de servicios personalizados que 

ofrecen seguridad y confianza: Lo hacemos por ti, Asesoría personalizada y Te 

acompañamos en el trámite. 

Estas hipótesis serán validadas en el siguiente subcapítulo. Las evidencias son 

precisas porque los resultados se han generado bajo el método de la observación, de la 

interacción de los clientes con la aplicación móvil AYUDA.PE. 

6.1.2. Experimentos empleados para validar la deseabilidad de la solución 

Para ambas hipótesis, se expone a los potenciales clientes la aplicación y se pide que 

brinden feedback mediante el uso de la aplicación, para realizar las siguientes actividades: 

Hipótesis 1:  

1. Selección del trámite; por ejemplo, recojo de DNI. 

2. Selección del servicio; por ejemplo, Lo hacemos por ti. 

3. Ingreso de información para recojo de DNI. 

4. Selección del método de pago; por ejemplo, con tarjeta de crédito. 

5. Resumen y constancia de operación. 

6. Seguimiento al trámite. 

Hipótesis 2: 

1. Selección del trámite; por ejemplo, recojo de DNI. 

2. Selección del servicio; por ejemplo, Te acompañamos en el trámite. 

3. Revisión de la información del servicio. 

4. Selección del método de pago; por ejemplo, con tarjeta de crédito. 



52 
 

5. Resumen y constancia de operación. 

6. Se le consulta si estaría dispuesto a pagar por realizar su gestión por la aplicación. 

Se consideran las siguientes métricas para validar ambas hipótesis: 

1. Porcentaje de abandono. 

2. Tiempo de demora. 

3. Expresiones de satisfacción/confusión. 

4. Calificación de la aplicación de Mala (-1), Regular (0), Buena (+0.5) y Muy buena 

(+1); si el NPS es mayor que 0, se considera que el prototipo fue de gusto del 

cliente. 

Luego de las interacciones con los clientes, se obtuvo la información detallada en la 

Tabla 10. Se entrevistó a 22 personas para probar las hipótesis del punto 6.1.1, de las cuales 

el 54% están en el rango de 18 a 40 años y el 46% están en el rango de 41 años a más. 

Asimismo, del 54% se realizaron pruebas en dos bloques: el promedio del bloque 1, tareas 1 

y 2, fue de 10 segundos; el promedio del bloque 2, tareas 3 a 6, fue de 44 segundos, mientras 

que el porcentaje de satisfacción promedio de ambos grupos fue de 79%. El porcentaje de 

abandono fue del 0% y el promedio de NPS fue de 0.36, mayor al 0 establecido, por lo que se 

concluyó que la aplicación ha sido del gusto del cliente. Otro indicador que se obtuvo de la 

interacción fue que 77% de entrevistados perciben que la aplicación móvil propuesta brinda 

confianza para usarla y recomendarla, mientras que un 23% no lo haría.  

Para comprobar la hipótesis 2, se hizo una segunda ronda de entrevistas a las 22 

personas y se agregó, al final, la pregunta de si estarían dispuestas a pagar por realizar sus 

trámites a través de la aplicación. El 8% comentó que no estaría dispuesto a pagar por la 

aplicación, mientras que el 82% sí estaría dispuesto; el monto que ellos pagarían varía entre 

S/ 30.00 y S/ 100.00. El promedio de NPS fue de 0.5, mayor que el 0 establecido, de lo que se 

concluye que la hipótesis 2 ha sido del gusto del cliente. 
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Tabla 10    

Resumen de las Interacciones entre Cliente y Aplicación Móvil Propuesta 

Número de 
entrevistado 

Rango de 
edad 

(años) 

Tiempo para 
realizar las 
actividades 

1 y 2 (s) 

Expresión al 
realizar las 
actividades 

1 y 2 
(%) 

Tiempo para 
realizar las 

actividades de 
3 a 6 (s) 

Expresión al 
realizar las 

actividades de 
3 a 6  
(%) 

Porcentaje de 
abandono 

Calificación a la 
aplicación 

NPS de la 
calificación 

1 18 a 40 9 75 43 75 0 Regular 0 
2 41 a más 10 80 43 80 0 Buena 0.5 
3 18 a 40 10 75 48 75 0 Regular 0 
4 18 a 40 11 80 50 80 0 Buena 0.5 
5 18 a 40 11 75 41 75 0 Regular 0 
6 18 a 40 12 90 38 90 0 Muy buena 1 
7 18 a 40 10 90 40 90 0 Muy buena 1 
8 18 a 40 10 80 48 80 0 Buena 0.5 
9 18 a 40 9 80 47 80 0 Buena 0.5 
10 41 a más 9 80 47 80 0 Buena 0.5 
11 18 a 40 8 80 47 80 0 Buena 0.5 
12 41 a más 11 80 41 80 0 Buena 0.5 
13 41 a más 11 75 44 75 0 Regular 0 
14 18 a 40 11 80 41 80 0 Buena 0.5 
15 41 a más 9 50 46 50 0 Mala -1 
16 41 a más 11 80 38 80 0 Buena 0.5 
17 41 a más 11 75 44 75 0 Regular 0 
18 18 a 40 12 80 45 80 0 Buena 0.5 
19 18 a 40 9 90 40 90 0 Muy buena 1 
20 41 a más 12 80 49 80 0 Buena 0.5 
21 41 a más 10 80 42 80 0 Buena 0.5 
22 41 a más 9 75 44 75 0 Regular 0 
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Finalmente, se ha concluido que ambas hipótesis han sido comprobadas al superar el 

NPS con valor 0 establecido como predeterminado para conocer la satisfacción del cliente, al 

tener para la primera hipótesis un NPS de 0.36 y para la segunda hipótesis un NPS de 0.5. 

Asimismo, para la hipótesis 2, el 82% estaría dispuesto a pagar por la aplicación, de tal modo 

que AYUDA.PE ha sido acogida de forma exitosa por los potenciales clientes. 

6.2. Validación de la Factibilidad de la Solución 

Los objetivos que se detallan a continuación han sido generados a partir de los 

segmentos de clientes. Asimismo, impulsan el uso de nuevas tecnologías de infraestructura y 

el nuevo branding que AYUDA.PE necesita para destacar en el mundo digital. 

6.2.1. Plan de mercadeo 

A continuación, se detalla el plan de AYUDA.PE para cumplir los objetivos 

comerciales y de marketing, propuesto para un plazo de cinco años. Se parte de un análisis de 

la empresa, el entorno, los clientes, los competidores y la constante de ofrecer valor al cliente. 

Objetivos comerciales y de marketing. Los objetivos comerciales se resumen en la 

Tabla 11. Por esto se proyectó un crecimiento en promedio anual de un 43% durante los 

cinco primeros años. En el Capítulo VII, punto 7.2, se detalla que el crecimiento económico 

se realizará en mayor proporción para las economías emergentes. El incremento de clientes 

también se basa en los siguientes argumentos:  

• Deseabilidad y usabilidad: Gracias al porcentaje de satisfacción de los clientes. 

• Se tiene una estrategia de marketing con una inversión inicial para el primer año 

de S/ 566,879; se buscará incrementar la participación en redes sociales a través de 

campañas mensuales, las cuales serán medidas por incremento de seguidores, 

número de interacciones y visitas por videos en Facebook, Instagram, YouTube y 

TikTok. También, por la conversión que se obtenga de los influencers y la 

cantidad de clics que se generen a partir de la publicidad en YouTube hacia la 
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aplicación móvil propuesta; la inversión en publicidad se incrementará en 25% 

anualmente hasta el tercer año y en adelante se incrementara en 30%.  

• Como parte del equipo de gestores, se tendrá un perfil deseado para garantizar la 

satisfacción y excelente percepción de los servicios ofrecidos.  

• AYUDA.PE busca ser la empresa líder en Perú para realizar las gestiones. 

Tabla 11 

Objetivos Comerciales y de Marketing 

  Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 

Número de habitantes 
económicamente activos mayores de 
14 años 

             4,871            5,018          16,718           17,219        17,736 

Proyección de clientes                244              306               602                 620              993  

Número de transacciones hechas por 
AYUDA.PE                109              138             182               280            495  

Incremento del NPS promedio                0.5            0.75             1.13             1.69         2.54 

Participación en las redes sociales (%)                10              15                23               35           53 

 
Segmentos de mercado objetivo. Como se detalla en el lienzo de modelo de negocio, 

la solución de AYUDA.PE se enfoca en dos segmentos de clientes: usuarios mayores de 18 

años a nivel nacional de los sectores socioeconómicos A, B, C y D, que deseen realizar 

distintos trámites pero carecen de tiempo debido a las diferentes actividades que efectúan; y 

empresas que requieren de servicios de tercerización de gestiones mediante una aplicación 

móvil que contará con la opción de tres servicios que se adecuan a las necesidades: Asesoría  

personalizada, Te acompañamos en el trámite y Lo hacemos por ti. La primera versión de la 

aplicación solo atenderá las peticiones de la ciudad de Lima, Perú. 

Análisis de competidores. A continuación, en la Tabla 12 se presenta el cuadro 

comparativo de alternativas en el mercado, como Detramites.com, Notariza.pe, Tudú y  
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Tabla 12 

Cuadro Comparativo de Alternativas Existentes en el Mercado 

    Competidores 
  AYUDA.PE   Detrámites.com Notariza Mis Trámites Perú Tudú 

Servicio 
• Lo hacemos por ti 
• Asesoría personalizada 
• Te acompañamos en el trámite 

  Lo hacemos por ti (solo aplica para 
residentes en el exterior) 

Gestión en línea de trámites notariales y 
registrales 

Asesoría jurídica en línea (trámites o 
servicios legales) 

Trámites administrativos, pagos, 
compras, regalos y otras tareas que 
pueden ser delegadas. 

Trámites 

1. Trámites con licencias de conducir: que 
pueden ir desde la emisión, renovación y 
duplicado de las mismas. 
2. Cambios de dirección. 
3. Copias literales. 
4. Reclamos y seguimientos de casos ante 
Indecopi. 
5. Antecedentes policiales. 
6. Antecedentes penales. 
7. Duplicados de DNI. 
8. Sucesiones intestadas notarialmente. 
9. Copias de actas de defunción, 
matrimonio y nacimiento. 
10. Publicidad certificada. 

  1. Partida de nacimiento 
2. Certificado de defunción 
3. Certificado de antecedentes 
judiciales 
4. Certificado de antecedentes penales 
5. Certificado de movimiento 
migratorio 
6. Obtención de syllabus de estudios 
7. Récord de manejo 
8. Licencia de conducir 
9. Ficha registral del título de propiedad 
10. Partida de matrimonio 
11. Constancia de soltería y viudez 
12. Constancia de no renuncia a la 
ciudadanía extranjera, entre otros. 

1. Legalización de fotocopias 
2. Legalización de firmas 
3. Legalización de libros 
4. Poder fuera de registro 
5. Permiso de viaje interior y exterior     
6. Cartas notariales 
7. Escrituras públicas, entre otros.                                                                                                                                                                                                                                                                                       

1. Registros Públicos (poderes, publicidad 
certificada, personas jurídicas). 
2. Poder Judicial (revisión de expedientes 
judiciales, defensa judicial). 
3. Notaría (poderes - compraventa e 
inmueble). 
4. Titulación de inmuebles. 
5. Antecedentes policiales, penales. 
6. Inscripción: inscripciones, habilitaciones, 
y autorizaciones, así como las altas, bajas, 
modificaciones y/o renovaciones en 
registros de ministerios y municipalidades. 
7. Documentación: Estas gestiones tienen 
como fin la obtención de certificados y/o 
constancias otorgadas por el Estado. 
8. Legalizaciones: Certificación y/o 
verificación de autenticidad de documentos. 
Legalización y apostilla de documentos 
para el extranjero. 

1. Apostillas. 
2. Legalización. 
3. Traducción oficial de documentos. 
4. Papeleo para matrimonio civil y 
religioso (partida, publicación de 
edicto). 
5. Trámites en RENIEC (partida de 
nacimiento, matrimonio, defunción y 
certificado de soltería). 
6. Trámite de lunas polarizadas. 
7. Recojo de pasaporte. 
8. Compras de alimentos. 
9. Certificados de estudios. 
10. Copia literal. 
11. Vigencia de poder, entre otros. 

Canales de 
atención Aplicación móvil   Web Web Web Web 

Respaldo 

Ministerio de la Producción / StartupPerú/  
Innóvate   Ninguno Ministerio de la Producción / StartupPerú / 

Innóvate Ninguno Ninguno 

Alcance A nivel nacional y residentes en el 
exterior   Residentes en el exterior A nivel nacional A nivel nacional Disponible en algunos distritos 
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Mistramitesperu.com, entre otras. Las empresas mencionadas no cubren con las necesidades  

completas de los clientes; por ejemplo, Detramites.com está disponible para ciudadanos  

peruanos fuera del país con productos orientados a la internacionalidad y Notariza.pe solo 

realiza trámites propios de este rubro de manera online. 

Mezcla de marketing. Para el proyecto, por tratarse de un servicio, el mix de 

marketing ayudará a definir las opciones en cuanto a las siete variables (las 7 P del servicio): 

producto, precio, comunicación, distribución, procesos, personas y planta. Con ello se 

asegura ofrecer un servicio acorde con la necesidad del cliente. 

Producto. AYUDA.PE es una solución que pone a disposición de sus clientes, 

personas naturales y empresas, especialistas en gestión de trámites, y que debido a la falta de 

tiempo, desconocimiento o disponibilidad de personal no los pueden realizar por ellos 

mismos. Ofrece tres tipos de servicios: Lo hacemos por ti, Asesoría personalizada y Te 

acompañamos en el trámite. La solución cuenta con funcionalidades como el alta de un nuevo 

usuario, listado de gestiones que la aplicación puede realizar, mantenimiento del medio de 

pago, programación de citas o la atención del requerimiento, referencia de uso de la solución 

a otras personas, seguimiento de estado de las gestiones, entre otras funcionalidades de alto 

impacto para los clientes. 

Precio. Los precios de los tipos de servicios han sido definidos teniendo en cuenta 

variables fijas y dinámicas que serán recalculadas al momento de solicitar la gestión (ver 

Tabla 13). Asimismo, el precio fue testeado con los usuarios, que estaban dispuestos a pagar 

entre S/ 30 y S/ 100 soles acorde con el tipo de servicio y trámite. Las variables fijas son el 

tipo de servicio, la complejidad del trámite, la distancia y el tiempo base invertido en un 

trámite. Con respecto a las variables dinámicas, son los pagos adicionales que se tienen que 

realizar como el pago de tasas, comisiones y tributos adicionales. 
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Tabla 13 

Precios de los Servicios 

    Servicios                                                                                             Costos unitarios (en soles) 

 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 

Asesorías personalizadas (por 20 min.) 30 30 32 32 32 

Te acompaño en el trámite (por hora) 70 70 75 75 75 

Lo hacemos por ti (por hora) 70 70 75 75 75 

Publicidad en app 
 

1,000 1,200 1,300 1,400 

Nota. Incremento del precio de venta de los tres servicios en 7% a partir del tercer año.  

Plaza. La plaza de AYUDA.PE será el canal digital. La aplicación móvil podrá ser 

descargada por los clientes desde las tiendas oficiales: Play Store, App Store y Huawei Store. 

Desde este canal, el cliente usará el catálogo de funcionalidades disponibles; por esta razón, 

toda la operativa para programar una atención será desde la aplicación. Una vez que el cliente 

y el gestor estén notificados del trámite, procederán con la atención de acuerdo con lo 

solicitado. La primera versión de la aplicación solo atenderá las peticiones de todos los 

distritos de la ciudad de Lima, Perú. 

Promoción. Se tendrán en cuenta las siguientes estrategias: 

• Referenciar el uso de la solución a otras personas compartiendo códigos 

promocionales que permitan tener descuentos; tales gastos están incluidos en el 

presupuesto de Marketing. De esta forma, se podrá incrementar el uso de la 

aplicación a nuevos clientes. 

• Implementar campañas de marketing en redes sociales que se apoyen en las 

tecnologías para fomentar el uso de la aplicación. Por ejemplo, la presentación de 

anuncios en YouTube sobre la aplicación o la contratación de influencers que 

promocionen el uso de la aplicación por redes sociales. 
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Presupuesto de marketing. En la Tabla 14, se ha proyectado el presupuesto de 

marketing para la solución AYUDA.PE por un periodo de cinco años, donde se han 

considerado los montos de agencia de publicidad, que se encargará de desarrollar las 

campañas publicitarias e identificar a los influencers adecuados. Tales influencers serán de 

dos tipos: con hasta 50,000 seguidores, se contratará uno por 20 días y al mes se obtendrán 

aproximadamente un millón de vistas. Y con el alcance de 500,000 seguidores, se contratará 

uno para el lanzamiento de cada campaña, que serán una por mes, con lo que se lograrán 

aproximadamente 500 mil vistas, además de posteo en redes sociales, publicidad en 

buscadores y en YouTube En esta última plataforma, se tendrá mensualmente un alcance 

aproximado de 1.5 millones de reproducciones. 

Tabla 14 

Presupuesto de la Mezcla de Marketing 

Descripción Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
      

Agencia de publicidad 90,000 112,500 140,625 182,813 237,656 

Influencers 88,200 110,250 137,813 179,156 232,903 

Pauta posteo en redes sociales 142,100 177,625 222,031 288,641 375,233 

Publicidad en buscadores (SEO-
SEM) 104,580 130,725 163,406 212,428 276,157 

Publicidad en YouTube 42,000 52,500 65,625 85,313 110,906 

Promoción por referidos 100,000 125,000 156,250 203,125 264,063 

Presupuesto de marketing 566,879 708,599 885,749 1’151,474 1’496,916 
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Plan de operaciones. Para desarrollar el plan de operaciones del modelo de negocio 

de AYUDA.PE, se listarán los recursos y actividades claves, así como el costo que requiere la 

operación. A continuación, se detallan los recursos requeridos. 

• Infraestructura: Sera la base para el desarrollo de las operaciones. AYUDA.PE 

contará con una oficina ubicada en Magdalena, con un área de 120 m2 y un aforo 

de 12 personas. Se trabajará con una modalidad remota y será solo presencial para 

cuatro personas (administrativo), dejando libre ocho para las asesorías 

personalizadas presenciales, si así lo requieren los clientes. De igual manera, para 

la aplicación móvil se tendrán servidores en la nube para el funcionamiento.   

• Factor humano: Se contará con 19 gestores capacitados, quienes serán evaluados 

por una consultora de recursos humanos, los que se encontrarán en planilla debido 

al uso de información sensible de los clientes. Asimismo, se contará con personal 

administrativo, desarrolladores móviles y backend, un líder técnico y un arquitecto 

de soluciones.  

• Equipos: Consistente en 12 motos eléctricas propias con baterías de litio, 

smartphones, laptops, muebles de oficina, así como alquiler de servidores y 

economato. 

• Mantenimiento de la aplicación: El mantenimiento de la solución será constante y 

se realizará con la finalidad de dar soporte a cualquier incidencia productiva en la 

aplicación móvil, cultivando una buena experiencia con el cliente y actualización 

acorde con sus necesidades, de la mano con las tendencias del mercado.  

• Costos de operación: En la Tabla 15 se aprecian los costos de operación 

proyectados a cinco años y distribuidos en gastos administrativos, personal 

administrativo, ventas y marketing, además de costos de ventas. 
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Tabla 15 

Costos de Operación 

 Gastos/Costos Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 

Gastos 
administrativos 

Gastos de reclutamiento 26,000 24,000 48,000 60,000 42,000 

Alquiler de servidores 447,600 447,600 507,600 657,600 807,600 

Alquiler de oficina 33,600 34,608 35,646 36,716 37,817 

Capacitaciones 15,600 15,600 18,000 24,000 30,000 

Gastos de suministros 
(teléfono, Internet, 
electricidad, agua) 9,600 9,600 10,800 10,800 12,000 

Seguros 14,400 14,400 14,400 14,400 14,400 

Otros gastos 12,000 12,000 12,600 13,230 13,892 

Gastos de 
personal  
administrativo 

Personal administrativo 313,920 313,920 715,040 970,013 1’028,960 

Otras atenciones al 
personal 6,552 6,552 6,880 7,224 7,585 

Gastos de ventas 

Líneas celulares e Internet 13,680 15,900 22,380 35,760 64,800 
Seguros de motos 6,600 7,058 10,588 17,554 32,450 
Mantenimiento de motos 14,400 18,000 24,000 36,000 48,000 
Uniformes 2,850 3,313 4,663 7,450 13,500 
Comisión de tarjetas 97,166 120,599 191,550 320,417 614,367 

Gastos en 
marketing 

Publicidad en redes 
sociales 142,100 177,625 222,031 288,641 375,233 

Publicidad en YouTube 42,000 52,500 65,625 85,313 110,906 

Publicidad por influencers 88,200 110,250 137,813 179,156 232,903 

Publicidad en buscadores 
(SEO-SEM) 104,580 130,725 163,406 212,428 276,157 

Promoción por referidos 100,000 125,000 156,250 203,125 264,063 

Gastos de agencia de 
publicidad 90,000 112,500 140,625 182,813 237,656 

Costos de ventas 
(salarios) 

Gestores 497,040 577,700 813,140 1’299,280 2’354,400 
Líder técnico 52,320 52,320 61,040 69,760 139,520 
Arquitecto 87,200 87,200 95,920 104,640 209,280 
Desarrolladores senior full 
time 104,640 104,640 183,120 183,120 244,160 

Total   2’322,048 2’573,610 3’661,117 5’019,440 7’211,649 
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6.3. Validación de la Viabilidad de la Solución 

6.3.1. Presupuesto de inversión 

Para generar valor, se requiere acumular grandes volúmenes de datos y para su 

consecución se debe contar con aportes de capital, pues al inicio se proyecta tener flujo de 

caja libre negativo. Estos aportes harían viable la operación de los primeros dos años.  

El proyecto iniciará con un aporte de capital de S/ 250,000 entregado por los cuatro 

socios fundadores. Este aporte servirá para tener la versión beta de la aplicación móvil y salir 

a buscar inversionistas. Se hace hincapié en que la rentabilidad de los inversionistas crecerá 

con los años, alcanzará objetivos comerciales y financieros, y reducirá la incertidumbre. 

Se proyecta que este valor se incrementará exponencialmente a partir del tercer año de 

operaciones. Durante el año 2, el proyecto ya será lo suficientemente importante para 

empezar a adquirir deuda en lugar de seguir entregando equity. En la Tabla 11 (Objetivos 

Comerciales y de Marketing), se detalló que para los años 1 y 2 se proyecta que el 2% de la 

población económicamente activa de Lima Metropolitana y el Callao (PEA) de usuarios 

mayores de 18 años se encontraría registrado en la aplicación móvil y se tendrán alrededor de 

123,000 usuarios activos en promedio. A partir del tercer año, se ampliará el servicio a todo 

el país, con una participación del 2%, con clientes activos de 318,000 usuarios en promedio.  

6.3.2. Análisis financiero 

Se proyectaron durante cinco años los flujos de caja libre (FCL) que tendría la 

propuesta; para ello, se proyectó primero el Profit & Loss (P&L) anual tal y como se puede 

observar en la Tabla 16. De esa proyección, se extrajo el Net Operating Profit After Taxes 

(NOPAT). Como se puede ver luego en la Tabla 17, a este NOPAT se le agrega la 

depreciación debido a que esta no representa ningún desembolso de dinero, el cual se detalla 

en la proyección de CAPEX anual que también se ve en dicha tabla. Finalmente, se resta la 

diferencia anual en el Net Operating Working Capital (NOWC), que representa la necesidad 
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de efectivo que requeriría la compañía. En el caso de AYUDA.PE, su costo de ventas está 

compuesto por los salarios de los gestores y de los desarrolladores de TI. Aunque la 

proyección del P&L es a cinco años, para proyectar los FCL se asume el principio de 

empresa en marcha, es decir, que la empresa opera a perpetuidad.  

Tabla 16 

Proyección de P&L a Cinco Años 

  Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 

Ventas 2’963,520 3’556,224 5’334,336 8’534,937 15’405,165 

Costo de ventas 741,201 821,860 1’153,220 1’656,800 2’947,360 

Utilidad bruta 2’222,319 2’734,364 4’181,116 6’878,137 12’457,805 

Personal administrativo 313,920 313,920 715,040 970,013 1’028,960 

Gastos de marketing 566,879 708,599 885,749 1’151,474 1’496,916 

Gastos administrativos 565,352 564,360 653,926 823,969 965,293 

Gastos de ventas 134,696 164,870 253,180 417,181 773,117 
      

EBITDA 641,473 982,615 1’673,221 3’515,500 8’193,519 

Depreciación & amortización 50,132 62,397 78,047 103,122 106,150 

EBIT 591,341 920,218 1,595,174 3’412,379 8’087,369 

Gastos financieros 35,305 67,442 44,995 17,309 36,748 

Ut. antes de impuestos y 
participaciones 556,036 852,777 1’550,180 3’395,069 8’050,621 

Participación de trabajadores 
(5%) 27,802 42,639 77,509 169,753 402,531 

Impuesto a la renta (29.5%) 155,829 238,991 434,438 951,468 2’256,187 

Utilidad neta 372,405 571,147 1’038,233 2’273,848 5’391,903 

 
 
Tabla 17  

Proyección de FCL y Evaluación Financiera 

  Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 

NOPAT  407,710 638,589 1’083,277 2’291,157 5’428,651 

Depreciación y 
Amortización  

50,132 62,397 78,047 103,122 106,150 

CAPEX -204,887  -45,000 -64,350 -107,200 -179,600 

NOWC  -8,040 -3,424 -1,751 11,440 19,869 

FCL -204,887 449,802 652,562 1’095,174 2’298,519 5’375,070 
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Para el análisis se utilizó el valor actual neto (VAN) y la tasa interna de retorno (TIR) 

sobre los flujos anuales proyectados a cinco años. Para poder hallar el VAN, se requiere 

obtener la tasa descuento, que es igual a la tasa de retorno de capital (ver Tabla 18). Los 

resultados obtenidos son rentables para la compañía. 

Tabla 18 

Indicadores Financieros 

Indicador Valor 
Tasa WACC 19.03% 
VAN 4’678,178 
TIR 276% 

 

En todo emprendimiento, más importante que el P&L es el flujo de efectivo, pues lo 

que hace que un negocio quiebre no es el hecho de que tenga utilidades negativas, sino que 

no pueda hacer frente a sus obligaciones; por ello, en la Tabla 19 se presenta el flujo de 

efectivo proyectado. 

Tabla 19   

 Proyección de Flujo de Efectivo 

  Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 

EBITDA  641,473 982,615 1’673,221 3’515,500 8’193,519 
Participación de 
trabajadores  -27,802 -42,639 - 77,509 - 169,753 - 402,531 

Impuesto a la renta  -155,829 - 238,991 - 434,438 - 951,468 - 2’256,187 
Impuesto General 
de Ventas  - 270,908 - 357,314 - 601,208 - 1’053,342 -2’123,843 

CF Operat. Act.  186,934 343,671 560,066 1’340,937 3’410,958 

CAPEX IT - 104,387  -30,000 - 30,000 - 40,000 - 50,000 

CAPEX - 100,500  - 15,000 - 34,350 - 67,200 -129,600 

CF Invest. Act. - 204,887 186,934 298,671 495,716 1’233,737 3’231,358 

Aporte capital 250,000      
Préstamo 200,000  200,000   300,000 

Amortización  - 36,726 - 96,898 - 119,345 - 147,030 - 86,393 

Intereses  - 35,305 - 67,442 - 44,995 -17,309 - 36,748 

CF Financ. Act. 450,000 -72,032  35,660 - 164,340 -164,340 176,859 

Total Cash Flow 245,113 114,903 334,332 331,376 1’069,397 3’408,217 

Caja inicial  245,113 360,016 694,348 1’025,724 2’095,121 

Caja final 245,113 360,016 694,348 1’025,724 2’095,121 5’503,338 
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Capítulo VII: Solución Sostenible  

En este capítulo, se describe la importancia de la propuesta de solución, partiendo del 

objetivo de desarrollo sostenible (ODS) impactado, continuando con los pilares más 

importantes del negocio y finalizando con la proyección de la rentabilidad social financiera 

para el periodo de cinco años. 

7.1. Relevancia Social de la Solución 

Para establecer la relevancia social de la solución, el primer paso fue identificar el 

ODS de la ONU que se quería impactar, el cual fue el objetivo 8: Trabajo decente y crecimiento 

económico. Asimismo, el Fondo Monetario Internacional (FMI, 2021) publicó en enero de 2022 

información sobre tres proyecciones de crecimiento, como se muestra en las Tablas 20, 21 y 22. 

Tabla 20 

Proyección de la Economía Mundial 

  2020 2021  2022 
  -3.2 6.0  4.9 

Nota. Adaptado de “Informes de perspectivas de la economía mundial,” por el Fondo Monetario Internacional (FMI), 2021, 
IMF Publicaciones ( https://www.imf.org/es/Publications/WEO/Issues/2021/01/26/2021-world-economic-outlook-update).  
 
Tabla 21 

Proyección de las Economías Avanzadas 

  2020 2021 2022 
  -4.6 5.6 4.4 

Nota. Adaptado de “Informes de perspectivas de la economía mundial,” por el Fondo Monetario Internacional (FMI), 2021, 
IMF Publicaciones ( https://www.imf.org/es/Publications/WEO/Issues/2021/01/26/2021-world-economic-outlook-update).  
 
Tabla 22 

Proyección de los Mercados Emergentes y en Desarrollo 

  2020 2021 2022 
  -2.1 6.3 5.2 

Nota. Adaptado de “Informes de perspectivas de la economía mundial,” por el Fondo Monetario Internacional (FMI), 2021, 
IMF Publicaciones ( https://www.imf.org/es/Publications/WEO/Issues/2021/01/26/2021-world-economic-outlook-update).  
 

El Perú pertenece a las economías de mercados emergentes y en desarrollo, que son 

las que más crecerán económicamente en 2021 y 2022 en comparación con las economías 

avanzadas, por lo cual generará mayor empleo. Esto es beneficioso, porque al tener 
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identificada la deseabilidad, factibilidad y viabilidad de la solución, se tendrá una recepción 

positiva en el mercado, con lo cual se generará empleo para aportar al ODS 8, pues se tendrá 

un promedio de 56 trabajadores durante los primeros cinco años bajo planilla. Así, el primer 

año se tendrán 27; el segundo año, 31; el tercer año, 44; el cuarto año, 65, y el quinto año, 

130. Asimismo, el aporte a cada meta del ODS 8 se presentó en la Tabla 9. 

A continuación, en la Tabla 23 se detalla el análisis que se realizó a todas las metas 

del ODS 8. De acuerdo con el resultado, se concluyó que la contribución efectuada fue del 

30% de las metas del objetivo mencionado. 

Tabla 23 

Análisis de las Metas del ODS N° 8 

N°  Metas de ODS Evaluación Aplica al 
proyecto 

8.1 
Mantener el crecimiento económico per cápita de conformidad con las circunstancias 
nacionales y, en particular, un crecimiento del producto interno bruto de al menos el 7% 
anual en los países menos adelantados. 

Sí No 

8.2 
Lograr niveles más elevados de productividad económica mediante la diversificación, la 
modernización tecnológica y la innovación, entre otras cosas centrándose en los sectores 
con gran valor añadido y un uso intensivo de la mano de obra. 

Sí Sí 

8.3 

Promover políticas orientadas al desarrollo que apoyen las actividades productivas, la 
creación de puestos de trabajo decentes, el emprendimiento, la creatividad y la 
innovación, y fomentar la formalización y el crecimiento de las microempresas y las 
pequeñas y medianas empresas, incluso mediante el acceso a servicios financieros. 

Sí Sí 

8.4 

Mejorar progresivamente, de aquí a 2030, la producción y el consumo eficientes de los 
recursos mundiales y procurar desvincular el crecimiento económico de la degradación 
del medio ambiente, conforme al Marco Decenal de Programas sobre modalidades de 
Consumo y Producción Sostenibles, empezando por los países desarrollados. 

Sí No 

8.5 
De aquí a 2030, lograr el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todas las 
mujeres y los hombres, incluidos los jóvenes y las personas con discapacidad, así como 
la igualdad de remuneración por trabajo de igual valor. 

Sí Sí 

8.6 De aquí a 2020, reducir considerablemente la proporción de jóvenes que no están 
empleados y no cursan estudios ni reciben capacitación. No No 

8.7 

Adoptar medidas inmediatas y eficaces para erradicar el trabajo forzoso, poner fin a las 
formas contemporáneas de esclavitud y la trata de personas y asegurar la prohibición y 
eliminación de las peores formas de trabajo infantil, incluidos el reclutamiento y la utilización 
de niños soldados, y, de aquí a 2025, poner fin al trabajo infantil en todas sus formas. 

No No 

8.8 
Proteger los derechos laborales y promover un entorno de trabajo seguro y sin riesgos 
para todos los trabajadores, incluidos los trabajadores migrantes, en particular las 
mujeres migrantes y las personas con empleos precarios. 

Sí Sí 

8.9 
De aquí a 2030, elaborar y poner en práctica políticas encaminadas a promover un 
turismo sostenible que cree puestos de trabajo y promueva la cultura y los productos 
locales. 

No No 

8.10 Fortalecer la capacidad de las instituciones financieras nacionales para fomentar y 
ampliar el acceso a los servicios bancarios, financieros y de seguros para todos. No No 

Nota. Adaptado de “Objetivo de Desarrollo Sostenible 8: Trabajo decente y crecimiento económico,” por Naciones Unidas, 
2022 (https://peru.un.org/es/sdgs/8). 
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Figura 23 
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Tal como pudo apreciar en la Figura 23, se observan los principales pilares de 

negocio, que permiten identificar la propuesta de valor, los principales interesados, los 

canales de distribución, los objetivos y los indicadores de forma sencilla, visual e interactiva.   

7.2. Rentabilidad Social de la Solución 

AYUDA.PE cumple con los siguientes aspectos claves de la sostenibilidad social: 

• Capital social: Se ha desarrollado una idea que tiene valor social, con un VAN de 

S/ 2.27 millones. Es importante para AYUDA.PE calcular el valor presente de las 

proyecciones de los beneficios y perjuicios que se brindará como solución a la 

sociedad. 

• Ambiental: Reduce la exposición de los clientes al contagio de Covid 19; 

asimismo, la disminución del uso del parque automotor (menos CO!). 

• Económico: Otorga trabajo formal y con todos los beneficios de acuerdo con la 

ley a los gestores y genera una nueva forma de negocio. Se contará con 27 

personas en planilla. 

• Política: La aplicación móvil cuenta con una opción para que los usuarios puedan 

colocar sus comentarios según la atención percibida; esto se detalla en la Figura 13. 

El propósito de AYUDA.PE es brindarle al cliente una solución nueva y una 

experiencia autogestionable para los trámites que quiera realizar, optimizando no solo el 

tiempo del usuario, sino también el de las entidades gubernamentales. 

Los beneficios considerados son ahorro de tiempo al realizar trámites en el menor 

tiempo de manera eficiente, tanto por el cliente como por los gestores; mitigar las posibles 

estafas por hacer uso de los servicios informales; respaldo en los servidores cloud de la 

información generada por el servicio, y mejora en los procesos de las entidades 

gubernamentales, debido a que los gestores estarán constantemente capacitados sobre los 

trámites por realizar. 
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En la Tabla 24 se detalla el beneficio social, que calcula el costo horas/hombre de los 

usuarios; para ello, se considera el costo por hora de los gestores, quienes perciben S/ 2,000 

de remuneración incluidos todos sus beneficios mensuales.  

Tabla 24 

Proyección de Ingresos / Beneficios Sociales en Soles 

Descripciones Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
Clientes registrados 243,570 306,070 601,830 619,885 993,193 
Clientes que usan la app 108,864 137,760 181,944 279,048 493,920 
Frecuencia mensual de compra 1 1 1 1 1 
Ticket promedio de compra 60 60 70 70 70 
      
Costo de hora/hombre del gestor 8.33 8.33 10.00 10.00 11.11 
Costo de hora/hombre del cliente 8.33 8.33 10.00 10.00 11.11 
      
Horas ahorradas por los clientes 0.38 0.38 0.38 0.38 0.38 
Porcentaje de servicios hechos por los gestores 
de campo 45% 45% 30% 45% 50% 

      
Beneficio total por ahorro de tiempo de los 
clientes 340,200 430,500 682,290 1’046,430 2’058,000 
      
Beneficio social total 340,200 430,500 682,290 1’046,430 2’058,000 

 

A continuación, se considera el costo de emisión de CO! producido por los siguientes 

conceptos: 

• Uso de laptops durante horario de trabajo por los colaboradores.  

• Uso de los servidores para almacenar la data de AYUDA.PE.  

• Uso de los equipos móviles o smartphones. 

• Motos eléctricas con las que se desplazarán los gestores. 

El Centro Investigación de la Universidad del Pacífico (2016), por encargo del 

Ministerio de Economía y Finanzas, ha valorizado un precio social de US$ 7.17 por tonelada 

de CO! con la finalidad de mitigar la huella de carbono en todas las organizaciones. 

El tipo de cambio al 25 de octubre del 2021 fue de S/ 3.98, por lo que la conversión en 

soles fue de S/ 28.52, es decir, el costo de emisión de CO! en soles por tonelada fue de S/ 28.52. 

En la Tabla 24 se observa el detalle del cálculo y las conversiones requeridas para poder 
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determinar los costos del perjuicio social ocasionado por: (a) las laptops, (b) los servidores, 

(c) cargador de baterías de las motos, (d) equipos móviles del personal de AYUDA.PE, y (e) 

equipos móviles de los clientes. Asimismo, en la Tabla 25 se presenta el consolidado de 

emisión de CO! y el costo social total. 

Tabla 25 

Consolidado de Emisión de CO2 y Costo Social Total en Soles 

Costo de emisión de CO2  Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 

Energía eléctrica de la laptop 317 453 543 950 1,675 

Energía eléctrica de los servidores 102,107 102,107 204,213 204,213 204,213 

Energía de los cargadores de baterías 7,821 9,124 13,687 25,418 46,274 

Energía smartphone - Equipo AYUDA.PE 9 11 15 27 49 

Energía smartphone - Clientes 49,272 62,350 82,348 126,297 223,548 

Costo social total 159,525 174,045 300,806 356,906 475,759 

 
Finalmente, ya proyectados los beneficios y los costos sociales de AYUDA.PE para la 

sociedad y el medioambiente, se procederá a descontar los flujos de beneficios menos los 

flujos de costos sociales proyectados a una tasa que, según Seminario (2017, como se citó en 

Ministerio de Economía y Finanzas, 2021), debe ser de 8%. En la Tabla 26 se puede observar 

que el VAN social de AYUDA.PE es de S/ 2.27 millones. Ello quiere decir que el VAN del 

negocio representa el 49% del valor del proyecto para la sociedad.  

Tabla 26 

Proyección Social Financiera de AYUDAPE.PE a Cinco Años 

Descripciones Año 0 Año 1 Año 2       Año 3        Año 4     Año 5 

Beneficio social total  340,200 430,500 682,290 1’046,430 2’058,000 

Costo social total  -159,525 - 174,045 - 300,806 - 356,906 - 475,759 

Utilidad social  180,675 256,455 381,484 689,524 1’582,241 

       
Tasa de descuento 8.00%      
VAN social S/ 2’273,663        
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Capítulo VIII: Decisión e Implementación 

Este capítulo se divide en dos partes, que terminan la investigación para la ejecución del 

proyecto. La primera parte se centra en los perfiles y tiempos de implementación para que la 

propuesta de solución sea tangible y permita cerrar el esfuerzo del equipo de trabajo al compartir 

las conclusiones y recomendaciones que se generaron durante el desarrollo del proyecto. 

8.1. Plan de Implementación y Equipo de Trabajo 

El plan de implementación se ejecutará en el año 2022, entre los meses de marzo y 

diciembre, para cumplir el objetivo de lanzar la versión beta de la aplicación en las tiendas de 

aplicaciones en el mes de enero del 2023. El detalle de las fechas se muestra en la Figura 24. 

El equipo responsable que realizará la ejecución del proyecto está constituido por los cuatro 

miembros fundadores: Alejandra Bernal, Cynthia Cerda, Luigy Terrazos y Roxana Ali, con la 

ayuda del equipo de ejecución de proyecto, el cual será distribuido en las siguientes fases: 

• Fase 1 – Inicio: Fase donde se realizará la creación de la empresa, inscripción de la 

marca y atracción de talento. 

• Fase 2 – Diseño: Refinamiento de la versión del prototipo, definición de las épicas1 y 

creación de las historias de usuario. 

• Fase 3 – Implementación de la arquitectura y construcción: se implementará la 

arquitectura de la aplicación y, en paralelo, se desarrollarán las historias de usuario 

definidas en la etapa de diseño. (Las fases 2 y 3 se iterarán hasta finalizar el 100% de 

las historias según sean priorizadas y las que generen valor). 

• Fase 4 – Capacitación de los gestores: Se capacitará a los gestores en el uso de la 

aplicación y en los procesos que se realizarán en la aplicación. Se contará con una 

oficina donde estará el equipo de proyecto y se aprovecharán las instalaciones para las 

capacitaciones. 

 
1 Las épicas son un conjunto de historias de usuario. 
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Figura 24 
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2023
Lanzamiento

Enero
Fase 1: Inicio S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5 9/01/2023
Creación de la empresa
Inscripción de la marca
Atracción de talento
Fase 2: Diseño
Etapa de refinamiento
Definición de épicas
Creación de historias de usuarios
Fase 3: Implementación de la arquitectura y construcción
Implementación de la arquitectura
Sprint Planning  - Desarrollo de historias de usuario
Fase 4: Capacitación de gestores 
Atracción de talento
Capacitación de gestores sobre el uso de la  aplicación
Capacitación de gestores sobre los trámites
Fase 5: Marcha blanca
Pruebas en beta para grupo cerrado
Fase 6: Lanzamiento
Lanzamiento a clientes PO y TM

SM y TM

CEO
Gestores y PO
Gestores y PO

PO y TM

CEO
CEO

ST
ST

ST

SM y TM

Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre

CEO

2022
Q1 Q2 Q3 Q4

Marzo Abril Mayo Junio Julio



73 
 

• Fase 5 – Marcha blanca: En esta fase, se compartirá la aplicación a un grupo cerrado 

de personas para probar las funcionalidades de la aplicación. 

• Fase 6 – Lanzamiento: Será el inicio de operación en los primeros días de enero de 2023. 

Miembros del proyecto: 

• Gerente general (CEO) 

• Scrum Team (ST) 

• Product Owner: Alejandra Bernal, Cynthia Cerda, Luigy Terrazos y Roxana Ali (PO) 

• Scrum Master: Líder (SM) 

• Team Members: Desarrolladores y arquitecto (TM) 

8.2. Conclusiones 

1. Se identificó que los usuarios desconocen de empresas que ofrezcan el servicio de 

trámites personalizados, debido a la poca comunicación o información de estas 

empresas en los distintos canales digitales. 

2. AYUDA.PE colaborará con las personas y empresas en el ahorro de tiempo al realizar 

gestiones, debido a que están dispuestas a utilizar los servicios ofrecidos. 

3. Realizar un prototipado de la solución ayuda a los participantes del focus group a dar 

un mejor feedback, y estas mejoras puedan ser consideradas en la definición de las 

historias de usuario. 

4. De acuerdo con el focus group, se evidenció que las personas carecen de tiempo y 

desconocen el procedimiento para gestionar trámites en las entidades gubernamentales. 

5. La cocreación con los posibles usuarios ayuda a presentar soluciones que resuelven 

realmente las necesidades que tienen, pues son en todo momento empáticos. 

6. El feedback otorgado en el focus group ayudó a identificar que los usuarios valoran 

tener una sección de comentarios, en la cual se revise la puntuación sobre el servicio y 

el gestor que brindaron clientes previos.  
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7. La propuesta contaría con una gran aceptación por los usuarios; sin embargo, el tema 

de seguridad de la información y tratamiento de la misma por los gestores es un punto 

relevante, el cual se está tomando en cuenta desde el inicio de la operación. 

8. La propuesta promueve la formalidad del trabajo, ya que se tendrá en planilla a todos 

los gestores gozando de todos los beneficios de ley y dándoles las herramientas 

necesarias para el desarrollo de su labor, como son las motos eléctricas, y estas a su 

vez ayudan al medioambiente con la reducción del CO2. 

9. El modelo de negocio se expandirá a todas las regiones del país a partir del tercer año, 

luego de lograr posicionarse. En el sexto año se iniciará el proceso de expansión a los 

países de la región que tengan similitudes con este proceso, como Colombia. 

8.3. Recomendaciones 

1. Utilizar los medios digitales para dar a conocer la presente propuesta o modelo de 

negocio y llegar al público objetivo; de esta forma, se podrá ayudar a las personas a 

que puedan optimizar su tiempo otorgando las facultades para realizar sus trámites de 

manera confiable. 

2. Establecer alianzas con las entidades gubernamentales, con la finalidad de beneficiar a 

los usuarios debido a una mayor confianza al estar avalados, y también a las entidades 

al mejorar sus indicadores de satisfacción por el conocimiento de los gestores, que 

harán que los trámites se realicen de manera rápida.  

3. Priorizar las historias de usuario con base en el valor dado a los usuarios y gestores. 

4. En la etapa de marcha blanca, obtener la mayor cantidad de información de los 

usuarios de prueba para afinar detalles de la aplicación. 

5. Actualizar constantemente los trámites disponibles en la aplicación y los servicios 

personalizados que se ofrecen, basados en el feedback o comentarios que brinden en 
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la aplicación móvil. Asimismo, se recomienda ir realizando mejoras en la aplicación 

móvil que aporten valor al cliente y sean de fácil implementación.  

6. Buscar constantemente el ahorro de tiempo en la ejecución de los procesos de los 

gestores que hacen los servicios de Lo hacemos por ti y Te acompañamos en el 

trámite. 

7. Efectuar desarrollos tecnológicos en conjunto con las entidades del Estado, en la 

busca de optimizar procesos, ahorro de tiempo y mejorar los flujos de atención y 

respuesta en las entidades. 
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Apéndice A: Guía para las Entrevistas 

1. ¿Cuál es tu edad? 

2. ¿Cuál es tu ocupación? 

3. Las actividades que realizas durante el día, ¿te permiten hacer trámites personales? 

4. ¿Haces home office o acudes a tu centro de trabajo? 

5. ¿Cuántos días a la semana realizas home office? 

6. ¿Sientes que trabajas más horas en home office que antes de la pandemia? 

7. ¿Tienes hijos en edad escolar a quienes ayudas con sus clases virtuales u otras 

actividades que te demanden de tiempo en horario de trabajo? 

8. ¿Cuántas veces has tenido que realizar trámites en alguna entidad gubernamental 

como RENIEC, SUNAT, SUNARP, entre otras? 

9. ¿Cuándo ha sido la última vez que efectuaste algún trámite? 

10. ¿Consideras complejo la ejecución de trámites? 

11. ¿Cuánto tiempo aproximado te toma realizar un trámite? 

12. ¿Cuál es tu gasto aproximado al realizar una gestión (incluyendo pasajes y costo de 

horas de trabajo)? 

13. En el mercado existen empresas formales y tramitadores informales que realizan 

trámites por ti, ¿Considerarías estas opciones? De haberlas usado ¿Cuántas veces 

fueron? 

14. De ser afirmativo ¿Estarías dispuesto a pagar por esta opción? 

15. ¿Confiarías en un tramitador informal? 

16. ¿Qué trámites realizas usualmente y recuerdas cuáles fueron los últimos que 

efectuaste? 
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Figura A1 

Pregunta 2: ¿Cuál es tu Ocupación? 

 

 

Figura A2 

Pregunta 3: Las Actividades que Realizas durante el Día, ¿Te Permiten Hacer Trámites 

Personales? 
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Figura A3 

Pregunta 4: ¿Haces Home Office o Acudes a tu Centro de Trabajo? 

 
 

 

Figura A4 

Pregunta 5: ¿Sientes que Trabajas más Horas en Home Office que Antes de la Pandemia? 
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Figura A5 

Pregunta 7: ¿Tienes Hijos en Edad Escolar a Quienes Ayudas con sus Clases Virtuales u 

Otras Actividades que te Demanden de Tiempo en Horario de Trabajo? 

 
 

Figura A6 

Pregunta 8: ¿Cuántas Veces Has Tenido que Realizar Trámites en Alguna Entidad 

Gubernamental como RENIEC, SUNAT, SUNARP, entre otras? 
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Figura A7 

Pregunta 9: ¿Cuándo Ha Sido la Última Vez que Hiciste Algún Trámite? 

 
 

Figura A8 

Pregunta 15: ¿Confiarías en un Tramitador Informal? 
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Apéndice B: Prototipo Final 
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Apéndice C: Calculo del WACC 

     Costo de la deuda Valor 
Banco  200,000 
Costo de la deuda (Kd) 21% 

  
  

      Modelo CAPM Valor 
Tasa libre de riesgo (Rf) 4.86% 
Beta desapalancado (Bu) 0.73 
Rendimiento de mercado (Rm) 20% 
Riesgo país (Rp) 0.42% 
Beta apalancado (BL) 1.15 
Costo de capital propio (Ke) 22.40% 
  

Impuesto (t) 29.5% 
  

  

    Estructura financiera Valor 
Deuda (D) 200,000 
Capital propio (E) 250,000 
Total estructura 450,000 
Porcentaje de inversión fin. Con deuda 44% 
Porcentaje de inversión fin. Con capital propio 56% 
Costo de Capital (WACC) 19.03% 
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Apéndice D: Costo de Emisión de CO2 - Energía Eléctrica de la Laptop 

Descripción Medida Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 

N° de laptops Und. 7 10 12 21 37 

Consumo energético teórico diário 
 (jornada de ocho horas) x laptop Kwh/día 2 2 2 2 2 

Días de operación  Días 365 365 365 365 365 

Consumo de energia anual total Kwh/año 5,110 7,300 8,760 15,330 27,010 

Factor de emisión CO2 -  
Energía eléctrica laptop KgCO2/Kwh 0.62 0.62 0.62 0.62 0.62 

Huella de carbono – Energía 
eléctrica laptop KgCO2/año 3,168 4,526 5,431 9,505 16,746 

Costo de emisión de CO2 Soles/Kg 0.10 0.10 0.10 0.10 0.10 

Costo de emisión de CO2 -  
Energía eléctrica    317 453 543 950 1,675 
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Apéndice E: Costo de Emisión de CO2 - Energía Eléctrica de los Servidores 

Descripciones Medida Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 

N° de servidores Und. 1 1 2 2 2 

Consumo energético  
teórico diário 
 (jornada de ocho horas) x 
servidores 

Kwh/día 4,512 4,512 4,512 4,512 4,512 

Días de operación  Días 365 365 365 365 365 

Consumo de energía anual 
total Kwh/año 1’646,880 1’646,880 3’293,760 3,293,760 3’293,760 

Factor de emisión CO2 - 
Energía eléctrica servidores KgCO2/Kwh 0.62 0.62 0.62 0.62 0.62 

Huella de carbono - Energía 
eléctrica servidores KgCO2/año 1’021,066 1’021,066 2’042,131 2’042,131 2’042,131 

Costo de emisión de CO2 Soles/Kg 0.10 0.10 0.10 0.10 0.10 

Costo de emisión de CO2 - 
Energía eléctrica  

 102,107 102,107 204,213 204,213 204,213 
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Apéndice F: Costo de Emisión de CO2 – Cargadores de Baterías de las Motos 

Descripciones Medida Año 1 Año 2 Año 3  Año 4 Año 5 

N° de cargadores de baterías Und. 12 14 21  38 74 

Consumo energético  
teórico diário 
(jornada 8 horas) x moto 

Kwh/día 28.80 28.80 28.80  28.80 28.80 

Días de operación  días 365 365 365  365 365 

Consumo de energía anual total Kwh/año 126,144 147,168 220,752  409,968 746,352 

Factor de emisión CO2 -  
Energía eléctrica KgCO2/Kwh 0.62 0.62 0.62  0.62 0.62 

Huella de carbono – Energía 
eléctrica de cargador de batería KgCO2/año 78,209 91,244 136,866  254,180 462,738 

Costo de emisión de CO2 Soles/Kg 0.10 0.10 0.10  0.10 0.10 

Costo de emisión de CO2 - 
Energía eléctrica  

 7,821 9,124 13,687  25,418 46,274 
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Apéndice G: Costo de Emisión de CO2 - Smartphone - Equipo AYUDA.PE 

Descripciones Medida Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 

N° de smartphone Und. 19 24 33 60 108 

Consumo energético teórico diario 
 (jornada de ocho horas) x smartphone Kwh/día 0.02 0.02 0.02 0.02 0.02 

Días de operación  días 365 365 365 365 365 

Consumo de energia anual total Kwh/año 139 175 241 438 788 

Factor de emisión CO2 - Energía 
eléctrica smartphone KgCO2/Kwh 0.62 0.62 0.62 0.62 0.62 

Huella de carbono - Energía eléctrica 
smartphone KgCO2/año 86 109 149 272 489 

Costo de emisión de CO2 Soles/Kg 0.10 0.10 0.10 0.10 0.10 

Costo de emisión de CO2 - Energía 
eléctrica   9 11 15 27 49 
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Apéndice H: Costo de Emisión de CO2 - Smartphone – Clientes   

Descripciones Medida Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 

N° de smartphone Und. 108,864 137,760 181,944 279,048 493,920 

Consumo energético teórico 
diário (jornada ocho horas) x 
smartphones 

Kwh/día 0.02 0.02 0.02 0.02 0.02 

Días de operación  Días 365 365 365 365 365 

Consumo de energia 
anual total Kwh/año 794,707 1’005,648 1’328,191 2’037,050 3’605,616 

Factor de emisión CO2 - 
Energía eléctrica smartphone KgCO2/Kwh 0.62 0.62 0.62 0.62 0.62 

Huella de carbono - Energía 
eléctrica smartphone KgCO2/año 492,718 623,502 823,479 1’262,971 2’235,482 

Costo de emisión de CO2 Soles/Kg 0.10 0.10 0.10 0.10 0.10 

Costo de emisión de CO2 –  
Energía eléctrica  49,272 62,350 82,348 126,297 223,548 
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Apéndice I: Encuesta – Listado de Trámites Pendientes Detallados por los Clientes 

             Trámites pendientes 

• Recojo de encomienda 

• Recojo de título propiedad 

• SAT SMP, corrección de monto de atributos ya que su sistema no recibió un 
monto que se pagó desde el app de una banca móvil 

• Legalización de partida de Nacimiento 

• Retiro de CTS 

• Duplicado DNI 

• Recojo de documentos apostillados 

• Recojo de paquete 

• Reconocimiento de unión de hecho 

• Copia literal en SUNARP 

• Certificado de soltería 

• Recojo de levantamiento de hipoteca 

• Copia literal 

• Renovación pasaporte 

• Firma de la minuta de mi departamento 

• Cambio dirección de DNI 

• Revisión técnica, licencia de conducir 

• Recojo de DNI 

• Renovación y recojo de DNI 

• Recojo de documentos 

• Copia de la partida de matrimonio en la embajada de España 

• Trámite para desafiliarse de un seguro 

• Permiso SENASA para viaje de  mascota 

• Encomienda 

• Duplicado de pasaporte 

• Pago de arbitrios 

• Recojo de DNI 

• Compra de auto 

• Renovación de DNI 

• Renovación de visa, recojo de documento en notaria 

• Encomienda 

• Fedateo de documentos 
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Apéndice J: Encuesta – Listado de Trámites que los Clientes Sugieren Tener 

Disponibles en la Aplicación Móvil – AYUDA.PE  

              Trámites sugeridos 

• Transferencias 

• Actualización de DNI, legalización de documentos 

• DNI 

• Renovación de DNI, renovación de pasaporte 

• Reposición de DNI, etc. 

• Pagos 

• Registros públicos 

• Partida de nacimiento 

• Poderes 

• DNI, cambios y/o devolución productos 

• Bancarios 

• DNI, y certificados policiales 

• Trámites en notarias 

• Pagos de documentos en la municipalidad 

• Todos los que ofrece SUNARP 

• Trámite para solicitar visa 

• Pagos, registros 

• Llevar y traer documentos 

• Pagos virtuales y compras 

• Envío de documentos 

• Cambio de dirección 

• Ninguno en mente 

 
 


