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Diplomado en Sistemas Integrados de Gestién ISO 9001:2015, 1SO14001:2015
ISO 45001:2018.

Curso de Formacion como Auditor Interno Trinorma
Pontificia Universidad Catolica del Peru

2007 — 2013

Titulado Ingenieria Ambiental

Universidad Nacional Agraria La Molina, Peru
ACTIVIDAD LABORAL

2022 (abril) — Actualidad

Acruta y Tapia Ingenieros S.A.C

Especialista en Impacto Ambiental en el Proyecto: “Rehabilitaciéon y Mejoramiento de
la Carretera Pallasca — Mollepata - Mollebamba — Santiago de Chuco — EMP. Ruta 10,
Tramo: Santiago de Chuco — Cachicadan — Mollepata”

2021 (octubre) — (2022) marzo
Acrutay Tapia Ingenieros S.A.C

Especialista en Impacto Ambiental en el Proyecto: “Rehabilitacion y Mejoramiento de
la Carretera Ica-Los Molinos-Tambillos, tramo: km 19+700 al km 33+500 incluido el
Puente Achirana y accesos”

2021 (febrero) — 2021 (agosto)

Consorcio Supervisor Acruta - Euro
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Especialista en Impacto Ambiental en el Proyecto: “Rehabilitacion por Ocurrencia del
Fendmeno EI Nifio en la Autopista del Sol, Tramo Trujillo — Sullana de la Carretera
Panamericana Norte”

2020 (agosto) — 2021 (enero)
Consorcio Supervisor Huaral

Especialista de Impacto Ambiental en el Proyecto: “Instalacion del Interceptor y
Construccion de la Planta de Tratamiento de Aguas Residuales de la Ciudad de
Huaral” — Provincia de Huaral — Departamento de Lima”

2018 (noviembre) — 2019 (abril)
Consorcio Supervisor Irrigacion Amazonas

Especialista de Medio Ambiente, Seguridad y Salud en el Trabajo en el Proyecto:
“Continuacion y Culminacion del Proyecto de Irrigacion Amojao”, Provincia de
Bagua — Regién de Amazonas”

2018 (abril) — 2018 (octubre)
Consorcio Supervisor Irrigacion Amazonas

Especialista de Medio Ambiente en el Proyecto: “Mejoramiento de la carretera
variante Uchumayo, entre el puente San Isidro y via de evitamiento, distrito de
Sachaca, Yanahuara y Cerro Colorado, Provincia de Arequipa — Region de Arequipa”

2015 (abril) — 2017 (junio)
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion Ambiental (OEFA)
Especialista en calidad de suelo: muestreo de calidad de suelo en &mbito industrial.

Especialista en monitoreo de calidad de agua, suelo y sedimento en Parques
Industriales y Bahias.

Muestreo ambiental de suelo y emisiones gaseosas fugitivas en areas de afectacion de

pasivos ambientales del subsector hidrocarburos.
IDIOMAS

Espariol, lengua materna.

XXI



Inglés, International English Language Testing System (IELTS) 2022 — BAND: 6.5 —
B2 UPPER INTERMEDIATE

Portugues, Certificado de Proficiéncia em Lingua Portuguesa para Estrangeiros
(CELPE-BRAS) 2015 — INTERMEDIARIO SUPERIOR

RECONOCIMIENTOS

e Premio otorgado por la ASAMBLEA NACIONAL DE RECTORES (ANR) en
el 111 Concurso Nacional de Tesis de Titulacion Profesional 2013.
Ganador del 1°Puesto en el Area de Ciencias.

e Pasantia Proyecto SABA (Financiado por la Cooperacion Suiza COSUDE).
Ganador de la pasantia al proyecto Saneamiento Basico SABA en la region

Apurimac.
HABILIDADES

e Capacidad para autoaprendizaje
e Conocimiento de lenguaje de programacion Python
e Conocimiento de herramientas Business Intelligence POWER Bl

e Conocimiento de herramientas no-code
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ANABELLA ROSARIO GIURFA SALINAS
FORMACION PROFESIONAL

2019-2022

Magister en Administracion
Universidad ESAN, Lima, Perd

2012 - 2013

Diplomado En Finanzas Corporativas
Universidad ESAN, Lima, Perd

2010 - 2011

Diplomado En NIC Y NIIFS
Contabilidad/Auditoria

Universidad ESAN, Lima, Perd

1986 — 1991

Titulada Contador Publico Colegiado,
Universidad Ricardo Palma, Lima, Peru
ACTIVIDAD LABORAL

2014 (marzo) — Actualidad

Gerente de Contabilidad y Finanzas — Walsh PerU

Responsable del area de contabilidad, planilla, finanzas y tesoreria.

Administrar, dirigir, coordinar y controlar el correcto y oportuno funcionamiento

administrativo, financiero, contable, tributario de la empresa.

Velar por la correcta y oportuna elaboracion de los estados y reportes financieros para

la gerencia y Directorio.
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Establecer, actualizar y supervisar el cumplimiento de los procedimientos y politicas

contables, administrativas y financieras de acuerdo a las directrices de la organizacion.

Responsable de las Auditorias Financieras externas e internas, enviadas por el

Directorio, en los plazos determinados.

Administrar la tesoreria y el flujo de efectivo, tomando medidas apropiadas y

oportunas para mantener un flujo de efectivo positivo.

Controlar y responsable del cronograma de pago a proveedores, impuestos y

obligaciones tributarias de la empresa.
Responsable de la ejecucion, control y proyeccién del presupuesto anual.

Evaluar los términos y condiciones financieras que se establezcan en los contratos que
se celebre la Empresa con terceros, recomendando la aprobacion o modificacién de

estos.

Asegurar la confiabilidad de la informacion financiera y contable de todas las
operaciones de forma tal que reflejen la posicion patrimonial, financiera y los

resultados econdmicos obtenidos.
2012 (agosto) — 2014 (febrero)

Contador General — Certicom (Consultora de Riesgos - soluciones de outsourcing de
procesos y de tecnologia de la informacion).

Responsable del area contable y de la emisién de estados financieros mensuales y

anuales con el fin de organizar el modelo contable del grupo.

Preparar los reportes mensuales de costos y margenes, con el andlisis y las

explicaciones por cada proyecto y lineas de negocio.
Preparar reportes contables y de gestion, reportar los resultados a la gerencia.

Responsable de los aspectos tributarios de la empresa y coordinar los servicios y

fiscalizar los contratos.
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Coordinar y supervisar los registros de las operaciones financieras realizadas con
Proveedores Nacionales y Extranjeros, entes Gubernamentales y en general

actividades propias de la operatividad.

Revision y elaboracion de informes mensuales sobre las cuentas por cobrar con la

finalidad del control de la morosidad.

Supervision y seguimiento al portafolio de préstamos y politica de distribucion de
dividendos y capitalizacion para mantener la liquidez y el cumplimiento de las

politicas de la compafiia.
2011 (julio) — 2012 (julio)

Jefe del area de facturacion (ingresos y costos) — Adecco Pertd S.A. (Consultora

soluciones de outsourcing y RRHH)

Dirigir, planificar, organizar y controlar las actividades del area, asegurar una correcta
distribucion de cartera de clientes entre el equipo de facturacién y monitoreo de los
procedimientos, politicas y acuerdos internos.

Ser el canal de comunicacion entre las otras jefaturas, gerentes de sucursales y el area

de facturacion.

Responsable de la determinacion de los costos de cada operacién y establecer montos

a facturar, asegurando procesos sin errores y dentro de los plazos establecidos.
Asegurar y controlar que todo sea facturado en el mes correspondiente.

Validar la facturacion con los reportes de consistencias mediante la elaboracion de los

cuadros de margen por cliente y sucursal.

Sustentar al rea Financiera sobre desviaciones de los Margenes Brutos teoricos, sobre

la base de la informacion recabada de las sucursales.

Asegurar y controlar todos los documentos emitidos de valor del area, como las copias
emisor y los sustentos respectivos de acuerdo con los requerimientos de SUNAT y

siguiendo los procedimientos internos de auditoria.
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Responsable del cuadre de ventas entre el modulo de facturacion y de contabilidad

General emision del registro de ventas mensual.

Responsable del analisis de los costos y ventas no facturadas en el mes, determinando
provisiones y reservas para el mes siguiente evitando variaciones irreales en los

margenes brutos de las sucursales.

Dirigir el seguimiento a las provisiones mensuales asegurando su facturacion en los

meses siguientes, evitando se acumulen y superen los 30 dias de antigtiedad.

Reportar mensualmente al area contable las ventas por servicios disgregando aquello
que se reconocerd como ingreso en el mes, de aquello que se tendra que diferir hasta

que el servicio esté culminado.

Responsable de la emision de reportes al area comercial de las ventas por tipo de

servicio, Sucursal y clientes.

Responsable de los requerimientos de los clientes internos y externos, ejemplo detalle
correspondiente a las facturas emitidas, total facturacion en un periodo determinado,
solicitudes de cambio de documentos emitidos, duplicados por extravio de

documentos etc.
2010 (julio) — 2011 (julio)

Sub Contador general - Adecco Pera S.A. (Consultora soluciones de outsourcing
y RRHH)

Dirigir, organizar y controlar las actividades realizadas en el area de contabilidad.

Implementacion del Nuevo Plan Contable Empresarial creando las equivalencias en el

plan de cuentas de acuerdo con las Normas Contables Vigentes.

Liderar la implementacion del cambio del ERP Exactus en los modulos de

facturacion, Cobranzas, tesoreria y Contabilidad general.

Controlar y dirigir la migracion de los saldos contables al nuevo plan de cuentas

cerrando el balance correspondiente al periodo 2010 y apertura de los saldos en el afio
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2011, implementacion de los reportes, como Estados financieros, Balance general y

reportes auxiliares con las nuevas cuentas contables.

Responsable del analisis de Margen Bruto de Sucursales, verificando el correcto

registro de los costos y las ventas correspondientes,
Responsable del cuadre del Balance general y Estado de Resultados mensuales.

Responsable del cuadre de las cuentas por cobrar entre el modulo de cobranzas y el de

contabilidad general, provisiones y reservas de ingresos mensuales.

Dirigir el control de los analisis mensuales de las cuentas contables y carpetas

mensuales corporativas.

Gestionar las consultas del equipo contable, referente al registro de las transacciones

respetando los principios y hormas y criterio contables.

Responsable del célculo y elaboracion de los impuestos mensuales de Retenciones,

Detracciones, Registro de Compras, Registro de Ventas y no domiciliados.

2007 (febrero) — 2010 (junio) Sub Contador general — Emerson network power

del Pera S.A. (Venta y Mantenimiento de Equipos de Aire Acondicionado)
Dirigir, organizar y controlar las actividades del area contable.

Responsable de la emisién mensual de los estados financieros con todos los anexos.
Atencidn a los requerimientos de la gerencia financiera y de las otras areas.

Responsable del calculo y elaboracion de los Impuestos mensuales Retenciones,
Detracciones, Registro de Compras, Registro de Ventas, y no Domiciliados. Célculo

de Renta e IGV mensuales, asi como la elaboracion de la declaracion jurada Mensual.
Supervisar el analisis de la cuenta de Detracciones y Retenciones.

Supervisar el anélisis de la cuenta de no domiciliados.
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Responsable del célculo y elaboracion de la DJ anual con los anexos por el célculo por
Gastos de viaje, al exterior y nacionales, movilidad asignada a los trabajadores gastos

no Deducibles y reparables y diferencia temporales y permanentes.

Supervisar que todas las facturas de proveedores, entregas a rendir, liquidaciones de
gastos, etc. cumplan con los requerimientos exigidos por el reglamento de
comprobantes de pago y la ley del impuesto a la renta, antes de pasar al &rea de

tesoreria para el pago.

Supervision del personal encargado del registro y provisién de facturas por compra de
Bienes y servicios, del analisis de las cuentas y el seguimiento a los anticipos a
proveedores

Supervision del personal encargado del registro de Entregas a Rendir, Registro
Bancarios y Conciliaciones bancarias, del seguimiento y andlisis de saldos pendiente
por entregas a rendir de los empleados y partidas pendientes en las conciliaciones

bancarias.

Supervision del mddulo de activo fijo andlisis y control de la depreciacién mensual,

encargada del inventario anual del activo fijo.

Supervision Analisis y control de las amortizaciones mensuales de los intangibles,

cargas diferidas, seguros y alquileres pagados por adelantado.

Supervision del registro de Importaciones de Bienes y servicios y exportaciones

control y Andlisis de la cuenta en transito, proveedores del exterior e intercompafiias.

Control de Gastos por la Tarjeta de crédito de la del Gerente General, Gerente

Financiero.

Analisis y provisiones de los gastos mensuales y elaboracion de reportes a Casa

Matriz. Cuadre mensual de los reportes para enviar a la casa Matriz.

Responsable en el cambio de RP encargada de los médulos de Proveedores, Clientes,

Caja y Bancos y Contabilidad General.
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1998 (diciembre) — 2007 (enero) Analista contable Senior Chevron Texaco
Petroleum Company (empresa comercializadora de combustibles y lubricantes)

Responsable en el departamento contable de la contabilidad general y el area de

bancos.

Creacién de un proceso de sistematizacion de los reportes de gastos y presupuestos
por centro de Costos reduciendo el tiempo de elaboracion de estos en 75%.

Sistematizacion de la conciliacién bancaria eliminando el proceso manual y

reduciendo en 80% el tiempo de su elaboracion.

Reorganizacion de la contabilizacién y flujo de documentos en el &rea de bancos
reduciendo las partidas conciliatorias en un 60% al cierre de mes.

Disefio e implementacion de procedimientos de conciliaciones bancarias, maestra de

proveedores, entregas a rendir y comprobantes de retencion.

Elaboracion del proceso de sistematizacién para la segmentacion por centro de costos

del balance segun requerimientos corporativos reduciendo la parte manual en un 90%.

Creacion del proceso de sistematizacion de control interno de andlisis de cuentas y

envio de reportes cada 3 meses a la casa matriz.

Simplificacion y organizacion del trabajo reduciendo el tiempo en 50% y permitiendo

asumir mayores funciones y responsabilidades.

Eliminacion del atraso superior a 15 dias en el envio de estados financieros a la casa

matriz, logrando cumplir con los plazos y fechas.

Participacion en la elaboracion sistematica de informes mensuales de impuestos a
Sunat como retenciones, percepciones, detracciones, IGV ahorrando el trabajo manual

en un 70%.

1997 (enero) - 1998 (noviembre) Analista contable — IBM del Peru

(informatica/Tecnologia)

Preparacion de los reportes mensuales de Impuestos por compras y ventas

XXiX



Registro y provision de facturas por compra de bienes y servicios.

Emision de los vouchers para pago a proveedores, contratistas, servicios etc.
Control de entregas a rendir y planillas de empleados y obreros.

Registro de operaciones bancarias y conciliaciones mensuales.

1993 (diciembre) — 1996 (enero) jefe de Créditos y cobranzas -Cyanamid Peruana
S.A. (farmacéutica)

Responsable del Dpto. de Créditos y cobranzas y area de facturacién con cuatro

personas a cargo.

Implementacion y Organizacion del area de facturacion con la emision de notas de

crédito y débitos.

Implementacion del sistema de analisis y mantenimiento de cuentas corrientes con los

clientes.

Evaluacion de solicitudes de crédito, financiamiento

Seguimiento y control de antigiiedad y cobranza en la cartera de clientes
Planificar, organizar y dirigir la gestion de cobranza en el area

Planificar, organizar la distribucion de la cartera de clientes entre los gestores de

cobranza

Gestion y tramite de operaciones de cobranza, descuentos, financiamientos con los

bancos.

Manejo de Caja y Tesoreria elaboracion de flujos y presupuestos.
IDIOMAS

Espafiol, lengua materna.

Inglés Intermedio
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HABILIDADES

Capacidad para trabajar en equipo, liderando y enfocado a cumplir objetivos y
metas.

Comunicacién efectiva, logrando que todos los colaboradores tengan claro sus
tareas contribuyendo con los objetivos del &rea.

Capacidad Intuitiva para reconocer las oportunidades y riesgos que se pudieran
presentar durante el buen desarrollo de la operatividad de la empresa.

Destreza de orden y organizacion, delegando de forma efectiva las tareas a los
equipos y establecer plazos de entregables de acuerdo a las capacidades y
actitud de los colaboradores.

Inteligencia emocional, para alcanzar acuerdos en distintos ambitos, con
finanzas con bancos, colaboradores con Recursos Humanos, Ventas con
clientes externos y clientes internos en areas operativas.

Capacidad de liderazgo y adaptabilidad interactuando con equipos diversos,
destreza para motivar y contribuir en el desarrollo profesional y potencial de
los colaboradores.

INTERESES PERSONALES y HOBBIES

Viajar, conocer nuevos lugares, costumbres y tener experiencias nuevas.
Entrenamiento deportivo, manteniendo rutinas y alimentacién saludable.
Participar en grupos de Natacion.

Participar en grupos de lectura.

Jardineria y cuidado de plantas interiores y al aire libre.

Integrantes de coros en canto y grupos de baile.

Teatro, dibujo y pintura.
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JULIO CESAR MARTIN BORRERO URRUNAGA
FORMACION PROFESIONAL
2019-2022
Magister en Administracion
Universidad ESAN, Lima, Perd
2013 - 2018
Design Thinking
Gestion Bancaria
Gestion de Riesgos y Basilea
PEE Gestion de Proyectos (PMI)

PEE Indicadores para la Gestidn de Procesos,
Universidad ESAN, Lima, Perd

2012

Introduccion a PL/SQL Server

Excel Intermedio- Avanzado

2002 - 2012

Titulado Ingenieria Industrial,

Universidad de Lima - Perd

ACTIVIDAD LABORAL

2021 (febrero) — Actualidad

Business Specialist en Banco de Crédito del Perua
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Disefiar y mantener una oferta innovadora del producto y canales que genere valor a

los clientes

Mantener e incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes de todos los

segmentos en relacion con el producto y canales gestionados.

Asegurar la rentabilidad del producto y canales, gestionando variables de negocio.
Gestionar la tecnologia que facilite el desarrollo y gestidn del negocio.

2018 (diciembre) — 2021 (enero)

Supervisor de Procesos e Informacién en Banco de Crédito del Peru

Liderar el equipo de procesos e informacion de la Gerencia de Créditos banca

minorista

Gestionar los procesos de evaluacion crediticia y fiscalizacion de documentos
Buscar eficiencia en los procesos transversales al area

Gestionar los aplicativos Tl de la gerencia

2012 (octubre) — 2018 (noviembre)

Analista de Gestion de Informacion en Banco de Crédito del Peru

Analizar, documentar e implementar los proyectos de mejora de procesos para el

Area.

Dar seguimiento y control a los procesos Consumo y Vehicular con metodologia

Lean.

Extraer informacién mediante DWH y elaborar los indicadores claves de desempefio
del ACBM (KPI’s), como presupuesto ejecutado, organicos, mora, aceptacion,
tiempos de respuesta al cliente, productividad y errores de los diferentes productos

Vehiculares y Consumo.

Proponer y gestionar KPI’s relacionados a los procesos del Area.
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Elaborar la presentacion y analizar mensualmente el Balanced Scorecard (BSC) del
Area.

Experto en Gestion de Riesgo Operativo en la Gerencia de Area.

Seguimiento y control al proveedor externo que nos brinda el servicio de

verificaciones laborales.
2008 (marzo) — 2012 (setiembre)
Analista de Créditos en Banco de Crédito del Peru

Evaluacién de solicitudes considerando el comportamiento crediticio, voluntad de
pago, posicion deudora, score interno, CEM a clientes Consumo, BEX y Banca
privada.

Prevenir el fraude crediticio mediante las politicas de riesgos.

Colaborar en la automatizacion del proceso de ampliaciones, reducciones Yy

unificacion de lineas.

2006 (mayo) — 2008 (febrero)

Asistente de Créditos en Banco de Creédito del Peru
Responsable del buzon de Afiliacion y Marca BEX/VIP.

Evaluacion a clientes y empresas potenciales para otorgarle el segmento exclusivo del
BCP.

PRINCIPALES LOGROS

Finalista del concurso de ideas Encargate Tu Challenge, proyecto “BancaFlex”,
reduccion del porcentaje de solicitudes observadas de 31% al 18%, ademéas de
aumentar el T2B del cliente interno y externo.

Proyecto “Asignacion Virtual de Solicitudes, se logré reducir el tiempo de respuesta

de una solicitud en 3 horas, ademas que se reduce la impresién de papel en un 95%.
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Proyecto “Mejorar la comunicacion con el cliente interno” se increment6 el indicador

de 48% a 60% mediante la metodologia de Design Thinking.

Reduccion del 9% al 2% de casos caidos en mora cuando una solicitud ha tenido una

verificacion laboral, en montos la reduccion es de U$ 2, 718,900 a U$ 550,000.

Premio otorgado por el Proyecto Eco (Proyecto Eficiencia) logrando un ahorro de
270000 a 23500 impresiones al mes, papel y toner al 50%.

Incremento del Top-Two Box en 18% del ACBM, proyecto “Satisfaccion cliente

interno”.

Estudio de la metodologia del trabajo y estudio de tiempos con resultado de aumento
de la productividad en 28% en Contraloria Inmediata, 20% en Reconsideraciones y

12% en célula compleja.

IDIOMAS

Espafiol, lengua materna.

Italiano Intermedio escrito y conversacional (B2), Instituto Italiano di Cultura

HABILIDADES

e Capacidad para trabajar en equipo enfocado en cumplir los objetivos con
eficiencia

e Capacidad de comunicacion y buenas relaciones interpersonales.

e Gestion de negocios, indicadores financieros.

e Creatividad e ideas innovadoras que generan valor al cliente

e Manejo de explotacion y gestion de informacion en base de datos

INTERESES

e Emprender un negocio que trascienda en mi pais y Latam.
e Seguir aprendiendo nuevas herramientas de gestion de negocios y de otras

culturas organizacionales.
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RESUMEN EJECUTIVO

La limpieza del hogar es una actividad importante en la vida cotidiana. En
situaciones se paga a externos para que realicen esta actividad, debido a la cantidad de
horas y esfuerzo que se requiere para tener un hogar impecable. En el mercado se
encuentran diferentes opciones para contratar un servicio de limpieza como
recomendaciones de amigos o familiares, el mercado informal o independientes,
empresas con staff propio, e intermediarios que actlan a través de plataformas

virtuales.

Se comprobd que no existe una propuesta diferencial entre los competidores
posicionados en el mercado actual; asimismo, la desconfianza que tienen los clientes
ante el ingreso de personas a su hogar permitié identificar una oportunidad de ofrecer
un servicio de limpieza basada en la seguridad, entrenamiento del personal del
negocio y que la contratacion del servicio sea rapida y sencilla. Para tal fin, se han

plasmado los siguientes objetivos:

e Determinar la viabilidad econémica financiera de una empresa de servicios de
limpieza para los hogares de Lima Metropolitana.

e Realizar un anélisis del entorno asociado al modelo de negocio (factores de
microentorno y macroentorno), de esta forma se pueden delinear las posibles
ventanas de oportunidad previo al establecimiento de la estrategia.

e Elaborar un estudio de mercado que permita por el lado de la demanda
determinar los niveles de aceptacion de la propuesta de valor de la empresa.

e Elaborar los planes y estrategias de marketing, operaciones y tecnologia,
recursos humanos y organizacion empresarial, y finanzas para la evaluacion y
ejecucion del proyecto.

e Finalmente se desea determinar la viabilidad econémica financiera del

negocio.

Se han detallado los conceptos asociados al entorno del sector limpiezay a la idea
de negocio propuesto. Asimismo, se ha desarrollado el analisis del entorno, incidiendo
en los factores politicos, sociales, econémicos y tecnolégicos que van a influenciar en
el negocio; también, se realiz6 un analisis de las Fuerzas de Porter para analizar las

caracteristicas del sector, y un analisis de benchmarking a fin de identificar las
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diferentes caracteristicas de los principales competidores. Con esto se pudo planificar

la estrategia a seguir para el negocio previo a ser validada por los potenciales usuarios.

Se desarroll6 un modelo de negocio a través del Modelo Value Proposition
Canvas y Lean Canvas, en los cuales se desarrollé la propuesta de valor y las ventajas
competitivas a ofrecer a los potenciales clientes. A fin de recopilar informacion del
consumidor se realizaron entrevistas, encuestas y se pusieron a prueba los supuestos

establecidos previamente durante la ejecucion de un Minimum Value Product (MVP).

Con los supuestos validados, se actualizo el modelo Lean Canvas especificando a
mayor detalle nuestro segmento de cliente, los problemas a solucionar, y las ventajas

competitivas que se ofreceran.

La propuesta de negocio es realizar la limpieza del hogar de forma impecable con
un servicio confiable. Se desglosan ciertas caracteristicas del negocio: la
conformacién de una empresa con personal propio denominada ServiHogar, la
posibilidad de disminuir la desconfianza del usuario a través de un proceso de
seleccidn de personal por parte de ServiHogar, la posibilidad de escoger al personal de
limpieza mostrando los perfiles de cada trabajador para su seleccion. Finalmente, la
limpieza sera desarrollada de acuerdo con las preferencias, éstas seran almacenadas en

una base de datos y permitirad brindar un servicio personalizado.

El servicio de limpieza a ofrecer se divide en servicio de limpieza por horas, y
suscripciones por tiempo determinado. La limpieza por horas se divide en dos
servicios, de 6 horas y 8 horas acorde al metraje de los hogares, hasta 70 m2 y hasta
120 m2 respectivamente. En el caso de las suscripciones serd de acuerdo con el

tiempo que el usuario decida solicitar el servicio.

El servicio estara orientado a los hogares del nivel socioecondmico A-B de Lima
Metropolitana, el objetivo del primer afio es capturar el 1% de mercado y obtener un
90% de satisfaccion de los clientes. Los precios establecidos para los servicios de 6
horas y 8 horas son S/100.00 y S/130.00 soles respectivamente. Se podréa solicitar los
servicios a través de una plataforma virtual, redes sociales que derivan a la plataforma
virtual y un establecimiento fisico en caso deseen hacerlo de manera presencial.
ServiHogar serd publicitado a través de mensajes de texto, correo electronico y las

redes sociales méas concurridas por nuestro segmento de clientes.
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Para gestionar las operaciones del negocio de manera adecuada, se identifican las
actividades principales y de soporte que componen un negocio y el valor de estas.
Considerando que la administracion de recursos humanos, y los servicios a brindar
hacia el cliente son los mas criticos, se pone especial énfasis en realizar una adecuada
seleccion del personal y capacitacion continua. Para el caso de los servicios brindados
se elabord un flujograma con los procesos que conllevan el servicio. Adicionalmente,
los requerimientos de la plataforma virtual se plasman de forma visual a través de un
prototipo a fin de garantizar que el proceso de contratacion sea agil, sencillo y

presente informacién relevante al usuario.

Para la conformacion de la empresa se ha elegido el tipo de Sociedad An6nima
Cerrada (S.A.C) con una estructura jerarquica propia de una empresa en sus inicios.
En la estructura organizacional destaca el proceso de reclutamiento y seleccién del
personal, asi como, la capacitacion siendo este un componente fundamental para

brindar un nivel de servicio que permita entregar nuestra propuesta de valor al cliente.

En cuanto a la evaluaciéon financiera de este proyecto se realizaron el flujo
econdmico, se detall6 y analiz6 la conformacion de los egresos e ingresos con ello se
determiné la necesidad de capital de trabajo para el inicio del negocio, asi como la
cantidad necesaria de inversion inicial, la cual ascendia a s/.135,305, y por Gltimo se
desarrollaron los Estados Financieros proyectados, el cual entreg6 una VAN s/.
568,071.86 de y una TIR de 73%. Junto con un analisis de escenarios se pudo

determinar la viabilidad del proyecto y concluir que es un proyecto rentable.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En el presente capitulo se exponen los fundamentos sobre los cuales se

desarrollara el plan de negocios propuesto.
1.1. Antecedentes

En Pert como en los demés paises, la limpieza en los hogares es un factor muy
importante. Sin embargo, se observa que el 50% de peruanos no la realizan por exceso
de trabajo o estudios, el 30.4% no lo hacen por cansancio, un 21.5% por alergias a
productos quimicos, 20.3% prefieren invertir su tiempo en otras cosas y 7.6% no les
gusta limpiar. También se identifico que 62.2% de la actividad de la limpieza es
realizada principalmente solo por la mujer, solo el 1% es realizada por hombres y solo
el 27.6% suelen compartir las tareas entre ambos; como resultado se encuentra que el
44% de las personas prefieren pagar por este servicio a personas externas (La
Republica, 2019).

En la actualidad, se pueden contratar los servicios de limpieza a través de
empresas, plataformas virtuales, empresas intermediarias, el mercado informal o
personas independientes y por recomendaciones de amigos o familiares; sin embargo,
en la ejecucion del servicio se encuentran mucha desconfianza e inseguridad en el
ingreso de las personas que brindan el servicio debido a la alta rotacion de personal
que existe en este sector, ademas de algunas malas experiencias pasadas como
servicios mal realizados o incompletos, la posibilidad estropear algunos de los bienes,
desperdiciar los Gtiles de limpieza y por actos ilicitos como robo de ropa, articulos de
la casa, alimentos y articulos de aseo.

En la dltima encuesta mundial de valores, el pais presenta un nivel de confianza
de solo el 4% hacia las personas en general. Dicha encuesta también da informacion
sobre la confianza que se tiene en la familia, en las personas que se conoce por
primera vez y por las personas que se conoce personalmente. Los resultados indican
que el 73% de las personas tienen confianza en un familiar, el 9% de los encuestados
tiene confianza con las personas que conoce por primera vez y el 34% de los
encuestados tiene confianza con las personas que conoce personalmente (Romero,
Aragon, & Cruz, 2018).



Ademas, es importante mencionar que no existe una propuesta diferencial entre la
mayoria de los servicios que se ofrecen en la actualidad, considerando la calidad,
eficiencia y precio como eje de los negocios actuales, brindando un similar grado de

seguridad y confianza hacia los usuarios.

De acuerdo con los antecedentes, las necesidades de servicios de limpieza van al
alza debido a los cambios demograficos dentro de los hogares y a la tendencia de los
usuarios a gastar su tiempo libre en hacer actividades recreativas, no asociadas a la
limpieza, a pesar de que les gusta tener un espacio limpio y ordenado. A lo anterior, se
suma la caracteristica de desconfianza que tiene el cliente peruano de manera general,

y mas aun al tratarse de ingresar personal de trabajo a sus hogares.

En vista de este analisis existe una oportunidad de negocio en el sector limpieza,
basada en la calidad del servicio y la confianza que se entrega en los hogares de los
usuarios. Los atributos diferenciadores son: la seguridad del servicio a través de la
retencién y el entrenamiento del personal del negocio, junto a la facilidad y rapidez de

contratacion del servicio utilizando una plataforma virtual.
1.2. Objetivo general

Determinar la viabilidad econémica financiera de una empresa de servicios de

limpieza para los hogares de Lima Metropolitana.
1.3. Objetivos especificos

e Realizar un analisis del entorno asociado al modelo de negocio (factores
de microentorno y macroentorno), de esta forma se pueden delinear las
posibles ventanas de oportunidad previo al establecimiento de la
estrategia.

e Elaborar un estudio de mercado que permita por el lado de la demanda
determinar los niveles de aceptacion de la propuesta de valor de la
empresa.

e Elaborar los planes y estrategias de marketing, operaciones y tecnologia,
recursos humanos y organizacion empresarial, y finanzas para la

evaluacion y ejecucion del proyecto.



e Finalmente se desea determinar la viabilidad econémica financiera del

negocio y las contingencias asociadas al proyecto.
1.4. Alcances, justificacion, contribucion y limitaciones

1.4.1. Alcances

El plan de negocio estard enfocado inicialmente en Lima Metropolitana. Por lo

tanto, los resultados obtenidos no podran extrapolarse a otras ciudades del pais.

El levantamiento de informacién se ha realizado durante el afio 2021 y 2022. Se

estima que esa informacién tendra una validez de tres afios.

El servicio que entregara la empresa serad solo enfocado en limpieza de hogares,

no aplicado en servicios empresariales.

La tesis busca evaluar el atractivo econémico y financiero del establecimiento de

la empresa en su fase de pre-inversion.
1.4.2. Justificacion

El negocio busca resolver una problematica que hoy se tiene sobre confiabilidad y
calidad de servicios de limpieza del hogar. La propuesta de negocio consiste en
desarrollar la confiabilidad a través de personal validado y verificado, el cual sea staff
propio, evitando la alta rotacién y de esta forma logrando generar una vinculacion con
los clientes y entregando la opcién que puedan seleccionar el personal con el cual se

sientan a gusto y comodos en sus hogares.

En cuanto a la calidad de servicio, se estara focalizando en 2 ejes, uno de ellos
centrado en la capacitacion continla enfocado en la captura de las necesidades y
requerimientos de los usuarios a través de una herramienta de gestidn de clientes, para

de esta manera ir adaptando el servicio de manera personalizada.

El segundo eje estara enfocado en estandarizar el servicio en base a instructivos

operativos que todo el personal debe seguir en cada uno de los servicios entregados.
1.4.3. Contribucion

En caso la tesis se implemente, permitird establecer la confianza del servicio de

limpieza al implementar la personalizacion del servicio y del personal que lo ejecuta.



Como contribucion social, se estd generando empleos contribuyendo con la

formalidad en el sector del servicio de limpieza para hogares.

Se va a generar una base de datos que capture las preferencias de los usuarios en

ambitos de limpieza para la generacion de futuros proyectos empresariales.

Servird como material de consulta a futuros proyectos que estén enmarcados con

la propuesta de negocio planteada.
1.4.4. Limitaciones
Las limitaciones que considera este proyecto son las siguientes:

e El estudio de mercado se realiz6 de manera virtual dado las condiciones
de pandemia actuales.

e No hay registros estadisticos de las empresas que son la competencia
directa.

e Inconvenientes en la confiabilidad de los datos existentes, debido a la
informalidad con que se presta el servicio.

e En base a los antecedentes del publico objetivo, se evaluara la propuesta
de negocio en base a la entrega de un servicio de limpieza del hogar con

confianza, personalizacion y calidad.



CAPITULO Il. MARCO CONCEPTUAL

En este capitulo se revisan conceptos necesarios para entender mejor algunos
términos que se utilizaran en la presente tesis. Se tocan temas como estilos de vida,
tendencias en el sector de limpieza, canales de venta y promocion y gestion de

proyectos.
2.1. Estilos de vida

Las actividades de limpieza del hogar siempre han estado marcadas por un
liderazgo femenino, el cual en las Gltimas décadas ha estado evolucionando en
Latinoamérica y en el Perd. Estos cambios se han dado por distintos factores, entre
ellos el incremento de la insercion laboral de las mujeres, el cual va de la mano con
mayores niveles de educacion, a su vez, la configuracion familiar dentro de los

hogares, cada vez mas enfocadas en la solteria (Diario Bahia de Cadiz, 2020).

Estos factores desembocan en estilos de vida enfocados en el logro profesional,
desde muy jovenes desean tener independencia, invertir su tiempo en actividades que
los haga felices y realmente ser duefios de sus decisiones. Lo anterior genera como
consecuencia una reduccién en los tiempos para realizar las actividades de limpieza,
las cuales son necesarias, pero no parecen tener un valor personal, particularmente
comparandolo con la alta carga laboral y en algunos casos por temas de estudio; esto
sumado al tener un mayor poder adquisitivo por estar dentro de la poblacion
trabajadora activa, genera que estas labores de limpieza ya no se ejecuten por los
usuarios duefios o duefias de casa, mas bien se contrata personal externo para su

ejecucion (Garavito, 2015)

Estos cambios en la priorizacién de actividades y la delegacion de otras, genera
una oportunidad creciente de presentar una propuesta que satisfaga estas tareas de
menor importancia, en este caso asociado a la limpieza del hogar, lo cual permitira

enfocar el plan de marketing a este sector del mercado.
2.2. Tendencias en el sector limpieza

El sector de limpieza doméstico, antes se encontraba concentrado en las amas de

casa y empleadas del hogar, esto ha cambiado considerablemente; primero con el



ingreso de las agencias de empleos especializadas en este tipo de servicios (limpieza)
y por los cambios de estilos de vida.

Un factor importante para considerar es que, los consumidores han elevado
considerablemente los estandares de limpieza en sus casas, producto de la pandemia,
lo que impulsa a la necesidad de una mayor cantidad de productos de limpieza, pero
sobre todo exigen mayor calidad en la ejecucion de la limpieza y desinfeccion en sus

hogares.

El temor al contagio de la COVID-19; lleva a los usuarios a incrementar la
demanda en consumo de productos de limpieza, en Per( tuvo un mayor impacto que
en el resto del mundo, pues mientras que a nivel global se elevo a 9.8%, en el Peru se

incremento en un 16%, segun el articulo de Infomercado (Cisneros, 2021).

También gener6 una mayor importancia en la limpieza de los hogares
incrementando la demanda de los servicios de manera mas continua, si antes se
solicitaban una vez por semana o dos veces al mes, después de la pandemia se observa

que este servicio se ha incrementado y es solicitado una o dos veces a la semana.

Luego de la informacién recaudada se concluye que el sector servicio de limpieza
en los hogares se incrementara no solo por un cambio de estilo de vida sino también
por la adquisicién de nuevas costumbres en la limpieza, desinfeccion e higiene de los

hogares.
2.3. Canales de venta/promocién

2.3.1. E-commerce

Actualmente, la tendencia es utilizar el comercio electronico, considerando la
masificacion y la mayor posibilidad de crecimiento frente a cualquier otro canal de
ventas. Las ventas online tienen diversas ventajas tales como: tienda abierta 24/7,
acceso a nuevos mercados y clientes, catdlogo indeterminado de productos y detallar
sus caracteristicas, todo ello con el fin de realizar un marketing dirigido hacia el
cliente (Bsale Peru, 2018).

Asimismo, Bsale Peru (2018) menciona que para elegir una buena plataforma de

e-commerce se deben considerar ciertas caracteristicas:



e Optimizado para SEO (Search Engine Optimization): Esto implica un
conjunto de técnicas que se hacen en una pagina web para que aparezca en
buscadores de Internet (Google, Yahoo, Mozilla, entre otros.)

e Usabilidad: La plataforma debe ser amigable y facil de usar para el
usuario.

e Velocidad: La plataforma debe cargar rédpido informacion, datos,
multimedia, para no tener una alta tasa de rebote (clientes que abandonan
la web).

e Automatizacion: Que te permita procesar los pedidos de forma rapida.

e Soporte: Personal que asista ante las dudas e inconvenientes que tengan

los usuarios con la plataforma.

Este concepto indica que es necesario adoptar una plataforma virtual para el
negocio debido a las ventajas que ofrece al poder abarcar a un mayor numero de
potenciales clientes. Asimismo, la plataforma deberd ser rapida, agil y facil de utilizar

para el usuario.
2.3.2. Social selling

Se denomina social selling al proceso de utilizar redes sociales con el fin de
interactuar con potenciales clientes y concretar ventas. En la actualidad las redes
sociales son el primer punto de contacto cuando un cliente se encuentra decidido a
comprar. El social selling no solo permite acceder a contactos, también permite
entablar relaciones, plantear estrategias para comunicarse con los potenciales clientes

en el momento adecuado, siendo la solucién a su problema (Hootsuite, 2019).

Es importante diferenciar entre hacer la vida de tu cliente mas facil y sencilla, y
ser ese molesto mensaje que probablemente elimine. Aquellas empresas que han
incorporado el social selling como canal de ventas superan a los que se encuentran adn
en los canales tradicionales. La forma directa de dirigirse a los potenciales clientes
mediante las redes sociales es mayor a la préctica de venta por Ilamadas que podria

volverse obsoleta (Hootsuite, 2019).

Este concepto permitira analizar el valor de las redes sociales en el negocio y
establecer cuéles son las redes que tienen mayor acogida para nuestros potenciales

clientes (Facebook, Instagram, Tik tok, entre otros).



2.3.3. Marketing

El Marketing es el proceso mediante el cual las empresas crean valor para sus
clientes y establecen relaciones solidas con ellos para beneficio a cambio de ello. Se

basa en 4 grandes pasos:

El primer paso es entender las necesidades y los deseos del cliente, para esto se
tiene que investigar el mercado y a los consumidores, ademas de administrar la

informacidn y datos de los clientes.

El segundo paso es disefiar una estrategia de marketing centrada en el cliente,
quiere decir seleccionar a los usuarios que se va a atender, segmentar y seleccionar el
mercado objetivo, luego decidir una propuesta de valor entre diferenciacion y

posicionamiento.

El tercer paso es elaborar un programa de marketing integrado que entregue un
valor superior, para conseguir lo mencionado se tiene que trabajar en disefio de
productos y servicios para crear marcas fuertes, en la fijacion de precios, la
distribucion para administrar la demanda y las cadenas de suministro, promocién que

es comunicar la propuesta de valor.

El cuarto paso es establecer relaciones redituables, logrando la satisfacciéon del

cliente, generar compromiso y relaciones sélidas con los clientes elegidos.

Los 4 pasos del proceso de marketing ayudan a crear clientes leales y satisfechos,
captar el valor que entrega en el tiempo que compra nuestro producto o servicio,
ademas contribuye a incrementar la participacion de mercado y permite ser eficientes

en la participacion del gasto del cliente (Kotler, 2017).
2.3.4. Marketing digital

El marketing digital o marketing 2.0 utiliza estrategias de comercializacion en
medios digitales con la finalidad de que el proveedor y usuario utilicen dispositivos
electronicos para hacer posible la comunicacion. De esta manera, se hace posible la
interaccion entre empresa y usuario, para establecer un sistema de compras sencillo y
practico. EI marketing digital ha desempefiado un gran crecimiento en el pais, siendo
esta parte de las preferencias de los proveedores de productos y servicios para llegar al

publico objetivo de manera directa. A diferencia de otros paises, en el Peru el



marketing digital se encuentra restringido a la evolucion digital y al comportamiento
del consumidor con este tipo de medios (Instituto Peruano de Publicidad, 2020).

En la actualidad, la poblacion ha venido adoptando los medios digitales para
realizar transacciones comerciales online, motivo por el cual, se vienen utilizando
estos canales en comparacion a los canales tradicionales para la difusion. Las
estrategias por las que mas apuestan los emprendedores son plataformas digitales del
tipo pagina web, publicidad mediante anuncios pagados, uso de influencers, entre
otros. Empresas a nivel mundial han comenzado a utilizar los medios digitales para
ofrecer facilidades a sus usuarios dentro de las redes sociales o aplicaciones moviles.
Esto ha producido una ola de interés en las marcas locales para migrar a canales
netamente digitales para el comercio, considerando también el interés del consumidor

peruano por el uso de estos medios (Instituto Peruano de Publicidad, 2020).

El marketing permite identificar las necesidades de los potenciales clientes y
establecer estrategias para entregar un servicio con un valor agregado con el fin de
generar vinculos con los mismos. Asimismo, el marketing digital permite explorar
medios digitales para lograr dicho fin. Por ello, es necesario establecer un Plan de
Marketing considerando todas las herramientas y estrategias para lograr la captacion y

fidelizacion del usuario.
2.4. Gestion de Relacion con el cliente (CRM)

Un CRM es una herramienta que permite gestionar las relaciones con los clientes,
orientada principalmente a las areas de gestion comercial, marketing y el servicio
postventa. La utilidad de un CRM radica en ser parte de una estrategia donde todo esté
dirigido hacia el cliente, es decir mejorar las relaciones y la atencion a los clientes
actuales y a los potenciales. Esto permite obtener resultados que mejoren la
productividad en ventas, y formular campafias de marketing mas efectivas (Elegir
CRM, n.d.)

Aquellas empresas que utilizan herramientas del tipo CRM pueden generar
mayores ventas, considerando una mejor gestion, presupuestos en tiempo real y
optimizacion de procesos. Asimismo, esta herramienta permite realizar
segmentaciones més eficientes, elevando el servicio de atencion al cliente y postventa
(Elegir CRM, n.d.)



La implementacion de un CRM sera de mucha importancia para el modelo de
negocio ya que se puede gestionar las preferencias de los usuarios y de esta manera

ofrecerles un servicio personalizado y de mayor calidad.
2.5. Gestion de proyectos y metodologia agil

La gestion de proyectos tradicional es una metodologia estructurada y se ejecuta
en un ciclo de vida secuencial que incluye las siguientes etapas: iniciacion,

planificacién, ejecucidn, monitoreo y cierre.

Los proyectos son planeados sin posibilidad de realizar cambios en los
requerimientos o necesidades de los clientes, este enfoque asume que tanto tiempo
como costos son variables y que los requisitos son fijos. La estructura obliga a poner
atencion a los requerimientos reales del personal y presupuesto, ademas proporciona
un marco de referencia eficaz para el control del proyecto que identifica las
alteraciones del plan, las responsabilidades y detecta areas para mejorar el
rendimiento, ningin plan de sistema de control bien desarrollado es posible sin un

enfoque estructurado (Larson, 2021).

Los proyectos agiles priorizan al equipo de trabajo, a la colaboracion con el
cliente y la flexibilidad. Este es un proceso que se apalanca en el feedback de los
clientes y las versiones continuas en cada iteracion de un proyecto, se enfoca en los
cambios evolutivos y en el esfuerzo colaborativo para obtener resultados en lugar de
un proceso estructurado. Se dedica menos tiempo a la planificacion y priorizacion
inicial, ya que trabajar en agilidad es mas flexible en términos de cambios vy
desarrollos en las especificaciones. Esta metodologia ha surgido como una respuesta a
los desafios de la administracion de proyectos con alcances pocos definidos y altos
niveles de incertidumbre, la clave es la participacion activa de los clientes porque es

muy necesaria para guiar el proceso (Larson, 2021).

Las dos metodologias se utilizaran en el negocio dependiendo de la iniciativa,
para los proyectos relacionados a Recursos Humanos, Administracion y Finanzas se
pondrad en practica la forma tradicional que ayudaran a tener un horizonte claro y
estructurado, sin embargo, para las iniciativas relacionadas a comercial, marketing y
pilotos se utilizard la metodologia agil ya que direccionara de una manera mas

eficiente y répida a los objetivos planteados.
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3. CAPITULO IIl. MARCO CONTEXTUAL

En este capitulo se realiza un analisis PEST, describiendo los factores politicos,
econdmicos, sociales, y tecnoldgicos que van a influir en el negocio. Asimismo, se
hace uso de la herramienta cinco fuerzas de Porter que ayudara en el desarrollo de la
estrategia de negocio. Finalmente, se ejecutara un benchmarking, realizando una

comparacion de las principales caracteristicas de los potenciales competidores.
3.1. Andlisis PEST

En este punto se realiza el analisis PEST del entorno del negocio.
3.1.1. Factores Politicos

Después de unas elecciones marcadas por la incertidumbre, a partir de julio 2021
el Per( se encuentra frente a un nuevo periodo presidencial que encuentra un pais en
crisis econdémica y sanitaria como resultado de la pandemia COVID-19 y por la
polarizacion politica. Los ultimos meses se ha sido testigo de los constantes
enfrentamientos politicos dentro del gobierno. Después de ocho meses de mandato y
tres cambios de gabinete de ministros, el presidente comparecio el 28 de marzo ante el
Congreso para afrontar el segundo pedido de vacancia por incapacidad moral. La
oposicién sefiala que las contradicciones y mentiras del presidente lo llevarian a
incurrir en los delitos de fraude procesal y falsedad genérica (Alvarez, 2022). La
incomodidad politica que persiste en Per( afecta la actividad y crecimiento econémico
y trae como consecuencia un impacto negativo en el pais y en los recursos financieros
de todos los peruanos. Respecto a la inversion privada, las expectativas empresariales

se mantienen con inclinacion a la baja por onceavo mes consecutivo.

El Instituto Peruano de Economia (2022), indica que la economia peruana crecera
cerca de 1.9% en 2022, con esto sefiala la menor tasa de crecimiento en 13 afos sin
considerar el 2020. Este resultado se explicaria por la inminente caida de la inversion
privada ante el menoscabo de la confianza empresarial producto de la creciente
incertidumbre politica en la que se encuentra el pais; esto trae como consecuencia que
los planes de inversion y contratacion se paralicen al no contar con informacién sobre

lo favorable o no que seran las politicas que se implementaran.
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Adicionalmente, una de las inferencias mas importantes de esta crisis politica y la
poca certidumbre en el entorno econdmico, es que las empresas tengan temor de
contratar personal. Los sectores mas afectados son comercio, servicio, construccion y
manufactura; estos representan, solo en Lima Metropolitana, cerca de 2 millones de
empleos perdidos, un mayor incremento en el empleo informal en relacion con los
afios anteriores (INEI, 2021).

A esto se debe agregar que el 1 de octubre del 2020 se publicéd la Ley 31047
(Congreso de la Republica), Ley de trabajadores del hogar, estableciendo nuevas
condiciones para este tipo de contratos de trabajo, derogando la Ley 27986 (Payet,
Pérez ,2020)

Del analisis de ambas leyes las diferencias mas resaltantes se muestran en la

Tabla 3.1:

Tabla 3.1.

Diferencias entre la Ley 29786 y Ley 31047

Conceptos Ley 29786 (Vigente hasta el Ley 31047 (Vigentes A partir
01.10.2020) del 02.10.2020)
Contrato Verbal o Escrito Escrito, debiendo registrarse
ante el MTPE en un plazo
méaximo de 3 dias habiles
Sueldo Pactado por las partes. Pactado por las partes. No

inferior a la RMV

Beneficios Laborales

Gratificaciones: Media
remuneracion

mensual.

CTS: 15 dias de remuneracion
por afio de servicios o el
proporcional. Se paga al final
del contrato de trabajo.
Vacaciones: 15 dias por afio

completo de servicios.

Gratificaciones: 1 remuneracion
mensual.

CTS: Conforme al
laboral (general)(*).
Vacaciones: 30 dias calendario
por afio completo de servicios.

régimen

Tiempo de trabajo

Sélo se considera el tiempo en

el que el trabajador se
encuentre desempefiando
efectivamente  las  Ordenes

impartidas por el empleador.

Los periodos durante los cuales
la trabajadora o el trabajador no
dispone libremente de su
tiempo por permanecer en el
hogar o centro de trabajo a
Ordenes del empleador son
considerados horas de trabajo
extraordinario.

Trabajo en dia feriado

Se compensa con sobretasa del
50%

Se compensa con sobretasa del
100% o igual tiempo de
descanso.
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Extincion del contrato

Renuncia: preaviso de 15 dias.
Despido arbitrario: preaviso de
15dias o

indemnizacién equivalente a 15

Renuncia: preaviso de 30 dias.
Despido: conforme a normas
del régimen laboral (general

(**) .

dias. Durante el lapso de adecuacion
de la Ley 31047, las personas
trabajadoras del hogar gozan de
proteccion legal contra el
despido.

Fuente: Ley 29786 y Ley 31047
Elaboracion: Autores de esta tesis.

(*) La CTS se deberd pagar tomando en cuentan el carécter especial de este
régimen, siendo aplicables las disposiciones mas beneficiosas de la materia a fin de
obtener una equiparable al régimen laboral general (aprox. media remuneracion
depositada semestralmente en mayo y noviembre en la entidad financiera elegida por

el trabajador).

(**) Para el despido de un trabajador que labore 4 0 mas horas diarias para un
mismo empleador, es indispensable la existencia de causa justa contemplada en la ley
y debidamente comprobada. Las causas justas pueden estar relacionadas a la
capacidad del trabajador (detrimento de facultad fisico o mental, rendimiento
deficiente, negativa a someterse a examen médico) o a la conducta del trabajador (la
comision de falta grave, condena penal por delito doloso e inhabilitacion). El
empleador no pude despedir sin antes otorgar al trabajador un plazo para que presente

sus descargos o demuestre su capacidad.

Esta nueva ley podria tener doble efecto en los hogares que cuentan con
trabajadores o trabajadoras del hogar debido al incremento de costos y beneficios
sociales, algunos hogares podrian optar por continuar con el servicio y otros por
suspender y contratar servicio por horas a través de empresas o trabajadores

independientes.

Luego del anélisis realizado se observa un panorama poco promisorio para el
modelo de negocio, pues se enfrenta a un fuerte reto en su implementacién dentro del
horizonte de incertidumbre politico y econémico actual; sin embargo, también se
encuentra una mayor oportunidad de poder capturar trabajadores que se hallen

desempleados por todo los cambios coyunturales y legales que se estan dando y se
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encuentren en busqueda de opciones laborales, dispuestos a realizar este tipo de

servicio.

3.1.2. Factores econdmicos

3.1.2.1. Ingresos y gasto por NSE (Nivel socioecondémico) en los hogares

La Figura 3.1 muestra los ingresos y gastos promedio por nivel socioeconémico,
la propuesta del negocio esta dirigida al NSE A-B y en promedio el gasto en estos
niveles es de 65% del total. El 13% y 6% del gasto del NSE A-B respectivamente lo

utiliza para el mantenimiento de su vivienda, tal como se observa en la Figura 3.2.

Figura 3.1. Ingreso mensual y Gasto por NSE en el Peru (S/ y %)

87%

13000
7230
4160
. 2760 1977
A B C D E

mmmm NSE Ingresos === NSE Gasto %

Fuente: IPSQOS, 2020
Elaboracion: Autores de esta tesis.
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Figura 3.2. Categorias de gasto por NSE (%0)

A B C D E
M Alimentos dentro del hogar W Alojamiento, agua, electricidad, gas y otros combustibles B Educadion
W Mantenimiento de |a vivienda mVestido y calzado ® Comunicaciones

m Salud mRecreacion y cultura, otros bienes y servicio B Transporte

B Restaurantes, cuidado personal, servidos diversos

Fuente: APEIM, 2020
Elaboracion: Autores de esta tesis.

3.1.2.2. Caracteristicas de las viviendas por NSE

La Figura 3.3 muestra el namero de ambientes en el hogar por NSE, se puede
apreciar que en los sectores A-B donde el negocio esta enfocado, en promedio cuenta
con 5 ambientes. Esta informacion es de utilidad para plantear una propuesta de valor
al cliente enfocada al tiempo de limpieza. Asimismo, en la Figura 3.4. se observa el
porcentaje de servicio domestico en los hogares del NSE A-B, siendo de utilidad para

posteriores calculos de la demanda.
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Figura 3.3. Numero de ambientes en el hogar por NSE en Lima (Unidades)

5
4.5
3.7
29
I 2.2
A B C D
® Nimero de ambientes

Fuente: IPSOS, 2020
Elaboracion: Autores de esta tesis.

Figura 3.4.Servicio doméstico existente en el hogar por NSE en Lima (%o)
E |0,0%

D |0,3%

48,3%

Fuente: APEIM, 2020
Elaboracion: Autores de esta tesis.

3.1.2.3. Caracteristicas del Servicio Doméstico:

El servicio doméstico en el hogar tiene diferentes caracteristicas que son
importantes conocerlas (GESTION, 2020)

e EIl trabajo doméstico puede realizarse con residencia en el hogar o sin

residencia en éste
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e Se presume que el contrato de servicio es a plazo indeterminado
e Sueldo no menor a una remuneracion minima vital

e Jornada completa de 8 horas diarias y 48 horas semanales

o Empleador esta obligado a entregar una boleta de pago

o EIl sobretiempo de trabajo es voluntario y se remunera de acuerdo al régimen
privado

e Gratificacion en julio y diciembre
e Pago de CTS en los meses que corresponde
e Vacaciones obligatorias

Es importante tomar en cuenta esta informacion para el negocio, ya que la oferta a
plantear tiene que ir de la mano a mostrar los beneficios de contratar una empresa de
limpieza versus contratar a un personal propio y la reduccion en el costo que puede

generar para el hogar.

Segun el buscador de empleos Indeed (2022) los salarios promedios del servicio
domesticos se presentan en la Figura 3.5.

Figura 3.5. Salario de Servicio Doméstico por distrito (%0)

1,560

1,500

San Isidro Miraflores San Borja La Molina Lima Promedio

Fuente: INDEED, 2022
Elaboracion: Autores de esta tesis.
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3.1.2.4. PBI

Durante la Gltima década, el PBI peruano ha estado en crecimiento constante; sin
embargo, en el 2020 un afio que estd marcado por la pandemia de la COVID-19 ese
crecimiento se ve afectado ya que se redujo en -11.1%. No obstante, en el 2021 se
tuvo una recuperacion de la economia y el PBI crecié en +13.3% respecto al afio
anterior, esto debido a las medidas sanitarias y al avance del proceso de la vacunacion
que permitio la recuperacion de algunas actividades (El Peruano, 2022).

Se espera que, en el 2022 la economia siga moviéndose de manera que el PBI
crezca en un 3.4% impulsada por el incremento del gasto privado, exportaciones y la
mejora de la demanda externa, sin embargo, se tendrd& un mayor grado de
incertidumbre. Se proyecta tener un mejor control de la pandemia y vacunacién
masiva de la poblacion con la cuarta dosis que ayudard al Perd en su coyuntura
econdmica. Es asi como el pais sera uno de los que tenga mayor crecimiento de PBI a
nivel regional en el 2022 (MEF, 2021).

Iniciar un nuevo negocio en un contexto peruano donde hay incertidumbre
econdmica y politica no sera facil, sobre todo porque los indicadores
macroecondémicos varian cada trimestre segin la coyuntura actual del pais, sin
embargo, la entrada del negocio de limpieza del hogar serd con una proyeccién
financiera conservadora y realizando diferentes escenarios para tratar de mitigar los

diferentes riesgos econdmicos existentes, tal como se observa en la Figura 3.6.

18



Figura 3.6. Variacion del PBI anual (%0)

13.3%

6.1% 5.9%
34% 30% 3.1% 3.2%

BEEEN

-11.1%
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

Fuente: MEF, 2021
Elaboracion: Autores de esta tesis.

3.1.2.4. Inflacion

Es importante hacer seguimiento a este indicador ya que la inflacion causa una
subida constante de los precios de productos y servicios, la inflacion del afio 2021 fue
del 6.4%, una de las razones del incremento es la devaluacion de la moneda, otra es el
incremento constante del precio de los combustibles, asi como el de los alimentos con

un alto nivel de importacion.

Para este 2022 se proyecta que la inflacion se ubique entre 3.68% y 3.73% por
efectos transitorios de oferta e impulsada por el mayor precio de los alimentos con alto
contenido importado y los combustibles, asi como por la depreciacion del sol y se
espera una reduccion de la inflacion en un 2.1% para el 2023, esta proyeccion
considera que las expectativas de inflacion disminuirian gradualmente (BCR, 2021).

En conclusion, en Peru la proyeccion de la inflacion de cara al 2023 da un
horizonte mejor ya que se estara estableciendo en promedio 2.1% el siguiente afio, sin
embargo, si la inflacion llega a los niveles porcentuales por encima de los limites
proyectados este crecimiento afectaria al negocio porque la subida de precio hace que
la economia sea mas estatica y por lo tanto disminuya el consumo, quiere decir que

podria haber menos margen para el negocio, tal como se observa en la Figura 3.7.

19



Figura 3.7. Evolucion de la Inflacion (%)

6.4%

2019 2020 2021 2022 2023

Fuente: BCR, 2021
Elaboracion: Autores de esta tesis.

3.1.2.5. Desempleo

En el 2020 el empleo se vio afectado por la pandemia de la COVID-19, el
porcentaje de desempleo sobre la poblacién fue del 12.8%, esta cifra ha sido récord en

los Gltimos afios.

En el 2021 el porcentaje de desempleo fue de 10.7% en total; sin embargo, a
partir del segundo trimestre de ese afio se vio una mejora considerable ya que redujo
el porcentaje de desempleo de manera constante, cabe indicar que el BCRP (Banco
Central de Reserva del Perud) estima un nivel de desempleo de 8.3% para el 2022
(BCRPData, 2021).

Si bien es cierto la proyeccién de tasa de desempleo para el 2022 mejora y estaria
en promedio 8.3%, aun estd por encima de los afios previos a la pandemia,
definitivamente la tasa de desempleo impacta a la economia y a la propuesta de
negocio porque genera una reduccion en el consumo, disminuye la calidad de vida de
las personas, la oferta de empleo incrementa, pero con ingresos menores, entre otros.

En conclusion, la tasa de desempleo es un indicador que podria afectar de manera
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negativa negativamente el flujo econdmico de negocio, tal como se observa en la

Figura 3.8.

Figura 3.8. Variacion del Desempleo (%)

12.8%
10.7%
8.3%
7.8% 7.0%
6.7% 6-6% I I
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fuente: BCRPData, 2021
Elaboracion: Autores de esta tesis.

3.1.2.6. Impacto macroeconémico COVID-19

El PerG fue uno de los paises mas golpeados por la pandemia de la COVID-19 en
el 2020, la economia peruana decrecié en -11.1% en el 2020 y esto se debid a la
cuarentena obligatoria que impuso el estado, sin embargo, al cierre del 2021 el Per(
mejoré con +13.3% de crecimiento y la proyeccion de cara al 2022 es de crecer +
3.2% y esta mejora se explica por dos factores: El primero es el aumento de la
confianza del consumidor, la poblacion al saber que el estado esta vacunando cada vez
a mas personas, entonces se sentiran mas seguros y podran visitar centros comerciales,
tiendas, locales y podran adquirir nuevos productos y servicios, ademas, esta situacion
generaré nuevos empleos.

El segundo factor es por las pymes y micropymes, ya que se sentiran mas seguras
al ver que la demanda de sus productos aumenta. Este punto impulsara la inversion en
el sector. Sin embargo, hay que recalcar que ambos factores estan asociados a que no
haya nuevamente un confinamiento y que la mayor parte de la poblacion esté

vacunada.
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La pandemia de la COVID-19 hizo que la dindmica del gasto de compra de
productos de aseo del hogar creciera en un 11% en ventas respecto al afio anterior, asi
mismo las personas tienen la necesidad de vivir en un espacio limpio y desinfectado,
es asi que hoy en dia la inversion y generacion de negocios en este sector en el Peru se
hace atractiva ya que es un negocio en crecimiento, hay diversificacion, hay un
mercado insatisfecho y distintas maneras de ingresar (ANDINA, 2021)

3.1.3. Factores Sociales

El Peru tiene una poblacién nacional estimada para este 2021 de 33 millones 35
mil habitantes. En la provincia de Lima se tiene una proyeccién de habitantes de 9
millones 847 mil, el 52% de este grupo son mujeres.

De acuerdo con el INEI, de la poblacion total, se tiene un 65.2% de limefios (6
millones 422 mil) que estan dentro del rango etario de 15 a 59 afios, considerando este
altimo grupo a las personas en edades de blsqueda de trabajo activa con opciones de
ser lideres de hogar (El Peruano, 2021).

Si se analiza los segmentos socioeconomicos A-B de Lima Metropolitana, la
proyeccion de habitantes para el 2022 es 11 286.804 (IPSOS, 2022), el desglose se
puede ver en la Figura 3.9 (Ministerio de Salud, 2022).

Figura 3.9. Distritos de Lima Metropolitana y sus habitantes proyectados
2022
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Fuente: Ministerio de Salud, 2022
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Elaboracion: Autores de esta tesis.

En cuanto a la distribucion de edades, se tiene que el 72% de los habitantes de
estos sectores estdn en un rango etario de 19 a 59 afios, tal como se observa en la
Figura 3.10, superando en este sentido a la métrica de Lima como provincia total,

indicando esto que una poblacion mas adulta reside en estos distritos (INEI, 2021).
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Figura 3.10. Distribucion de edades en distritos de Lima Metropolitana
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Fuente: INEI, 2021
Elaboraciéon: Autores de esta tesis.

Con respecto a la conformacion de los hogares, es relevante revisar quienes
lideran éstos, lo cual, segun el INEI, se entiende como jefes de hogares como los
individuos mayores de 15 afios que tienen el mayor aporte econémico y toman las

decisiones dentro del hogar, tal como se observa en la Figura 3.10 (RPP, 2017).

En las Figuras 3.11 y 3.12 se puede observar que, con respecto a los jefes de
hogar en el Peru urbano, esta bastante dividido entre hombre y mujeres, predominando
ligeramente el género masculino. En cada una de estas unidades se encuentran la
mayoria de los miembros trabajando (si estan en edad para realizarlo), esta tendencia
aumenta en cuando es liderado por mujeres (INEI, 2017).

Esto puede auspiciar la demanda del servicio que en el pasado estaban delegados
a las mujeres, quienes tenian un rol menos profesional y mas enfocado en el cuidado

de la familia y el hogar.
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Figura 3.11. Division de jefes de hogares por género y poblacién ocupada

Jefe hombre Jefe mujer |

Con miembros Con miembros Con miembros Con miembros

Tipo de hogar /Area de residencia ocupados ocupados ocupados ocupados

Absoluto % | Absoluto % Absoluto % | Absoluto | %

Urbana 6,508,362 95,9% 278,534 4,1% 5,314,609 94% 339,289 6%
Nuclear 3,155,933 96,1% 128,367 3,9% 2,474,579 93,9% 161,614 6,1%
Nuclear sin hijos 342,431 9% 10,574 3% 257,571 95% 13,619 5%
Nuclear con hijos 2,360,228 96,4% 86,925 3,6% 1,486,043 93,7% 100,611 6,3%
Nuclear monoparental 453,275 93,6% 30,868 6,4% 730,966 93,9% 47,384 6,1%
Extendido 2,093,549 95,7% 92,967 4,3% 1,940,435 94,1% 121,954 5,9%
Extendido sin hijos 146,444 95,8% 6,441 4,2% 112,910 94,1% 7,126 5,9%
Extendido con hijos 1,327,289 96,1% 53,719 3,9% 1,053,938 94,2% 65372 5,8%
Extendido monoparental 619,816 95% 32,806 5% 773,586 94% 49,456 6%
Compuesto 337,460 95,9% 14,589 4,1% 308,194 94,4% 18,137 5,6%
Compuesto nuclear 147,657 95,9% 6,385 4,1% 134,041 94,5% 7,752  55%
Compuesto extendido 189,802 95,9% 8,204 4,1% 174,153 94,4% 10,385 5,6%
Unipersonal 489,407 96,1% 20,017 3,9% 237,921 94,5% 13,867 5,5%
Sin nucleo 432,013 95% 22595 5% 353,480 93,7% 23,717 6,3%
Jefe (a) solo con familiar 307,138 94,7% 17039  53% 260,525 93,6% 17,806 6,4%
Jefe (a) solo con no familiar 74,566 95,9% 3165 4,1% 50,569 94% 3,244 %
Jefe (a) solo con familiar y no fa 50,309 95,5% 2391 4,5% 42,386 94,1% 2,667 5,9%

Fuente: INEI, 2017
Elaboracion: Autores de esta tesis.
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Figura 3.12. Division jefes de hogares por género y cantidad de personas
trabajando
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Fuente: INEI, 2017
Elaboracion: Autores de esta tesis.

Profundizando en el tema laboral, la Figura 3.13 muestra que luego del impacto
fuertemente negativo de la pandemia en el 2020, ya en el 2021 los participantes de la
fuerza laboral se estaban recuperando, y asi también la reinsercion de la mujer, quien

se vio mas afectada que su contraparte masculina con el COVID-19 (INEI, 2021).

Esta reactivacion genera espacios para servicios en el hogar que el personal que
no estaba trabajando asumio en el contexto de la pandemia, pero ya estarian dejando

de realizar para activar sus vidas profesionales.
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Figura 3.13. Poblacion activa Lima Metropolitana

Trimestre movil: Agosto - Septiembre - Octubre

Variacion
Sexo/Grupos de edad/Nivel 202172019 2021/2020
o 2019 2020 2021
de educacion Absoluta % Absoluta 0
(miles) (miles)
Total 5269.8 46342 5214.9 -54.9 -1% 580.7 12.50%
Sexo
Hombre 2830.4 2588.6 2790.9 -39.5 -1.40% 202.3 7.80%
Mujer 2439.3 20456 2424 -15.3 -0.60% 378.4 18.50%
Grupos de edad
De 14 a 24 afios 957.1 7779 9055 -51.6 -5.40% 127.6 16.40%
De 25 a 44 afios 2741 25146 26443 -96.7 -3.50% 129.7 5.20%
De 45 y més afios 15716 13417 1665.1 93.5 6% 323.4 24.10%
Nivel de educacion
Primaria 1/ 420.1 2685 4222 21 0.50% 153.7 57.30%
Secundaria 2501.8 2099.7 2568.9 67.1 2.70% 469.2 22.40%
Superior no universitaria 961.3 9812 10184 57.1 5.90% 37.2 3.80%
Superior universitaria 1386.5 12849 1205.5 -181 -13.10% -79.4 -6.20%

Fuente: INEI, 2021

Elaboracion: Autores de esta tesis.

Otra caracterizacion importante es la evolucion de los estados civiles y

conformacién familiar de los jefes de hogar, esto impacta en la division de labores

dentro del mismo y crea las necesidades de servicios para mitigar el escaso tiempo que

tendrian las personas que trabajan y/o son solteras, separadas o estan dentro del marco

monoparental.

En la Figura 3.14 se muestra como los jefes de hogares solteros han aumentado en

la dltima década, seguido por un incremento en las personas separadas también.

(INEI, 2017).
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Figura 3.14. Evolucién estado civil del jefe de hogar 2007-2017
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Fuente: INEI, 2017
Elaboracion: Autores de esta tesis.

Con respecto a la pandemia de la COVID-19, esto ha tenido un impacto en los
cambios culturales de las personas con respecto a la higiene y la limpieza, se ha vuelto
un factor de atencion y se dedica mas recursos para asegurar gque se tiene un ambiente

sanitariamente seguro dentro del hogar.

Las consecuencias de lo anterior se pueden visualizar en el aumento de consumo
de productos de limpieza, como también la diversificacion de servicios de las
empresas de limpieza, que ahora adhieren los servicios de sanitizacion de ambientes a
sus propuestas regulares. Siguiendo con este ultimo punto, ahora las expectativas de
los usuarios que contratan estos tipos de servicios, es que exista un protocolo claro de
prevencion de COVID-19 para el personal que ejecuta la limpieza dentro de sus

hogares, de manera que puedan sentirse seguros de aceptar estos ingresos.

Un punto importante a destacar dentro de este factor es el capital humano que
ejecuta este tipo de servicio, se tiene personal que se encuentra dentro de empresas en
donde usualmente no tienen una relacion laboral estable y ademaés existe personal que
trabaja de manera 100% independiente. Es relevante poder presentar dentro de la
propuesta de negocio no solo valor hacia el cliente, sino que también hacia el personal

de limpieza, dado que son la base de la empresa y el aseguramiento de su
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permanencia, capacitacion y desempefio son parte del diferenciador que este plan de

negocio desea alcanzar.

Conjugando los perfiles revisados en este espacio, se visualiza una zona que esta
en crecimiento, catapultada en parte por la pandemia de la COVID-19, con una
poblacion laboral activa que recupera sus puestos de trabajo, empujando la diversidad
e inclusion dentro de esta demanda y cambiando la configuracion civil conformada
dentro del hogar, lo cual puede auspiciar la demanda de servicios que reemplacen los
requerimientos que se disminuyeron o dejaron de hacer dadas las nuevas condiciones

de la vida.

3.1.4. Factores Tecnoldgicos

3.1.4.1. Acceso a Internet

De acuerdo con la nota de prensa emitida por el Instituto Nacional de Estadistica
e Informética (2021) el 52.5% de los hogares del pais cuentan con una conexion a
internet desde el segundo trimestre del afio 2021. En comparacién al segundo
trimestre del afio 2020 donde se obtuvo una cifra de 41.6%, se incrementaron las
conexiones en un 10.9%. Para el caso de Lima Metropolitana, el incremento
porcentual pas6 de 59.9% a 68.3%. Asimismo, se indica que el 91.6% de la poblacion
de 12 a 18 afios y el 91.5% de la poblacion de 19 a 24 afios acceden a Internet,
ubicandolos como los mayores usuarios del servicio. Con relacion a la poblacion de
25 a 40 afios de edad, el 83.9% se conecta a Internet; la poblacion de 6 a 11 afios de
edad, el 80.6%; la poblacion de 41 a 59 afios, el 62.9%; y para el caso de la poblacion
de 60 y més afios de edad, el 30.4%.

Ademas, se proporciona informacion sobre las actividades que realiza la
poblacién haciendo uso de Internet en el trimestre de estudio, el 95,0% de la poblacién
navega en Internet para comunicarse; el 82,3% accede para realizar actividades de
entretenimiento (juegos de videos, peliculas o musica); y el 78.4% para obtener
informacion. Finalmente, siendo mas especificos para el caso de Lima Metropolitana,
el acceso a Internet se realiza en su mayoria a través del teléfono mévil; el 86,8% en el
area urbano; y el 85,4% en el area rural. Adicionalmente, en el 94.7% de los hogares

del pais existe al menos un miembro con teléfono celular (INEI, 2021).
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3.1.4.2. Compras por Internet

Segun Ipsos Pert (2021) se realizaron encuestas online a 400 personas entre
hombres y mujeres entre los 18 y 70 afios de los NSE ABCD de la zona urbana del
pais, siendo éstos, usuarios frecuentes de Internet y que hayan realizado una compra
en linea en el dltimo afo. Las encuestas fueron realizadas entre el 26 de junio al 8 de
julio del 2021, a fin de determinar las preferencias relacionadas a las compras por

internet. Los resultados de dicha encuesta se observan en la Figura 3.15.

Figura 3.15. Compras por Internet en el afio 2021
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Segln la Figura 3.15, existen 7.1 millones de compradores por Internet, lo que
representa a la mitad de la poblacion adulta urbana entre los 18 y 70 afios de los NSE
ABCD. De acuerdo con el tipo de compras en su mayoria se realiza a traves de
paginas web, lo cual da un panorama sobre el tipo de plataforma virtual que puede
adoptar ServiHogar. Esta informacion estd relacionada al tipo de dispositivo que
utiliza la mayoria de las personas como son el smartphone y la PC/laptop. El sector
limpieza se encuentra dentro de las categorias mas compradas lo cual indica que es un

area con una buena oportunidad de negocio.

3.1.4.3. Uso de tecnologia en el sector limpieza

Actualmente existe la demanda de aspiradoras inteligentes en el mercado
nacional. Estas aspiradoras son inalambricas y auténomas, ya que no necesitan la
supervision del usuario para operar. Dependiendo del modelo y la funcionalidad del
mismo puede ser programado a través de un aplicativo movil; el cual utiliza un
sistema laser para reconocer las habitaciones y superficies a limpiar evitando caidas en
escaleras y chogues ante cualquier obstaculo. Ademas, estas aspiradoras al detectar su

baja bateria se dirigen a su fuente de carga (Diaz, 2020).

Adicionalmente, Diaz (2020) menciona en su investigacion las tendencias de
consumo de 28 paises incluyendo Perd, para el afio 2020; el 84% de la poblacion
comprarian productos y servicios que ayudasen a simplificar su vida y el 77%
productos con beneficios para la salud y el bienestar. Cabe mencionar que el uso de
las aspiradoras inteligentes y tecnologia relacionada al sector limpieza, es utilizada por
los mismos usuarios, mas no se presenta en la oferta de las empresas que brindan
dicho servicio, considerando solo la limpieza de forma manual. El uso de las
aspiradoras inteligentes es un complemento de la limpieza; sin embargo, su

manipulacion y supervision siguen requiriendo tiempo del usuario.

3.1.4.4. Aplicaciones para contratar el servicio de limpieza

En el mercado nacional se encuentran numerosas ofertas para el servicio de
limpieza; sin embargo, se puede visualizar que entre los competidores no existe un
lider de mercado. Se han considerado las siguientes plataformas virtuales como las

principales dentro del sector:

e (Casa Limpiay Organizada
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e Hadas Perl
e Loop

e Manitos Limpiadoras

3.1.4.5. Tendencias de la plataforma virtual

Segun (PQS, 2021) menciona que el comercio y las actividades se vienen
reactivando en el pais de una forma mas acelerada. Asimismo, se menciona que
cuando un negocio toma la decision de digitalizarse, la tome en serio. Por ello, se
mencionan algunas tendencias de digitalizacion de negocios a considerarse en el afio
2022.

e Ultraconveniencia: Esta tendencia indica que no solamente es importante tener
una plataforma virtual que funcione correctamente, sino que ésta sea una
experiencia para el consumidor, en busqueda de hacer su compra en simples
pasos.

e Social commerce: Esta herramienta permite utilizar las redes sociales como un
canal mas de venta, de esta forma se puede tener contacto directo con los
clientes sin recurrir a intermediarios.

e Compra sostenible: ElI consumidor cada vez prefiere productos que estén

asociados a causas positivas, relacionadas a lo social, ambiental u otro aspecto.
3.2. Andlisis de las cinco fuerzas de Porter

Se propone el uso de esta herramienta para analizar las caracteristicas del sector
donde va a operar el negocio; asi como realizar la evaluacion del comportamiento de
los competidores. Con esta informacion, se podran establecer las estrategias mas
convenientes para enfrentar el mercado; y, asimismo, hacerlo més atractivo. Las cinco

fuerzas de Porter se muestran en la Figura 3.16 (Arbaiza, 2020).
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Figura 3.16. Las cinco fuerzas de Porter
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3.2.1. Rivalidad entre los competidores

Es importante identificar a los competidores en el sector, analizar la intensidad de
la rivalidad entre ellos, ya que de ser alta podria darse la saturacion del mercado. Esta
evaluacion servird de soporte para determinar las estrategias mas adecuadas para

diferenciar el servicio (Arbaiza, 2020).
Se puede dividir a los competidores en dos rubros:

e Competidores directos: Empresas en el rubro de limpieza de hogares, agencias

de empleo, servicio por intermediacion a través de plataformas virtuales.

e Competidores indirectos: Empresas no especializadas en el rubro, pero que sin
embargo realizan adicionalmente este tipo de servicio. Ademas, se consideran
a las personas que ofrecen el servicio de limpieza como independientes, a

traveés de contactos y referencias (Aguilar et al., 2019)
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Considerando el niumero de empresas que existen en el mercado, se encuentra una
alta oferta para este tipo de servicios, siendo esta prestacion una necesidad para los
usuarios. Por lo tanto, se entiende que la rivalidad es alta, teniendo en cuenta que no
existe una diferenciacion entre los competidores, siendo la calidad y el precio la
propuesta de valor de éstos de manera casi estandar, pero no se refleja un

aseguramiento real de ninguna de ellas.

Finalmente, se concluye que existe una oportunidad de negocio debido a que el
diferenciador de la propuesta de negocio serd brindar seguridad, confianza y
personalizacion al usuario, siendo la calidad algo innato dentro del servicio y el precio

un factor variable segun las preferencias del consumidor.
3.2.2. Amenaza de nuevos competidores

Actualmente en el mercado existe gran cantidad de empresas que ofrecen el
servicio de limpieza para el hogar; sin embargo, hay algunas que no cuentan con el
personal en planilla para que realicen el trabajo; ademas, la gran mayoria no tiene un

nivel de diferenciacién del servicio.

Una de las limitaciones de entrada a este sector, es el capital, porque si los nuevos
competidores quieren tener un nivel de servicio diferente es necesario que contraten
personal directo en planilla, alquilen un local para el negocio, capacite al personal,
adquieran tecnologia, por ejemplo, realizar una app y pagina web para los pedidos del
servicio 0 tenga una base de datos para hacer analitica de los clientes; por esa razén
el capital podria ser elevado y no todas las pymes y micropymes tienen acceso al
crédito o al financiamiento para entrar al sector; sin embargo, si los competidores
desean ingresar sin un servicio diferenciado no se requiere mucho capital, por tal

motivo no hay una barrera considerable para entrar.

El nivel de diferenciacion del servicio en el sector es bajo y los nuevos
competidores podrian entrar al mercado ofreciendo lo mismo que la mayoria de las

empresas.

La curva de aprendizaje en el conocimiento del cliente y del hogar no es rapida,
se requiere participar del negocio, tener una cartera de clientes, informacién de los

mismos, entre otros factores. Por este motivo la barrera de entrada es moderada.
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Como barreras de salida no se encuentran factores relevantes para que los
competidores salgan del sector rdpidamente, podrian traspasar el negocio, vender sus

activos y cerrar operaciones en cualquier momento.

Finalmente, bajo los puntos considerados anteriormente, se puede concluir que la

amenaza de ingreso de nuevos competidores es alta.
3.2.3. Poder de negociacidn de los proveedores
El sector de limpieza del hogar puede tener los siguientes proveedores:
e Personal de limpieza
e Empresas de servicio de disefio y mantenimiento de pagina web y aplicativo
e Empresa de contratacion de personal
e Empresa de venta de tecnologia
e Empresa de marketing y publicidad

El perfil que se necesita para el negocio es personal que cuente con experiencia en
limpieza del hogar y que sea honrado, la contratacion del personal de limpieza se
puede hacer mediante entrevistas y también contratando a una empresa que ayude a
reclutar personal, en cualquiera de las dos formas tienen un bajo poder de negociacién
ya que existe gran cantidad de personas con este perfil, y empresas que brindan este

servicio.

Para el caso especifico de una plataforma virtual se tienen dos tipos de
proveedores, los primeros se encargan del disefio, buen funcionamiento y del soporte
de la plataforma, los cuales tienen un bajo poder de negociacion debido a que existe
gran oferta de profesionales en ingenieria informatica, de software y de sistemas;

desarrolladores, programadores, y similares.

En referencia a la venta de tecnologia, se encuentran los proveedores de sistemas
de informacion (CRM, ERP, nube) cuyo poder de negociacion es bajo debido a que
existen diferentes empresas que brindan el mismo servicio, a través de servicios en

nube, planes corporativos, entre otros.

Considerando los puntos sefialados se puede concluir que los proveedores tienen

un bajo nivel de negociacion.
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3.2.4. Poder de negociacion de los clientes

Los usuarios no son un grupo organizado que puedan generar un cambio directo
en el servicio o desbalancear el mercado con una demanda de precios méas bajos. Los
clientes generan un relacionamiento con el servicio uno a uno, pero cabe destacar que
existen estandares no escritos de precios en el mercado (dependiendo del tipo de
servicio y del distrito), en este contexto, de presentar un precio mayor, probablemente

disminuye las oportunidades de captura de usuarios.

A su vez, existen varios sustitutos del servicio, como lo son las agencias de
empleos, personal independiente con recomendaciones y empresas que se enfocan en

entregar servicios de limpieza.

Segun los puntos anteriores, el poder de negociacion que tienen los clientes es
considerado alto, dado que tienen varias opciones dentro del mercado. Es por ello la
importancia de la diferenciacion del servicio y generar la vinculacién con el usuario

hasta llegar a la fidelizacion.
3.2.5. Amenaza de ingresos de productos sustitutos

A través de las redes sociales se pueden consultar sobre recomendaciones de
determinado servicio profesional, posteando dicho anuncio en su perfil; asimismo,
cualquier persona puede ofertar sus servicios por redes sociales, llegando a un publico

desconocido y masivo.

Existen varias empresas que entregan servicios de limpieza al hogar al mercado
objetivo, no existen lideres de costos, calidad o algun otro tipo de diferenciacion, a su
vez se mantienen vigentes las agencias de empleo para poder encontrar personal que

ejecute estas actividades.

Por otro lado, no se puede descartar al personal independiente referenciado por
alguien cercano, dado que entrega caracteristicas de seguridad similares al propuesto

por la idea de negocio.

Cabe destacar que las tecnologias enfocadas en limpieza también podrian
considerarse como un sustituto, no abarcan aun todas las necesidades del hogar, pero
si estan enfocadas en temas de superficies y pisos, ejecutando la limpieza de manera

autonoma, ahorrando tiempo al usuario en algunas actividades. (CEELIMP, 2018).
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Existen pocas barreras de entrada para los servicios sustitutos, siendo la mas
relevante el relacionamiento con los clientes, la creacion del vinculo y confianza que
es uno de los puntos mas relevantes para los usuarios. El foco a cliente debe ser parte

de la estrategia para capturar mercado con el servicio de limpieza a proponer.
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3.3. Benchmarking

En la Tabla 3.2 se muestran las principales caracteristicas de las empresas Casa Limpia y Organizada, Hadas Pert, Loop y Manitos

Limpiadoras, que el grupo de tesis considera los principales competidores.

Tabla 3.2. Caracteristicas de las empresas consideradas para el Benchmarking

Nombre de la empresa

Casa Limpia y Organizada

Hadas Peru

Loop

Manitos Limpiadoras

Logotipo

Casa Limpia
&Organizada

(1
e

Hadas

Tipo de servicio

Servicio de limpieza de casas y
oficinas, adicionalmente
(planchado cocina, lavado de
muebles y electricista a
domicilio)

Servicio de limpieza por horas a
través de intermediarios.

Servicio de limpieza por horas a
través de intermediarios.

Servicio de limpieza a hogares
y empresas.

Presencia en Facebook

242.368 seguidores

12.670 seguidores

1.568 seguidores

1.283 seguidores

Presencia en Instagram

130 seguidores

798 seguidores

114 seguidores

13 seguidores

Seguros

Si se responsabilizan por los
dafios o perjuicios que pudieran
ocasionar su personal

Cuentan con Seguro contra
deshonestidad, pero no se
responsabilizan por dafios y
perjuicios.

No cuentan con seguro y
tampoco se responsabilizan por
los dafios o perjuicios que se
pudieran presentar.

No se responsabilizan por
dafios o perjuicios ocasionados
durante el servicio.
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Nombre de la empresa

Casa Limpia y Organizada

Hadas Peru

Loop

Manitos Limpiadoras

Herramientas Gestion de
clientes.

Si cuentan con una base de
datos sobre las preferencias del
cliente.

No cuenta con una base de
datos por clientes.

Transmiten las preferencias del
cliente de un trabajador a otro
trabajador.

Si cuentan con una base de
datos por clientes.

Precios de referencia

Limpieza puntual:
8 horas = 5/105.00
Limpieza profunda:
8 horas = 5/210.00

5 horas = S/81.00
6 horas = S/93.00
7 horas = S/104.00

Desde S/60.00 hasta S/213.00

Limpieza puntual:
4 horas = S/90.00
6 horas = S/110.00
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Nombre de la empresa

Casa Limpia y Organizada

Hadas Peru

Loop

Manitos Limpiadoras

Datos y antecedentes para

registro de personal

Contratacion de personal a
través de recomendaciones
de las mismas trabajadoras,
y clientes.

Verificacion de domicilio.

Recibos de agua/luz actual.
Cartas de Recomendacion
con teléfonos o
Certificados de trabajo en
Perd.

Manejo de Whatsapp con
namero personal.
Experiencia minima de 6
meses en limpieza.
Documento de identidad
vigente.

Tener una cuenta en el
banco a su nombre.

40

Nombre, Apellidos, correo
electrénico, nimero de celular,
tipo de documento, nimero de

documento, nacionalidad,

departamento de residencia,
distrito de residencia, fecha de
nacimiento.

e Experienciaen
empresas de limpieza
0 en trabajo
domeéstico, minimo 02
afos

e Tener referencia de
anteriores trabajos
(minimo 2
empleadores)

e Tener certificado de
antecedentes policiales

e Usar celular de
preferencia con
WhatsApp




Nombre de la empresa

Casa Limpia y Organizada

Hadas Peru

Loop

Manitos Limpiadoras

Forma de convocatoria

Personal en planilla.
Convocatorias cerradas.

Personal intermediario.
Convocatoria abierta.

Personal intermediario.
Convocatoria abierta.

Personal en planilla.
Convocatoria abierta.

Aplicacién web o movil

Aplicacion web

Aplicacion web

Aplicacion  movil  para
servicios (Disponible
Google Play, y App Store)
Aplicacion  movil  para
socias (Disponible Google
Play, y App Store)

Aplicacion web

Fuente: Casa Limpia y Organizada, 2021; Hadas, 2021; Loop, 2021; Manitos limpiadoras, 2021

Elaboracion: Autores de esta tesis.
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De la Tabla 3.2 se puede inferir que Casa Limpia y Organizada ofrece servicios
adicionales a la limpieza del hogar, tales como servicios de lavado, planchado, cocina,
y electricista a domicilio. Mientras que los competidores incluyen limpieza del hogar
de manera puntual y profunda, y en algunos casos limpieza de oficinas, desinfeccion

de ambientes. Inicialmente, la idea se enfocara en la limpieza por horas.

Con relacion a las redes sociales, Casa Limpia y Organizada cuenta con mayor
cantidad de seguidores en Facebook e interacciones en sus publicaciones. Hadas
cuenta con una cantidad de seguidores considerable; sin embargo, no tiene mucha
interaccion con ellos en sus publicaciones. Loop y Manitos limpiadoras no cuentan
con muchos seguidores en esta red social. Para el caso de Instagram es Hadas Peru
quien cuenta con mayor cantidad de seguidores en comparacion a la competencia; sin
embargo, no es considerable debido a que dichas cifras no son significativas, tal como

se puede observar el Tabla 3.2.

Se puede concluir que para el negocio es importante la presencia en Facebook y
uso de mensajeria instantanea a través de Whatsapp, ya que el 84% y 80% de
peruanos respectivamente utilizan estas redes para todo tipo de contenido. Como redes
secundarias se consideraria el uso de Instagram, porque el 48% de peruanos utilizan
esta red social para distintos propositos, y Tik Tok, debido a su alta tasa de
crecimiento durante los dos dltimos afios como medio de informacion en el Peru
(ANDINA, 2021).

Ademas, como se muestra en la Tabla 3.2, con respecto a la cobertura por dafios,
perjuicios y robos, s6lo Hadas Peru cuenta con un seguro por deshonestidad, Casa
limpia y Organizada si se hace responsable por los dafios y perjuicios que se pudieran
presentar en la ejecucion del servicio. Loop y Manitas Limpiadoras no se
responsabilizan por ningin dafio, perjuicio o acto deshonesto que se pudiera presentar.
Este panorama permite analizar la posibilidad de adquirir un seguro por
responsabilidad civil ante terceros, generando un diferenciador que transmita

confianza y seguridad al cliente.

Con relacion a la gestion de clientes, cuentan con base de datos sobre las
preferencias de los clientes, Manitas Limpiadoras y Casa limpia y Organizada. Loop y
Hadas Pert no registran las preferencias de los clientes. En este contexto es

importante considerar la implementacion de un sistema de gestion de clientes, que
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contengan no solo informacion personal del usuario sino también las particularidades
y preferencias en la ejecucion del servicio, asi como las dimensiones y caracteristicas

de cada hogar.

Con relacion a los precios Loop cuenta con un precio minimo de S/60.00 nuevos
soles, relacionado a un nimero minimo de ambientes en el hogar. Ademas, Manitos
Limpiadoras cuenta con los precios mas elevados, y ofrecen su servicio solo en los
distritos de Surco, Miraflores, San Isidro, San Borja, Barranco, Surquillo, Lince,
Magdalena, Pueblo Libre, San Miguel, Jesus Maria y La Molina; sobre todo si se
demanda el servicio de limpieza profunda a todo costo desde S/550.00 nuevos soles.
Casa Limpia y Organizada y Hadas Per0 tienen un tarifario por horas muy similar. Se
concluye que los precios a establecer en el negocio estarian ligados a un minimo de 6
horas considerando que una menor cantidad de horas afectaria la calidad del servicio y
generaria insatisfaccion en los clientes. En este sentido, el precio establecido se
encontraria por encima de la competencia teniendo en cuenta el diferenciador de la
propuesta de valor y el poder adquisitivo del segmento de clientes al cual va dirigido

el negocio.

Casa Limpia y Organizada cuenta con personal propio, capturado a través de
referencias de sus propios trabajadores y clientes. Las demas empresas utilizan
convocatorias abiertas, debido a que ofrecen sus servicios como intermediarios, con
personal independiente. Asimismo, con relacion a la verificacion de datos personales,
solo Manitos Limpiadoras solicita antecedentes policiales como filtro para el ingreso
de personal. Se puede inferir que las demés empresas no priorizan la verificacion y

seguridad de los antecedentes del personal que ofrece el servicio.

La oportunidad de diferenciacion para el negocio radica en ofrecer confianza,
seguridad y personalizacion en el servicio hacia los usuarios, mediante una
verificacion detallada de los antecedentes policiales, penales del personal, validacion
de domicilio, referencias de trabajos anteriores y recomendaciones; asimismo, el uso

de tecnologia para el monitoreo de las actividades realizadas durante el servicio.

Todas las empresas utilizan una aplicacion web para solicitar el servicio, con
excepcion de Loop quien utiliza una aplicacion movil para solicitar el servicio y otra

aplicacion movil para ser socio, tal como se muestra en la Tabla 3.2.
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Inicialmente se puede adoptar una aplicacion web para el modelo de negocio y
transformarla hacia una aplicacion mévil teniendo en cuenta las preferencias de los

usuarios.

Finalmente, el objetivo del benchmarking es realizar una comparacion de las
diferentes caracteristicas de los principales competidores en el sector. Esto permite
establecer un modelo de negocio orientado hacia las preferencias del cliente,
establecer una estrategia de promocion del servicio a traves de las redes sociales, que
los servicios a ofrecer seran por horas y por suscripciones, estimar un precio
competitivo, y contar un staff de profesionales propios, considerando que esto
generaria confianza y seguridad en el usuario. Esto serd validado en la etapa de
estudio de mercado a fin de confirmar si los supuestos mencionados son aceptados por

los potenciales clientes.
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4.

CAPITULO IV. METODOLOGIA

4.1. Objetivo general de la investigacion de mercado

El proposito u objetivo, es recopilar informacion sobre los consumidores,

competidores y servicios ofrecidos en el mercado, para tener una vision clara y precisa

de las necesidades y expectativas de los clientes. La Informacion serd procesada,

organizada, analizada y permitira establecer las decisiones y estrategias eficaces de la

empresa (Prieto, 2013).

4.2. Metodologia de informacion

Se utiliza la metodologia de Informacion primaria y secundaria.

4.2.1. Metodologia de Informacion primaria cualitativa

Entrevistas en profundidad con los clientes potenciales a través de preguntas
abiertas, una conversacion libre, intercambiando comentarios que permitira
conocer su comportamiento actual, la perspectiva, percepcion y actitud sobre

contratar servicios de limpieza para hogares (Schwab, 2020).

Encuestas de mercado al segmento meta para determinar la respuesta a la
propuesta de negocio, a los procesos de venta y reevaluar posibles ajustes a los
servicios para capturar mas mercado. A su vez, los resultados de esta
herramienta permitirdn estimar la demanda del mercado potencial para el

negocio (QuestionPro, n.d).

Producto minimo viable, esta metodologia de introducir y testear un producto
(o servicio) con las caracteristicas basicas para operar con un publico real,
segmentado para el uso de la propuesta, permitira tener rica informacion para
poder ajustar los servicios en base a estos requerimientos. Esta metodologia es
de rapida ejecucién, dado que no se espera tener un producto final con todas
las caracteristicas o de produccion masiva, mas bien el enfoque es obtener la
respuesta rapida de los posibles clientes para generar cambio antes que los

productos o servicios salgan oficialmente al mercado (Sanchez, 2021).
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4.2.2. Metodologia de Informacion Secundaria

4.2.2.1 Metodologia Secundaria Externa

Informacion ya existente referida a la tendencia de marcacion del mercado
objetivo a través de; Censos Nacionales, publicaciones, paginas WEB, informes o

similares, INEI, ElI Comercio, Republica, Gestion y MEF.
4.3. Estudios de Mercado Usuarios

Entrevistas dirigidas a personas del sector socioecondmico A-B de Lima
Metropolitana mujeres, hombres que por exceso de trabajo y/o estudios no cuentan
con disponibilidad de tiempo para limpiar; contratan el servicio de limpieza del hogar
si tienen la garantia de un servicio seguro, que les brinde confianza a traves de
personal permanente y la no rotacion constante. Debido a malas experiencias pasadas

estan dispuestos a probar nuevos servicios, solo si estan respaldados por una empresa.
4.3.1 Entrevistas a usuarios

Esta herramienta tiene como objetivo obtener informacion especifica de un grupo
de personas que son potenciales clientes, a través de preguntas. La forma de ejecutarla
puede ser muy variada dependiendo del contexto, el grupo objetivo y las hipotesis a

revisar.

El utilizar la entrevista permite recolectar datos y conocer la satisfaccion de los
clientes con una mayor aproximacién, implica hablar individualmente con cada uno de
ellos, para conocer, entender e identificar los factores particulares, indirectos y causas,

que les ofrece satisfaccion o insatisfaccion (Cabral, 2007).
Con respecto a los usuarios los objetivos son:
e Conocer los motivos de la contratacién de un servicio de limpieza
e Comprender la experiencia del usuario en relacion con el servicio de limpieza

e Conocer la frecuencia de contratacion del servicio, asi como los medios por el

cual se contrata, los precios y sus formas de pago.

e Encontrar el servicio ideal para el cliente, considerando sus preferencias
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e Determinar si el monitoreo del servicio es una propuesta que genera valor en el

cliente

Las preguntas a realizadas a los usuarios segun objetivo son las siguientes:

=

¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?
2. ¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?
3. ¢En qué consiste el servicio que contratas?

4. ;Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de como te gusta que

realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?
5. ¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ;Por cuanto tiempo?
6. ¢Como contactas el servicio (persona o empresa)?
7. ¢Cuénto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de pago utilizas?
8. ¢Qué es lo que més te ha gustado del servicio? ¢Por qué?

9. ¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos

sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)

10. ¢ Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta

indiferente?
11. ;Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecologico)
12. ; Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?
4.3.2. Encuestas

Esta herramienta tiene como objetivo obtener informacion especifica de una

muestra de personas a través de preguntas.

La finalidad de las encuestas es la recoleccion de datos reales que permitan tomar
decisiones en cuanto al servicio de limpieza del hogar. Asimismo, permitira conocer
mas al cliente, validar ciertos puntos que se consideran significativos dentro de la
propuesta de valor, y conocer a mayor detalle lo relacionado a la planificacion del
servicio (proceso de contratacion del servicio, programacion, formas de pago, entre

otros)
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4.3.2.1. Poblacion

La poblacion la componen los hogares de Lima Metropolitana que se encuentran
en el nivel socioecondmico A-B. Segin APEIM (2021) el nimero de hogares del NSE
A equivalen al 2.9% del total (86 423 hogares) y el nimero de hogares del NSE B

equivale a 19.2% del total (572 183 hogares), tal como se observa en la Figura 4.1.

Figura 4.1. Numero de hogares de Lima Metropolitana segun Nivel

Socioeconémico

| nse Jl estrato ll porcentaje |
Al 0.5

A

A2 2.4
Bl 5.0
B
B2 14.2
a 26.8
Cc
c2 18.0
D D 26.6
E E 6.5
N° Hogares 2'980,118

Fuente: APEIM, 2021

Ademas, se debe considerar solamente a los hogares del NSE A-B que no cuentan
con servicio doméstico. Segun APEIM (2021) el 48.3% de los hogares en el NSE A
cuentan con servicio domestico, y solo el 6.7% de los hogares en el NSE B cuentan

con este servicio, tal como se observa en la Figura 4.2.

Considerando Unicamente a los hogares que no cuentan con servicio doméstico se
obtienen 44 681 hogares en el NSE A 'y 533 846 en el NSE B.
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Figura 4.2. Perfil de hogares de Lima Metropolitana segin Nivel

Socioeconémico

v o s

lectricidad W S1% 2% 1% 16% 0% 28%

Combustible que usan Gas (Balon GLP) %  86T%  693%  674%  654%  T05%  TI8%  B10%
en el hogar para Gas Natural (sistema de tuberias US% 8% B N RN A% D% 5%
cocinar: Carbon 02% 00% 00% 00% 00% 00% 06% 0%
lefa 06% O00% 00% 0% 01% 0% 0%% 4%

Otro 07% 00% 00% 0%  01% 0% 1%  50%

No cocinan 00% 00% 00% 00% 00% 00% 00%  00%

Teléfonoffjo) 3% 88% 663% 0% B%  118%  68% 0%

Servicios en el hogar Teléfono Celular o75%  1000% 984%  98%%  992%  9T6%  955% W%
Conexion a TV por cable o satelital 7%  90%  B836% 497%  576%  3B0%  28% 8%

Conexion a Intemet 7%  1000% 960%  698% 805k 538k 4% 5%

Senvicio doméstico 29%  #83% 6% 0%  06% 4% 0%  00%

Fue

nte: APEIM, 2021

4.3.2.2. Muestreo

El tipo de muestreo utilizado para el presente trabajo de investigacion es el
muestreo no probabilistico por conveniencia, debido a que los hogares seleccionados
de los niveles socioecondmicos A-B, se encuentran dentro de la comunidad alumnos

de ESAN, contactos personales y redes sociales de los integrantes de la tesis.

Este muestreo se basa en seleccionar las muestras bajo un criterio subjetivo y no
realizar la seleccion de la muestra al azar. Este tipo de muestreo es comun debido al
costo beneficio que representa para los interesados, la velocidad y disponibilidad de la

muestra (QuestionPro, n.d).

4.3.2.3. Tamario de la Muestra
Para realizar el calculo de la muestra se utilizard la férmula para poblaciones
finitas:

NxZixpxqg
d?x(N—1)+ZZ xpxq

n =

Donde:

N= Poblacion de hogares del NSE A-B que no cuentan con servicio doméstico
(578 527)

Z= Valor critico normal 1.96 (Se utiliza un nivel de confianza del 95%)
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p= Probabilidad de éxito 80%
g= Probabilidad de fracaso 20%

d= Margen de error £5%

578527 x 1.962x 0.8 x 0.2
n =
0.05%x (578527—1) + 1.96%x 0.8 x 0.2

La muestra obtenida fue de 245 hogares del NSE A-B de Lima Metropolitana.
4.3.3. Minimum Viable Product (MVP)

Realizar un MVP permite probar la hip6tesis del proyecto sin necesidad de gastar
tanto tiempo y dinero. El feedback recibido por los clientes que estardn en contacto
con el MVP sirve para la realizacion de mejoras que permiten ofrecer un servicio mas
alineado a las expectativas del cliente, ademas de aumentar sus posibilidades de

compra.
A continuacion, se presenta la estructura del MVP:

1. Propuesta de valor: Tu hogar impecable, con un servicio confiable y

personalizado a tu medida
2. Funciones del MVP:
a. ldeaciony planificacion del MVP

b. Una plataforma virtual (Facebook, Instagram, Whatsapp empresarial)

donde el cliente pueda solicitar el servicio de limpieza

c. El cliente podra escoger en la plataforma al personal que desee que
vaya a su hogar. Cada persona disponible contara con un perfil.

d. En la plataforma el equipo del proyecto gestionarad la solicitud para

confirmar via correo la atencion del servicio.

e. El cobro del servicio se realizard de forma electronica y con un

descuento especial por pruebas del MVP.

f. Se desarrollard el servicio de limpieza del hogar por horas en la

direccion del cliente.
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g. Se enviard un mensaje al cliente para que entregue el feedback del

servicio.
Canal: Se atendera por el canal digital enfocado a los clientes objetivos.

Probar el servicio: EI MVP se probara por el tiempo de 3 semanas (Ver Figura

4.3) con 3 clientes del publico objetivo, 5 servicios.

Anadlisis de los datos obtenidos: Al final de las pruebas y con el feedback
recibido por los clientes que compraron el servicio se analizaran los datos para

buscar oportunidades de mejoras en el servicio.

Figura 4.3. Plazos para la ejecucion del MVP

MVP Semanal ‘Semana 2 ‘Semana 3 ‘Semana 4 Semana 5

Realizar el MVP
Probar el MVP
Analizar los datos del MVP

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.
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5. CAPITULO V. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
5.1. Misién

Contribuir con mejorar la calidad de vida de nuestros clientes logrando llegar a
satisfacer completamente las necesidades relacionadas con la limpieza en sus hogares,

brindando un servicio de alta calidad, garantizando seguridad y confianza.
5.2. Vision

Ser lideres referentes en el sector de limpieza para los hogares, cumpliendo con
las expectativas de nuestros clientes por medio de la personalizacion del servicio, a

través de la mejora continua.
5.3. Valores Institucionales

e Seguridad. - Transmitir a través de los filtros en la seleccion del personal de
limpieza, la certidumbre que ingresard a sus hogares personal calificado y de

confianza.

e Confianza. - En que el servicio ofrecido cumplira con las expectativas del

cliente.

e Calidad en el servicio. — Grado de excelencia que logrard satisfacer y
sobrepasar las necesidades, preferencias y deseos que el cliente espera respecto

al servicio.

e Responsabilidad. — Informacién del servicio a través de una comunicacion
clara y honesta, recepcién de solicitudes, preguntas, quejas, inquietudes y
sugerencias por parte de los clientes, brindando asistencia técnica

especializada cumpliendo con los acuerdos y compromisos establecidos.

e Foco en el cliente. — El éxito del negocio esta basado en la importancia y valor
de los clientes, por ello el servicio siempre estara orientado a la satisfaccion y

fascinacion del cliente.
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5.4. Modelo Value Proposition Canvas

Este modelo, creado por Alexander Osterwalder, es una herramienta que permite
asegurar que nuestro producto se ajusta a las necesidades de nuestro segmento de
mercado. Este modelo se basa principalmente en conocer el comportamiento,
problemas y las necesidades de los clientes, y en base a ello establecer una propuesta
de valor para ellos (B2B International, n.d.), tal como se puede observar en la Figura
5.1.
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Figura 5.1. Value Proposition Canvas

La Propuesta de Valor

Creadores de a|egn|as

Beneficios

y Servicios _ del cliente
IIII I_" Desconfianza del
ingreso de una
. persona a tu hogar
1113 Aliviadores de frustraciones \ Frustraciones
p Insatisfaccidn del e
h cliente ~
Incumplimiento de tiempo para hacer la
fechas y horarios limpieza

Elaboracion: Autores de esta tesis basado en Modelo de Alexander Osterwald.
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5.5. Desarrollo del Modelo Value Proposition Canvas

5.5.1. Trabajos del cliente

Se refiere a las actividades que realizan los clientes habitualmente relacionados al

servicio de limpieza. Entre las cuales se encuentran:

1.

2.

Ingresar a una plataforma (web o aplicacién movil) para solicitar el servicio.

Brindar informacion personal (teléfono, direccion, datos personales del

usuario, caracteristicas del hogar, entre otros)

Entrega de requerimientos y preferencias al personal sobre como le gusta hacer
la limpieza: Dar indicaciones sobre en qué areas del hogar se debe iniciar las
labores, donde se ubican los materiales de limpieza, tipo de insumos a utilizar,

cuidados para prevenir dafios a la propiedad.

Vigilar al personal: El usuario general es una persona que desconfia de quien
ingresa a su hogar, motivo por el cual en muchas ocasiones se debe realizar

vigilancia al personal consumiendo valioso tiempo para el usuario.

5.5.2. Frustraciones

Se refiere a las situaciones no deseadas que experimenta el usuario durante la

ejecucion del servicio.

1. Desconfianza del ingreso de una persona a su hogar: La alta rotacion de

personal genera que en cada ocasion que se solicite el servicio de limpieza,
ingrese una nueva persona desconocida al hogar, incrementando esta

desconfianza.

Insatisfaccion del cliente: El servicio de limpieza se realiza por horas, muchas
veces ese tiempo establecido no es suficiente para culminar la limpieza, o no
se obtiene la calidad de servicio deseada, no logrando cumplir con las

expectativas del cliente.

Incumplimiento de fechas y horarios: El usuario programa la limpieza en una
fecha y en un horario determinado de inicio. Muchas veces el personal no
cumple lo establecido, mas aln considerando que no se puede exigir mayor

responsabilidad a un personal intermediario y rotativo.
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4.

5.

Perjuicio o pérdida de objetos personales: En caso exista un dafio a la
propiedad o pérdida de objetos personales, el personal rotativo y/o

independiente no se hace responsable por lo ocurrido.

Sin disponibilidad para hacer limpieza: Se requiere de tiempo para realizar
labores de limpieza, que puede ser aprovechado para otro tipo de actividades
por parte del usuario.

5.5.3. Beneficios

Se refiere a los beneficios que esperaria obtener el cliente cuando se ejecuta el

servicio de limpieza.

1.

Plataforma amigable y flexible: La plataforma debe ser répida y facil de
utilizar, a fin de que el usuario pueda identificar la informacion clave del

servicio y solicitarlo en simples pasos.

Hogares limpios y relucientes: Al finalizar el servicio de limpieza el usuario
debe percibir que se ha cumplido exitosamente con lo acordado, y en el tiempo

establecido.

Personalizacién del servicio: El servicio debe estar orientado al cliente, es
posible predecir las necesidades de cada usuario en base a la informacién
obtenida por parte de ellos.

Seguridad en el personal que ingresa al hogar: El usuario no desea sentirse
inseguro del personal que ingresa a su hogar. El uso de filtros rigidos y la
validacion del personal es clave para asegurar el perfil deseado del personal de

limpieza.

Monitoreo del servicio: En caso el usuario siga teniendo la percepcion de
inseguridad, existen opciones de monitorear el servicio sin la necesidad de la

presencialidad.

5.5.4. Productos y servicios

Los servicios que se ofreceran son los siguientes:

1. Servicio de limpieza del hogar por horas, pueden ser turnos de 6 u 8 horas.

2. Suscripcidn por frecuencia determinada para realizar la limpieza del hogar.
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5.5.5. Aliviadores de frustraciones

Los servicios establecidos estan orientados a aliviar las frustraciones mediante las

siguientes propuestas:

1.

Personal capacitado para la limpieza de calidad: Personal con experiencia y
conocimientos permitira cumplir con las actividades de limpieza en el tiempo

establecido y cumpliendo los requerimientos del usuario.

Personal permanente y disponible: Personal permanente y disponible evitaria
la alta rotacion de personal, fidelizacidn con el cliente y mayor confianza al

realizar el servicio.

Verificacion de datos del personal: La validacion de los datos del personal que
realice la limpieza permitira filtrar al mejor talento y certificar que no tenga
sentencias condenatorias como consecuencia de actos delictivos, o estar en

procesos de investigacion.

Seguro de responsabilidad civil: La contrataciébn de un seguro permite
indemnizar al usuario en caso exista perjuicio o dafio a la propiedad como

parte de las actividades del servicio de limpieza.

Uso de tecnologia para realizar el monitoreo: En la actualidad existe
tecnologia que permite visualizar contenido a través de Internet. Esto permite
que el usuario por medio de estas herramientas pueda monitorear las
actividades de limpieza desde cualquier lugar con conexion a Internet durante

la ejecucion del servicio.

5.5.6. Creadores de alegrias

Mediante los siguientes factores se crean las alegrias que aportan los beneficios:

1.

Sistema de gestion de clientes: Mediante un software de gestidn de clientes se
puede capturar informacion valiosa de cada wusuario, predecir

comportamientos, y brindarle un servicio personalizado.

Estabilidad de la plataforma: La plataforma debe soportar el trafico diario de
los usuarios, procesos de pago, y evitar caidas en el sistema a fin de no generar

molestias ni pérdidas de clientes.
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3. Campanas y/o promociones: Cada usuario tiene necesidades diferentes, por lo
que es vital ofrecerle promociones en el servicio, descuentos, considerando el

sistema de gestion de clientes.

4. Capacitacion al personal de limpieza: La mejora continua permite que el
personal adquiera nuevos conocimientos y tenga un mejor rendimiento en sus

actividades, brindando mayor calidad de servicio al usuario.

5. Sistema de calificaciones e incentivos para el personal: Al finalizar el servicio,
el usuario tiene la posibilidad de calificar al personal. Esto permite que exista

una motivacion en el personal por cumplimiento de logros y objetivos.

6. Servicio Streaming: El Streaming es un servicio de visualizacion en vivo, que
puede ser utilizado para visualizar en tiempo real las actividades del personal

que brinda el servicio de limpieza durante la ejecucion.
5.6. Modelo Lean Canvas

El modelo Canvas fue propuesto por Alexander Osterwalder en el 2004, a través
de un “lienzo” se puede detallar la idea de negocio, los factores que van a influir en la
puesta en marcha. Al rellenar dicho lienzo con todas las caracteristicas del negocio
permitird determinar si la idea es factible. EI modelo Canvas es una herramienta
adecuada en un contexto de emprendimiento e innovacion, sobre todo dirigido a ideas

de negocio incipientes con cierto grado de incertidumbre (Ferreira-Herrera, 2016).

El modelo Canvas es un lienzo que consta de nueve blogues donde se va a definir
el modelo de negocio. Uno de los objetivos centrales es identificar nuestras ventajas
competitivas en el mercado y establecer la propuesta de valor del negocio. En la
Figura 5.2 se muestra el modelo Canvas realizado con la aplicacion web Lucidchart

para el negocio.
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Figura 5.2. Modelo de Negocio Lean Canvas

Problem Solution Unique value propositions Unfair advantage Customer segments
Contratacién de | | Personalizacién
segure por del servicio Personas del sector
civil socioecondmico A/B de Lima
Metropolitana que no limpian por
exceso de trabajo y/o estudios, que
el servicio

Personal
Validacién de permanente
perfil de cada
trabajadora

Tuo hogar impecable, con
un servicio confiable y

Channels

Key metrics

personalizado a tu
medida.

Early adopters: Personas que
necesitan y contratan el servicio
de  limpieza, pero  tienen
desconfianza dade a malas

experiencias  pasadas, estin
dispuestos a probar cosas nuevas
que solucionen su necesidad, solo
gi estin respaldadas por uma
empresa.

Cost structures Revenue streams

Fuente y Elaboracion: Autores de esta tesis.
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5.7. Desarrollo de la estructura del Modelo Lean Canvas

5.7.1. Propuesta de valor

ServiHogar es una empresa de limpieza para el hogar enfocada en entregar un
servicio de calidad de limpieza impecable, seguridad y confianza a los usuarios. Esto
se refleja en la posibilidad que tiene el usuario de elegir al personal con el que se
sienta mas comodo y seguro. Cabe destacar que todo el personal serd evaluado
exhaustivamente, validando antecedentes policiales y penales, y recomendaciones de
trabajos previos. Adicionalmente, se implementara un servicio de monitoreo

streaming las veces que el cliente estime necesario.

Ademas, otra cualidad del servicio es la personalizacion, la cual se desarrollaré a
través de un CRM y Data Analytics para capturar todos los requerimientos,
necesidades y comportamientos del cliente; de esta forma, el personal de ServiHogar

podré adaptarse a las particularidades del servicio que es demandado.
5.7.2. Segmento de clientes

El segmento de clientes seran las personas que les gusta tener su casa limpia, pero
no cuentan con tiempo para realizar la limpieza por exceso de trabajo y/o estudios, o
prefieren invertir ese tiempo en otras actividades. Estas personas se encuentran en
Lima Metropolitana, en los sectores socioeconémicos A-B, y no cuentan con servicio

doméstico permanente.

Con respecto a los “Early adopters” de este negocio, se han considerado a
personas que necesitan y contratan el servicio de limpieza, pero tienen desconfianza
debido a malas experiencias pasadas y estan dispuesto a probar cosas nuevas que

solucionen su necesidad, s6lo si estan respaldadas por una empresa.
5.7.3. Problema

Uno de los problemas identificados para los usuarios es la desconfianza que
genera el ingreso de una persona desconocida a sus hogares para ejecutar algun tipo de
servicio. Asimismo, se ha identificado que en caso exista un perjuicio o pérdida de
objetos personales del usuario, las empresas intermediarias no se responsabilizan por
los dafios ocasionados, al igual que el personal independiente que labora bajo

recomendaciones. Dentro de este rubro, los trabajadores tienen un bajo cumplimiento
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de horarios y fechas de ejecucion, dejando a los usuarios inconformes, teniendo la
necesidad de contratar a otra persona y/o empresa, generando una alta rotacion de

personal ingresando a sus hogares.
5.7.4. Solucion

Para dar solucion a las problematicas de los usuarios, se establecera una empresa
de servicio de limpieza del hogar, enfocado en tener un personal permanente para
generar un vinculo con el cliente. Este personal serd validado con respecto a sus
antecedentes; a este personal se le brindard capacitacion constante para que puedan
ejecutar un servicio personalizado de calidad. Ademas, se realizara la contratacion de
un seguro por responsabilidad civil que cubrird los dafios o perjuicios que pudiera

ocasionar el personal durante la ejecucion del servicio.
5.7.5. Canales

La aplicacion web sera el principal canal a utilizar para el contacto entre el
usuario y la empresa, donde podran acceder al servicio de limpieza Unica o
suscripcion, y calificar al personal. Asimismo, se promocionara el servicio a traves de
redes sociales. Se utilizaran las videollamadas, el correo y la via telefénica dentro de

nuestros canales de atencidn al cliente.
5.7.6. Métricas

Se ha considerado como los principales indicadores al volumen de ventas por
servicio en un periodo determinado a fin de validar la rentabilidad del negocio; las
horas hombre a fin de determinar las horas de contratacién por cada tipo de servicio.
El monto y frecuencia por dafios y perjuicios para determinar qué tipo de siniestros
son los mas comunes. La calificacion de satisfaccidn del cliente es un indicador muy

importante que permite validar la capacidad del personal y del servicio brindado.
5.7.7. Ventajas competitivas

Una de las ventajas competitivas con las que contara ServiHogar sera la creacion
de perfil por cada cliente, haciendo uso de un software CRM y Data Analytics; de esta
manera se podra personalizar el servicio como al cliente le gusta y predecir los
requerimientos de los usuarios. Asimismo, como un complemento para la seguridad
del usuario, se implementara el servicio de monitoreo streaming sin grabacion a fin de

visualizar al trabajador durante la ejecucion del servicio.
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Para el caso del personal, se ejecutard un programa de incentivos para asegurar su

permanencia, estando sujeto al desempefio que muestran en sus labores.

Para asegurar que el servicio sea excelente, todas las veces, se realizaran
protocolos de estandarizacion de la limpieza que, junto con la capacitacion constante
del personal, lograran mantener los niveles de limpieza que el cliente requiere. En
linea con este altimo punto también se tendran sesiones de entrenamiento enfocado en

el servicio al cliente.
5.7.8. Estructura de costos

El principal costo a asumir es el costo de mano de obra incluyendo los gastos
administrativos, asi como el desarrollo y mantenimiento de la pagina web. Se asignara
un presupuesto para el programa de capacitacion permanente al personal e incentivos,
ademas de materiales e insumos para que puedan ejecutar sus labores. Se contempla el
alquiler de un local para la atencion a los usuarios. Gastos de publicidad en pauta
digital para promocionar nuestros servicios, y el seguro por responsabilidad civil de

forma permanente.
5.7.9. Flujo de ingresos
Los ingresos se obtendran del cobro por servicio de limpieza Unica por horas y
suscripcion del servicio de limpieza por tipo de frecuencia.
5.8. Objetivos estratégicos
Objetivo 1: Posicionar la marca ServiHogar para lograr el 1% de participacion de
mercado en los hogares del nivel socioecondmico A-B el primer afio (2023).

Objetivo 2: Alcanzar un promedio de frecuencia de 2 servicios por mes por

usuario.

Obijetivo 3: 85% de T2B de satisfaccidn del cliente relacionado a la calidad de

servicio.
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5.9. Estrategia competitiva

5.9.1. Estrategia del Objetivo 1

A través de campafias de difusion masiva en redes sociales se dara a conocer
ServiHogar, los servicios que ofrece y los canales de venta. Asimismo, la campafa
tendrd como foco principal a aquellos usuarios que estan dispuestos a probar cosas

nuevas que solucionen su necesidad, solo si estan respaldadas por una empresa.

Clientes ganados por la empresa

KPI: Marketshare = , ,
clientes potenciales en el sector

5.9.2. Estrategia del Objetivo 2

Una de las claves del negocio es lograr el aumento de la frecuencia de servicios

en los hogares.

Esto se verd reflejado en la frecuencia de solicitud de servicio por cliente; asi
también se pueden ofrecer promociones acordes a sus expectativas para favorecer la

retencion del mismo.

Numeros de servicios

KPI: % Cumplimiento de Venta = — —
Numeros de servicios proyectado

5.9.3. Estrategia del Objetivo 3

Luego de brindar el servicio, el cliente debera calificarlo a través de nuestra
encuesta de satisfaccion. Esto permitird evaluar si la calidad del servicio brindado es
la deseada y/o determinar qué aspectos se deben mejorar para tomar acciones
inmediatas. Ademas, es importante determinar si el usuario recomendaria nuestro

servicio a un amigo o conocido.

Beetrack (n.d) presenta dos alternativas para medir la satisfaccion del cliente, el
NPS (Net Promoter Score) permite conocer si la probabilidad de que el cliente se
convierta en un promotor de nuestro servicio, y el CSAT (Customer Satisfaction
Score) que mide la satisfaccion del cliente luego de la entrega del producto o servicio.

De acuerdo con las respuestas obtenidas en nuestra encuesta de satisfaccion del

cliente se puede clasificar de la siguiente manera:
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e Promotores: Son considerados promotores si en la encuesta valoran nuestro
servicio con una calificacion de 9 o 10, por lo que recomendarian tu empresa a

sus circulos.

e Pasivos: Califican nuestro servicio con una puntuacion de 7 u 8, esto implica
que no existe un alto grado de satisfaccion, motivo por el cual no

recomendarian activamente nuestro servicio.

e Detractores: Son aquellos clientes que califican nuestro servicio con una
puntuacion de 0 a 6; es decir, un alto grado de insatisfaccion. Es muy probable
que estos clientes desalienten a su circulo mas cercano a adquirir nuestro

servicio.

KPI:Indice de satisfaccién del cliente (CSAT)

Suma de las puntuaciones

" Total de valoraciones obtenidas

KPI: Net Promoter Score (NPS) = % Detractores - % Promotores
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6. CAPITULO VI. RESULTADOS DEL ESTUDIO DE MERCADO
6.1. Conclusiones de estudio de mercado: Entrevistas de profundidad

Con los resultados obtenidos de las entrevistas se puede concluir lo siguiente.

Se realizaron un total de 20 entrevistas ejecutadas de manera virtual debido a la
coyuntura provocada por la pandemia. El perfil del entrevistado fue similar al
segmento de cliente establecido en el modelo de negocio.

Los entrevistados mencionaron que les gusta que sus hogares estén limpios pero
el tiempo disponible para hacer la limpieza es reducido, asi mismo el tiempo libre
prefieren ocuparlo en otras actividades. La contratacion del servicio lo vienen
realizando por mas de 5 afios con una frecuencia variable, dependiendo de la cantidad
de personas que existe en el hogar. Las personas que viven solas o hasta en pareja les
acomoda una limpieza del hogar quincenal mientras que hay familias que requieren el
servicio hasta 3 veces por semana. El servicio mas contratado es limpieza general por
8 horas y el precio oscila entre los S/85 y S/120. Cabe destacar que también hay

usuarios que solicitan los servicios de cocina y planchado de forma adicional.

La basqueda del servicio se da a través de la recomendacion de un familiar o
amigo cercano, en caso de que esta no exista buscan ya sea en internet o a traves de
empresas. Cabe destacar que cuando la bdsqueda es en la web, una de las
caracteristicas requeridas, es que el servicio tenga algin tipo de calificacién por
usuarios, como puntajes y comentarios en la plataforma. Cuando el personal de
limpieza ingresa al hogar para realizar el servicio los usuarios entregan informacion
detallada de sus preferencias (limpieza de las areas, los cuidados, los materiales a

utilizar y el orden que deben seguir).

Previo a ejecutar el servicio el usuario requiere que el personal de limpieza sea
proactivo, por ejemplo, hacer preguntas de inicio sobre la ejecucién del trabajo, si es
que hay una actividad extra o se presentan dificultades tengan una buena
comunicacion con el cliente y les presenten soluciones, ademas que sigan los
protocolos de la nueva normalidad, vestimenta adecuada, mascarillas, guantes, otros, y
al finalizarlo les gusta que se visualice la calidad del mismo, quiere decir, que exista
un contraste entre el antes y después de la limpieza del hogar. A la mayoria de los

entrevistados les gusta que sea la misma persona la que realiza el servicio, porque le
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genera confianza y seguridad, ademéas no hay una inversién adicional de tiempo en

explicar nuevamente los requerimientos.

Con relacion a las malas experiencias mencionan que la falta del cumplimiento de
los horarios y fechas de ejecucion del servicio han generado molestias enfocado en la
pérdida de tiempo; asi mismo, han tenido la sensacién de desconfianza con el
personal, debido a dafios ocasionados en el hogar que no fueron comunicados
oportunamente (y se descubrieron de manera posterior); ademas, se perdieron objetos

de valor durante el servicio

En conclusidn, los entrevistados desean que el servicio sea seguro, de calidad y en
un tiempo de ejecucion establecido, ademas que el precio esté relacionado a los

beneficios que brinda el servicio.
6.2. Conclusiones de estudio de MVP

Para realizar la prueba del MVP se brindaron 5 servicios, 1 de ellos tuvo una
duracion de 6 horas y los otros 4 servicios fueron de 8 horas. El alcance llego a tres

clientes de Lima Metropolitana.
Mediante testeo de este estudio se pudo validar lo siguiente:

Se comprobd la intencién de compra del servicio a través de una plataforma

virtual tanto de 6 horas como de 8 horas.

e El speech de presentacion y/o primer contacto entre el cliente y el personal es

muy importante para crear el vinculo de confianza.

e Se validd la disposicion del cliente en realizar el pago del servicio por

adelantado.

e EIl aseguramiento del cumplimiento de la cita pactada es un indicador de la

calidad de servicio para el cliente.

e La calidad de la limpieza es un factor critico que toma en cuenta el cliente para

tomar la decision de continuar solicitando el servicio y recomendarlo.

e Todos los pagos al personal se realizaron a través de transferencias bancarias o
aplicativos, esto permitio levantar el paradigma de solo manejar efectivo con el

personal.
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No se contaba con un procedimiento o politica de cancelacién de servicios en el

mismo dia.

El poder de negociacion con el personal que no se encuentra en planilla es muy

fuerte.

Es muy importante contar con personal permanente suficiente que pueda cubrir

cambios de Ultimo momento o imprevistos.

Los pedidos y/o negociaciones de los servicios fueron realizados a través de la

plataforma WhatsApp.

En base al aprendizaje generado por este MVP, se realizaran modificaciones al
modelo de negocio inicial, el cual sera presentado en el siguiente capitulo.

6.3. Entrevistas realizadas al personal de limpieza que realizaron los servicios

Como parte de la investigacion del mercado durante la ejecucion del MVP se
aprovech6d la oportunidad en realizar una breve entrevista a las tres sefioras que
realizaron los servicios de limpieza durante el desarrollo del MVP. y los resultados

obtenidos fueron los siguientes:

1. ¢Por qué te sientes comoda realizando el servicio de forma independiente?
Porque me permite manejar mis tiempos y organizar mis horarios de forma
autébnoma, no me rijo a un horario preestablecido.

2. ¢Esta forma de trabajo te permite lograr alcanzar el ingreso deseado al cierre
de mes?

No siempre, en la mayoria de las oportunidades no llego al ingreso deseado.

3. ¢Cual es la razon por la cual no alcanzas el ingreso deseado?

Porque, no todos los meses se dan la misma cantidad de servicios algunos
meses se llega a cubrir cuatro o tres servicios a la semana y otras solo tres o
dos, la frecuencia en los servicios es muy relativa, depende como se va
presentando el requerimiento del servicio.

4. ¢Si te ofrecieran ingresar a una empresa con horario fijo y una frecuencia de
servicios de lunes a sabados con derecho a todos los beneficios sociales de ley,

aceptarias?
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Si, porque contaria con trabajo permanente, un ingreso mensual fijo y todos los

beneficios sociales de ley.
6.4. Conclusiones de estudio de mercado: Encuestas

Parte de la propuesta de valor de ServiHogar es ofrecer a los clientes la
posibilidad de escoger al personal que ingresara a sus hogares para la ejecucion del
servicio. Ante la pregunta realizada: ¢ Te gustaria escoger al personal que va a tu hogar
a limpiar?, los entrevistados en gran mayoria han manifestado el deseo de poder
seleccionar al personal. Esto implica que se deben elaborar perfiles individuales del
personal de limpieza dentro de la plataforma virtual, de esta manera el cliente podra
visualizar la informacion del personal, y elegir de acuerdo con sus preferencias, tal

como se muestra en la Figura 6.1.

Figura 6.1. Preferencias sobre seleccion de personal

[ Te gustaria escoger al personal que va a tu hogar
a limpiar?

12%

88%

=Si =No
Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

Con relacién a la pregunta sobre el tipo de informacién que requieren para
solicitar el servicio de limpieza, En la Figura 6.2 se observa que el 74% del total de
encuestados consideran que tener informacién sobre el perfil del personal es muy
importante para la toma de decisiones. Esto complementa la respuesta obtenida en la
pregunta anterior, ya que para la elaboracion de perfiles individuales se debe
considerar ciertas caracteristicas como la descripcion del personal y su experiencia en

el sector.
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Figura 6.2. Informacion requerida para solicitar el servicio de limpieza

(Con que informacion te gustaria contar al solicitar un servicio de
limpieza?

19%

= Perfil del personal (Nombre, descripeion personal. experiencia)
= Chat de soporte para resolver dudas
59%

Testimonios/Calificaciones

Preguntas frecuentes

= Condiciones del servicio (Horarios, actividades, precios, etc) 00
0

= Informacion sobre la capacitacion al personal

60%

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

El 60% del total de encuestados considera que los testimonios y calificaciones son
informacidn clave al igual que tener informacién sobre las condiciones del servicio

(horarios, actividades, precios, etc).

En menor proporcion, solo el 19% del total de los encuestados considera que
informacién de la capacitacion al personal es relevante. EI 17% del total de los
encuestados considera importante implementar un chat de soporte para resolver dudas.
Finalmente, el 9% del total de encuestados considera importante la informacion

reflejada en preguntas frecuentes.

Esto permite analizar qué tipo de informacién reflejar en la plataforma virtual y

no recargar al potencial cliente de informacidn que no sea relevante y/o innecesaria.

En busca de conocer las preferencias del cliente se realizé la pregunta: ;Cémo te
gusta que el personal de limpieza se identifique al llegar al hogar?, En la Figura 6.3 se
muestra que el 47% de los encuestados prefiere que se identifique con su DNI; sin
embargo, el 27% desea que el personal se presente con su DNI y uniforme corporativo
y el resto 25% desea que se presente con su DNI, uniforme corporativo y fotocheck.
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Figura 6.3. Preferencias para la identificacion del personal de limpieza

éCoémo te gusta que el personal de limpieza se
identifique al llegar al hogar?

47%

= DNI = DNI, Uniforme Corporativo = DNI, Uniforme y Fotocheck

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.

Esta informacién serd de utilidad para generar una mejor experiencia al cliente
desde la llegada del personal a su hogar ya que se sabe que el 74% de los encuestados

les gustaria que se presenten a su hogar con DNI y uniforme corporativo.

Con respecto a la importancia del cumplimiento del horario y la fecha
programada, la mayoria de los encuestados sefiala que cortaria relaciones con la
empresa, tomaria acciones de dejar constancias de reclamos y/o esperaria un

descuento por las molestias, tal como se muestra en la Figura 6.4.

Esta informacion permite poner como punto critico el ajustar los protocolos
internos de aseguramiento del cumplimiento en horario y fecha para con nuestros

clientes.
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Figura 6.4. Acciones en caso de incumplimiento de servicio

¢Qué acciones tomarias si es que no se cumple
el servicio en la fecha y hora programada?

11% 7%

28%

54%

= Dejaria una queja en el libro de reclamaciones/ redes sociales/etc
Le daria una segunda oportunidad
No tomaria el servicio nunca mas

Pediria algin descuento en el servicio
Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

Otro aspecto interesante de la encuesta fueron los resultados de la pregunta “;Te
gustaria que el personal de limpieza fuera muy comunicativo o que solo se enfoque en
ejecutar el trabajo?”, estos estuvieron divididos de manera uniforme, pero el
complemento de esta consulta, el motivo de su respuesta, revel6 que en ambos casos
el motivo estaba asociado a la calidad, por un lado con un personal comunicativo, se
pueden ir resolviendo dudas y solucionando problemas antes de que se generan,
mientras que en un personal enfocado en el trabajo solamente, se puede ir evaluando
rapidamente la calidad del servicio. Esto también se ve reflejado en que el 88% de los
encuestados les gustaria recibir recomendaciones de como cuidar y mejorar la

limpieza de su hogar.

En cuanto a los clientes potenciales que les gusta el personal comunicativo, su
respuesta esta basada principalmente en alcanzar un nivel de confianza con la persona

gue ingresa a su hogar.

De acuerdo con la pregunta asociada a los materiales de limpieza, es cierto que el
66% de los encuestados prefieren que se utilicen los que se encuentran en sus hogares,
porque ya han visto la efectividad de los mismo, también se abre la posibilidad de

expandir la linea de negocios inicial a la venta de productos, dado que existe un 66%
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de potenciales clientes que les gustaria evaluar esta opcion, tal como se muestra en la
Figura 6.5.

Figura 6.5. Inclusion de materiales basicos de limpieza

¢Te gustaria que el servicio incluya materiales
basicos de limpieza con un incremento en el
precio o prefieres que utilicen los implementos
que dispones en tu casa?

= Si, me gustaria que incluya materiales basicos

= No, prefiero que utilicen misimplementos

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.

De acuerdo con la pregunta asociada a si la necesidad de limpieza sobrepase la
capacidad de servicio contratada, en la Figura 6.6 se observa que ante la falta de
tiempo existe un porcentaje de clientes que prefieren que se realice limpieza profunda
en unas areas del hogar y otras queden pendiente, como segunda opcién otros
prefieren incrementar el horario del servicio en el mismo dia. Sin embargo, la mayoria
prefiere programar un servicio adicional en otra fecha; esto indica que en cualquiera

de las tres opciones elegidas por los clientes no se perderia el servicio.
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Figura 6.6. Preferencias en caso el servicio contratado sobrepase su

capacidad

En caso que la necesidad de limpieza sobrepase la capacidad del
servicio contratado, ;qué prefieres?

37%

10%

m Enfoque en limpieza profunda por habitacion = Incrementar el horario del servicio

Limpieza rapida en todas las habitaciones Pedir un servicio adicional (otro dia)

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.

Se observa que, ante la falta de disponibilidad del personal elegido, la preferencia
del cliente es reprogramar el servicio para ser atendido por el personal inicialmente
elegido, esto confirma la importancia de la personalizacion en el servicio y el uso de
una base de datos para identificar las preferencias y elecciones del cliente, tal como se

muestra en la Figura 6.7.
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Figura 6.7. Preferencias en caso no exista disponibilidad del personal
seleccionado

. En caso de no tener disponible al personal seleccionado para el
servicio de limpieza, ;qué prefieres?

/

6%

56% 38%

= Que se devuelva el dinero
= Que se envie a otro personal para ejecutar el servicio en el mismo horario y fecha programada

Reprogramar la fecha del servicio

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.

Ante la pregunta sobre preferencia de rangos de precios, se puede identificar que
la mayoria de los clientes prefieren pagar menos de S/. 100 soles por la limpieza de su
hogar. Sin embargo, existe un porcentaje de usuarios que si estan dispuestos a pagar
mas de ese importe por el servicio; esto permite concentrarse e identificar con mayor

exactitud el mercado objetivo al cual dirigirse, tal como se muestra en la Figura 6.8.
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Figura 6.8. Preferencias sobre rango de precios

;Dentro de que rango de precio estarias dispuesto a pagar por un
servicio de limpieza de hasta 8hrs?

5% 3%

34%

58%

= Mas de S/150 = Menos de S/100 = S/100-120 = S/120-140 = 5/80-100

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.
Otras de las preguntas planteadas en la encuesta fueron:

¢Por qué medios prefieres hacer tus pagos? Las opciones que se presentaron

fueron las siguientes:
e Aplicativo como (YAPE, PLIN)
e Efectivo
e Tarjeta de débito/crédito
e Transferencia bancaria

Las respuestas permiten observar que la mayoria de los clientes prefiere el uso de
aplicativos moviles para realizar el pago de los servicios, como segunda opcion,
realizar el pago de los servicios con tarjetas de crédito y débito; solo un minimo
porcentaje de usuarios prefiere realizar el pago en efectivo. Esto demuestra que la
mayoria prefiere la eliminacion del efectivo como medio de pago porque es mas

seguro.

Otra pregunta planteada en la encuesta fue: ¢ Te gustaria tener una suscripcion por

tiempo extendido?

La opcion mas solicitada es la de contratar el servicio cuando sea necesario, y

como segunda oportunidad la suscripcion mensual.
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6.5. Modelo Lean Canvas reestructurado

En el Capitulo V se establecié un modelo de negocio inicial identificando las
ventajas competitivas y estableciendo la propuesta de valor. A continuacion, en la
Figura 6.9, se presenta el modelo Lean Canvas reestructurado luego de realizar la

validacién en el estudio de mercado.
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Figura 6.9. Modelos Lean Canvas reestructurado

personalizado a tu
medida.

Problem Solution Unique value propositions
Capacitacion Personalizacid
permanente n del servicio
enfocado al
servicio del
-
Validacién de
perfill de cada Encuestas de
m satisfaccion
Ta hogar impecable, con
- un servicio confiable y
Key metrics

Unfair advantage

Customer segments

Channels

Early adopters: Profesionales del
NSE A ¥ B que viven en edificios
ubicados en Lima Moderna entre
las edades de 25 y 39 afios con
preferencia al uso de plataformas
digitales; ademés, no cuentan con

tiempo disponible para realizar la
actividad de limpieza del hogar ¥
prefieren destinar ese tiempo en
otras actividades; estan dispuestas

a probar cosas numevas que
solucione su necesidad.

Cost structures

Revenue streams

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.
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6.5.1. Propuesta de valor

La propuesta de valor contempla ofrecer a los clientes una calidad de limpieza
impecable, seguridad y confianza a los usuarios; asimismo, se brinda la posibilidad de
elegir al personal con el que se sienta mas comodo y seguro. Esto ha sido validado por

los potenciales clientes motivo por el cual no ha sufrido modificaciones.
6.5.2. Segmento de clientes

El segmento de clientes continla siendo las personas que se encuentran en Lima
Metropolitana, de los sectores socioeconomicos A-B, y no cuentan con servicio

doméstico permanente.

Se modifico lo relacionado a “Early adopters” para el modelo de negocio. Los
early adopters seran profesionales del NSE A-B que viven en edificios ubicados en
Lima Moderna entre las edades de 25 y 39 afios con preferencia al uso de plataformas
digitales; ademas, no cuentan con tiempo disponible para realizar la actividad de
limpieza del hogar y prefieren destinar ese tiempo a otras actividades; estan dispuestas

a probar cosas nuevas que solucione su necesidad.
6.5.3. Problema

Los problemas identificados han sido validados por el estudio de mercado
realizado, con excepcion del problema de perjuicio o pérdida de objetos personales
donde no se ha tenido un resultado mayoritario. Por el contrario, se ha podido
identificar un nuevo problema asociado a la calidad del servicio, que ha sido

descubierto durante las entrevistas y la ejecucion del producto minimo viable (MVP).
6.5.4. Solucidn

Con relacion a la solucion de los problemas planteados, la mayoria de las
soluciones se mantienen para el modelo de negocio con excepcion de la contratacion
de seguro por responsabilidad civil debido a que se encontraba ligado al problema de
perjuicio o pérdida de objetos personales que ha sido descartado. Ademas, se agregan
dos soluciones para afrontar el problema de calidad de servicio: Capacitacion
permanente enfocado al servicio al cliente y Encuestas de satisfaccion. La primera
solucion permite dar a conocer al personal que el cliente es el eje de nuestro negocio y

a quien se debe enfocar todo nuestro esfuerzo para la satisfaccion de sus necesidades.
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La segunda solucidn permite conocer la opinidn de los clientes con relacion al servicio
brindado.

6.5.5. Canales

Los canales para la interaccion entre la empresa y los clientes seran la aplicacion
web, correo electrdnico, teléfono y redes sociales. En el estudio de mercado no se vio
reflejado el uso de videollamadas para la comunicacion, motivo por el cual se descarta

el uso de este medio.
6.5.6. Métricas

Dentro de los principales indicadores se mantiene el volumen de ventas por
servicio en un periodo determinado a fin de validar la rentabilidad del negocio y la
calificacion de satisfaccion al cliente. Se han descartado los indicadores de monto y
frecuencia para dafios debido a que ya no se encuentra relacionado al negocio, y el
indicador horas hombre ya que no es un indicador significativo para el éxito de la
empresa. Ademas, se ha afiadido el indicador de numero de suscripciones para
determinar la media entre los servicios Unicos y los servicios por un periodo

determinado.
6.5.7. Ventajas competitivas

Se mantienen las ventajas competitivas del uso de CRM para la personalizacion
del servicio y del programa de incentivos para el personal con la finalidad de asegurar
su permanencia. Se ha realizado la modificacion de la ventaja competitiva de las
capacitaciones en estandarizacion del servicio de limpieza y atencion al cliente,
comprendiendo que la estandarizacion en si seria el diferenciador del negocio. Se ha
retirado la ventaja competitiva inicial de monitoreo streaming debido a que no existe
una mayoria entre los potenciales usuarios que considere este servicio como

diferenciador.
6.5.8. Estructura de costos

La estructura de costos inicial se mantiene con excepcion del presupuesto
establecido para la contratacién de un seguro por responsabilidad civil que no se

contempla su implementacién dentro del negocio.
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6.5.9. Flujo de ingresos

El flujo de ingresos se mantiene a través del cobro por servicio de limpieza Unica

por horas y suscripcion con una frecuencia determinada.
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1. CAPITULO VII. PLAN DE MARKETING
7.1. Objetivos

Obijetivo 1: Participacion de mercado 1% en el sector de limpieza

Los esfuerzos de marketing estaran dirigidos a llegar a una participacion de
mercado de 1% en los hogares del sector A-B que no cuentan con personal de
limpieza en casa y son potenciales clientes, esta cantidad de hogares permitira un flujo

de clientes deseados y una venta que genere beneficio al negocio.
Obijetivo 2: % Cumplimiento de ventas totales

El porcentaje del cumplimiento de las ventas totales es clave para el negocio, es
necesario que la venta real sobrepase o esté muy cercana a la meta para tomar

decisiones que ayuden a acelerar el negocio.
Obijetivo 3: 90% de T2B de satisfaccion del cliente del segmento A-B.

Es muy importante para el negocio saber la satisfaccion del cliente ya que, para
las decisiones, cambios, mejoras, proyectos, etc, se va a tener al cliente siempre al
centro de todo. Este seguimiento dara informacion importante para no perder de vista

la experiencia del cliente.
7.2. Estrategia de segmentacion

La segmentacion de mercado es un paso fundamental para entender hacia dénde
se quiere llevar la empresa, cudles son sus clientes y las necesidades de estos. Para
poder tener un correcto mensaje hacia los usuarios es necesario desarrollar estrategias

que permitan esta fluidez de comunicacion.

Existen distintas estrategias de segmentacion: masiva, diferenciada, personalizada
y concentrada. Para el caso de ServiHogar, se estara utilizando principalmente la
personalizada, en la cual se desea conocer realmente las preferencias del cliente para
formar campafias que estén relacionadas directamente a las necesidades de ese

segmento y distribuidos en los canales de su preferencia.

La ejecucion de esta estrategia se llevo en varias etapas, inicialmente como se
pudo visualizar en el capitulo de planeamiento estratégico, se inicié con el modelo

Value Proposition Canvas, en el cual se puede investigar en detalle los factores de
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felicidad y necesidades del cliente; posterior a esto en los capitulos de estudio de
mercado se establecieron entrevistas, las cuales permitieron afinar las propuestas

iniciales que se estaban investigando.

Como ultimo complemento, con la ejecucion del MVP, se pudo comprobar y
descartar las hipotesis previas con la prueba del servicio en el mundo real con clientes

reales que entregaron su feedback de todo el proceso.

El cumplimiento de estas etapas lleva a presentar el segmento de mercado
siguiente: El segmento de clientes serdn las personas que les gusta tener su casa
limpia, pero no cuentan con tiempo para realizar la limpieza por exceso de trabajo y/o
estudios, o prefieren invertir ese tiempo en otras actividades. Estas personas se
encuentran en Lima Metropolitana, pertenecen a los sectores socioeconémicos A-B, y

no cuentan con servicio doméstico permanente.
7.3. Prondstico de la demanda

7.3.1. Prondstico de la demanda de potenciales clientes

Para realizar el prondstico de la demanda, se han considerado la informacion de
analisis de registros historicos relacionados a los hogares y los resultados de la

investigacion de mercado realizada.

7.3.1.1. Proyeccion de hogares

Para proyectar el nimero de hogares se ha considerado la informacion publicada
por la Asociacion Peruana de Empresas de Inteligencia de Mercados (APEIM) desde
el afio 2013 hasta el afio 2021.

En base a la informacion historica, se pudo determinar que existe un incremento
cada afio con relacion al niamero de hogares, esto equivale aproximadamente a una
tasa de 2.84% anual. Con esta tasa se pudo calcular el nimero de hogares hasta el afio
2026.

7.3.1.2. Proyeccion de niveles socioeconémicos A-B

Se cuenta con informacion histérica sobre el porcentaje de hogares que

corresponden a los niveles socioeconémicos A-B.
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Segin BBVA Research (2022), la economia para el afio 2022 crecerd en 2.3%
considerando un contexto desalentador a pesar del avance de la vacunacién contra el
COVID-19 vy el inicio de nuevas operaciones mineras. Asimismo, se proyecta un

crecimiento de 3% para el afio 2023.

En el registro historico, se puede observar que durante los afios 2013 al 2020 el
porcentaje de nivel socioecondmico A en Lima Metropolitana oscilaba entre el 4.4% y
5.2%. El afo 2021 este porcentaje descendio hasta 2.9%. Considerando el contexto
politico y econdémico del pais, y el crecimiento econdmico proyectado hasta el afio
2023 se considera que el porcentaje del nivel socioeconémico A se mantendra

constante.

Para el caso del nivel socioecondmico B, se considera que sufriria un leve
incremento. Se ha considerado una tasa de crecimiento de 1% anual en un escenario

conservador.

7.3.1.3. Proyeccion de servicio doméstico en los niveles socioecondmicos A-B

Con relacion al porcentaje de hogares que cuentan con servicio doméstico en el
NSE A, en el registro historico se cuenta con valores porcentuales desde 71.3% a
77.7%. Sin embargo, el afio 2021 presenta un valor atipico de 48.3%. Esto puede
deberse a diferentes factores tales como:

e Disminucidn del porcentaje de hogares que pertenecen al NSE A.

e Crecimiento econdmico muy por debajo del promedio de los ultimos afios, esto

implica un menor presupuesto para el mantenimiento del hogar.

e Ley N° 31047 Ley de las Trabajadoras y Trabajadores del Hogar promulgado
el jueves 1 de octubre del 2020 por el Congreso de la Republica, el Decreto N°
009-2021-TR (Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, 2021) que
aprueba el Reglamento de la Ley N° 31047. El objetivo de esta ley es regular
la relacion laboral de las personas que realizan trabajo doméstico; sin embargo,
en el contexto actual predomina la informalidad, motivo por el cual esta Ley
pudo desarrollar un efecto contrario al deseado.

Ante este panorama, se considera una tasa de desaceleracion de 1% anual con

relacién al porcentaje de hogares.
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De igual manera se considera que en el registro historico para el NSE B se cuenta

con valores porcentuales desde 13% a 14.8%. Sin embargo, el afio 2021 presenta un

valor atipico de 6.7%. Al igual que el NSE A se ha considerado una tasa de

desaceleracién de 1% anual.

En la Tabla 7.1 se presenta la proyeccion de las variables en mencion a fin de

estimar la demanda requerida para el negocio.

Tabla 7.1. Proyeccion para la estimacion de la demanda.

Afio % Hogares % Hogares %Hogares %Hogares
Nivel Nivel que cuentan con gue cuentan con
Socioecondmico A | Socioecondémico B | servicio doméstico | servicio doméstico
NSE A NSE B
2013 5.2% 18.5% 76.9% 14.8%
2014 4.9% 18.8% No se tiene No se tiene
informacion informacion
2015 5.2% 20.0% 74.1% 13.0%
2016 5.2% 22.3% 73.4% 14.5%
2017 5.0% 24.4% 75.6% 13.7%
2018 4.7% 23.2% 71.3% 13.3%
2019 5.1% 22.8% No se tiene No se tiene
informacion informacion
2020 4.4% 22.0% 77.7% 14.10%
2021 2.9% 19.2% 48.3% 6.7%
2022 2.9% 19.4% 47.8% 6.6%
2023 2.9% 19.6% 47.3% 6.6%
2024 2.9% 19.8% 46.9% 6.5%
2025 2.9% 20.0% 46.4% 6.4%
2026 2.9% 20.2% 45.9% 6.4%

Fuente: APEIM, 2013- 2021 y BBVA Research, 2022
Elaboracion: Autores de esta tesis.

Finalmente, se realiza el calculo proyectado del nimero de hogares del NSE A 'y

B que no cuentan con servicio doméstico. Ademas, segun ANDINA (2019) el 54% de

los peruanos no realizan la limpieza del hogar debido a exceso de trabajo y cuestiones

académicas.
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Adicionalmente, en el estudio de mercado se determind que un 9% del total de
encuestados estaria dispuesto a pagar un servicio de limpieza por 8 horas en el rango
de precios establecido para el negocio. Se coloca el porcentaje de participacion de
mercado determinado para cada afio. Asimismo, se coloca el porcentaje de potenciales
clientes calculado durante la investigacion de mercado. Este porcentaje se mantiene
constante durante los cinco afios. De esta manera, se ha calculado la demanda de
clientes considerando el inicio en el mes de agosto del afio 2022 hasta el afio 2026

como se muestra en la Tabla 7.2.

Tabla 7.2. Demanda proyectada de numero de hogares

Afio Numero de hogares | %Hogares | %Participacion | %Potenciales | Demanda de
NSE Ay B que no que no de mercado clientes clientes
cuentan con realizan (niimero de
servicio doméstico limpieza hogares)
2023 624907 54% 1.0% 8% 304
2024 649453 54% 1.2% 9% 379
2025 674951 54% 1.5% 9% 492
2026 701435 54% 1.7% 9% 580
2027 729493 54% 1.9% 9% 674

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

Asimismo, en la investigacion de mercado se consulto a los encuestados sobre el
nimero de veces que contratan el servicio de limpieza. EI 45% respondié que
contratan el servicio entre 1 a 2 veces al mes, el 30% entre 3 a 4y el 25% de 5 a mas
servicios, teniendo un potencial de servicios ponderado de 3.18. Para la proyeccion de
demanda de servicios se considera la contratacion de 1.5 servicios al mes, o su
equivalente de 18 servicios para el primer afio, en la Tabla 7.3 se proyecta el

incremento de frecuencia y nimero de servicios.

Tabla 7.3. Proyeccion de demanda de servicios

Afio Demanda de clientes Demanda por Numero de servicios
(niimero de hogares) servicios al afio por afio

2023 304 16 4860

2024 379 24 9090

2025 492 30 14761

2026 580 36 20863
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2027 674 42 28292

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.

7.4. Marketing Mix

7.4.1. Precio

La estrategia de precios para este proyecto de negocio se determina de acuerdo
con los resultados obtenidos de la investigacion realizada en base a los precios que
ofrecen las empresas competidoras que existen y ofrecen el servicio en la actualidad, a

las encuestas, entrevistas y MVP realizado para probar el producto.

Considerando que se trata de una empresa nueva que recién esta ingresando en el
mercado, se estima conveniente iniciar con dos precios, de acuerdo con el nimero de

horas y el tamafio o &rea de los hogares donde se realizaré el servicio.

A continuacién, en la Tabla 7.4 se presentan los precios estimados segun

benchmarking, y en la Tabla 7.6 la estructura de costos.

Tabla 7.4. VValor de pago por servicio

Tiempo del Servicio Area Valor
6 horas 70 m? S/. 100.00
8 horas 120 m? S/.130.00

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

Tabla 7.5. Estructura de costos por el servicio

Estructura de Costos por el servicio
Expresado en Soles
Factor 6 horas 8 horas
Mano de Obra S/.50.00 S/.71.00
Insumos S/.10.00 S/.10.00
Movilidad S/.10.00 S/.10.00
Costo Total S/.70.00 S/.91.00
Utilidad 30% S/.30.00 S/.39.00
Precios S/100.00 S/. 130.00

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.
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La estrategia de precio que se esta considerando para el presente proyecto es

tomando en cuenta las siguientes condiciones:

e Se trata de un servicio nuevo, en la actualidad no existe una empresa que
ofrezca el servicio con todos los beneficios y caracteristicas de seguridad que

ofrece este proyecto.

e Es necesario determinar un precio que permita obtener un margen del 30%
como minimo para obtener el resultado rentable deseado y recuperar la
inversion inicial.

e La propuesta de este proyecto es ofrecer confianza y seguridad en la calidad
del servicio y sobre el personal que lo ofrece.

e Se trata de un proyecto donde la fuerza laboral es el factor mas importante. En
ese sentido podria ser que en un principio no se pueda contar con la cantidad
suficiente de mano de obra calificada.

7.4.2. Producto

ServiHogar ofrecera un servicio de limpieza en el hogar de calidad, seguridad y
confianza, ademaés se brindara la posibilidad de que el cliente pueda elegir al personal
con el que se sienta mas cémodo y seguro. El servicio cuenta con dos rangos de
horarios, de 6 horas y 8 horas con un precio diferenciado y competitivo en el mercado.
El servicio contara con la limpieza de todos los ambientes del hogar, todas las

superficies domésticas de la cocina, sala, comedor, dormitorios y bafios.

A continuacion, en la Figura 7.2 se presenta los niveles del producto:
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Figura 7.1. Niveles del producto

Producto Real

Proceso

Nivel de calidad

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

1. Valor para el Cliente: El valor que genera el servicio de limpieza en el hogar

al cliente es la satisfaccion personal al ver su hogar limpio y que puede

aprovechar su tiempo en actividades que le generen mayor felicidad.

2. Producto Real: En este punto se explicara el disefio del servicio, sus

caracteristicas, nivel de calidad y el nombre de la marca.

3. Disefio del Servicio: El disefio de servicio es una ruta que comprende los pasos

y procesos que el cliente realiza para obtener un servicio.

Recepcion de campanas: El cliente recibira via email o SMS promociones y
campanas sobre el servicio de limpieza, aqui el cliente podra tomar una decision sobre

el interés de compra del servicio.

Ingreso a la pagina Web: El cliente podra ingresar a la plataforma virtual para
solicitar una cotizacion del servicio de limpieza, ademas de informarse sobre las

condiciones de servicio ofrecidas por la empresa.
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Cotizacion: Dentro de la plataforma virtual el cliente podra solicitar una

cotizacion con los requerimientos deseados.

Pago del Servicio: Después de aceptada la cotizacion y estando de acuerdo con
las condiciones el cliente podra hacer el pago adelantado del servicio de limpieza, este
pago podra realizarlo mediante la plataforma virtual o de lo contrario por otra via y
debera adjuntar el voucher de pago para que se le pueda hacer la confirmacion del

servicio.

Confirmacion y Refuerzo de comunicacion del servicio: Después de que el
cliente realice el pago del servicio se le mandara una comunicacién dirigida via email
con los datos detallados del servicio, asi mismo un dia antes de la ejecucion del

servicio se enviara un refuerzo de comunicacion.

Llegada del personal y Ejecucion del servicio: El dia del servicio el personal
Ilegaré al hogar y se presentara con un Speech inicial siendo cordial y preguntandole
al cliente sus requerimientos y preferencias de cara a la limpieza, después de levantar
informacidn con el cliente empezara su trabajo segun las recomendaciones brindadas

por el cliente.

Feedback y cierre del Servicio: Al finalizar el servicio de limpieza el personal
solicitara un feedback al cliente, ingresara informacion sobre el hogar y preferencias

del cliente en la plataforma virtual y cerrard con un Speech de despedida.

Caracteristicas del Servicio: Las caracteristicas del servicio:

e Servicio de limpieza por 6 horas

e Servicio de limpieza por 8 horas

e Se contara con un perfil del personal de limpieza

e El cliente podréa escoger al personal de limpieza disponible

e Se contara con un perfil del hogar

e Se contara con un seguro para asegurar el servicio correcto al cliente
e Solicitud mediante una plataforma virtual o redes sociales

e Pagoen linea
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Calidad: Se brindara capacitacion continua al personal de limpieza mediante la
plataforma virtual para el caso del trato y fidelizacién al cliente y de forma presencial
para las diferentes casuisticas de limpieza, de esa forma se tratara de brindar un

servicio los mas unificado posible de cara a nuestros clientes.

Se encuestard al final de cada servicio a los clientes para monitorear el nivel de

satisfaccion y calidad que se tiene en cada servicio brindado.

Producto Aumentado: En este punto se puede detallar la post venta, garantia del

servicio y ayuda a los requerimientos del cliente.

Post Venta: Se contard con un personal de atencion al cliente en los horarios dentro
del rango del servicio donde podran absolver las dudas y reclamos con una politica de

atencion.

Recomendaciones Técnicas: ElI personal de limpieza proactivamente hara
recomendaciones sobre el cuidado de los ambientes del hogar, material de limpieza,
mantenimientos, utilizacion de muebles, etc, siempre y cuando el cliente esté

dispuesto a recibirlos.
Garantia: Se va a contar con una garantia para las siguientes casuisticas:

e Si el personal de limpieza llega tarde: Se coordinara con el cliente para recuperar
ese tiempo de tardanza al final del dia, sin embargo, si el cliente no cuenta con
tiempo disponible se coordinard en otro servicio recuperar el tiempo de lo

contrario se devolvera un porcentaje del pago.

e Si el cliente no esta contento con la ejecucién del servicio, podra presentar sus

reclamos en la plataforma virtual y se programara una nueva cita para subsanarlo.

7.4.2.1 Nombre de la Marca:

El nombre de la marca ServiHogar, fue estructurado por la union de las palabras
Servicio y Hogar, estan relacionadas al sector del servicio de limpieza para los
hogares. Se considera que este nombre es de facil recordacion y pronunciacion para

los clientes.
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Logotipo: La imagen de nuestro logo estad conformada por un circulo que rodea a
un hogar lo que representa integridad y enfoque hacia el hogar, tal como se puede
observar en la Figura 7.3. A su vez el circulo detalla las diferentes actividades que se
desarrollan en el servicio que da felicidad a nuestro cliente. Para la seleccion de
colores se ha considerado los colores que desencadenan sentimientos de calidez y

puedan aumentar las emociones positivas.

Figura 7.2. Logo de ServiHogar

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

7.4.3. Plaza

El objetivo es determinar las mejores formas donde ubicar la empresa para qué el

usuario pueda llegar a visualizar y solicitar el servicio de limpieza.

e Plataforma virtual: Se implementara una plataforma virtual donde se
mostraran los servicios ofrecidos por ServiHogar (servicio de limpieza por
horas, suscripcion por tiempo determinado). Ademas, la plataforma permitira

la contratacion del servicio (planificacidon, cotizacion, pago y confirmacion).
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e Redes sociales: Las redes sociales son herramientas que permiten llegar al
publico de manera masiva. Se considera la presencia de ServiHogar en
Facebook, Instagram, éste ultimo debido al crecimiento en los ultimos afios.
Las redes sociales permiten visualizar y publicitar los servicios de una manera
sencilla y llamativa, y direccionar al usuario hacia la plataforma virtual para

completar el proceso de contratacion.

e Local propio: ServiHogar contard con un establecimiento fisico donde se
dictaran capacitaciones al personal. Asimismo, se brindard atencién a los
usuarios en caso requieran mas informacion, soluciones a problemas

especificos, y soporte para la contratacion del servicio de forma presencial.
7.4.4. Publicidad

Se tomara en cuenta que ServiHogar es una empresa nueva que va a lanzar una
nueva alternativa de Servicio de Limpieza en el hogar, por ello como objetivo
principal de la Publicidad se usara la Publicidad Informativa. En este caso, el objetivo

consiste en crear una demanda primaria” (Kotler & Armstrong, 2017).
Objetivos de la Publicidad:

e Comunicar Valor al Cliente, hacer saber al cliente la nueva alternativa de
limpieza ServiHogar que ahora tiene el mercado.

e Crear una Imagen de Marca y Compafiia, se buscara posicionar la marca
ServiHogar, como una empresa segura, confiable y hecha a la medida de
sus preferencias.

e Informar al Mercado acerca de un producto nuevo, describir los servicios
y atributos que brinda el servicio.

e Explicar cédmo funciona el producto, comunicarlo de una forma sencilla,

claray simple el flujo del proceso del servicio de limpieza.

Estrategia de Publicidad: Se compone de dos grandes elementos: la creacion de

mensajes publicitarios y la seleccion de los medios publicitarios.

Creacion de mensajes publicitarios:
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Se buscard que el mensaje publicitario sea entretenido y til para los posibles
clientes, que no les cause un malestar al verlos y ademas les generé una sensacion de
mirarlos o escucharlos nuevamente. Se respetara el formato de los medios en los que
se insertara el mensaje, por eso se utilizard la Publicidad Nativa para transmitir el
contenido de la marca y asociarla al contenido dirigido hacia el consumidor
(Armstrong, 2019).

Estrategia y contenido del mensaje:

Mensaje general: Comunicar en el mensaje los beneficios que trae contratar el
servicio de limpieza del hogar a los clientes de una forma sencilla y clara para que lo

puedan recordar.

Beneficios: Los beneficios que trae al cliente al contratar el servicio de limpieza

son:
e Incrementar su tiempo para realizar actividades de mayor relevancia, tiempo
en familia, salir con amigos, tiempo para estudiar, etc.
e Felicidad de tener un hogar impecable
e Seguridad y confianza al contratar un servicio de empresa
e Disponibilidad de un personal permanente para la limpieza de su hogar
e Servicio personalizado considerando las preferencias del cliente

e Descuentos y promociones como cliente ServiHogar

Concepto Creativo: Mostrar a personas del segmento elegido para el negocio,
pasando un tiempo feliz compartiendo en familia, con amigos, o haciendo una
actividad personal, etc, y en su pensamiento que lo lleve a la sensacion de
satisfaccion, seguridad y confianza de que hay un personal ServiHogar haciendo el
trabajo de limpieza en el lugar favorito de su departamento, acompafiado de una

musica de fondo con una letra de cancion entretenida con el nombre de la marca.

Mensaje publicitario: EI mensaje tiene que ser significativo, creible e instintivo.
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Significativo: La felicidad que genera utilizar el tiempo en lo que méas gusta hacer
no tiene precio y si se tiene como aliado a ServiHogar es un gol de media cancha.

Creible: Con ServiHogar puedes escoger al personal de limpieza revisando el

perfil que se acomode a tus preferencias

Instintivo: ServiHogar ofrece una calidad homogénea en sus servicios, con la

seguridad de la disponibilidad del personal y a un precio adecuado.
Estilos de Ejecucion:

Estado de animo o imagen: El estilo que se utilizara crea un estado de animo o
una imagen en torno al servicio de limpieza. EI mensaje tratara de impactar el animo
del cliente haciendo sentir que el tiempo perdido en la limpieza lo puede utilizar para

crearle felicidad.

El mensaje tendra un tono positivo, con un disefio atractivo y texto sencillo,

potente y de fécil entendimiento
Mensaje:

Los tiempos buenos se pasan en nuestro tiempo libre, ServiHogar es tu aliado

para dejar tu casa impecable con un servicio confiable y personalizado.

Texto: Ingresa a la web y solicita tu servicio escogiendo al personal de limpieza
que mas te guste, también puedes planificar dias y horarios con la misma persona. El

modelo de encabezado de la pagina web se observa en la Figura 7.4.

Figura 7.3. Encabezado de la pagina web de ServiHogar
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Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

7.5. Presupuesto del marketing

En el presupuesto de marketing se estan considerando los medios elegidos (SMS,
correos, Facebook, Instagram y Google Ads). Se esta considerando las efectividades
por cada canal para calcular la cantidad de posibles clientes a impactar, ademas de un
factor de retencion y los gastos de camparia de retencion y agencia publicitaria, en la

figura siguiente se detalla el presupuesto, tal como se observa en la Figura 7.5.

Figura 7.4. Presupuesto de Marketing

ANO 1

ANO 2

PPTO de marketing ANO 3 ANO 4 ANO 5
Conversion por SMS v Correo 0.5% 0.5% 0.5% 0.5% 0.5%
Conversion Redes Sociales 4.0% 4.0% 4.0% 4.0% 4.0%
Conversion Google 3.2% 3.2% 3.2% 3.2% 3.2%

Venta Hogares 2023 3644 4545 5904 6954 8083
6818 8857 10431 12125
Retencion de Clientes 50% 55% 60% 65% 70%
Impacto de la publicidad por
Canal (venta) 456 511 590 609 606
SMS (und) 182,223 102,265 118.089 121,700 121.250
Precio S/0.01 S/0.01 S/0.01 S/0.01 S/0.01
Costo| S/1,822.23 S/1,025.21 S/1,186.81 S/1,226.15 S/1,224.67
GOOGLE ADVS (und) 14,371 16,130 18.626 19.196 19.125
Precio S/2.78 S/2.78 S/2.79 S/2.80 S/2.80
Costo| S5/39.879.22 S/44.873.21 S/51,946.17 S/53.668.42 S/53,603.65
FACEBBOCK (und) 11389 12783 14761 15213 15156
Precio S/2.97 S/2.98 S/2.98 S/2.99 S/3.00
Costo| S5/33.802.34 S/38.035.34 S/44,030.51 Si45.490.32 Si45,435.42
INSTAGRAM (und) 11389 12783 14761 15213 15156
Precio S/2.66 S/2.67 S/i2.68 S/2.68 Si2.69
Costo| S5/30.340.11 S/34.139.54 S/39.520.64 S/40.830.93 S/40,781.66

Campaiia Retencion (Mix) S/9.111.14 S/10.252.11 S/11,838.47 S/12.200.46 S/12.,155.35

Agencia Pubicitaria S/48.000.00 S/48.000.00 S/48,000.00 S/48.,000.00 S/48,000.00

Presupuesto Total S/162,955 S/176,325 S/196.523 5/201,416 S/201,201

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

7.6. Indicadores de control

Para evaluar el impacto del plan de marketing se consideraran los siguientes KPI:

e Alcance de pagina web, se evaluara la cantidad de trafico que tiene la pagina.

e Alcance de redes sociales, cantidad de reacciones y CTR (nimero de click en

anuncio de internet).
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e Indice de satisfaccion de cliente, se evaluara el resultado de las encuestas

posteriores a los servicios ejecutados.

e En las encuestas, se le preguntara al cliente en el momento de la contratacion

por el medio que conocio a ServiHogar.
7.7. Contingencias

La demanda proyectada en el plan de marketing se puede ver afectada por la
disminucion de la frecuencia de servicios de limpieza en los hogares, esto podria
ocurrir principalmente por los siguientes factores: Bajo nivel de servicio, coyuntura
econOmica y disminucion en la retencién de clientes. Para hacer frente a estos factores
se contaré con indicadores de gestion como: KPI Nivel de Servicio por segmento de
clientes, KPI retencién de clientes por segmento de clientes, estos indicadores van a
permitir hacer un seguimiento continuo y poder activar acciones tacticas que permitan

Ilegar a los objetivos de frecuencia de la demanda.

La efectividad de conversion publicitaria por canal es un factor clave en el
negocio, una disminucion de la efectividad por parte de la campafia publicitaria
afectara directamente a conseguir los clientes proyectados en el presupuesto, esto
podria generar menores ventas de servicios y también mayores gastos de publicidad
para llegar a los clientes deseados, finalmente menor rentabilidad. El negocio tiene
que hacer un seguimiento periddico a los avances de conversion y a los costos de
adquisicion por cliente, ademas de solicitar reportes precisos a la agencia publicitaria
donde se detalle todo el funnel de gestion publicitaria. Dentro de la gestién del
negocio se tendra que tomar decision del mejor canal para publicitar de acuerdo a los
resultados obtenidos, ademas de contratar a una agencia publicitaria que ayude a

generar mayor conversion.
7.8. Conclusiones

El Plan de Marketing ayuda a la empresa a capturar de manera efectiva al publico
objetivo que se ha determinado a traves de distintos medios de comunicacion, en este

caso particularmente sera enfocado en las redes sociales.
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La proyeccion de la demanda para los 5 primeros afios del segmento de clientes
permite poder planificar los recursos de personal que seran necesarios. Este punto es
relevante para poder evaluar la viabilidad financiera del proyecto que sera revisado en

el capitulo de Plan Financiero.
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8. CAPITULO VIII. PLAN DE OPERACIONES Y TECNOLOGIA
8.1. Cadena de valor

La cadena de valor, concepto popularizado por Michael Porter, muestra de
manera rapida y visual las actividades principales y de soporte que componen un
negocio, a su vez expone el valor que cada una de ellas aporta a la empresa en si,
identificando de esta manera las actividades criticas que generaran margenes, tal como

se observa en la Figura 8.1.

Figura 8.1. Cadena de valor

Infraestructura de la empresa (8%)

Administracién de recursos humanos (20%)

Soporte tecnologico (12%)

Actividades de soporte

Administracion y finanzas (5%)

Logistica interna
(5%)

Logistica Marketing y

Servicios (20%
icios (20%) externa (10%) | Ventas (8%)

Posventa (12%)

Actividades primarias

Fuente: Porter, 1985
Elaboracion: Autores de esta tesis.

8.1.1 Actividades de soporte al negocio

8.1.1.1 Infraestructura de la empresa

Se considera inicialmente tener una oficina administrativa y de entrenamiento en
el sector de Lima Metropolitana, dado que los clientes estarian enfocados en esta zona

principalmente.

Con respecto a capital e inversores, este negocio comenzaria con capital privado y
en los planes de expansion se estarian solicitando préstamos bancarios y/o

inversionistas para sustentar los planes.
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8.1.1.2 Administracion de recursos humanos

El personal que ejecuta los servicios de limpieza son la clave del negocio, por lo
cual se tendran protocolos de reclutamiento, capacitacion, retencion y mejora

continua.

Para la etapa de reclutamiento se estaria contratando una consultoria especializada
en revision de antecedentes, de manera que se pueda certificar la integridad del
personal para asegurar enviar personas de confianza hacia los hogares de los clientes.

Para el proceso de capacitacion, este estard enfocado en mantener una relacion de
confianza con el cliente, practicando los distintos speech que considera el disefio de
servicio, también se estara trabajando las habilidades de comunicacion activa y
captura de necesidades hacia la clientela.

En cuanto a la retencion de personal, dado que es una industria altamente
informal y competitiva, se disefiaran programas de beneficios segin desempefio

(evaluacién de clientes), para optar a bonos y otras regalias.

La mejora continua estara muy de la mano con la retroalimentacion de la
satisfaccion de los clientes, de esta manera se mantendra al personal informado de los

puntos a trabajar y ajustar las capacitaciones de ser necesario.

8.1.1.3 Soporte Tecnoldgico

Se dispondra de atencion personalizada para los clientes, de manera que puedan
soportar los inconvenientes dentro de la peticion del servicio. A su vez se realizara la
contratacion de un servicio tercerizado de disefio web que sea simple y segura para los

usuarios.

8.1.1.4 Administracion y finanzas

La administracion y finanzas de la empresa estard a cargo de personal calificado
para ello, su funcion sera monitorear la salud financiera, mantener los compromisos
legales del negocio con respecto a la normativa vigente y entregar retroalimentacion
con respecto a la estructura de costos de la empresa, en caso se deban hacer

reevaluaciones del modelo de negocio.
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8.1.2 Actividades primarias del negocio

8.1.2.1 Logistica interna

Todos los pedidos seran recibidos a través de la pagina web, lo cual dara
comienzo al speech del inicio de servicio y los pasos siguientes. En caso de querer
acceder por otros canales, también se tendra de manera secundaria habilitada la red de
Illamada y redes sociales.

La forma en la que se gestionaran los datos del cliente sera a través de un CRM,

estos seran asegurados a través de una politica de proteccion de datos.

Con respecto a materiales e insumos que utilice el personal, estos seran

almacenados en la oficina central para que puedan ser recogidos segun necesidad.

8.1.2.2 Servicios

Los servicios de limpieza seran ejecutados segun el disefio de operaciones que se

visualizara en la seccion 8.3.6 y 8.3.7.

8.1.2.3 Logistica externa

Se tendra un aseguramiento de la llegada del personal de limpieza a los domicilios
a través de seguimiento via WhatsApp, entregando previamente la direccion y las
referencias necesarias para que se planifique la llegada 15 minutos antes de lo

comprometido con cliente.

En caso de tener inconvenientes en la llegada se tiene protocolo de seguimiento

con cliente para comunicar la situacion.

8.1.2.4 Marketing y ventas

Se tendra como principal medio las redes sociales como Facebook e Instagram
para poder difundir la propuesta de valor de la empresa junto a los tipos de servicios
ofrecidos. El propdsito inicial es tener un gran alcance e interaccién con potenciales
clientes, hasta que ServiHogar se posicione como la principal opcién de limpieza que

ofrece calidad y confianza de la zona de Lima Metropolitana.
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8.1.2.5 Posventa

Este proceso es fundamental para la fidelizacion de los usuarios y el
mejoramiento del servicio. Se tendrd un acompafiamiento durante y finalizado el
proceso de limpieza para absolver dudas y obtener la retroalimentacion del cliente con

respecto al servicio entregado y del personal que la ejecuto.

En caso de tener evaluaciones poco favorables se adoptaran protocolos de
satisfaccion asociados a descuentos en proximas visitas o servicios sin costo

dependiendo de la evaluacion que se tenga sobre el cliente (nuevo o usuario habitual).
8.2. Estrategia de Operaciones

La estrategia de las operaciones se basara en promover la propuesta de valor en
redes sociales y mantener una oferta inicialmente limitada de servicios para poder
asegurar un crecimiento financiero sustentable de personal en planilla de acuerdo a la
demanda de los servicios. A su vez, como se ha comentado anteriormente, un punto
clave de las operaciones es el aseguramiento de la calidad y seguridad que se entrega a
través del personal de la empresa, por lo tanto, serd un proceso revisado de manera

periodica para asegurar que se cumpla la promesa de entrega al cliente.
8.3. Gestion de Operaciones

En este punto se va a explicar el proceso de entrega de servicio de ServiHogar
hasta llegar al punto final, se hara referencia a los procedimientos y acciones que

ayuden a cumplir con sus objetivos y logre los resultados esperados.

El proceso comienza cuando el cliente solicita el servicio de limpieza del hogar
mediante una plataforma virtual o por redes sociales, tendra que registrar algunos
datos tales como: fecha y hora requerida, direccion del hogar, referencia de la
direccion, tipo del servicio (6 o 8 horas), eleccion del personal y preferencias de

limpieza.

Estos datos serviran para programar la fecha y hora del servicio y entregar via
email o redes sociales el monto de los datos de cuenta y monto a pagar por el servicio.
Con la evidencia del pago se procede a realizar la confirmacion al cliente mediante
SMS o email con todos los datos importantes de la solicitud del servicio como:

numero de pedido, descripcion del servicio, precio, horarios, condiciones de pago,
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direccion y la referencia que indico el cliente. Un dia antes de la ejecucién del servicio
se enviard un recordatorio via SMS o email con el siguiente mensaje: “Estimado
cliente le recordamos que el dia de mafiana tenemos agendado su servicio de limpieza
por 8 horas”, ademas se le entregara informacion de Nombre y DNI del personal que
realizara el servicio, direccion del lugar y horario de llegada del personal. A la llegada
del personal se contara con un speech inicial donde el personal se presentard e
indagaré las preferencias de limpieza del cliente. El servicio contard con la limpieza
de todos los ambientes del hogar, se limpiaran todas las superficies domésticas de la
cocina, sala, comedor, dormitorios y bafios. Al cierre del servicio se contara con un
speech de despedida y finalmente se enviara un email al cliente para que el feedback

sobre la atencion realizada, tal como se observa en la Figura 8.2.
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Figura 8.2. Flujograma del servicio de limpieza
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Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

103



8.3.1. Gestion Comercial

Proactivamente se enviara mensualmente campafias y promociones a los clientes
escogidos por la empresa invitandolos a ingresar a la plataforma virtual para que

soliciten el servicio con los beneficios brindados.
8.3.2. Cotizacion y programacion del Servicio

La cotizacion y programacion de los servicios serd realizada a traves de la
plataforma web o redes sociales. El cliente podra seleccionar el tipo de servicio, el
personal disponible, los horarios y fechas disponibles. También se le mostraran las
condiciones generales del servicio, aceptadas las condiciones el cliente podra ingresar
los datos solicitados por el sistema y recibira la cotizacion.

Si el cliente no esta de acuerdo con la cotizacién y las condiciones del servicio, el
cliente abandonara la plataforma y no comprara el servicio, si el cliente esta de

acuerdo continuard el flujo con el pago.
8.3.3. Pago del Servicio

Aceptadas las condiciones del servicio el pago se realizara a través de la pagina
web con tarjeta de crédito o débito o el cliente tendra que adjuntar el voucher en la
plataforma. Una vez registrado el pago, se le enviara al cliente la confirmacién del

servicio con el siguiente mensaje:
Confirmacion de Servicio:
Felicitaciones tu servicio de limpieza ha sido confirmado:
e Numero de pedido: 189
e Descripcidn del pedido: Servicio de limpieza por 8 horas
e Precio: S/ 130
e Fechay Hora del servicio: 22/02/2022 a las 9 am
e Condiciones de pago: Tarjeta / Pagado
e Lugar de realizacion del servicio: Calle Surinam 174

e Referencia de la direccion: Altura de cuadra 6 Av. melgarejo
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8.3.4. Refuerzo de comunicacién

Un dia antes del servicio el sistema volvera a enviar un mensaje al cliente con el

recordatorio:

Por Email: Estimado cliente le recordamos que el dia de mafiana tenemos

agendado su servicio de limpieza por 8 horas.
e Personal de limpieza: Ela Manrique Villanueva
e DNI: 42431775
e Lugar: Calle Surinam 174
e Hora de llegada: 9 am
8.3.5. Ejecucion del servicio

El personal de limpieza se presentara en el hogar del cliente uniformado y con su
DNI para que se identifique, llegara a la hora programada, ademas el personal contara

con proteccion personal como mascarilla y guantes de limpieza.

En la Figura 8.3 se presenta un flujograma del proceso de ejecucion del servicio:
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Figura 8.3. Flujo del proceso de ejecucion

1. Saludar y realizar el
Speech Inicial
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Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.
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8.3.5.1. Speech inicial

Para lograr la personalizacion del servicio se requiere conocer las preferencias del

cliente. Para ello, se requiere realizar preguntas abiertas que permita conocerlo mas.

Paso 1: Previo al ingreso de la vivienda, el personal procede a saludar
cordialmente al cliente y a identificarse mostrando el DNI. Para lo que se realizara

siguiente speech.

Speech Inicial 1: “Buenos dias, mi nombre es Ela Manrique vengo a realizar
el servicio de limpieza que usted ha contratado mediante la empresa ServiHogar,
aqui le entrego mi DNI para que lo pueda revisar”

Paso 2: Conocer el estilo de vida del cliente (en esta etapa se realizaran preguntas
sobre las actividades planificadas, personas con quienes comparte la vivienda,

ambientes dentro de la vivienda)

8.3.5.2. Preguntas al cliente sobre sus preferencias

El cliente es la principal fuente de informacion para nuestro negocio. Antes de
iniciar con el servicio, el cliente brindard un breve recorrido por los ambientes de su

vivienda.

Durante esta interaccién se tiene como objetivo corroborar la informacién
proporcionada por los clientes con relacion a los ambientes de la vivienda y se
aprovechara la situacion para realizarle preguntas claves para conocer mejor su hogar

y preferencias

Este paso es muy importante para realizar una adecuada distribucién del tiempo

durante la ejecucién del servicio.

8.3.5.3. Preparacion para la ejecucion del servicio

El personal de limpieza pedird un espacio al cliente para prepararse y cambiarse

con la vestimenta adecuada, mascarilla y guantes de trabajo.
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8.3.5.4. Limpieza de los ambientes

El personal de limpieza iniciara su trabajo de limpieza segun la preferencia de los
clientes, sin embargo, debera limpiar todos los ambientes acordados en el contrato de

servicio.

Como estandar de servicio, y para asegurar la calidad del mismo, se generaran y
tendrén actualizados instructivos de trabajo de limpieza por ambiente y por tipo de
superficie. De esta manera se podra asegurar que el servicio entregado por todas las
operadoras de limpieza sea uniforme y guiar al personal para utilizar los mejores

productos.

Se realizaran difusiones constantes de estos instructivos y se actualizardn en
conjunto con las operadoras de limpieza para que puedan aportar con sus experiencias

pasadas y dar forma a la cultura de mejora continua de la empresa.

8.3.5.5. Almuerzo del personal

El personal de limpieza contara con un tiempo para una merienda o almuerzo
segun las horas de trabajo, este tiempo serd informado al cliente en el contrato del
servicio, el personal seré el encargado de llevar sus alimentos y de pedir un espacio

para consumirlos.

8.3.5.6. Comunicar al cliente la finalizacién del servicio

El personal de limpieza comunicara al cliente la finalizacion del servicio, si el
cliente cuenta con el tiempo disponible le indicara que revise los ambientes y de su

conformidad ante el trabajo realizado.

Si el cliente no esta conforme con el servicio de limpieza brindado podra
comunicar al personal la disconformidad y debera registrar su queja en la plataforma
virtual. EI mismo dia un personal de post-venta se comunicara con el cliente para

darle alternativas de solucion.

8.3.5.7. Tomar notas sobre las preferencias del hogar

Al finalizar el servicio el personal de limpieza pedira al cliente sus comentarios

sobre el servicio y oportunidades de mejora
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El personal de limpieza deberd llenar un check list sobre el servicio en el
aplicativo ServiHogar y ademas dejar comentarios sobre las preferencias del hogar, de
esa forma cada vez se conoceran mejor las diferentes caracteristicas del cliente y del

hogar.

8.3.5.8. Speech despedida

Para asegurar continuar capturando las preferencias del cliente y que se estan
cumpliendo las expectativas, el personal al retirarse del hogar debe cumplir con los

siguientes pasos:

Paso 1: Debe agradecer al cliente por la confianza entregada al elegir a
ServiHogar para limpiar su hogar.

Paso 2: Debe preguntar si el/la cliente esta contenta con el servicio entregado.

Paso 3: Debe tomar notas de sugerencias de mejora para el futuro.

8.3.5.9. Feedback del cliente

1. Encuesta de satisfaccion

El objetivo de la encuesta de satisfaccion es obtener una respuesta a corto plazo

sobre el servicio brindado:

¢ Cuan satisfecho se encuentra del servicio brindado?
Nada Satisfecho Muy Satisfecho

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

¢ Como calificaria la atencion recibida por el personal de limpieza?
a) Muy Buena b) Buena c) Regular d) Mala
¢Qué tan probable es que recomiende nuestro servicio?
a) Muy Probable b) Probable c) Poco Probable d) Nada probable

El feedback se ejecutard luego de realizar la encuesta de satisfaccion que se le
brindard al cliente al dia siguiente de ejecutado el servicio. De acuerdo con las
respuestas brindadas por el cliente se realizardn preguntas a mayor detalle sobre la

calidad del servicio y la atencion del personal de limpieza.
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Este feedback se compartird con el personal con la finalidad de mejorar la calidad

de servicio y atencién al cliente.
8.3.6. Descripcidn de los servicios (servicios de 6 - 8 hrs)

Servicio por 6 horas y 8 horas: La limpieza de 6 horas sera para hogares con area
méaxima de 70 m? y el servicio de 8 horas para hogares hasta 120 m?, la diferencia

entre los servicios dependerd del tamafio o &rea de los hogares a limpiar.
Ambos servicios tendran las mismas caracteristicas en su desarrollo:

Sala Comedor: Limpiar, sacudir y retirar el polvo de todas las superficies visibles,

sacudir muebles, sillas, mesas, ventanas internas, barrer o aspirar, encerar y lustrar.

Cocina: Limpiar la cocina, campana extractora, lavar los utensilios o vajilla y
ordenarlos, limpieza de todas las superficies visibles, como exterior de los muebles de
cocina, reposteros, gabinetes, etc., retirar el polvo y limpieza de artefactos eléctricos

como microondas, refrigeradora, licuadora, etc. y retirar la basura del tacho.

Bafios: lavado de duchas, tinas, inodoros, lavaderos, limpieza de espejos,
maydlicas, limpieza exterior de muebles y articulos visibles; asi como trapeado de

pisos.

Dormitorios: Limpieza de todas las superficies visibles, espejos, muebles, ordenar
camas y doblar la ropa, barrer o aspirar y trapear o encerar 10s pisos.

Lavanderia y Terrazas: Limpieza de ventanas, mamparas, lunas interiores y
exteriores solo en primer piso, a partir del segundo piso solo seria en interiores para no
exponer a las colaboradoras, barrer, trapear y encerar si fuera necesario de acuerdo a

las caracteristicas del piso.
8.3.7. Descripcidn de los servicios (suscripciones)

En caso los usuarios requieran un servicio continuo, se considerara un descuento
del 10% sobre el total (minimo un servicio semanal y la contratacion sera mensual).

Las suscripciones aplican para los servicios de 6 horas y 8 horas.
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8.3.8. Perfil de las trabajadoras

ServiHogar considera que la propuesta de negocio es atractiva para personal que
desea tener estabilidad laboral, contar con los beneficios de ley, tener capacitacion

continua, y ser reconocido por la empresa a través de incentivos por su rendimiento.

Adicionalmente, el personal debe acreditar experiencia el sector, considerando las

referencias y recomendaciones de los empleadores.

Finalmente, no existe un limite de edad para incorporarse a ServiHogar, la
propuesta técnica y econdmica puede ser atractiva principalmente para grupos etarios
cuya experiencia en el sector es corta (entry level); sin embargo, esto no implica que

personas con mayor experiencia (senior level) puedan ingresar.
8.4. Infraestructura tecnoldgica para la implementacion del modelo de negocio

8.4.1. AmoCRM

Habilita el WhatsApp para las ventas y entrega correos electrénicos, es una
plataforma creada para todos los prospectos en una vista tipo tablero, los categoriza
con etiquetas y envia mensajes automaticos. Una vez realizada la venta proporciona
herramientas como puntuaciones que permiten construir lealtad y conducir compras
repetidas. Funciona como un centro de comunicacién para negocios, permite obtener
perfiles utilizando todas las funciones a través de llamadas telefénicas, SMS, o
mensajeria por WhatsApp. Todos los miembros del equipo pueden compartir una

Unica cuenta de WhatsApp, y permite unos dias de prueba gratis.
8.4.2. Ciberseguridad

Esta vinculada con el area de informatica y telematica orientada en la proteccion
de la informacién contenida en una computadora o cualquier equipo movil a través de
las redes de computadoras. Para ello se cuenta con una serie de estandares, protocolos,
métodos, reglas, herramientas. Microsoft Support ofrece proteccidén avanzada contra
virus y ciberdelitos, protege los datos y dispositivos en linea, proporciona
herramientas para mantener la informacion segura y privada y formas de recuperar los
archivos de los ataques cibernéticos. Se destacan cuatro herramientas de seguridad
sencillas y faciles de usar, como la proteccion contra virus y malware, la proteccion

con contrasefia, el cifrado del correo electrénico y la recuperacion de archivos.
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8.5. Requerimientos de la plataforma virtual (plataforma web)

La plataforma virtual debe ser capaz de albergar todas las funcionalidades que
permitan al usuario solicitar el servicio de limpieza, desde la eleccion del tipo de
servicio hasta la confirmacién de este. A continuacion, en la Figura 8.4 se muestra un
prototipo de plataforma virtual para ServiHogar realizado en la aplicacion web
FRAMER (www.framer.com) en base al template CUSTOMER SERVICE de la
misma web.  El prototipo podra ser visualizado en el siguiente enlace:
https://sites.framer.com/projects/Servihogar-Plataforma-Virtual--
tZYkxICA6beeyalLOOGQ-ijJ62?node=augiA2011&preview=1

Figura 8.4. Pagina de inicio de servicio

Servihogar

Tu hogar impecable, con un servicio
confiable

Solicita tu servicio

Servihogor © 2022 fodos los derechos reservados.

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

Al ingresar a la plataforma virtual se debe visualizar claramente la opcién de
solicitud de servicio de esta manera el usuario no tendra que lidiar con informacion
excesiva e irrelevante que podria desanimar de continuar. Ademas, si se agrega el
porcentaje de calificaciones positivas vs negativas al inicio, podria generar un impacto

favorable en el nuevo usuario de querer solicitar el servicio.

La plataforma virtual debe mostrar y permitir al usuario elegir dos opciones de
servicio: El servicio Unico y la Suscripcion (Figura 8.5). Como se detalla en el estudio
de mercado existe demanda por ambos tipos de servicios, el servicio Unico que consta

de limpieza puntual por 6 u 8 horas y la suscripcion por un periodo determinado. Se
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solicitara el metraje de la vivienda y la plataforma por defecto sugerird el tipo de
servicio de 6 u 8 horas. En caso el usuario no considere ninguno de los servicios, la

plataforma debe permitirle regresar al inicio de la pagina.

Figura 8.5. Tipos de servicio a elegir

Servicio Suscripcion
Unico

Servicio de limpieza Planifica tus

puntual por horas servicios de limpieza

de manera semanal,
quincenal, mensual

Fu

ente y elaboracion: Autores de esta tesis.

Luego que el usuario haya realizado su eleccion (se coloca un ejemplo hipotético
de eleccion de servicio de limpieza por 8 horas de una vivienda de 100 m?), se le
solicitara un correo electronico valido para que pueda realizar la programacion del
servicio (Figura 8.6). Se solicita solo este dato ya que, en una etapa previa a la
cotizacion, no se requiere mas informacion por parte del usuario y permite acortar
tiempos. En caso el usuario no esté de acuerdo con el procedimiento, la plataforma

debe permitirle regresar al inicio de la pagina.

Figura 8.6. Solicitud de correo electronico

email@gmail.com Siguianta

b

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.
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Continuando con la programacion del servicio, la plataforma debera contar con la
opcion de un calendario para seleccionar la fecha del servicio y un timer para registrar
la hora de inicio del servicio (Figura 8.7). En caso no se cuente con la disponibilidad
del servicio para el dia deseado y/o no se ajusten a los horarios del usuario, la
plataforma debe permitir regresar al inicio de la pagina. Hasta este punto el usuario no
ha brindado informacion que pudiera comprometer la proteccién de datos personales y

la plataforma no ha registrado ninguna cotizacion.

Figura 8.7. Programacion del servicio

Selecciona el diay hora de
tu servicio

Haga click en el calendario para seleccionar el

diay la hora de inicio del servicio

(=]

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

La cotizacion del servicio se realizara en base a los metros cuadrados (m?) de la
vivienda (Figura 8.8). Por defecto, la plataforma virtual generara la cotizacion del
servicio con la descripcion y las condiciones de este. La plataforma debe permitir que
el usuario pueda realizar el pago a través de diferentes medios. En caso el usuario no
esté de acuerdo con las condiciones del servicio, la plataforma virtual debe considerar

la opcidn de volver al inicio de la pagina.
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Figura 8.8. Cotizacion del servicio

Servicio de Limpieza

8 horas

S/130.00
Cotizacion N°189
aae€s
|- Deportaments 100 m2
+ Limpieza de salay
comedor
~ Limpieza de cocina
+ Limpieza de bafics
+ Limpieza de dormitorios
+ Lavanderia y terrazas

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.

Cuando el usuario haya realizado el pago, y este haya sido aprobado, la
plataforma virtual le pedira los datos personales. Se le solicitara DNI, carnet de
extranjeria o pasaporte (se deberd implementar un sistema en la plataforma donde se
pueda validar esta informacion con la RENIEC y Migraciones) y por defecto generara
sus Nombres y Apellidos (Figura 8.9). Ademas, se le solicitara al usuario el niUmero
de celular, el lugar de realizacién del servicio donde permita redactarlo o buscarlo en

Google Maps, y la referencia de la direccion.
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Figura 8.9. Solicitud de informacion al cliente

Servicio de Limpieza

8 horas

Datos del cliente

Cotizacion N° 189

-+ DNI/C.E/Pasaporte:

+ Celular:

+ Lugar de realizacion del servicio:

a ™" Harnev s Colteesnoo et

B
*5328.7E s
2TV Amzterdam, Drectons G & |
J AmsterdamCentrasl D B
Cont-al[D
o
£
J eﬁbzmuwi m Amstérdan
) A
SR T Seet Bl ‘9 Q‘Auseum Ons'll
[als} S| Heer op Solder
Amsterdam
JOROAAN =] F &
wd,a\‘- (3] B QBINNENS?AD Y
B Sradtat
_ D@ 9 Swraa} Q Koninklis Paleis V] H|
o~ .n > sterd: ¥ jeuwmarkt [
\.I ; %

~ Referencia de la direccién :

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

Es importante mencionar que, en esta etapa del proceso, el usuario no podra

retroceder a la pagina de inicio.

Finalmente, la plataforma le permitira visualizar los perfiles del staff y
seleccionar el que mas le guste (Figura 8.10). La informacion de cada perfil debera ser
concisa y relevante para el usuario, de manera que permita ayudar a la toma de

decisiones con rapidez.
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Figura 8.10. Seleccion del personal de limpieza

Selecciona al personal

Visualiza los perfiles de nuestro staff y selecciona el que mas te gusta

Maria Lépez

Descripcion:

Experiencia:

Vacunacion COVID:
Antecedentes:

Testimonios / Calificaciones:

Lucia Sanchez

Descripcion:

Experiencia:

Vacunacion COVID:
Antecedentes:

Testimonios y Calificaciones

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

Finalmente, la plataforma virtual generara la confirmacion del servicio con los

datos generados durante el proceso (Figura 8.11).
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Figura 8.11. Confirmacion del servicio

Confirmacion del servicio

Felicitaciones ANDREA tu servicio de limpieza ha sido

confirmado:

Nimero de pedido: 189 LJ

Descripcidn del pedido: Servicio de limpieza por 8 horas
Precio: 5/ 130

Fechay Hora del servicio: 22/02/2022 alas Pam
Condiciones de page: Tarjeta / Pagade

Lugar de realizacién del servicio: Calle Surinam 174

Referencia de la direccién: Altura de cuadra 6 Av Melgarejo

(==

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.

En caso el usuario tenga dudas sobre la empresa, el servicio, o quiera conocer mas
sobre ServiHogar, se implementard en la web la seccion de preguntas frecuentes
(Figura 8.12).

Figura 8.12. Preguntas frecuentes del servicio

Prequntas frecuentes

:Qé es Servihogar?

:Quiénes son las auxiliares de limpieza? +
:Como reservo el servicio de limpieza? +
:Como identifico a la auxiliar de limpieza? +
:Quisiera primero recibir el servicio y luego pagar? ; Se podria? +

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

Para mantener la vinculacion con los clientes luego de la ejecucion de los

servicios y como parte del proceso de mejora, se habilitard una comunidad digital, en

118



donde los clientes puedan dejar sus recomendaciones, experiencias y oportunidades.
Esta informacion serd utilizada para generar cambios en los procedimientos y dar
retroalimentacion al personal.

En adicion a lo anterior, se creara una comunidad digital de las trabajadoras de
ServiHogar, al cual solo podra entrar personal de la empresa. En este sector, las
operadoras de limpieza podran dejar sus experiencias con clientes, esto servira para
poblar la base de datos enfocada en personalizacion, y ademas se podra identificar a
clientes “problema” los cuales podran ser evaluados en el futuro para condicionar la

atencion del servicio.
8.6. Contingencias

Se ha identificado que podrian existir contingencias que tendrian un gran impacto

sobre el negocio.

Existe la posibilidad de que la plataforma virtual sea hackeada y sea imposible
realizar la contratacion del servicio. En estos casos lo mas importante es tener un
backup para restaurar la informacion comprometida de la pagina web en el punto
previo del atague, cambiar contrasefias y desinfectar cédigos maliciosos, todo ello con

soporte de profesionales (El Blog del SEO, n.d).

Durante la restauracion de la pagina web se podra coordinar la contratacion del
servicio por medio de otros canales como correo electronico, Ilamadas telefonicas,

entre otros.

Finalmente, una contingencia que podria ocurrir son incidencias que imposibiliten
la Ilegada del personal hacia los hogares. En estos casos de fuerza mayor, serd
decision del usuario si opta por la reprogramacion del servicio, la cancelacion sin

costo alguno, o la asignacion de otro personal.
8.7. Conclusiones

El plan de operaciones es el corazon del funcionamiento de la empresa, permite
estandarizar los procesos y las actividades para hacer la entrega de la propuesta de
valor al cliente. Con el soporte de las tecnologias de la informacion, la ruta del cliente

se hace méas amigable y segura para que puedan acceder a los servicios del negocio.
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Gracias a la creacion y seguimiento del flujo del servicio se puede visualizar de
forma mas detallada los procesos clave que son los generadores de valor para los
usuarios, dado que estas son las actividades que permitiran el crecimiento financiero

de la empresa junto con la fidelizacion de los clientes.
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9. CAPITULO IX. PLAN DE ADMINISTRACION Y RECURSOS
HUMANOS

9.1. Objetivos

En esta seccion se desarrollan unos de los factores fundamentales para el correcto
funcionamiento de la empresa. La organizacion debe estar alineada a las leyes
vigentes del pais y los recursos humanos, que para el caso de ServiHogar son parte de
la base de la misma, por lo que se estara enfocando en el proceso de seleccidn,
capacitacion y evaluacidn de desempefio para que los trabajadores puedan entregar la

propuesta de valor hacia los clientes de manera satisfactoria.
9.2. Formalizacion de la empresa

Se constituye la empresa como tipo de Sociedad Anonima Cerrada, conformada
por cuatro accionistas. Verificando que no existe otra empresa con esta razon social en

registros publicos, se asigna el nombre ServiHogar S.A.C.

Se elabora la Minuta de Constitucion de la Empresa o Sociedad con los datos de
identificacion de los participantes, el capital de la sociedad conformado por los
aportes que efectian los socios; se indica quiénes serdn los representantes y los
administradores de la sociedad. Una vez elaborada la minuta, se llevara a la notaria
para que la constitucién de la empresa se eleve a escritura publica, y luego de firmada
por los socios se inscriba en los Registros Publicos; a partir de ese momento ya

existira la persona juridica.

Luego se continuara con la inscripcion en el RUC (Registro Unico de
Contribuyentes) ante la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion
Tributaria (SUNAT) y las gestiones y tramites requeridos en la municipalidad donde

se ubicara el local fisico, para obtener la licencia de funcionamiento.
9.3. Organigrama de la empresa

El modelo de organizacion de la empresa estard basado en el modelo vertical
lineal, el cual ayuda a mantener la cadena de mando de empresas pequefias con un

bajo nivel de especializacion técnica, como es el caso de ServiHogar. Este tipo de

121



organigrama tambien suele ser de bajo costo dado que no existen muchos niveles

jerarquicos que soportar.

Cabe destacar que los accionistas de la empresa estaran prestando servicios ad-
honorem para guiar el buen funcionamiento de la empresa y asistiendo al

Administrador en juntas mensuales, tal como se observa en la Figura 9.1.

Figura 9.1. Organigrama de la empresa

Administrador

, . Asistente de
Tecnico

Técnico de TI . Recursos
Operaciones
Humanos

Operadoras de
limpieza

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

9.4. Organizacion de la empresa y recursos
9.4.1. Organigrama con funciones por puesto

En la Tabla 9.1 se describen los puestos que componen ServiHogar y las
funciones que deben desempefiar.
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Tabla 9.1. Funciones por puesto

Puesto

Perfil de puesto y descripcion de roles

Administrador

Egresado de la carrera de administracion o carreras afines.

Es el responsable de velar por los cumplimientos de los objetivos
de la empresa bajos los lineamientos de los valores y mision.
Responsable de velar por que los libros contables de la empresa y
el estado de las finanzas sea saludable. También se encargara de
todas las responsabilidades con la SUNAT.

Tiene como responsabilidad velar por el correcto funcionamiento
del servicio y gestiona los KPI asociados a la satisfaccion del
cliente.

Responsable por liderar el plan de marketing de la empresa y
velar por el buen funcionamiento de la plataforma web.

Es el contacto directo con los stakeholders de la empresa.

Asistente

de

recursos humanos

Egresado de administracion de capital humano empresarial o
carreras afines.

Responsable por el reclutamiento, seleccion y contratacion del
personal.

Tiene como responsabilidad atender las llamadas de clientes por
consultas de servicios o0 programaciones.

Ademas, tendré la responsabilidad de la capacitacion.

Técnico operative

Egresado de carrera técnica.

Responsable de velar por la correcta ejecucion de los servicios
hacia los clientes.

Organiza de manera éptima al personal operativo y fortalece las
capacitaciones.

Técnico de Tl Egresado de informatica o carrera afin.
Responsable de disefiar y ser el soporte técnico de la plataforma
web.

Operarias de | Egresadas de secundaria o con carrera técnica.

limpieza Responsables de ejecutar el servicio de limpieza segun el disefio

y las capacitaciones entregadas por la empresa.

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

9.4.2. Procesos de reclutamiento y contratacion.

9.4.2.1. Reclutamiento y Seleccion

Al ser ServiHogar una empresa que reciéen comienza sus operaciones, se establece

que el personal operativo sera reducido hasta ir alcanzando los objetivos del

marketing, en donde se iran haciendo ajustes para poder cumplir con la demanda.
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La base para la seleccion del personal es que estén alineados a los valores de la
empresa y tengan las capacidades para poder entregar el servicio cumpliendo las

expectativas de los usuarios.

Los puestos de supervision de la organizacion seran seleccionados por los
inversionistas. En cuanto a los puestos de asistente y operativos, estos seran evaluados

a través de una empresa externa.

Los canales de comunicacion para el proceso de reclutamiento seran a través de
las redes sociales y recomendaciones directas del personal actual de ServiHogar para
que puedan ser evaluados en las capacidades necesarias para las funciones del puesto

una vez hayan llenado los formularios respectivos en la plataforma virtual.

Se realizara un analisis de la informacion ingresada en las postulaciones al cargo,
lo cual incluye informacion personal, estudios, antecedentes policiales y penales, una
revision de las recomendaciones adjuntadas a los formatos para que puedan ser
verificadas y un cuestionario con respecto a técnicas de limpieza. Una vez pasada esta
etapa, el personal pasara a entrevistas personales con los accionistas. Cabe mencionar
que esto se realizara en las primeras contrataciones, a medida que crezca el negocio,

estas actividades serén delegadas a los supervisores.
9.4.2.2. Contratacion
Existen 3 tipos de contratos:

1. A plazo indeterminado, que no tiene fecha de vencimiento.

2. A plazo fijo, este se subdivide como se muestra en la Figura 9.2.
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Figura 9.2. Tipos de contratacion a plazo fijo
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Fuente: Mintra, 2022

3. A tiempo parcial, son aquellos que cumplen una jornada menor a 4 horas

diarias.

En ServiHogar, se iniciara con contratos a plazo fijo en la modalidad de Obra o

Servicio

Tipo a.- Especifico, Segun las circunstancias para un servicio determinado, donde

el plazo méaximo de contratacion es de 5 afios.
9.4.3. Proceso de induccion y capacitacion.
I.  Induccion

La induccién de los trabajadores se realizara una vez se firme contrato con la
empresa. Esta consistira en establecer las bases valoricas, comentarles sobre la historia

de la empresa y los pilares estratégicos de los cuales ellos son parte.

La duracion de la induccién sera de 2 horas, sera liderada por recursos humanos,

pero contara con el mensaje de toda la administracion de la empresa.

Il.  Capacitacion de servicio al cliente
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El objetivo de la capacitacion es brindar las herramientas para el
desenvolvimiento del personal que ejecutara el servicio de limpieza para un

acercamiento favorable al cliente.

1. ;Por donde empiezo?

Lo que distingue el servicio de la competencia es el conocimiento que se tiene
sobre los gustos y preferencias de nuestros clientes, lo que permite brindar un servicio

a la medida.

¢Como obtenemos esa informacion?: Existen dos fuentes para obtener esta

informacion: el cliente y la observacion personal.

a) Cliente: Es la principal fuente de informacion para el negocio. Antes de iniciar
con el servicio, el cliente brindard un breve recorrido por los ambientes de su

vivienda.

Durante esta interaccion se tiene como objetivo corroborar la informacién

proporcionada por los clientes con relacion a los ambientes de la vivienda.

Este paso es muy importante para realizar una adecuada distribucion del

tiempo durante la ejecucidn del servicio.

Como segundo objetivo se requiere obtener informacion sobre las actividades

planificadas por el cliente durante el dia.

Ejemplo 1: Debido a la pandemia muchas personas se adaptaron al teletrabajo,
motivo por el cual han adaptado ciertos ambientes de la casa como pequefas
oficinas donde puedan realizar sus actividades. Existe la posibilidad que su
preferencia sea que ese ambiente sea uno de los primeros o de los Gltimos en ser

intervenido.

Ejemplo 2: El estilo de vida de cada persona es Unico, muchas personas suelen
tener un estilo de vida saludable donde el ejercicio es parte de su rutina diaria. La
preferencia de este cliente podria ser la de realizar la limpieza del ambiente donde

realiza su rutina antes o después de la misma.
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Como tercer objetivo se requiere identificar con quienes comparte la vivienda el

cliente.

Ejemplo 3: Algunas familias cuentan con hijos en edad infantil. La preferencia
de este cliente podria ser iniciar la limpieza en ambientes donde realizan sus
actividades de juego y esparcimiento tales como la sala o dormitorios especificos a
fin de no generar molestias durante el servicio. Otra preferencia podria ser utilizar

ciertos insumos que no causen alergias a los menores.

La importancia de aprender a comunicarnos es fundamental para obtener esta

informacion. La comunicacion se divide en tres partes:

e Lengua verbal (7%)
e Tono de voz (38%)

e Lenguaje corporal (55%)

Esto significa que el 93% de la comunicacion es no verbal; es decir, no esta

compuesta por palabras. Esto sera vital para crear vinculos con los clientes.

b) Observacion personal: Durante el breve recorrido deben ser capaces de

encontrar informacion que el cliente no haya brindado.

En ocasiones el cliente no brindara explicitamente las preferencias de limpieza.
Mediante la observacion y la experiencia del personal se puede sugerir al cliente
itinerarios que ayuden a realizar de manera mas eficiente el servicio de limpieza sin

generar molestias en su entorno.

Finalmente, haciendo uso de las fuentes de informacion se pueden concertar las

preferencias del cliente para ofrecer un servicio personalizado.

2. No realizamos limpieza, hacemos que tus espacios sean impecables

El servicio no se limita Unicamente a realizar la limpieza de los hogares. Los
clientes han encargado la mision de ayudar a que el lugar que ellos eligieron para

convivir, donde trabajan, donde suelen reunirse con amistades, se encuentre en
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condiciones higiénicas adecuadas, de lo contrario seria improbable que puedan

cumplir con su rutina diaria.

<<Nosotros no nos dedicamos a limpiar hogares, nos dedicamos a mejorar la

calidad de vida de las personas>>

3. Mejora continua

Al finalizar el servicio el cliente brindara sugerencias y recomendaciones respecto
al desempefio. Es importante aceptar las criticas y no rechazar los comentarios ni

adoptar posturas defensivas.

Las criticas permitirdn mejorar, de esta manera se puede brindar un mejor servicio

y mantener el vinculo con los clientes.
9.4.4. Proceso de evaluacion de desempefio

Como parte del proceso de retencion de personal operativo que tiene alta rotacion
en la industria, se implantard un proceso de evaluacion de desempefio asociado a

beneficios para las trabajadoras.

En cada uno de los servicios ejecutados en hogares se solicitard una evaluacion
del servicio a los clientes, en caso gusten podran llenar resefias del personal. Esta
informacion seré revisada y tabulada para entender quiénes del staff estan teniendo un
mejor desempefio. El supervisor de Operaciones junto al Asistente de Recursos
Humanos realizara revisiones cada 3 meses en base a la informacion recopilada y se
tendran instancias de retroalimentacion con el personal. Este proceso de
retroalimentacion busca que el personal alcance un alto desempefio para que pueda ser
elegible para el bono del 5% de sueldo anual. Esta compensacion sera entregada a
todos los trabajadores que cuenten con un nivel A de evaluacion (teniendo la empresa
3 niveles A, B, C).

Los niveles de evaluacién A, significa que las operadoras han superado las
expectativas de cliente, teniendo durante todo el afio altas evaluaciones; el nivel B,
indica que la operadora ha tenido un desempefio aceptable, pero existen varias

oportunidades de mejora en la entrega de servicio. En cuanto a la evaluacion C, indica
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que la trabajadora no est4 cumpliendo las expectativas de los clientes o la empresa en

la entrega de servicio, por lo cual seré elegible para la no renovacién de su contrato.

De manera adicional, para fortalecer el sentido de pertenencia a la empresa, de
manera mensual, en base a las resefias y evaluaciones de los clientes, se elegira a la
trabajadora del mes, quien recibira una tarjeta de reconocimiento de la empresa junto a
un vale alimentario de 50 soles para que disfrute con su familia. Estos eventos seran

publicados y promovidos en la pagina web y redes sociales de ServiHogar.

En adicion a estos beneficios, se tendrdn campafias de capacitacion en otras
actividades administrativas como computacién e inglés, para que el personal pueda
continuar desarrollandose. A estas campafas seran elegibles solo el personal que tenga

una evaluacion A o B de desempefio.
9.5. Costos de recursos humanos de la empresa

En las Tablas 9.2 y 9.3 se puede visualizar la cantidad de personal con la que la
empresa contara y sus remuneraciones desde el inicio hasta por 5 afios de
funcionamiento. Se destaca para el personal administrativo, que se tendra un

incremento de la cantidad en el afio 3, dado el crecimiento esperado del negocio.

Con respecto al personal operativo de limpieza, este presenta un crecimiento
sostenido desde el afio 1, dado que la capacidad de entrega estd asociado al

crecimiento de demanda de servicios por hogar.

Tabla 9.2. Personal de ServiHogar Afio 1 al Afio 5

Personal — rol Afo 1 Afo 2 Afo 3 Ano 4 ARfo 5
Administrador 1 1 1 1 1
Asistente de Recursos 1 1 2 2 2
Humanos
Técnico de TI 1 1 1 1 1
Técnico Operaciones y 1 1 2 2 2
Ventas
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Asistente administrativo 1 1 1
Operarias de limpieza 26 35 55 75 100

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.

Tabla 9.3. Remuneraciones del personal de ServiHogar

Personal - costo Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5
Administrador S/61,308| S/61,308| S/61,308 S/61,308 S/61,308
Asistente de Recursos Humanos| S/35,033| S/35,033| S/70,067 S/70,067 S/70,067
Técnico de Tl S/43,792| S/43,792| S/43,792 S/43,792 S/43,792
Técnico Operaciones y ventas S/43,792| S/43,792| S/87,583 S/87,583 S/87,583
Asistente administrativo S/0 S/0| S/31,530 S/31,530 S/31,530
Operarias de limpieza S/305,676 | S/571,728|S/928,413|S/1,312,207 | S/1,779,464

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

Cabe destacar que todo el personal se encuentra en planilla y los costos estan bajo

la normativa del reglamento de trabajo respectivo.

9.6. Comparacion de los beneficios Sociales entre el personal permanente y el

personal independiente:

En la Figura 9.3 se observa que existe una diferencia superior entre el beneficio

total que recibe el personal permanente que se encuentra en la planilla de la empresa y

el ingreso que percibe el personal independiente que solo incluye el ingreso en

efectivo y no considera el fondo de pensiones, las 2 gratificaciones al afo, las

vacaciones y CTS anual.

Figura 9.3. Remuneraciones y beneficios sociales personal permanente
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REMUNERACIONES Y BENEFICIOS SOCIALES PERSONAL PERMANENTE
Tipo de Remun. Dscto Total Netoa Ingreso ~ Fondo de Vacaciones

. _ CTS Anual -
Jornada Bruta ONP/AFP  Dsctos Pagar anual Pensiones  Gratificacio  Anual Beneficio al

S§/133.25  S/891.75| §/10,701.00|  §/1,599.00] §/1,783.50|  S/B9L75| S/BIL75| S/15,867.00
§/99.94  SI668.81) S/8,025.75|  §/1,199.25 S/668.81| S/668.81] S/11,900.25
SI793.75  S/233.19  S/233.19  S/L56056 /1872675  S/2798.25 51312113  S/1,56056 S/1,56056 $27,767.25

REMUNERACIONES PERSONAL INDEPENDIENTE
Frecuencia Neto a Fondo de Total

de servicio Pagar gD Pensiones  Gratificacio LS CTS Anual Ingresoal
Mensual Mensual 0]\ n Anual Afio

Mensual Anual
$/1,080.00 S/12,960.00 $/0.00 $/0.00 §/0.00  S/0.00| $/12,960.00
$/840.00| $/10,080.00 $/0.00 $/0.00 §/0.00]  $/0.00| $/10,080.00
$/160.00 24.00 SI000  $/1,920.007 $/1,920.00 $/0.00 $/0.00 $/0.00  S/0.00 S/23,040.00

Tipo de Nombre Ingresp por
Jornada Servicio

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.

9.7. Contingencias

Uno de los factores criticos del éxito de este plan es el capital humano. Se
considera como parte de la sensibilidad para la viabilidad de este proyecto, la
retencion del personal, el cual puede demandar mas recursos economicos que los
actuales propuestos por la empresa. En caso de tener una alta demanda que sostenga
financieramente el negocio, se consideraria aumento del sueldo minimo inicial para
las operativas. A su vez, se exploraran otros beneficios como guarderia o movilidad

segun sean los acuerdos con el personal.

Otro punto critico que puede ser una contingencia dentro del plan de recursos
humanos es que, a pesar de la exhaustiva revision de antecedentes y recomendaciones,
que el personal pueda cometer un acto doloso en los hogares de nuestros clientes, para
lo cual, se tiene planificado, en el caso que se verifigue como un riesgo real, se
realizara la contratacién de seguro de responsabilidad civil para poder gestionar estos

eventos minimizando el impacto economico y hacia la marca.
9.7. Conclusiones

Particularmente para una empresa de servicios, el capital humano es un factor
clave del éxito. Estandarizar los procesos de entrega junto a la seleccion y
capacitacion de los empleados es fundamental para poder mantener un nivel de

servicio que permita entregar la propuesta de valor hacia los clientes.
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Para el caso de ServiHogar, se tendran fuertes procedimientos para toda la
interaccion con cliente y la realizaciéon de los servicios. A su vez, se tendra especial
cuidado de mantener la fidelizacion no solo con clientes, si no con sus principales

proveedores, las operadoras de limpieza a través de un programa de retencion de

talento.
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10. CAPITULO X. PLAN FINANCIERO
10.1. Metodologia

Como se abordaréa el plan y los presupuestos. Horizonte de evaluacion y la tasa a

utilizar.
10.2. Inversioén

Para la creacion de ServiHogar se considerara la cantidad de S/. 135,305.00 que
sera utilizada en la implementacion y gastos de constitucion de la empresa, el
desarrollo de la plataforma web, adquisicién de mobiliario y equipos de computo. Asi
como el cumplimiento de costos iniciales como la garantia y primer mes de adelanto
por el alquiler del local, y el capital de trabajo que cubrird los primeros cuatro meses

de operatividad, tal como se observa en la Figura 10.1.

Figura 10.1. Resumen de Inversion

ESTRUCTURA DE INVERSION
Expresado en SOLES
Tecnologia e Innovacion (plataforma) S/30,000
Activos Mobiliarios y Equipos de Computo ~ S/12,800
Alquiler y Mantenimiento de Oficina S/4,000
Plan de Marketing Inicial S/9,067
Capital de Trabajo S/79,438
Total Inversion S/135,305

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

10.2.1 Capital de trabajo

El capital de trabajo esta fuertemente compuesto por la planilla del personal y el
plan de marketing digital que sustenta la propuesta virtual de ServiHogar. En base a
estos egresos se puede visualizar que el déficit maximo durante el primer afio es de
S./79,438, el cual estaria siendo el capital de trabajo necesario para operar el primer
afio. Este monto serd parte de nuestra inversion inicial, tal como se observa en la
Figura 10.2.
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Figura 10.2. Capital de Trabajo

Conceptos mes 1 mes 2 mes 3 mes 4 mes 5
Ingresos $/12,053 S/18,079 S$/24,106  S/30,132 S/ 42,564

CAPITAL DE TRABAJO EN SOLES
mes 6 mes 7

S/51,224 S/ 54,238
Egresos -$/35,548 -S/44,017 -S/41,743 -S/42,501  -S/42,501  -S/43.259 -S/43.259
Saldo mensual  -S/23,495  -S/49.432 -S/67,069 -S/79,438  -S/79.374  -S/71.409 -S/60.430

mes 8 mes 9
$/60,264  S$/72,317

-S/43.259 -S/44,017
-S/43.424  -S/ 15,124

mes 10 mes 11
$/78343  S/78,343 S/ 81,356
-S/44,017 -S/ 44,017 -S/ 44,017
$/19.203 /53,529  $/90,869|

mes 12

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.

10.3. Egresos

Los egresos de la empresas se componen principalmente por los costos directos

compuestos por el pago de la remuneracion de los trabajadores de limpieza, los costos

operativos como son; la movilidad y el pack protocolo contra el COVID-19 asignado

a cada uno de ellos respectivamente, los costos administrativos donde se encuentra la

remuneracion del personal staff y soporte de TI, el costo por seleccidn y reclutamiento

del personal, alquiler y mantenimiento del local, luz, agua, internet y teléfono.

Marketing, plataforma virtual., tal como se observa en la Figura 10.3.

Figura 10.3. Egresos de ServiHogar

DETALLE DE EGRESOS

Expresado en Soles

Descripcion afo 1
Costo de Ventas
Planilla de Personal Técnico Total S/305,676
Suministos/Pack Protocolo Seguridad S/3,744
Total Costo de Ventas S/309,420

Costos Operativos
Gastos Administrativos

Planilla de Personal Administrativo $/183,925
Bono de desempefio

Seleccion S/4,684
Alquiler y Mant de Oficina $/30,000
luz, agua S/3,600
Internet $/1,080
Tecnologia e Innovacién (CRM) S/3,000
Mantenimiento IT (hosting + dominio) S/200
Mobiliario y equipos de Computo

Total Gastos Administrativos S/226,489
Gastos de Ventas

Plan de marketing S/162,955
Total Gastos de Ventas S/162,955

Fuente y elaboracion: Autores de esta tesis.

afo2

S/571,728
S/2,462
S/574,190

§/183,925
S/7,141
S/2,940

S/30,075
S/3,609
S/1,083
S/3,008

S/220

$/232,001

S/176,325
S/176,325
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afo3

§/928,413
S/2,668
$/931,081

S/294,280
S/9,284
S/8,340

S/30,150
S/3,618
S/1,085
S/3,015

S/243
S/9,648
S/359,663

S/196,523
S/196,523

ano 4

S/1,312,207
S/3,078
S/1,315,285

S/294,280
S/13,122
S/7,140
S/30,226
S/3,627
S/1,088
S/3,023

SI267

S/352,772

S/201,416
S/201,416

afno 5

S/1,779,464
S/3,283
S/1,782,747

S/294,280
S/17,795
S/12,390
S/30,301

/3,636
§/1,091
/3,030

S/294

S/362,816

$/201,201
S/201,201



10.4. Ingresos

Los ingresos en la presentacion y preparacion de los Estados Financieros a lo
largo de los ejercicios econdmicos seran reconocidos como producto de la actividad

operativa, que en esta empresa se trata de servicios de limpieza en hogares.

De acuerdo a la NIIF 15, existe un marco unico y exhaustivo, que establece en
quée momento y cantidad debe ser reconocido el ingreso (International Accounting
Standards Boards [IASB] 2014).

Tratdndose de una empresa de servicios, el ingreso sera reconocido en el
momento que el servicio sea realizado. Existiendo como una de las estrategias de
marketing las suscripciones de los clientes al servicio, estas suscripciones seran
registradas en los estados financieros como anticipos otorgados por los clientes y solo
luego de realizado el servicio se reconocera el ingreso, tal como se observa en la
Figura 10.4.

Figura 10.4. Ingresos de ServiHogar

RESUMEN DE INGRESOS
Expresado en Soles
Actividad ANO 1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5
Servicios de limpieza totales 4,860 9,090 14,761 20,863 28,292
# servicios 6 hrs 972 1,818 2,952 4173 5,658
# servicios 8 hrs 3,888 7,272 11,809 16,690 22,633
Ingreso por Servicio 6 hrs S/97,200 S/181,805 S/295,224 S/417,258 S/565,835
Ingreso por Servicio 8 hrs S/505,440 S/945,387 S/1,535,163 S/2,169,744 S/2,942,343
TOTAL INGRESOS S/ 602,640 S/1,127,193 S/1,830,386  S/2,587,002 S/3,508,178

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

10.5. Flujos proyectados

El objetivo del flujo proyectado es evaluar el riesgo y mostrar los indicadores
financieros relevantes para los accionistas, su enfoque sirve para anticipar ingresos y
gastos futuros para mantener el presupuesto de la empresa, tal como se observa en la
Figura 10.5.

El presente proyecto solo contara con financiamiento interno proporcionado por

los cuatro accionistas que conforman la empresa, el Ke serda del 20% que es la
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rentabilidad deseada de los accionistas por este negocio. En ese sentido el analisis sera
econdmico, la VAN se basa en flujos econdmicos descontados con la tasa de
descuento del 20% y la TIR obtenida demuestra un porcentaje de retorno muy por

encima del esperado por los accionistas. La evaluacion da como resultado:

e VAN =S/.568,071.86.

e TIR=73%
o Ke.20%
Figura 10.5. Flujo Econémico Proyectado
FLUJO ECONOMICO PROYECTADO
Expresado en Soles
Descripcion Afio 0 anol ano2 afio3 afno4 afno5
Ingresos S/602,640 S/1,127,160 S/1,830,364 S/2,587,012 S/3,508,208
Costos de servicios -5/309,420 -S/574,196 -S/931,098 -S/1,315,316 -S/1,782,799
Utilidad bruta $/293,220 S/552,964" S/899,266 /1,271,696 S/1,725,409
Gastos de administracion -S/226,489 -S/232,206 -S/359,984 -S/353,094 -S/363,153
Gastos de venta -5/162,955 -S/176,325 -S/196,523 -S/201,416 -S/201,201
Depreciacion/amortizacion -S/348 -S/348 -S/348 -S/348 -S/348
v
Utilidad (pérdida operativa) -S/96,572  S/144,084 S/342,412  S/716,838 S/1,160,708
Impuesto (29.5%) -S/42,505 -S/101,011 -S/211,467  -S/342,409
Utilidad (perdida) despues de impuestos -S/96,572 S/101,579' S/241,400 S/505,371 S/818,299
+Depreciacion/amortizacion S/348 S/348 S/348 S/348 S/348
Flujo de caja operativo -S/96,224  S/101,927 S/241,748  S/505,719  S/818,647
Inversion -5/55,867
Capital de trabajo -S/79,438 S/79,438
Flujo de caja de inversiones -S/135,305
Flujo de caja econémico -S/135,305  -S/96,224  S/101,927 S/241,748  S/505,719  S/818,647
ke: 20%
VAN S/568,071.86
TIR 73%

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.
10.6. Estado de ganancias y pérdidas proyectadas

Este reporte financiero fue realizado con una proyeccion de 5 afos, incluye la
proyeccion de ingresos, costos directos y operativos de acuerdo con las normas
contables; es decir en el momento en que se realizan. Esto permitird determinar el
resultado, ganancia o pérdida que se han generado durante los periodos indicados y
analizar la informacion y resultados obtenidos para tomar decisiones que permitan

mejorarlos., tal como se observa en la Figura 10.6.
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Figura 10.6. Estado de Resultados ServiHogar

Estado de Resultados Servihogar
Expresado en Soles

Descripcion afiol afo2 afio3 afio4 afio5

Ingresos S/602,640 S/1,127,160 S/1,830,364 S/2,587,012 S/3,508,208
Costos de servicios -S/309,420 -S/574,196 -S/931,087 -S/1,315,292 -S/1,782,755
Utilidad bruta S/293,220 S/552,964 S/899,277 S/1,271,720 S/1,725,453
Gastos de administracion -S/226,489 -S/232,206 -S/359,984 -S/353,094 -S/363,153
Gastos de venta -5/162,955 -S/176,325 -S/196,523 -S/201,416 -S/201,201
Depreciacién/amortizacion -S/348 -S/348 -S/348 -5/348 -S/348
Utilidad (pérdida operativa) -S/96,572  S/144,084 S/342,422  S/716,862 S/1,160,752
Impuesto (29.5%) -S/42,505 -S/101,015 -S/211,474  -S/342,422
utiligaa (peraioa) aespues ae r

impuestos -S/96,572  S/101,579 S/241,408  S/505,387  S/818,330

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

10.7 Flujo Econémico con VAN= Cero

Se realiza el analisis de modificacion de variables para llegar a un punto de
equilibrio, con la finalidad de determinar si se continua con la decision de inversion.,

tal como se observa en la Figura 10.7.

Para el desarrollo del flujo econémico llegando a una VAN cero se consideran la
disminucion y variacion que podrian presentarse en la frecuencia de ejecucion del
servicio y un Capital de trabajo inicial S/.103,861.00, para el desarrollo de los

primeros seis meses de operatividad del negocio.
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Figura 10.7. Flujo econémico proyectado con VAN = Cero
FLUJO ECONOMICO PROYECTADO
Expresados en Soles
Descripcion Afio 0 afiol afio2 afio3 afod afo5
Ingresos S/338,580 /949,933 S/ 1,234,035 S/ 3,270,263 S/ 3,801,200
Costos de servicios -S/ 309,420 -S/ 577,884 -S/ 750,746 -S/ 1,989,414 -S/ 2,312,479
Utilidad bruta S/29,160 S/ 372,049 S/483,289 S/1,280,849 S/1,488,721
Gastos de administracion -S/ 226,489 -S/ 232,206 -S/ 357,869 -S/359,349 -S/367,821
Gastos de venta -S/ 162,955 -S/ 176,005 -S/ 195,812 -S/200,332 -S/ 199,769
+Depreciacioén/amortizacion -S/ 348 -S/ 348 -S/ 348 -S/ 348 -S/ 348
Utilidad (pérdida operativa) -S/ 360,632 -S/36,511 -S/70,741 S/720,820 S/ 920,783
Impuesto (29.5%) $/10,771  S/20,869 -S/212,642 -S/ 271,631
impuestos -S/ 360,632 -S/ 25,740 -S/49,872 S/508,178 S/ 649,152
-Depreciacion/amortizacion S/ 348 S/ 348 S/ 348 S/ 348 S/ 348
Flujo de caja operativo -5/ 360,284 -S/ 25,392 -S/49,524 S/508526 S/ 649,500
Inversion -S/ 55,867
Capital de trabajo -S/ 103,861 S/ 103,861
Flujo de caja de inversiones -S/ 159,728
Flujo de caja econémico -S/ 159,728 -S/ 360,284 -S/ 25,392 -S/49,524 S/508,526 S/ 649,500
Ke 20%
VAN 0
TIR 20%

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

10.8 Anélisis de Escenarios

Para el andlisis de escenarios se considerara 2 escenarios sobre el actual ya

presentado, el cual presentard una vision optimista y negativa del proyecto. La

variable que se estara analizando particularmente para este analisis es la demanda, tal

como se observa en la Figura 10.8.

Figura 10.8. Demanda de servicios segun los escenarios

Demanda en nimero de servicios Aiio 1 Aiio 2 Aiio 3 Aiio 4 Aiio 5
Base 4.860 9.090 14.761 20.863 28,292
Positivo 6.480 11.363 17,713 24.340 32,333
Negativo 3.240 5.454 8.857 13.909 18,592

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

10.8.1 Escenario positivo

En este escenario, la demanda cuenta con un incremento del 33% en cantidad de

servicios entregados, dejando el resto de las variables sin cambios. El resultado
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entrega una VAN de S./ 968,102.24, y una TIR de 122% con un costo de capital de los
accionistas del 20%. Ya en el mes 7, bajo circunstancias auspiciosas, la empresa

comienza a generar valor para los accionistas, tal como se observa en la Figura 10.9.
10.8.2 Escenario negativo

En este escenario, la demanda cuenta con un decrecimiento desde el primer afio
del del 33% en cantidad de servicios entregados, dejando el resto de variables sin
cambios. El resultado entrega una VAN de S./ - 102,661.85 y una TIR de 10% con un
costo de capital de los accionistas del 20%. No hay generacion de valor para los
accionistas y no seria un proyecto atractivo para invertir, tal como se observa en la
Figura 10.9.

10.8.3 Conclusiones de evaluaciones de escenarios

En vista de los escenarios y tomando en cuenta este negocio, es muy relevante ir
analizando y promoviendo la demanda para poder ir ajustando la capacidad de entrega
de servicios, el cual se traduce en cantidad de trabajadores. Esto da cierta flexibilidad
a la empresa de adaptarse a los escenarios cambiantes, tal como se observa en la
Figura 10.9.

Figura 10.9. Analisis de escenarios

Demanda en nimero de servicios VAN TIR Ke
Base S/568,071.86 73% 20%
Positivo S/968,102.24 122% 20%
Negativo -S/102.,661.85 10% 20%

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

10.9 Anadlisis de sensibilidad

Se ha realizado el analisis de sensibilidad a fin de calcular la VAN y la TIR del
proyecto considerando las variaciones que podrian generarse en la demanda de

servicios y los costos de servicios, tal como se muestran en las Tablas 10.1y 10.2.

Tabla 10.1. Analisis de Sensibilidad - Factor demanda

F. Demanda VAN TIR

S/ 568,071.86 73%
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80% -S/ 165,208.83 3%
90% S/ 202,222.62 39%
100% S/ 568,071.86 73%
110% S/ 937,085.50 106%
120% S/ 1,304,516.94 139%

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

El analisis de sensibilidad ante un cambio de la demanda de servicios indica un
incremento de la VAN y TIR ante una mayor captacion de mercado. Por el contrario,
muestra un escenario critico en caso se logre capturar menos del 80% de la demanda

de servicios proyectados, lo cual genera estimaciones negativas de la VAN y la TIR.

Tabla 10.2. Analisis de Sensibilidad - Factor costos de servicios

F. Costo VAN TIR
S/568,071.86 73%

80% S/943,875.76 107%
90% S/756,764.91 90%
100% S/568,071.86 73%
110% S/382,543.21 56%
120% S/195,432.35 39%

Fuente y elaboracién: Autores de esta tesis.

El andlisis de sensibilidad ante un cambio de los costos de servicios indica un
incremento de la VAN y TIR ante una reduccion en los costos relacionados al staff y
personal administrativo. Sin embargo, se presentaria una disminucion de la VAN y la

TIR en caso estos costos se incrementen, sin generar estimaciones negativas.

Adicionalmente, en la Tabla 10.3, se realizd el analisis de sensibilidad en caso

ambos factores puedan variar simultdneamente. Los porcentajes de las filas y
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columnas corresponden a la variaciéon de costos de servicios y demanda de servicios

respectivamente.

Tabla 10.3. Analisis de Sensibilidad — Factores Combinados

S/569,654.06 80% 90% 100% 110% 120%
80% S/209,012.88 S/21,902.03 -5/165,208.83 -5/352,319.68 | -S/539,430.53
90% S/576,444.32 S/389,333.47 S/202,222.62 S/15,111.76 -S/171,999.09
100% S/943,875.76 S/756,764.91 S/568,071.86 S/382,543.21 S/195,432.35
110% S/1,311,307.20 | S/1,124,196.35 S/937,085.50 S/749,974.65 S/562,863.80
120% S/1,678,738.64 | S/1,491,627.79 | S/1,304,516.94 | S/1,117,406.09 | S/930,295.24

Fuentes y Elaboracion: Autores de esta tesis

Es posible que exista un escenario donde los costos de servicios se incrementan
ante una disminucion de la demanda. Esto debido a que el staff podria verse menos
motivado en caso no se cuenten con muchos servicios, lo cual generaria un mayor

coste de retencién del personal.
10.10 Contingencias

Un factor que podria presentarse y reflejar un impacto negativo en el capital de
trabajo y flujo de efectivo necesario para el desarrollo de la operatividad propia del
negocio seria el retiro de uno de los socios durante el primer o segundo afio de
iniciado el negocio, esto implicaria la necesidad de encontrar un nuevo socio
interesado en invertir o recurrir a financiamiento externo a través de la banca local

asumiendo el costo financiero que esto implicaria.

Otro factor a considerar como una posible contingencia financiera seria un
crecimiento acelerado en los precios de la canasta basica familiar; obligando a los
usuarios del servicio a escoger y probablemente disminuir o descartar el uso de este

servicio; ante esta situacion se tendria que recortar los costos de personal hasta lograr
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por lo menos el punto de equilibrio que permita mantener el negocio hasta que la
economia vuelva a reactivarse, permitiendo nuevamente a los usuarios el uso del

servicio.
10.11 Conclusiones

Luego de realizar una exhaustiva evaluacion y andlisis financiero se puede visualizar
que la propuesta de negocio es viable y atractiva para los accionistas, dado que se
entrega una VAN = 568,071.86 soles, con una TIR del 73%, esto siendo evaluado con

un costo de capital del 20%.
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11. CAPITULO XI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
11.1. Conclusiones

En base a la informacion revisada del entorno del pais, se puede determinar que hay
una demanda por servicios de limpieza dado los estilos de vida que tienen los
profesionales del nivel socioecondmico A-B. En cuanto a los ofertantes de estos
servicios se pudo identificar que es un sector con pocas barreras de entrada como
capital de trabajo y conocimiento del cliente, lo cual genera una ventana de

oportunidad para ingresar al mercado.

Al realizar el estudio de mercado se evidencié que los usuarios estan dispuestos a
contratar el servicio de limpieza en un rango horario de 6 a 8 horas, ademas
considerando un precio promedio de mercado entre los S/ 100 y S/ 150. A su vez los
factores de puntualidad, calidad y confianza son claves para que sigan consumiendo el
servicio. Se realizd un modelo Lean Canvas que permitié disefiar la propuesta de valor
hacia el cliente, definir los Early Adopters y identificar las ventajas competitivas que
se basa en la implementacion de la estandarizacién del servicio, uso de CRM para la

personalizacion del hogar y un programa de retencion para los trabajadores.

La realizacion MVP permitio validar supuestos y ajustar el modelo de negocio ante un
cliente real. Esta actividad ayudé a comprobar paso a paso la ruta del cliente,
adicionar componentes como politicas de devolucién, politicas de proteccién al

trabajador, coordinacion de llegada del personal al hogar, entre otros.

Dentro del Plan de Operaciones, el prototipo de plataforma virtual permitié plasmar
de manera tangible los procesos de contratacion de servicio y eleccion de personal de
limpieza, a fin de ponerse en el lugar del cliente y generar un entorno de uso facil y

sencillo.

Dentro del Plan de Marketing se calculé la demanda potencial del negocio, lo cual
permite direccionar con eficiencia el mensaje publicitario para convertir un cliente
potencial en uno efectivo. Ademas, todos los esfuerzos de la estrategia de marketing

estan dirigidos a cumplir los objetivos estratégicos del negocio.
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Para ServiHogar el capital humano es la base del negocio, por lo tanto, se le realizard
un contrato laboral y estara dentro de la planilla de la empresa. Para este negocio el
costo mas representativo es la planilla operativa y administrativa, para ello se calculd

el recurso necesario enfocado al cumplimiento de la demanda.

El proyecto muestra una evaluacion financiera positiva y atractiva para ejecutar, con
una VAN = 568,071.86 soles, con una TIR del 73%, esto siendo evaluado con un
costo de capital del 20%. Por lo tanto, el proyecto ServiHogar es viable econémica y

financieramente.
11.2. Recomendaciones

Al iniciar un negocio es relevante mantener los costos fijos muy bajos dado que la
captacién de demanda es muy lenta. Asi también, la estructura organizacional, debe
poseer pocos niveles jerarquicos, de manera que permita a los lideres adoptar distintas

responsabilidades.

En caso de expansion a otras ciudades o paises, seria util realizar MVP o prueba en
sombra del servicio para validar los supuestos similares. Ademas, en una segunda
fase, se puede crear el area de responsabilidad social con el fin de incluir a mujeres
vulnerables con pocas oportunidades laborales al equipo de ServiHogar, de esta
manera se contribuye a la generacion de empleo sostenible. Asi también, la

implementacidn de tecnologia de limpieza a los servicios.

Establecer una red de socios estratégicos como establecimientos de hospedaje,
alquileres temporales u otros, incrementaria la demanda de servicios. Asi como la
posibilidad de adicionar servicios complementarios a la limpieza del hogar, como es la
cocina y planchado; ampliando también los esfuerzos del marketing hacia el nivel

socioecondémico C del mercado, permitiendo un mayor crecimiento del negocio.
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12.

ANEXOS

145



Anexo 1. Viaje del cliente

CONFIRMACION DEL

CONTACTO CON EL SOPORTE EN FLUJO SERVICIO ( dia de la COMUNICACION LLEGADA DEL
— —————— —_—
CLIENTE DE VENTA - CON EL CLIENTE PERSONAL
« Por intermedio de + Soporte a las consultas en « Por WP o Correo confirmar + Comunicacion un dia antes - Saludo inicial del
Invitacién a facebook la venta ( Documento de el servicio del servicio con personal y speech de
« Por correo electrénico o Preguntas y respuestas) + Detalle del servicio en la informacion ( Persona de inicio para saber sus
. informacion contacto, lugar y hora de preferencias
« Seguimiento de la venta llegada)
(Horario, personal, pago) - Comunicacion el mismo . Speech de
) ) dia por ubicabilidad , inicio(Capacitacion)
+ Guia de venta (Video aseguramiento de llegada

explicativo)

ENVIAR INFORMACION

EJECUCION DEL ALMUERZO DEL EJECUCION DEL CIERRE DEL
————»  DELSERVICIOAL ——m—»
SERVICIO PERSONAL SERVICIO CLIENTE SERVICIO
' Clgpacitaci()n de servicio al « Definir un horario de 1. Limpiamos todas las « Fotos por WP de los - Speech de despedida
cliente almuerzo superficies domésticas, espacios limpios . Comunicacién con MVP
£l Lot - Personal debe llevar su dormitorios, cocina, sala para rescatar preferencias
) | fpersor_lg otorga dail almuerzo comedor y bafios en un y feedback
HIOINECIONYIS WPIoe, 23 « Informar al cliente este rango de tiempo de 6 u 8
preferencias ( llegada y horane Bioras
después de almuerzo)
. 2 : Superficies: Pisos,
« Final del dia, Check list de M:F;,eo,“g::s Vlifi?if)s tigdar
preferencias ’ ’
Habitaciones: Dormitorios, Interaccion con el cliente
salas, cocina, comedor
Barios: Bafio completo, bafio de . Interaccion Interna del negocio

visita y lavanderia
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Anexo 2. Preguntas Frecuentes
¢ Qué es ServiHogar?

Es un servicio de limpieza para el hogar rapido y confiable, que pone a tu
disposicion un catalogo de expertos en limpieza, permitiéndote conocer sus perfiles
para elegir a la persona adecuada, y personalizar el servicio de acuerdo con tus
necesidades y preferencias.

¢ Quiénes son las auxiliares de limpieza?

Son sefioras expertas en limpieza con un minimo de dos afios de experiencia en
trabajos relacionados a la limpieza, han pasado por un proceso de reclutamiento y
seleccion, donde verificamos sus datos personales como: direccion, antecedentes
policiales, penales y referencias laborales. Asi garantizamos que son sefioras

responsables, honradas y realizan las labores de forma eficiente.
¢, Como reservo el servicio de limpieza?

Puede realizar la reserva a través de la plataforma Web, por teléfono o por
WhatsApp, indicando el tipo de servicio que desea reservar, nombre completo,
direccion exacta, el distrito y referencias para mejor ubicacion, numero celular, el dia

y horario.
¢En qué horarios puedo reservar el servicio?

Solo para reservas web: 24 horas al dia los 7 dias de la semana. Por teléfono y

WhatsApp de lunes a sdbado de 8 am. a 6 pm.
¢En cuanto tiempo puedo solicitar el servicio?
Con 24 horas de anticipacion y previa cancelacion.
¢ Como identifico a la auxiliar de limpieza?
El personal de limpieza se identificara con su documento de Identidad (DNI).

¢ Cuénto cuesta? ¢Como se paga?
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El costo depende de las horas contratadas para el servicio; 6 horas el costo S/.
100.00 y se trata de 8 horas es S/. 130.00. El pago se realiza mediante depdsito o
transferencia bancaria hasta 24 horas antes de la prestacion del servicio. Enviar copia
del Voucher al WhatsApp.

¢Quisiera primero recibir el servicio y luego pagar? ¢Se podria?

Segln nuestro procedimiento el pago es por adelantado y no podemos enviar a

nuestro personal sin contar con la confirmacion del pago.
¢ Que incluye el servicio por horas?

Limpieza por todas las superficies, puede ser mas profunda o minuciosa si el
cliente asi lo solicita, vidrios interiores, barrer, aspirar, trapear, encerar segun el tipo

de limpieza.
¢ Qué no incluye en el servicio por horas?

Subir y bajar escaleras constantemente cargando baldes de agua que implique
riesgo de resbalar y/o caida. Cargar muebles o articulos pesados, Jardineria, Cuidado
de adulto mayor, nifios, personas con discapacidad, mascotas, realizar compras,
planchar, cocinar, lavar ropa a mano, lavado de cortinas y muebles, paseo y bafiado de

mascotas, limpieza de piscinas.
¢ Qué hago si el personal de limpieza llego tarde?

Comunicarse con el area de atencion al cliente para informar la tardanza, recibira
una respuesta indicando el tiempo aproximado en que llegara, los minutos de tardanza
no se excederan de 15 y seran recuperados ese mismo dia para cumplir con las horas
contratadas. si no pudiera esperar podria reprogramar el servicio o solicitar la

devolucién del costo del servicio.

¢ Qué sucede si no me encuentro en el inmueble o no llegaré a tiempo para

recibir al personal de limpieza?

El personal podra esperar 30 minutos a partir de la hora contratada, el cliente

debera considerar que el servicio inicio desde el momento en que llego el personal a
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su hogar no desde el momento en que el cliente llegue al inmueble. Para ello los

horarios estan estipulados en la reserva.

¢Qué pasa si se presenta un imprevisto y/o complicaciones y tengo que

cancelar el servicio el mismo dia en el que se tendria que dar?

De acuerdo a los procedimientos de la empresa, los servicios se deben cancelar
con 24 horas de anticipacion, en caso se presente algin imprevisto el mismo dia de la
ejecucion del servicio, avisar minimo dos o una hora antes y pedir la reprogramacion

del mismo sin ningun costo adicional.
¢ Qué sucede si no puedo o no prefiero reprogramar el servicio nuevo?

En caso no poder o desear reprogramar el servicio, se procedera con la devolucion
del dinero ya abonado, en un 90% considerando un descuento del 10% por costos

administrativos realizados.
¢Debo estar en mi casa o departamento durante la realizacion del servicio?

Se sugiere estar presente en el primer servicio para indicar al personal de limpieza
respecto a la ubicacion de los productos y herramientas de limpieza, cuidado de algun
mueble que requiere un trato especial, entre otros detalles de su preferencia. Para los
siguientes servicios no es necesario, puede dejar al personal de limpieza solo en el
hogar o dejar la llave en la recepcion y se realizard el servicio de acuerdo con las

especificaciones indicadas previamente.
¢ Debo proporcionar alimentacion y pasajes a la auxiliar de limpieza?

No, el personal de limpieza se traslada con su pasaje y lleva su
refrigerio/almuerzo. A partir de los servicios de 5 horas a mas, solicitamos facilitar 30
minutos para pueda alimentarse y recuperar energias. Este tiempo sera repuesto al

final de la jornada hasta completar las horas contratadas.

¢El personal de limpieza terminara de limpiar toda mi casa en el tiempo que

la he contratado?
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El personal avanza el servicio de acuerdo con los protocolos y a las indicaciones
del cliente, el tiempo que necesite para cumplir con el servicio esta sujeto a las horas
contratadas, caracteristicas y dimensiones del inmueble, si las horas contratadas no

fueran suficientes el cliente podra solicitar otro servicio.
¢ Qué sucede si no estoy satisfecha/o con el servicio?

En esa situacion, primero verificamos las labores realizadas por el personal de
limpieza, considerando las especificaciones en la reserva del servicio, de no coincidir
le ofrecemos un nuevo servicio adicional, de hasta 4 horas gratis para completar el

trabajo ofrecido inicialmente.
¢ Qué equipo de proteccién de seguridad utilizan las auxiliares?
Todo el personal de limpieza desarrolla sus servicios con la siguiente proteccion:
Mascarilla y Guantes desechables.
Ante la pandemia COVID 19 ampliamos la proteccion individual, incluyendo:

Protector corporal, protector de cabello desechable, protector facial y

desinfectante o alcohol.

Ademas, todo el personal cuenta con Test de Sintomatologia diario, han declarado
haber cumplido con todo el periodo de cuarentena, no haber tenido contacto con
ninguna persona positiva del Covid 19, gozar de buena salud y han sido capacitadas

para cumplir los protocolos de emergencia.
¢Llevan productos de limpieza?

No proveemos los productos ni los utensilios de limpieza necesarios para realizar

el servicio, los clientes proveen de ellos al personal de limpieza cuando llega al hogar.
¢Puedo agendar la limpieza todas las semanas?

Si, se puede agendar mensual, trimestral, semestral o anualmente el servicio, estas

suscripciones cuentan con descuentos y promaociones.
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¢Para consultas o dudas a donde puedo acudir?

Nuestro equipo de atencion al cliente atiende a través de celular, WhatsApp y por
la pagina Facebook. Cuantos mas detalles se proporcionen, mas rapido podremos

ayudarlos.
Anexo 3. Confirmacion del servicio
Felicitaciones tu servicio de limpieza ha sido confirmado:

e NuUmero de pedido: 189

e Descripcion del pedido: Servicio de limpieza por 8 horas
e Precio: S/ 130

e Fechay Hora del servicio: 22/02/2022 a las 8 am

e Condiciones de pago: Tarjeta / Pagado

e Lugar de realizacién del servicio: Calle Surinam 174

e Referencia de la direccion: Altura de cuadra 6 Av. Melgarejo
Anexo 4. Comunicacién con el cliente:
Comunicacion un dia antes del servicio (SMS o Correo):

e Por correo: Estimado cliente le recordamos que el dia de mafiana

tenemos agendado su servicio de limpieza por 8 horas.
Personal de limpieza: xxx xxxx Nombre y DNI
Lugar: xxx xxxx direccion
Hora de llegada: 9 am

e Por SMS: Estimado cliente le recordamos que el dia de mafiana esta

agendada su servicio de limpieza ServiHogar
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Aseguramiento de la llegada: Si el personal de limpieza no llega a la direccion,
nosotros (ServiHogar) debemos de comunicarnos con el cliente y pedir una mejor

referencia en ese momento.

Via WP o llamada: Estimado cliente nuestro personal de limpieza no ubica con
exactitud el lugar donde se realizara el servicio, por favor de mandarnos su ubicacion

y una referencia, muchas gracias.
Anexo 5. Speech

Speech Saludo e inicio para saber sus preferencias

Para lograr la personalizacion del servicio se requiere conocer las preferencias del

cliente. Para ello, se requiere realizar preguntas abiertas que permita conocerlo mas.

Paso 1: Previo al ingreso de la vivienda, el personal procede a saludar

cordialmente al cliente y a identificarse mostrando el DNI.

Paso 2: Conocer el estilo de vida del cliente (en esta etapa se realizaran preguntas
sobre las actividades planificadas, personas con quienes comparte la vivienda,

ambientes dentro de la vivienda)

<<El cliente es la razdn de ser de la empresa y requiere su atencion integral con

el fin de construir relaciones, generar vinculo y lealtad con estos>>.

Paso 3: Concertar las preferencias de limpieza acorde a la informacion obtenida

en el paso anterior.

Speech de despedida

Para asegurar continuar capturando las preferencias del cliente y que se estan
cumpliendo las expectativas, el personal al retirarse del hogar debe cumplir con los

siguientes pasos:

Paso 1: Debe agradecer al cliente por la confianza entregada al elegir a

ServiHogar para limpiar su hogar.

Paso 2: Debe preguntar si el/la cliente esta contenta con el servicio entregado.
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Paso 3: Debe tomar notas de sugerencias de mejora para el futuro.
Anexo 6. Postventa

1. Encuesta de satisfaccién

El objetivo de la encuesta de satisfaccion es obtener una respuesta a corto plazo

sobre el servicio brindado:
¢ Cuan satisfecho se encuentra del servicio brindado?
Nada Satisfecho Muy Satisfecho

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

¢ Coémo calificaria la atencion recibida por el personal de limpieza?

a) Muy Buena b) Buena c) Regular d) Mala

¢ Qué tan probable es que recomiende nuestro servicio?

a) Muy Probable b) Probable  c) Poco Probable d) Nada probable
2. Feedback

El feedback se ejecutara luego de realizar la encuesta de satisfaccion que se le
brindaré al cliente al dia siguiente de ejecutado el servicio. De acuerdo a las respuestas
brindadas por el cliente se realizaran preguntas a mayor detalle sobre la calidad del

servicio y la atencion del personal de limpieza.

Este feedback se compartira con el personal con la finalidad de mejorar la calidad

de servicio y atencion al cliente.

3. Nueva promocidn de ventas

153



Parte de la investigacion de mercado implica la validacion de la personalizacion
del servicio. Para ello, es necesario un segundo servicio al mismo cliente para

corroborar que se ha tomado en consideracion sus preferencias y el feedback.

Se plantea también una promocion de 50% de descuento por el segundo servicio
considerando que sea con el mismo personal y en un lapso de tiempo que no supere

las dos semanas posteriores al primer servicio.

4. Atencidn de reclamos

Los reclamos seran atendidos a través de las redes sociales (whatsapp) y Ilamada
telefonica. Esto permitira una comunicacion mas fluida y directa entre el cliente y la

empresa.

En esta etapa de investigacion de mercado no se contara con un libro de
reclamaciones ni estructura de quejas y reclamos. En caso de existir algin reclamo
durante la investigacion se realizara la evaluacién y la solucidn de las misma de forma

interna.

5. Pagina web
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Para tener una plataforma de marketing y comunicacién con el cliente para la
generacion del flujo del servicio, se ejecuta una pagina dentro de la plataforma de
Facebook, la cual permite conocer los servicios que ofrece ServiHogar, como a la vez

iﬁé
ServiHogar 3 # %
Lgd

lﬁﬁ Seerogar

Inicio  Servicios  Opiniones  Mas v i Te gusta © Mensaje Q 0 v
lnformacién Ver todo @ Crear pub]icacién
©
0 Nuestra propuesta de valor es dejar tu o . . ® . .
Hogar irapecable, GGn i cevico l‘ Foto/video Q Estoy aqui a Etiquetar amigos
confiable y personalizado a tu medida.
0 Preguntas Frecuentes PUBLICACION FUJADA
¢Qué es Servihogar?
Es un servicio de limpieza para el hogar (o, ServiHogar
rapido y confiable, que pone a tu J 'g‘: 21 de febrero - Q
::sé;;osmon tEatdinge.de Sxpert Ve Nuestros servicios llegan a toda Lima Metropolitana
& A 35 personas les gusta esto, incluidos 32 de @ TV prpnn
L s ServiHogar
R LT G0 =M -

Los puntos clave de la plataforma son:

e Publicaciones: permiten entregar la informacién sobre la empresa, nuestra
propuesta de valor y como el servicio puede ayudar a solucionar los problemas

de los clientes en cuanto a la necesidad de servicio de limpieza.
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Contacto: se establecen 3 canales de contacto, a través de chat de messenger,
directamente vinculada a la plataforma Facebook, como segunda opcién esta el
contacto mediante whatsapp, el cual puede derivar a llamada si el cliente lo

estima necesario.

Servicios: se tiene la explicacion de los 2 servicios principales que ofrece la
empresa, el cual se basa en horas contratadas. Se expresan los precios de

manera transparente para que el cliente pueda seleccionar segun su necesidad.

Preguntas frecuentes: se extiende un balotario de las preguntas frecuentes que
un usuario puede tener antes o durante la contratacion de alguno de los
servicios, lo cual tiene un alcance desde explicar datos sobre la empresa y sus
servicios, hasta las caracteristicas operativas que sustentan el negocio, como lo
es la revision de perfiles del personal, calidad de servicio, politicas de pago y

devolucién.

Servicios
Reserva una cita o envia un mensaje para obtener mas informacion.

- 6 horas - A partir de $100
Servicio de limpieza de todas las su
dormitorios, cocina, sala, comedor

Servicio de limpieza de 8 horas

. ) o Mensaje
Al 8 horas - A partir de $130 e J
A¥  Servicio de limpieza de todas las superficies domésticas,
J" dormitorios, cocing, sala, comedor y bafio ang
N Servicio de limpieza de 6 horas .
© Mensaje
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Anexo 7. Bases de datos: ;Como y qué informacion vamos a capturar?
CLIENTE 1

Primer Servicio:

Perfiles de los clientes

Servicio realizado el 17 de marzo, EL Sr. Carlos Sueros DNI, 450*** Correo:

sueros****gmail.com., Numero teléfono 952**** (Comunicacion por whatsapp).
Perfiles de los hogares

Departamento ubicado en Av. Arequipa altura cuadra 42 Dpto. 9** Miraflores
aproximadamente entre 60 y 70 metros, consta de Sala — Comedor, Cocina, dormitorio
principal grande, un dormitorio mas pequefio que es utilizado como escritorio y/o

oficina, 1 bafio completo, 1 medio bafio y un hall de ingreso.
Fue solicitado empezar por el area del dormitorio principal.
Comentarios positivos por parte del cliente:
-Le agradd la presentacion del personal.

-Recomendaciones a los productos de limpieza y cdémo limpiar algunas

superficies.
-En general el servicio estuvo bien.
Oportunidades de Mejoras:

-Calidad del servicio en ciertas zonas, remocion de polvo y limpieza de

mamparas, ventanas internas.

Recomendaciones Generales:
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El aviso con los detalles sobre la persona que ejecutara el servicio se enviara con
un dia de anticipacién, Incluir en la pagina la descripcion de los servicios que se dan 'y

de los que no se dan. Preguntar al cliente sobre preferencia en el servicio.
Perfiles del trabajador

Nombre del Trabajador, Yanina Patricia Rambla Marquez DNI 25612*** cuenta
con mas de 10 afios de experiencia realizando este tipo de servicio, le gustan las
mascotas y los nifios, tienen paciencia con las personas adultas mayores; proactiva

indicando procedimientos para mejorar el servicio o Utiles de limpieza a utilizar.
Comentarios del Trabajador sobre el servicio:

En la recepcion del edificio mostrd su documento de identificacion, luego en el
departamento fue recibido con mucha amabilidad. Le indicaron que si era de su
preferencia podia trabajar con masica. No encontrd todos los materiales de limpieza,
algunos de los pafios de microfibra se encontraban sin lavar, por ello opte por
utilizarlos para aplicar el liquido para los pisos. Faltaba liquido limpia todo y liquido

para limpiar los muebles de la cocina, se tuvo que utilizar la saca grasa.

Después de una revision del trabajo realizado por parte del Sefior Sueros, me
indicd que todo estaba correcto y conforme, por lo que procedi a dejar lavado el
material utilizado, el recogedor, escobillén, pafios y por ultimo bajé las bolsas de

basura.

Sequndo Servicio:

Comentarios del Trabajador sobre el servicio:

En la recepcion del edificio mostro su documento de identificacion, luego en el
departamento fue recibido con mucha amabilidad por el cliente y su novia. Dada la
visita anterior, se sabia en donde estaban los implementos de limpieza, se pudo
visualizar un nuevo producto, el cual habia sido recomendado en la visita pasada al

cliente.

Dada la visita anterior se confirmo con cliente si nuevamente queria que la

limpieza se empezara por el dormitorio principal, lo cual fue confirmado.
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Se puso especial atencion en remover todos los adornos y fotos para poder sacar
el polvo de cada rincén de los muebles. Ademas, se hizo una limpieza de las ventanas

internas y mamparas segun las observaciones de la dltima visita.

Después de una revision del trabajo realizado por parte del Sefior Sueros, se
indicé que todo estaba correcto y conforme, se le preguntd especialmente por las

mamparas, a lo cual se indico que se veian muy bien.

Con el visto bueno del cliente se procedié a dejar lavado el material utilizado, el

recogedor, escobillén, pafios y por ultimo se bajaron las bolsas de basura.
Comentarios positivos por parte del cliente:

El cliente se contentd de que el feedback entregado sobre el servicio entregado en
la ultima visita haya sido tomado en cuenta, el nivel de la calidad de servicio aumento

bastante.

El personal tenia una actitud positiva y se notaba que estaba dispuesto a dejar

satisfecho al cliente, mejorando el enfoque de la limpieza.
Oportunidades de Mejoras:

Los tiempos de respuesta sobre la confirmacion del pedido y la peticion del

servicio deberian ser més rapidos.
Con respecto al personal, no se observan oportunidades de mejora.
CLIENTE 2:
Perfiles del trabajador

Nombre del Trabajador, Yanina Patricia Rambla Marquez DNI 25612*** cuenta
con méas de 10 afios de experiencia realizando este tipo de servicio, le gustan las

mascotas y los nifios, tiene paciencia con las personas adultas mayores; es proactiva.

Comentarios del Trabajador sobre el servicio:
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En la recepcion del edificio mostré su documento de identificacion, luego en el
departamento fue recibido con mucha amabilidad. Le indicaron que si era de su
preferencia podia trabajar con masica. No encontr6 todos los materiales de limpieza,
algunos de los pafios de microfibra se encontraban sin lavar, por ello opte por
utilizarlos para aplicar el liquido para los pisos. Faltaba liquido limpia todo y liquido

para limpiar los muebles de la cocina, se tuvo que utilizar la saca grasa.

Después de una revision del trabajo realizado por parte del Sefior Sueros, me
indico que todo estaba correcto y conforme, por lo que procedi a dejar lavado el
material utilizado, el recogedor, escobillén, pafios y por Gltimo bajé las bolsas de

basura.
Perfiles de los clientes

Servicio realizado el 18 de marzo, la Sra. Katia Valverde DNI, Correo:

Kvalverder*** @gmail.com Numero de teléfono, (Comunicacion por whatsapp).
Perfiles de los hogares

Departamento duplex ubicado en calle las Cantuta 7*** Dpto.*** Surco
aproximadamente entre 150 y 200 metros, primer nivel sala, balcon, comedor, cocina
amplia, 1 dormitorio principal grande, 2 dormitorios més, 1 bafio completo, 1 medio
bafio, hall de ingreso y las escaleras que dan al segundo piso. El segundo nivel donde
se encuentra la terraza, sala de estar, tendal y lavanderia no fue parte del servicio se

quedo para una segunda visita,
Comentarios positivos por parte del cliente:

El personal llegé puntual a la hora acordada, presentd su DNI y carnet de
vacunacion, se cambi6 y cumpli6é con los protocolos de seguridad (covid). utiliz6 los

materiales asignados, realizé el servicio en el tiempo acordado,
CLIENTE 3

Perfiles del trabajador
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Nombre del Trabajador, Maria Machado Rojas DNI 24312*** cuenta con méas de
15 afos de experiencia realizando este tipo de servicio, le gustan las mascotas y los
nifios, tienen paciencia con las personas adultas mayores; proactiva y muy minuciosa

en su trabajo, siempre se enfoca en la limpieza profunda.
Perfiles de los clientes

Servicio realizado el 18 de marzo, la Sra. Alejandra Padilla DNI, 090******
Correo: Alejandr***@gmail.com, Numero de teléfono, 90**** (Comunicacion por

whatsapp).
Perfiles de los hogares

Departamento ubicado en calle las camelias 7**, departamento D en San Isidro.
Tamafio aproximadamente entre 100 y 120 metros, se tienen aproximadamente 9

ambientes entre 3 dormitorios, bafio, cocina, comedor, sala y recibidor.
Comentarios del Trabajador sobre el servicio:

Se llega de manera puntual a la residencia acordada, la sefiora Alejandra Padilla,
el personal se presenta con su DNI, indicando que es de la empresa ServiHogar, es

recibido de manera muy amable por la sefiora.

Al ingresar la duefia de casa ofrece un refrigerio como desayuno y se conversa
brevemente antes de realizar el cambio de vestimenta de trabajo, cumpliendo todos los
protocolos de COVID. A su vez, se consulta por los materiales de limpieza y se
pregunta si hay alguna preferencia sobre donde iniciar la limpieza. Se sefiala la zona

de los dormitorios, por lo cual se empieza por alli.

Habia gran cantidad de polvo, por lo que se procedio a realizar una limpieza
profunda en todos los sectores. Cuando lleg6 la hora del almuerzo, la sefiora Alejandra
amablemente ofrecié comida y sentarse a la mesa a compartir. Se conversd sobre
cémo iba la limpieza hasta el momento, a lo cual la sefiora Alejandra indicé que
estaba muy contenta con la calidad, pero pensaba que el tiempo quizéds no iba a

alcanzar, pero que no habia que preocuparse por ello, que continuara realizando con la

161



misma calidad hasta donde se alcanzara segun horario, que ella programaria otra

visita.

Una vez finalizado el servicio, aproximadamente el 60% del departamento, se
procedio a pedir un visto bueno del cliente, quien indicé que estaba todo muy bien,
que estaba muy contenta con el servicio y preguntd sobre la disponibilidad més
cercana para programar un servicio. Se le indico los dias disponibles y que deberia

contratar el servicio igual que la vez anterior.
Comentarios positivos por parte del cliente:

La Sefiora Padilla qued6 muy satisfecha con el servicio realizado por el personal
asignado para la realizacion de la limpieza de su hogar. Sin embargo, observé que por
tratarse de un servicio profundo el dia acordado inicialmente no seria suficiente para
terminar de limpiar todo el departamento. Por esta razon y previa coordinacion de dia
y horario con el personal de limpieza, nuevamente se contacté con la empresa y

solicitd un segundo servicio para culminar con la limpieza de todo el departamento.
Recomendaciones:

Mantener la calidad del servicio a través de la permanencia de su personal y

respuestas y coordinaciones rapidas a través de su area de soporte.

162



Anexo 8. Preguntas Encuesta
1. ¢En qué distrito de Lima resides actualmente?

2. ¢(Donde contrataste el personal con el que cuentas ahora o cuando

contrataste en el pasado?

a) En una empresa

b) Referido por familiar o amigo

¢) Nunca he contratado personal

d) Otro

3 ¢Coémo contactas el servicio de limpieza?
a) pagina web

b) Ilamada

) whatsapp

d) redes sociales

e) agencias de limpieza

D) Otro: oo

4. ¢Con qué informacion te gustaria contar al solicitar un servicio de

limpieza? (Puedes seleccionar mas de 1)

a) Perfil del personal (Nombre, descripcion personal, experiencia)
b) Chat de soporte para resolver dudas

c) Testimonios/Calificaciones

d) Preguntas frecuentes
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e) Condiciones del servicio (Horarios, actividades, precios, etc)

f) Informacion sobre la capacitacion al personal

5. ¢ Te gustaria escoger al personal que va a tu hogar a limpiar?
a) Si

b) No

6) ¢Por qué marcaste esta opcion, cuéntanos el detalle?

7. ¢ Qué te transmite seguridad y confianza cuando alguien ingresa a realizar

el servicio de limpieza en tu hogar?

(Seleccionar del 1 al 5 segun nivel de importancia donde 1 es menos
importante y 5 es mas importante)

8. ¢Como te gusta que el personal de limpieza se identifique al llegar al

hogar?
a) uniforme corporativo
b) Fotocheck
c) DNI

9. En una escala del 1 al 7 siendo 1 nada importante y 7 muy importante,

¢qué tan importante es el cumplimiento de la programacion de fecha del

servicio para ti?
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10. ¢Qué acciones tomarias si es que no se cumple el servicio en la fecha y

hora programada?
a) No tomaria el servicio nunca mas
b) Dejaria una queja en el libro de reclamaciones/ redes sociales/etc
c) Le daria una segunda oportunidad
d) Pediria algun descuento en el servicio

11. ¢Te gusta que el personal de limpieza tenga un alto grado de
comunicacién contigo o que solo la comunicacion sea minima y se enfoque en

ejecutar el servicio?

a) Si, que sea comunicativo

b) Si, que se enfoque en la ejecucion del servicio
12. Cuéntanos porgué seleccionaste esa opcion

13. ¢Te gustaria recibir recomendaciones de como limpiar algunas

superficies de tu casa? (pisos, telas, otros)
a) Si
b) No

14. ; Te gustaria que el servicio incluya materiales basicos de limpieza con un
incremento en el precio o prefieres que utilicen los implementos que dispones

en tu casa?
a) Si, me gustaria que incluya materiales basicos
b) Si, prefiero que utilicen mis implementos

15. En caso de que la necesidad de limpieza sobrepase la capacidad del

servicio contratado, ¢qué prefieres? Por ejemplo: Que el hogar es mas grande de
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lo especificado, suciedad acumulada por mucho tiempo o muebles por mover.

¢ Qué prefieres?
a) Limpieza rapida por habitacion
b) Enfoque en limpieza profunda por habitacion
¢) Incrementar el horario del servicio
d) Pedir un servicio adicional
16. ¢ Qué otros servicios adicionales te gustarian?
a) Cocina
b) lavanderia
¢) planchado
d) Ninguna

17. En caso de no tener disponible al personal seleccionado para el servicio

de limpieza, ¢qué prefieres?
a) reprogramar la fecha del servicio

b) que se envie a otro personal para ejecutar el servicio en el mismo horario y

fecha programada
c) que se devuelva el dinero

18. ¢Dentro de qué rango de precio estarias dispuesto a pagar por un

servicio de limpieza de hasta 8hrs?
a) menos de S/100

b) $/100-120

c) S/120-140

d) mas de S/150
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19. ¢ Por qué medios prefieres hacer tus pagos?

a) Transferencia bancaria

b) Tarjeta de débito/crédito

c) Aplicativo como (YAPE, PLIN)

d) Efectivo

20. ¢ Te gustaria tener una suscripcion por tiempo extendido?
a) Si, me gustaria una suscripcion quincenal

b) Si, me gustaria una suscripcion mensual

c) Si, me gustaria una suscripcién anual

d) No me gustaria (solo contratar el servicio cuando lo necesite)
21. ¢ Cuéntas veces al mes contratas el servicio de limpieza?
a) 0, ninguna

b) 1-2

c) 3-4

d) 5-6

e) 6 0 mas

Muchas gracias por tu participacion, tu informacion sera muy util para nosotros.

Te cuento que estamos validando un negocio referente al servicio de limpieza en el

hogar.

Nuestra Slogan es: Tu hogar impecable con un servicio confiable y personalizado

a tu medida

Impecable: Porque nuestro personal estad capacitado para cada superficie de tu

hogar.

167



Servicio Confiable: Porque el personal de limpieza pertenece a la planilla de la

empresa y sus referencias laborales son verificadas

Personalizacion: Porque siempre contaras con la persona de limpieza que
selecciones (puede ser siempre la misma) y crearemos un perfil de tu hogar para

capturar tus preferencias y que los servicios sean como a ti te gustan.
¢Contratarias este servicio?

iDéjanos tu correo electronico para compartirte informacion de nuestro

servicio!
Anexo 9. Politica contra el acoso y discriminacion

Alcance: Personal de ServiHogar: administrador, técnicos, asistentes, operadores
de limpieza; socios, proveedores y clientes. La politica esta orientada a cumplirse en

todo momento, incluso fuera de servicio, y en periodo de licencia.

Proposito: ServiHogar cree que todas las personas deben ser tratadas con respeto,
ante ello considera que se debe mantener una conducta libre de acoso y
discriminacion.

Términos claves:

Discriminacién: Trato desigual y desfavorable, hacia una persona o un grupo, por
caracteristicas que le son inherentes, como pueden ser el sexo, la raza, la lengua
materna, la edad, o por caracteristicas asumidas voluntariamente, como son la

religién, el estado civil, la vestimenta o la identidad étnica.

Acoso: Conducta verbal, fisica, o visual que tiene el proposito o efecto de crear

un ambiente intimidante, hostil u ofensivo.

Acoso sexual: Avances sexuales no deseados, solicitud de favores sexuales, y
cualquier otra conducta verbal, fisica o visual de naturaleza sexual que tenga el

propdsito o efecto de crear un entorno intimidatorio, hostil u ofensivo.

Politica
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ServiHogar aplicaré cero tolerancia ante cualquier acto discriminatorio o de acoso
que se generé al interior de la organizacion y durante la ejecucion de las labores del

personal en los hogares, por parte de los clientes y/o su entorno.

Asimismo, no se tolerardn comportamientos ligados al acoso, acoso sexual, sean

formas explicitas e implicitas.

Se prohiben los comportamientos no deseados y discriminatorios que incluyan
palabras y chistes verbales o por escrito, distribucion, exhibicion de material ofensivo;
asi como manifestar conductas inapropiadas, degradantes, o provocativas. Ademas, se
incluyen las agresiones fisicas, intimidacion, simbolos de odio, acechos, contacto

fisico, o0 acercamientos no deseados.
Medidas a aplicar

1. Si eres testigo o victima de cualquier acto de acoso y/o discriminacion se debe
comunicar a la brevedad posible a su supervisor y/o jefe inmediato sobre la situacién a

tratar, para efectuar la investigacion.

2. En caso la persona afectada no desea que se investigue la situacién, se
esforzara por respetar la decision; sin embargo, dependiendo del caso serd necesario

que si se investigue considerando la proteccion y prevencion de la persona afectada.

3. Si el autor del hecho fuera personal de ServiHogar, se realizara la
investigacion de manera interna, y de acuerdo a la gravedad del asunto sera

comunicado a las autoridades locales.

4. Si el autor del hecho fuera cliente de ServiHogar, se dard aviso a las
autoridades locales para que realicen la investigacion.

5. Para el caso de los clientes, se suspendera el servicio ofrecido hasta esclarecer

los hechos ocurridos.

6. El personal tiene la obligacion de denunciar todo hecho o sospecha de acoso y

discriminacion, no investigar por su cuenta.

7. En caso de no reportar el hecho, podria dar lugar a responsabilidad civil y/o

penal, asi como acciones disciplinarias que podrian culminar con el vinculo laboral.

Represalias
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ServiHogar prohibe las represalias contra cualquier trabajador que:

1. Se opone a cualquier acto de acoso y/o discriminacion

2. Reporte sobre sospecha o acto de acoso y/o discriminacion

3. Participe en la investigacion sobre sospecha o0 acto de acoso y/o discriminacion

La represalia serd motivo de acciones disciplinarias al personal, incluyendo el
cese laboral.

Anexo 10. Entrevistas a usuarios

Entrevista 1:

1. ¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?
Me gusta ver mi casa limpia y ordenada de lo contrario me siento mal

en vivir en un lugar donde no me siento cémoda.

2. ¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?

Aproximadamente hace 3 afios.

3. ¢En qué consiste el servicio que contratas?
En servicio por horas, ya sea en una empresa como Hadas o Ilamando

a alguien por referencia.

4. ¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de como te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?

Normalmente cada persona que llega le tengo que explicar donde tiene

que limpiar, donde estan las cosas de limpieza y por donde tiene que

empezar. Siempre tengo que tomarme un tiempo para realizar esa

explicacion cada vez que contrato a alguien.

5. ¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ¢Por cuanto tiempo?

Contrato 8 veces, 2 veces por semanay por 6 horas de trabajo.

6. ¢Como contactas el servicio (persona o empresa)?
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10.

11.

12.

Utilizo de las dos formas, cuando la persona recomendada no puede

venir llamo a una empresa de servicios de limpieza.

¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de pago utilizas?

El valor promedio es de S/100 y pago por transferencia bancaria

¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ¢Por que?
Lo que més me gusta es ver que mi casa quede limpia, me gusta
cuando limpian con calidad porque veo que se esfuerzan para que mi casa

este en buenas condiciones.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)

No he tenido malas experiencias con empresas que realizan el servicio,
sin embargo, con personas recomendadas si me han fallado en fechas y

horarios algunas veces.

¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o0 te resulta
indiferente?
Si me gustaria que la misma persona sea la que venga siempre, €so me

generaria una mayor confianza en la contratacion.

¢ Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecoldgico)
Que sea un servicio de calidad y tenga un precio que este acorde al

esfuerzo de la limpieza.

¢ Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

No me parece que me sume, lo que yo quiero ver es que lo hagan bien

al final del servicio.
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Entrevista 2:

¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?
Porque me gusta ver mi departamento limpio y no tengo tiempo de

limpiar, ademas compartimos los gatos con mi primo que vive conmigo.

¢Desde cuédndo utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?

Hace 5 afios mas o menos.

¢En qué consiste el servicio que contratas?
La mayoria de las veces llamo a personas que me recomiendan para la
limpieza por un servicio de 8 horas, hacen limpieza de todos los ambientes

del departamento.

¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de como te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?

Cada persona que llega le tengo que explicar donde tiene que limpiar,
donde estan las cosas de limpieza y por donde tiene que empezar. Trato de
dejarle una nota o una lista de cosas que necesito que le dé prioridad.

¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ¢Por cuanto tiempo?

Contrato 4 veces, 1 vez por semana 'y por 8 horas de trabajo.

¢ Como contactas el servicio (persona 0 empresa)?
La mayoria de las veces es por recomendacion y llamo a la persona
por celular o me comunico por watsapp, pocas veces utilice una empresa

de limpieza.
¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de pago utilizas?
El valor promedio es de S/100 y la mayoria de las veces pago en

efectivo porque las sefioras no tienen una cuenta bancaria.

¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
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10.

11.

12.

Que lo hagan bien y se preocupen en los detalles de la limpieza, como
en ordenar la ropa, que los pisos y bafios estén bien limpios, etc.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)

Lo comdn es el cumplimiento de los horarios, normalmente me pasa
que no llegan a la hora y tengo que esperar hasta que lleguen para
explicarle lo que tiene que hacer, ademas siempre tengo el temor que me

cancelen.

¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta
indiferente?
Si, es muy importante mantener a una misma persona en la limpieza

ya que sabe cdmo me gusta que limpien mi casa.

¢Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecolégico)
Que sea un servicio de calidad y tenga un precio competitivo con el

mercado.

¢ Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

Si me gustaria, pero si tiene un costo adicional no lo tomaria.

Entrevista 3:

¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?
Porque no tengo tiempo para limpiar y prefiero utilizar el poco tiempo

que tengo para estar con mi familia y descansar.

¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?

Desde hace 10 afios

¢En qué consiste el servicio que contratas?
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Viene una persona o empresa para hacer la limpieza por horas, a veces
contrato por 6 horas cuando es empresa y cuando es una persona

recomendada por 8 horas ya que el precio es casi el mismo.

¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de como te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?

En mi experiencia ni la persona recomendada ni las empresas de
limpieza tienen un plan de trabajo de entrada, siempre hay que explicarles
lo que hay que hacer y como nos gusta que hagan la limpieza en mi
departamento.

¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ¢Por cuanto tiempo?
Entre 6 y 8 veces por mes, y el servicio lo realizan entre 6 y 8 horas

cada vez que vienen.

¢ Como contactas el servicio (persona 0 empresa)?
Por intermedio de la pagina web de la empresa Hadas y si es por

recomendacion por whasapp.

¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ¢ Qué medios de pago utilizas?
El valor promedio es entre S/ 80 y S/100, el pago lo realizo por
trasferencia o Yape.

¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
Que sea un servicio de calidad y que lo hagan rapido, si lo pueden

terminar en menos hora es mejor.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)
El incumplimiento de los horarios, que no sepan limpiar algunas zonas

como los bafios y pisos.
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10. ¢ Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta
indiferente?
Si, es muy importante mantener a una misma persona en la limpieza,

me beneficia que ya conozcan mi departamento y limpien mas rapido

11. ;Cudl seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecologico)

Que limpien con calidad, en menos tiempo y a un buen precio.

12. ; Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

Si me gustaria, sin embargo, no tuviera mucho tiempo para revisarlo.

Entrevista 4:

1. ¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?
Principalmente soy muy estricta con la limpieza y ahora que no tengo
tiempo para limpiar ya que tengo que cuidar a mi hija prefiero contratar a

alguien que me ayude con la limpieza.

2. ¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?

Hace 3 afios aproximadamente.

3. ¢En qué consiste el servicio que contratas?
Consiste en un servicio de limpieza en todos los ambientes de mi

departamento y también de ordenar las habitaciones y cocina.

4. ¢Como fue el proceso, hubo una explicacién previa de cémo te gusta
que realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?

Siempre trato de Ilamar a las mismas personas para la limpieza de mi

departamento, eso me facilita para no explicar nuevamente que es lo que

deseo que limpien, como se limpia y por donde prefiero que empiecen.

5. ¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ¢Por cuanto tiempo?

175



3 veces por semana y 6 horas por cada servicio.

6. ¢Como contactas el servicio (persona o empresa)?
Por intermedio de la pagina web de la empresa Hadas y si es por

recomendacion por whasapp.

7. ¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de pago
utilizas?
El valor promedio es entre S/ 80 y S/100, el pago lo realizo por
trasferencia o Yape.

8. ¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
Que sea un servicio de calidad y que lo hagan rapido, si lo pueden

terminar en menos hora es mejor.

9. ¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio?
Coméntenos sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios,
seguridad)

El incumplimiento de los horarios, que no sepan limpiar algunas zonas

como los bafios y pisos.

10. ¢ Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta
indiferente?
Si, es muy importante mantener a una misma persona en la limpieza,

me beneficia que ya conozcan mi departamento y limpien mas rapido
11. ;Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con
tecnologia, ecoldgico)

Que limpien con calidad, en menos tiempo y a un buen precio.

12. ¢ Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

Si me gustaria, sin embargo, no tuviera mucho tiempo para revisarlo.
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Entrevista 5:

1. ¢Por que utilizas el servicio de limpieza?
Lo utilizo como ayuda en mi casa para las labores de limpieza, no
tengo mucho tiempo para dedicar a la limpieza por tema de trabajo y

cuidado de mi hija.

2. ¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?
Aproximadamente 10 afios

3. ¢En qué consiste el servicio que contratas?
Limpiar todos los ambientes de mi casa y ademas me ayuda a

organizar y ordenar mi casa.

4. ¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de como te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?
Casi siempre viene la misma persona a mi casa para realizar la
limpieza, eso ayuda mucho a que ya sepa que tiene que hacer. Cuando he
contratado a una empresa si he tenido que usar un tiempo para explicar

todo lo relacionado a la limpieza.

5. ¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ¢Por cuanto tiempo?
2 veces a la semana y normalmente vienen en un horario de 8am a

4pm

6. ¢Como contactas el servicio (persona o empresa)?

Por whasapp, llamada, pagina web
7. ¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de pago utilizas?

El valor promedio es entre S/ 100 y S/120, el pago lo realizo por

trasferencia o Yape.
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10.

11.

12.

¢Qué es lo que més te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
Que lo hagan bien y puedan hacer lo que le pido en cada servicio,

ademas me gusta ver mi casa limpia y ordenada.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)

No he tenido malas experiencias.

¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta
indiferente?
Si, es muy importante mantener a una misma persona en la limpieza,

sobre todo por la confianza que uno le tiene a la persona.

¢Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecologico)

Que limpien con calidad, en menos tiempo y a un buen precio.

¢ Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

Si me gustaria, sin embargo, no tuviera mucho tiempo para revisarlo.

Entrevista 6:

1.

2.

¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?

Me gusta que la casa esté limpia, ordenada y huela bien, pero no tengo
el tiempo para hacerlo, y cuando dispongo de tiempo me gusta hacer
actividades que me hacen feliz, no quiero dedicar mi tiempo libre a la

limpieza.

¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?
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Utilizo servicio de limpieza por aproximadamente 7-8 afios, cuando
sali de la universidad y empece a trabajar traté de hacer la limpieza, pero
no me quedaba mucho tiempo para hacer actividades recreativas, entonces,

empecé a contratar el servicio de limpieza.

¢En qué consiste el servicio que contratas?
Limpieza completa de mi departamento, incluye planchado, pero nada

de cocinar.

¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de como te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?

La primera vez, si expligué como me gustan que se hagan las cosas,
pero algo muy general, también expliqué las cosas que no necesitaba hacer.
Si hay algo que no me gusta, eventualmente doy retroalimentacion.

Generalmente no me gusta estar en la casa cuando estan limpiando,
prefiero dejar mi llave y que se haga la limpieza mientras no estoy.
¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ¢Por cudnto tiempo?

Contrato el servicio 1 vez a la semana, aproximadamente por 8 horas,
pero si ella termina antes, no hay problema, mientras haga las cosas que se

les ha solicitado.

¢Como contactas el servicio (persona o empresa)?

Usualmente lo contrato por referencia, asi ha sido en todas las
ocasiones, pero si estoy abierto a buscar en internet, solo si tiene
recomendaciones o si la empresa tiene un precio similar, pero si es mas

caro, no me gustaria.

¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de pago utilizas?
80 soles por dias es la tarifa, siempre pago en efectivo debido a que las

sefioras no tienen cuenta, pero si es una incomodidad para mi, a veces debo

salir a ultima hora a un cajero. Si fuera un pago digital, seria mejor.

¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
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El mejor servicio para mi es que la casa quede reluciente y que huela
muy bien la casa, que sea de una calidad excepcional.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)

Unas veces me tocd que la casa no estuviera al nivel que yo queria, no
se veia el esfuerzo en la ejecucion, algunas ventanas estaban sucias y cosas

similares.

¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta
indiferente?

Prefiero que sea la misma persona que genera el servicio, a no ser que
exista una garantia (empresa) que el nivel de calidad sera el mismo, como a

mi em gusta.

¢Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecolégico)

Que sea bueno, de alta calidad, que todo esté brillando al llegar y
oliendo de manera exquisita.

La desconfianza no es un problema o motivador para este servicio.

Temas asociados a tecnologias o ecoldgicos no es un motivador.

Estoy dispuesto a pagar un poco mas por un servicio excepcional.

¢ Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

No es un problema la desconfianza, no seria necesario.
Entrevista 7:
¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?
Por comodidad, por trabajo llego cansado, no quiero tener que invertir

mas tiempo en limpiar, prefiero descansar y hacer otras actividades

recreativas en mi tiempo libre.
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¢Desde cuéando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?
Hace 3 meses, habia tenido hace un tiempo atras.

¢En qué consiste el servicio que contratas?

Limpieza de superficies, ventanas, bafios. No planchado, ni cocinado.

¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de cémo te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?

La persona ya comentd que hacia y que no queria hacer, coincidia con
el requerimiento. Se le explicd el primer dia, el orden de donde comenzar,

recomendaciones de areas sensibles del hogar.

¢ Cuéntas veces al mes contratas el servicio? ;Por cuanto tiempo?

1 a 2 veces mensuales, el servicio dura minimo 6 horas maximo 8.

¢ Como contactas el servicio (persona 0 empresa)?

El servicio lo coordino por whatsapp, llegué a ella por referencia de un
familiar.

No me da confianza contratar de la pagina, prefiero referencias o
recomendaciones cercanas.

Las referencias en las paginas ayudas, pero no tanto como de alguien

gue tu conoces.

¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ¢ Qué medios de pago utilizas?
85 soles, medio de pago efectivo, usualmente prefiero otros medios,

algo digital (plin o tarjeta)

¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ¢Por qué?

Me ha gustado la dedicacion, se nota el esfuerzo, cada vez que viene
hace alguna cosa extra desde la vez anterior. Particularmente me gusta lo
brillante que deja las ventanas, la proactividad de ordenar algo que quizas

no estaba en el alcance principal del servicio.

181



10.

11.

12.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)
Una sola vez, no le comuniqué bien los elementos que tenia que usar,

pero nada realmente malo.

¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta

indiferente?

Si, me gusta que sea la misma persona, me da confianza y seguridad.
¢ Cudl seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,

ecologico)

Que sea en corto tiempo pero que sea un servicio bien
detallado/profundo.

Me gusta que sea bueno y seguro, ese es mi motivador.

¢, Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

Si, me gustaria, tener primero todas las referencias de que es un
personal de confianza.

Me sentiria incomodo si se graba en una casa. Si fuera una grabacion
streaming lo pensaria, pero me da desconfianza de todas formas, no tener

100% claro lo que se realiza con esa informacion.

Entrevista 8:

1. ¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?

La casa que estoy alquilando tiene unos pisos bien delicados y al
llegar, la duefia me sugirio una sefiora que hacia la limpieza, que era de su
entera confianza. Por otro lado, soy nueva en la ciudad, quiero pasear, no

dedicarme a limpiar.
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2. ¢Desde cuéndo utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?
Hace 6 meses, habia tenido hace un tiempo atras.

3. ¢En qué consiste el servicio que contratas?
Limpieza de superficies, ventanas, bafos, no plancha ni lava la ropa.

Al principio no cocinaba, pero se le solicitd y accedio a hacerlo.

4. ¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de como te
gusta que realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?

Al principio costd mucho la conexion con la sefiora, no hablaba, asi
gue me costaba explicarle las cosas que queria que hiciera 0 no. No tengo
grandes preferencias para el aseo, la sefiora fue bien autodidacta y funciona

para mi.

5. ¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ;Por cuanto
tiempo?

De manera quincenal, el servicio dura minimo 6 horas méaximo 8.

6. ¢Como contactas el servicio (persona o0 empresa)?
Usualmente uso recomendacion de conocidos, pero no soy ajena a

utilizar las paginas web para contratar servicios.

7. ¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de
pago utilizas?

80 soles, medio de pago efectivo, usualmente prefiero otros medios,
algo digital como tarjeta. A veces me complica recordar que tengo que
sacar efectivo para hacer el pago.

8. ¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ;Por qué?

Me gusta que exista algo adicional, que cocine algo sorpresa u ordene

un sector de manera muy bonita.
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9. ¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio?
Coméntenos sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios,
seguridad)

No he tenido malas experiencias con los servicios de limpieza.

10.  ¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te
resulta indiferente?

Si, me gusta que sea la misma persona, me da confianza y seguridad.

11.  ¢Cudl seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con
tecnologia, ecoldgico)

Me gusta que sea bueno y seguro, me importa la calidad. Por otro lado,
me gusta tener una relacion cordial con el personal, no me gusta que sean

mudos de inicio a fin.

12.  ¢Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

No es relevante para mi, no lo usaria.

Entrevista 9:

¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?
Porque no me gusta invertir mi tiempo libre en limpiar, me da flojera,

prefiero pagar para que alguien mas lo haga.

¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?

Hace un par de afios, cuando me vine a vivir sola, antes de eso estaba
en la casa de mis padres, ellos también tenian una sefiora que les hacia la
limpieza.
¢En qué consiste el servicio que contratas?

Limpieza de superficies, ventanas, bafios y planchado.

¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de cémo te gusta que

realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?
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Si, al principio le indiqué el orden de por donde me gusten que
empiecen, como estoy en home office varios dias, me gusta que empiecen

por ahi, para despues poder trabajar tranquila.

¢ Cuéntas veces al mes contratas el servicio? ¢Por cuanto tiempo?

De manera quincenal, el servicio 8 horas.

¢ Como contactas el servicio (persona 0 empresa)?
Usé la recomendacion de conocidos, en este caso era prima de la
persona que limpia en la casa de mi padres, pero usualmente prefiero

contratar servicios por apps o paginas web.

¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de pago utilizas?
80 soles, medio de pago efectivo, usualmente prefiero otros medios,

algo digital como tarjeta.

¢Qué es lo que més te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
Que es bien detallista en la limpieza, va a los rincones que no se ven a

simple vista.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)
Si, personas que llegan més tarde al departamento o me cambian el dia

a Ultima hora.

¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta
indiferente?

Si, me gusta que sea la misma persona, me da confianza y seguridad.
¢ Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecologico)

Me gusta que el servicio sea de calidad y a precio de mercado.

¢ Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?
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No creo que lo usaria, usualmente estoy en casa cuando se realiza el

servicio.

Entrevista 10:

1. ¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?
Tengo un trabajo demandante y prefiero utilizar mi tiempo libre en
hacer cosas divertidas, no en limpiar. Tampoco soy un fan de la tarea,

aunque tuviera mucho tiempo, pero si me gusta que mi depa este limpio.

2. ¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?
Hace 4 afios, cuando tomé otro puesto en mi empresa que me absorbia

un poco mas.

3. ¢En qué consiste el servicio que contratas?
Limpieza de superficies, ventanas, bafios, plancha y lava la ropa.

Eventualmente cocina algunas veces en la semana.

4. ¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de cémo te
gusta que realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?
Pedi recomendaciones a amigos, estoy actualmente utilizando la

misma persona que un comparfiero de trabajo.

5. ¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ;Por cuanto
tiempo?

De manera semanal, el servicio dura 8 horas.
6. ¢Como contactas el servicio (persona o empresa)?

Usualmente busco en paginas web y aplicativos, veo resefias, también

consulto por referencias a mis amigos.
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7. ¢Cuénto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de
pago utilizas?
85 soles, medio de pago efectivo, usualmente prefiero otros medios,

algo digital como tarjeta.

8. ¢Qué es lo que més te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
Me gusta que realmente deje el planchado de manera excelente, es
como una maquina. Por otro lado, siempre se preocupa que el

departamento huela muy bien. Todo esto sobre una buena limpieza general.

9. ¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio?
Coméntenos sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios,
seguridad)

No he tenido malas experiencias con los servicios de limpieza.

10.  ¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te
resulta indiferente?

Si, me gusta que sea la misma persona, me da confianza y seguridad.

11.  ;Cudl seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con
tecnologia, ecolégico)
Me gusta que sea bueno y seguro, me importa la calidad. Que el

proceso, la interaccion con el personal sea rapido y simple.

12.  ¢Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

No es relevante para mi, no lo usaria.

Entrevista 11:

¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?

Porque no cuento con tiempo para hacerlo yo.

2. ¢Desde cudndo utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?
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Hace 15 afios.

¢En qué consiste el servicio que contratas?
A todo servicio hasta que mis hijos crecieran, dos o tres veces por

semana limpieza,

¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de cémo te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?
Yo explico como quiero que se realice el servicio, y los materiales a

usar. Esto casi dura la primera semana.

¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ¢Por cuanto tiempo?

2 veces por semana, de 7am a 2pm.

¢ Como contactas el servicio (persona 0 empresa)?

Antes a través de agencia, ahora por recomendacion.

¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de pago utilizas?

Por 7 horas pago S/.80 + 10 de movilidad,

¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
Proactividad, vinieron a limpiar y me ayudo como preparar un plato de

cocina.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad).

Calidad del servicio, robaron las cosas, contrato el servicio de una
agencia

y no tenia respaldo por parte de la agencia.

¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta

indiferente?
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Si contrato a una empresa me es indiferente siempre que haga bien su

servicio, si es referido si prefiero sea la misma.

11. ¢ Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecoldgico).
Bueno, seguridad y cumplimiento de horario.

12. ¢ Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?
Antes, cuando mis hijos eran pequefios, ahora solo verifico al término

del servicio.

Entrevista 12;

1. ¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?

Por el tiempo, porgue no tengo tiempo para hacerlo ella misma.

2. ¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?

Hace 2 afios

3. ¢En qué consiste el servicio que contratas?
Limpieza de toda la casa especialmente bafios y cocina, sobre todo

limpieza de ventanas.

4. ¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de como te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?
Me gusta explicar como realizar el servicio, por lo menos las dos

primeras veces y luego prepara como un procedimiento

5. ¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ;Por cuanto tiempo?
Contrataria una vez por semana, y el lavado de ventanas y cortinas 2
veces al afio.
6. ¢Como contactas el servicio (persona o empresa)?

Por recomendacion, y anuncios en las tiendas.
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7. ¢Cuénto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de pago utilizas?
S/. 150 por 8 horas, prefiero cancelar por aplicativo, y si la persona

que me da el servicio no tiene cuenta en efectivo.

8. ¢Qué es lo que més te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
Siempre me he quedado conforme, solo que dejen las cosas en la

ubicacion inicial.

9. ¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio?
Solo en una oportunidad la persona gque limpio las ventanas, dejo sucia
la pared, ante este inconveniente luego regreso y pinto ese espacio de la

pared.

10. ¢ Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o0 te resulta
indiferente?
Prefiero que venga la misma persona, me cuesta mucho trabajo dejar

ingresar a mi casa a diferentes personas.

11. ¢ Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecoldgico)
Bueno, a precio justo, con seguridad y si viene con tecnologia para mi

seria genial.

12. ; Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

Si se trata de un servicio por primera vez, si me gustaria poder

monitorear el trabajo, a través de una cadmara.

El dolor, para mi es verificar que el servicio de limpieza ha quedado

bien méas que monitorear como realizan el trabajo.

Entrevista 13:
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¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?

Porque no tengo tiempo, es mas rapido contratar a un tercero

¢Desde cuadndo utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?
Lo utilizo hace 18 afios

¢En qué consiste el servicio que contratas?

Exclusivamente limpieza.

¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de cémo te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?
Comienzo con una explicacién, donde estan las cosas, que productos

usar, y escucho recomendaciones.

¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ¢Por cuanto tiempo?

Tres veces por semana, de 8 a 4 de la tarde.

¢ Como contactas el servicio (persona 0 empresa)?
Por recomendacion, nunca por empresa la veces que fui por empresa

me fue mal.

¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ¢ Qué medios de pago utilizas?

S/100 diario, por transferencia de banco
¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ¢Por que?
Que estoy segura de que se trata de una persona de confianza, porque

es proactiva tiene iniciativa, da sugerencias.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos

sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)
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Contrate una persona a través de una empresa que Vino estaba
embarazada, y no era bueno, dormia en las tardes, no cumplia con el

trabajo,

También contrate con empresa y me quifio mis muebles, rompié cosas,

y no me avisaba, se llevaba ropa y cosas.

10. ¢ Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o0 te resulta
indiferente?
Prefiero que sea la misma persona, por la confianza que se crea al ser

la misma persona.

11. ¢ Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecoldgico)
Bueno y Seguro, y podria ser tecnoldégico siempre que aporte mayor
eficiencia.

12. ; Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

Si me gustaria monitoreo 0 seguimiento, no con c&maras sino

presencialmente.

No con camara porque me crea mucho estrés.

Entrevista 14:

1. ¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?

Porque no me gusta limpiar y porgue no tengo tiempo

2. ¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?

Hace 5 afios

3. ¢En qué consiste el servicio que contratas?

Solo Limpieza
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¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de como te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?
Explique como hacer el servicio, que utilizar, pero también espero sus

recomendaciones.

¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ¢;Por cuanto tiempo?

1 vez a la semana, por 8 horas

¢Como contactas el servicio (persona o empresa)?

Por recomendacion

¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ¢ Qué medios de pago utilizas?
S/100. Efectivo, me gustaria utilizar yape, plim, izipay.

¢Qué es lo que més te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
Limpieza a profundidad, calidad en el servicio, porque considero que

es lo mas importante, que haga limpieza mejor que yo misma.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)
Si, el servicio no cumplio6 con las expectativas.

No he tenido mala experiencias.

¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta
indiferente?
Me Siento mas comoda con la misma persona porgue ingresa a mi

casa y es mejor generar confianza con la persona.
¢ Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecoldgico)

Bueno, seguro, barato, con tecnologia dentro de lo que fuera posible

para que ellos lo traigan

¢ Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?
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Si me gustaria monitorear el servicio, con una camara seria bueno
Lo mas importante, es la seguridad, para que se pueda generar un

vinculo y fidelizacion.

Entrevista 15:

1. ¢Por que utilizas el servicio de limpieza?

Por falta de tiempo, prefiere invertir ese tiempo en otras cosas.

¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?

Por lo menos 10 afios

¢En qué consiste el servicio que contratas?

Limpieza de casa a fondo, planchar, y lavar

¢ Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de cdmo te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?
Le digo como me gusta como limpiar, indicando productos y

procedimiento para cada ambiente de la casa.

¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ¢;Por cunto tiempo?

2 veces a semanas, del 8 am a 5.30 el dia
¢ Como contactas el servicio (persona o empresa)?
Alguna vez recurri a una agencia, pero te genera mucha desconfianza,

prefieres recomendacion. El pago a la agencia es mas caro.

¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ¢ Qué medios de pago utilizas?

Entre S/. 80 por dia, efectivo, me gustaria utilizar aplicativo.

¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ¢Por que?
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Eficiencia, iniciativa, y que sea rapida, porque espero que el servicio
se de en el tiempo pactado.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
Si, me han desaparecido ropa, robaba, se va a las 6pm. y no tenia
flexibilidad para esperar tu llegada. Malogran las cosas.

sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)

¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta
indiferente?
Me gustaria que venga la misma para o tener que explicar siempre y

generar confianza.

¢Cudl seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecologico)
Lo pongo por encima Seguro, calidad, puntualidad, y me gustaria

incremento de tecnologia.

¢ Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

Si me gustaria monitorear, con camara.
Entrevista 16:
¢Por que utilizas el servicio de limpieza?
Suelo tener una rutina bastante agitada los dias de semana y los fines

de semana solo deseo descansar, por eso contrato el servicio.

¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?

Hace 3 afios

¢En qué consiste el servicio que contratas?

Limpieza general de todos los ambientes del departamento.
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¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de como te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?

Si, cuando viene la persona le indico porque ambientes debe
comenzar, que tenga cuidado con los muebles, que no tenga rayaduras los

pisos, principalmente eso.

¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ¢Por cuanto tiempo?

Una vez por semana, contrato el servicio de 7 horas

¢Como contactas el servicio (persona o empresa)?
Contrato el servicio por Hadas Peru, lo vi en Instagram y decidi visitar

la pagina web.

¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de pago utilizas?

El pago lo realizo con tarjeta de crédito en la pagina web

¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
La calidad de servicio es buena, la puntualidad de la mayoria de chicas

también. Hay descuentos que también realizan.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)

Si, en una ocasién me mandaron a una sefiorita que demord mas de las
7 horas en hacer la limpieza y tuve que contratar un nuevo Sservicio

adicional para que pueda terminar.

¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o0 te resulta
indiferente?
Si, porque una cara conocida te da mas confianza, no necesitas

explicarle de nuevo las cosas, puedes hacer otras actividades.

¢ Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,

ecoldgico)
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El servicio ideal seria si pudiera acabar lo mas pronto, que este todo
limpio y no demore mucho tiempo, que este todo reluciente, que pase mi
dedo por las superficies y no tenga polvo. Por el precio podria pagar un
poCco mas si me aseguran esa calidad.

He probado usar robots, pero més es lo que estorba que lo que ayuda.
Me gustaria que pudieran usar productos ecolégicos, pero sé que no hay

muchas marcas.

¢ Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?
No estaria mal, porque suelo estar en mi cuarto descansando y de vez

en cuando puedo ver en mi celular lo que esta haciendo.

Entrevista 17:

¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?

Mi esposo y yo trabajamos home office, tenemos una nifia de 8 meses
y no tenemos tiempo para poder realizarla. Ademas, recibimos visitas de
familiares, y la casa tiene que estar siempre presentable.

¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?
Venia utilizando el servicio desde hace unos afios de forma ocasional,

ahora lo utilizo més seguido.

¢En qué consiste el servicio que contratas?
Limpieza de los cuartos, bafios, escaleras, cocina. Mi madre me ayuda

con el lavado y planchado de la ropa.
¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de cémo te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?

En realidad, son pocas veces que coincidimos con el mismo personal y

tengo que explicarles a las nuevas por donde empezar.

¢Cuéntas veces al mes contratas el servicio? ¢Por cuanto tiempo?
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11.

El servicio lo solicito 1 o0 2 veces por semana, aproximadamente por 6

horas.

¢ Como contactas el servicio (persona 0 empresa)?
El servicio lo contrato por la pagina de Hadas, vi la publicidad en
facebook. Y coordino por el whatsapp el horario que deseo.

¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ¢ Qué medios de pago utilizas?
Por el servicio pago aproximadamente 90 soles, el servicio lo pago por
adelantado.

¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ¢Por quée?
Lo que me gusta del servicio es que es facil de contactar por la web y
por el whatsapp, no tengo que hacer mas. La calidad diria que es aceptable,

no he probado otros servicios.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)

Si, en alguna ocasion me enviaron una sefiorita que rompié una jarra
de vidrio de la cocina, cuando escribi a Hadas para saber si habia una
compensacion me dijeron que no se hacian responsables. Me quede

pensando en si sucediera algo mas grave actuarian de esa forma.

¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta
indiferente?

Me gustaria que sea la misma persona para tenerle mas confianza e
incluso poder dejarle las llaves. Pero en este momento nos quedamos

vigilando cuando realizan el servicio.

¢Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,

ecologico)
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Un servicio ideal seria que la misma persona realice el servicio
siempre, y que no sea un servicio tan caro. Que los pisos estén relucientes,
que huela rico también es importante.

Pueden usar robots no habria problema, no sé si el servicio seria mas

caro al utilizarlos o se haga mas réapida la limpieza.

12. ¢ Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

No creo porgue estamos siempre vigilando al personal de limpieza.

Entrevista 18:

1. ¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?
Tengo dos hijos pequefios que estan haciendo clases virtuales y hacen
bastante desorden, y con el trabajo no me alcanza el tiempo para estar

limpiando.

2. ¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?

Hace 1 afio empecé a solicitar el servicio

3. ¢En qué consiste el servicio que contratas?

Limpieza de todos los ambientes de la casa, ventanas, pisos.

4. ;Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de como te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?

La persona que viene a limpiar es por recomendacion de un amigo que

ya viene trabajando con esta sefiora varios afios. Solo le indique que

empiece por la sala donde mis hijos tienen sus clases.

5. ¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ;Por cuanto tiempo?

Una vez por semana

6. ¢Como contactas el servicio (persona o empresa)?

Solo por recomendacién.
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7. ¢Cuénto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de pago utilizas?

Utilizo el efectivo, realizo el pago de 90 soles por 7 horas.

8. ¢Qué es lo que més te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
La sefiora tiene afios en lo que es limpieza del hogar, da un buen

servicio porque mi casa queda reluciente.

9. ¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)
No suele ser puntual porque vive en Comas, y yo Vivo en Surco,

demora a veces entre media hora y una hora en venir.

10. ¢ Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta
indiferente?
Si, es alguien de confianza y recomendada, si tengo que salir estoy

segura de que no se llevaria nada.

11. ¢ Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecologico)

Me gusta que tenga una buena calidad del servicio, a buen precio.

Seria interesante si pudiera usar tecnologia y sea mas rapido. Y si usa

productos ecoldgicos también seria bueno.

12. ; Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

No lo usaria porque mi familia esta en casa

Entrevista 19:

1. ¢Por que utilizas el servicio de limpieza?
Antes lo hacia, pero he asumido maés responsabilidad en el trabajo y

estudio los fines de semana, por eso contrato el servicio.
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¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?

Hace 5 meses, desde que empecé la maestria.

¢En qué consiste el servicio que contratas?

Limpieza, lavanderia y planchado

¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de cémo te gusta que
realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?
Si, le indique que podria empezar por los cuartos, luego los bafios, le

indique también que usara mi detergente de preferencia para la ropa.

¢ Cuéntas veces al mes contratas el servicio? ;Por cuanto tiempo?
El servicio de limpieza 1 vez por semana, lavanderia y planchado de 1

a 2 veces de ser necesario.

¢Como contactas el servicio (persona o empresa)?
Por recomendacion de una amiga que ya usa el servicio de limpieza de

Casa Limpia y Organizada, no hice basqueda de otras empresas.

¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de pago utilizas?
105 soles por 8 horas de limpieza, el pago lo realizo antes de que

venga la sefiora de limpieza.

¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
Que la persona es bastante minuciosa en la limpieza, es conversadora

también, no tengo ninguna queja.
¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos

sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)

Hasta el momento no, todo ha sido muy bueno.
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10. ¢ Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta
indiferente?

Si, es preferible para poder dejarle las llaves y que haga su trabajo.

11. ;Cudl seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,
ecoldgico)

Me gustaria que pudiera tener una gran calidad, que sea econémico,

que brinden promociones. No he pensado en la tecnologia, pero si me

gustaria que puedan usar productos menos toxicos

12. ; Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

Quizas mientras estoy en otro lugar poder ver a la sefiora de limpieza,

quizas como un servicio opcional.

Entrevista 20:

1. ¢Por qué utilizas el servicio de limpieza?
Tengo demasiado trabajo y los fines de semana hago deporte, me voy
a fiestas y no dispongo de tiempo para hacer la limpieza. Prefiero que otras

personas lo hagan por mi.

2. ¢Desde cuando utilizas el servicio de limpieza para tu hogar?
El servicio lo utilizo desde hace 3 afios que me independice. Trabajo
en mi casa, y tengo una mascota, estas responsabilidades cubren todo mi

tiempo.
3. ¢En qué consiste el servicio que contratas?
Limpieza del departamento, todos los ambientes, los pisos, el pequefio

balcon.

4. ¢Como fue el proceso, hubo una explicacion previa de como te gusta que

realicen la limpieza o la persona tenia un plan de trabajo?
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11.

Al inicio le explique como me gustaria que limpie, le indique donde se
encontraban los articulos de limpieza, y le hice un recorrido por el

departamento.

¢Cuantas veces al mes contratas el servicio? ¢Por cunto tiempo?
El servicio lo solicito 1 vez por semana, aproximadamente por 6 horas,

el departamento es pequefio asi que el tiempo es exacto.

¢Como contactas el servicio (persona o empresa)?
El servicio lo contrato por referencia de un familiar, hasta el momento

no he tenido problemas, todo ha salido bien.

¢Cuanto es el valor promedio del servicio? ;Qué medios de pago utilizas?
Por el servicio pago 90 soles, al regresar a casa le transfiero mediante
el aplicativo YAPE.

¢Qué es lo que mas te ha gustado del servicio? ¢Por qué?
Lo que me gusta del servicio es que es alguien de confianza, le puedo
dejar las llaves ya que es alguien recomendado. La casa queda limpia, y

realizar el pago se hace muy fécil.

¢Has tenido alguna mala experiencia al contratar el servicio? Coméntenos
sobre esa experiencia (calidad, cumplimiento de horarios, seguridad)
Una vez que la sefiora tuvo un percance en no poder venir el dia que le

solicité y tuve que cambiar mis planes ese fin de semana.

¢Te gusta que sea la misma persona que realice el servicio, o te resulta
indiferente?
Si, porque fuese dificil dejarle las llaves del departamento a otra

persona que no conozca y pueda robarme.

¢ Cual seria el servicio ideal para ti? (bueno, barato, seguro, con tecnologia,

ecoldgico)
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Un servicio ideal seria de calidad, que cobren un precio justo, que sea
personal de confianza. Es indiferente para mi si usan los robots que estan

de moda, para mi lo méas importante es el resultado final.
12. ; Te gustaria monitorear como se realiza el servicio?

No es necesario, ya que estaria pendiente de ver la grabacion y

prefiero enfocarme en otras cosas.
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