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RESUMEN EJECUTIVO

El presente plan de negocio tiene como objetivo evaluar la viabilidad econdmico-
financiera de CONTIGO, empresa enfocada en brindar servicios de asesoria legal y
administrativa para la gestion de un proceso de sucesion intestada (sin testamento) de
individuos que tuvieron algun patrimonio en vida. Asimismo, se busca desarrollar las

estrategias que permitiran la implementacion de esta.

Con la finalidad de desarrollar el objetivo planteado, primero se realiza un analisis
de la idea de negocio, poniendo foco en las necesidades del cliente potencial, a través
de la metodologia Lean Canvas, con el objetivo de estructurar de manera clara la
propuesta de valor, los segmentos de clientes, los canales y la estructura de costos,

poniendo especial atencion en las necesidades del cliente potencial.

De otro lado, se ha procedido a realizar un diagndstico de la industria a través de
un analisis PEST (por sus siglas en inglés), el mismo que comprende factores politicos,
econdémicos, sociales y tecnoldgicos; y, representa una herramienta util para
comprender el crecimiento y/o el declive del mercado en el mercado en el que se
participa (Gupta, A, 2013, pg. 43, traduccion propia) y un andlisis de fuerzas de Porter
(Porter, 1980), mediante el cual se busca entender como estas podrian potencialmente

afectar un negocio como el propuesto.

A partir de ello, se identifica una tendencia al envejecimiento poblacional, a la
mejora de las condiciones econdomicas de la poblacion en Perti y a la potencial que
adoptaran los servicios relacionados con sucesiones y planificacion patrimonial.
Asimismo, se observa una creciente demanda por soluciones practicas y confiables, que
ofrezcan un servicio integral para los herederos que enfrentan un proceso de sucesion
intestada. En ese sentido, surge la oportunidad de desarrollar un servicio integral para
los herederos, que incluya, pero no limite, el acopio de documentacidn gestionada ante
distintas entidades que segun el caso lo demande, la generacion de una sucesion
intestada, y la presentacion de esta ante las empresas o entidades en las que se requiera

activar beneficios o evitar eventuales perjuicios en el patrimonio de la persona fallecida.
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En busca de satisfacer la necesidad de este grupo objetivo es que nace CONTIGO:
Una solucion legal integral enfocada en brindar servicios asociados al proceso de
sucesion intestada, que se centra en la experiencia del cliente, combinando atencion
personalizada, asesoria, paquetes de servicios claros y acompanamiento durante todo el
proceso sucesorio. El plan contempla establecer alianzas estratégicas con notarias con
el objetivo de optimizar recursos. Finalmente, se buscard incorporar una plataforma
tecnoldgica con la que se sistematicen y automaticen los tramites sucesorios que se

llevara a cabo.

Luego de identificar la oportunidad y establecer la propuesta de idea de negocio, se
realiza un estudio de mercado, el cual permite entender el comportamiento,
preferencias, hdbitos de consumo y, sobre todo, la aceptacion de esta. En esta seccion
se evidencia una necesidad clara de apoyo en los tramites de sucesion intestada. Mas
del 90% de los encuestados expresé su interés en contratar un servicio de este tipo, lo
que demuestra su importancia en el mercado. Asimismo, se evidencia una disposicion
de pago de hasta S/ 3,500 (Tres mil quinientos y 00/100 soles) para el paquete premium
por lo que se considera que existe una posibilidad de ingresos interesante bajo el

esquema de negocio planteado.

A partir de los resultados obtenidos, se proyecta la demanda y se desarrollan los
distintos planes necesarios para iniciar las operaciones de CONTIGO, como el plan de
marketing, de operaciones, de administracion y recursos humanos, y el econdémico y

financiero.

Luego de dicho desarrollo, se evalua la viabilidad de CONTIGO vy su rentabilidad
por un periodo de 5 afios. El plan de negocio cuenta con un valor potencial de venta de
S/. 806,976 (ochocientos seis mil novecientos setenta y seis y 00/100 soles) el primer
afio de operaciones. Asimismo, se determina que, para iniciar operaciones, se requiere
una inversion inicial de S/ 180,000 (ciento ochenta mil y 00/100 soles), el cual sera
asumida por capital propio. El resultado del andlisis financiero realizado cuenta con un
Valor Actual Neto (VAN) de S/. 391,012.90 (trescientos noventa y un mil doce y 90/100
soles) y una Tasa Interna de Retorno (TIR) de 63.00%.
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Con ello, se concluye que el plan de negocio de CONTIGO es viable tanto

econdmicamente como operativamente.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Presentacion

El presente plan de negocio pretende determinar la viabilidad econdémica y
financiera de una empresa orientada a brindar servicios de asesoria legal y
administrativa para la gestion de un proceso de sucesion intestada (sin testamento) de

individuos que tuvieron algin patrimonio en vida.

1.2. Antecedentes

En el Peru, existe un bajo nivel de planificacion sucesoria y ello se evidencia en la
alta tasa de sucesiones intestadas (personas que no han dejado un testamento en vida
y/o que, habiéndolo dejado, este ha sido declarado nulo) que se producen afo a afio en

el pais.

A modo de referencia, entre enero y marzo de 2024, 35,605 (treinta y cinco mil
seiscientos cinco) fallecimientos ocurrieron a nivel nacional, de los cuales 34,402
(treinta y cuatro mil cuatrocientos dos) correspondian a personas mayores de 18 afios,
segun datos del Ministerio de Salud del Pert - MINSA (s.f.). No obstante, en el mismo
periodo, sélo fueron inscritos 2,356 (dos mil trescientos cincuenta y seis) testamentos
en el registro de testamentos, conforme al Boletin estadistico institucional de la
Superintendencia Nacional de Registros Publicos - SUNARP (SUNARP, 2024). Es
decir, solamente el 6.83% de fallecimientos de personas con capacidad para dejar un
testamento (es decir, mayores de 18 afios), del periodo analizado, tenian un testamento

inscrito.

Lo anterior se explica debido a que, en el Pert, sélo las familias de alto patrimonio
se encargan de planificar sus herencias a través de testamentos (Pasco, citado en Torres,
2023). Los herederos de las personas que no han instituido uno, tienen que iniciar el
engorroso camino de identificar y enfrentar los diversos procedimientos que se activan

ante el fallecimiento de una persona.

Sobre el particular, resulta ilustrativo sefialar que la cantidad de trdmites asociados

al fallecimiento de una persona es abundante (por ejemplo, la activacion de un seguro



de desgravamen endosado a un crédito hipotecario, la activacion del seguro de
desgravamen asociado a una tarjeta de crédito, la cancelacion de créditos personales del
causante, la rectificacion de nombres en el Registro Nacional de Identificacion y Estado
Civil - RENIEC del causante, el inicio del proceso de sucesion intestada, la division y
particion de bienes, etc.) y ello genera que, en muchas ocasiones, las personas no sepan
por dénde empezar y/o a quién acudir ante un desafortunado evento como la pérdida de

un ser querido.

En muchos casos esto genera que los herederos se vean imposibilitados de acceder
a su herencia y/o a beneficios que por ley les corresponde. Por ejemplo, los herederos
podrian no acceder de manera oportuna a las indemnizaciones asociadas a seguros de

vida si sus familiares no tenian conocimiento de este.

Al respecto, la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP - SBS (SBS, 2023)
publicd estadisticas sobre indemnizaciones pendientes de pago del Seguro Obligatorio
de Accidentes de Transito - SOAT, identificando a mas de 571 (quinientos setenta y
uno) casos en los que la indemnizacién no se habia cobrado'. Asimismo, se estima que
existe un remanente de S/ 566.6 millones en los ultimos cinco afos, de depdsitos
abandonados en distintas entidades financieras, situacion que podria explicarse, en

parte, por muerte del titular y falta de reclamo de sus herederos (Reyes Leyva, 2025).

Aunado al numero de tramites por los que debe pasar un heredero para poder
reclamar su herencia, se debe considerar la inmediatez con la que debe accionar este
frente al fallecimiento de un familiar a efectos de evitar perjuicios sobre la masa
hereditaria. Aplazar el tramite sucesorio puede generar perjuicios sobre la masa
hereditaria, situacidn que cobra especial relevancia con la reciente publicacion de la
Resolucion SBS N.° 00890-2025, con la cual las entidades financieras no podran
condicionar la contratacion de un seguro de desgravamen para deudas distintas a las de
crédito hipotecario, segiin disposiciones de la Superintendencia de Banca, Seguros y

AFP — SBS (SBS, 2025).

! “Hay casi S/70 millones de soles y se sigue acumulando dinero. En casos donde la victima no logra cubrir su atenciéon

médica con las 5 UIT del SOAT, se podria completar su rehabilitacion con el fondo de compensacion. Estos casos son
aproximadamente el 1% del total” (E1 Comercio, 2025, parr. 15).



En ese sentido, una vez ocurrido el fallecimiento de un individuo, en paralelo al
duelo por el que pasan sus herederos, estos deben, a su vez, de encargarse de tramites
que le son inicialmente desconocidos, situaciéon que resulta especialmente dificil y

desgastante en momentos de maxima vulnerabilidad.

Y es que el dolor que enfrenta un individuo al perder un ser querido resulta
incuestionable. Como indican Barreto et al. (2013, p.356), el duelo es “una experiencia

emocional humana universal, unica y dolorosa, que se puede delimitarse en el tiempo”.

En atencion a lo anterior, el proposito del presente plan de negocios es el de
introducir al mercado una solucion que ofrezca un servicio integral para los herederos,
que incluya pero no limite, el acopio de documentacion gestionada ante distintas
entidades que segun el caso lo demande, la generacidon de una sucesion intestada, y la
presentacion de la misma ante las empresas o entidades en las que se requiera activar

beneficios o evitar eventuales perjuicios en el patrimonio de la persona fallecida.

Esto permitird que la declaratoria de herederos y reclamacion de derechos y/o
saneamiento de obligaciones asociadas se lleve a cabo de manera exitosa, dentro de los
plazos legales y tratando de minimizar la intervencion de los herederos en las gestiones
asociadas a dichos tramites, dandoles espacio para que se enfoquen en su duelo,
mientras se gestiona el tedioso proceso documentario y legal asociado a la sucesion

intestada.

1.3.0bjetivos
1.3.1. Objetivo General

Determinar la viabilidad econdémica y financiera de un plan de negocio para el
lanzamiento de una empresa dedicada a brindar servicios de soporte asociados a la

gestion de sucesion intestada de individuos fallecidos en Lima Metropolitana.

1.3.2. Objetivos Especificos

Se pretende realizar un andlisis de macroentorno y entorno competitivo, asi como
realizar una investigacion de mercado que permita identificar, por el lado de la oferta,

los competidores indirectos y directos, asi como las caracteristicas de los servicios



ofrecidos; y, por el lado de la demanda, la aceptacion de la propuesta de valor del

proyecto y estimar la demanda asociada al proyecto.

Luego, se procedera a elaborar el plan estratégico asociado y los planes operativos
de marketing, operaciones, recursos humanos y el plan econdmico financiero.
Finalmente, se procederd a determinar la viabilidad econdémica y financiera del

proyecto.

1.4. Contribucion

En el plano social, el modelo de negocio pretende liberar de la carga emocional
adicional que se requiere para realizar cada uno de los tramites legales y
procedimentales para declararse heredero. De esta manera, se pretende contribuir en la
reduccion de estrés que de por si genera el fallecimiento de un ser querido. La empresa
se encargaria de la parte engorrosa del proceso de tramites y buscaria tener una
aproximacion adecuada y responsable hacia el heredero que esta enfrentando un proceso

de duelo.

Adicionalmente, el modelo de negocio favorece la proteccion de los derechos de
los herederos al ayudar a la recuperacion de bienes y/o derechos que, de otro modo,

podrian caer en abandono.

Respecto a la contribucion practica, se busca brindar de forma amigable, simple y
con la menor inversion de tiempo la informacion necesaria de qué se debe hacer, como,

cuando y ante qué entidades, segun sea el caso del siniestro.

Uno de los principales focos es el de minimizar el contacto del afectado con las
diversas entidades involucradas en el proceso y que el nexo entre ellas sea a través de
la plataforma con una minima cantidad de presencialidad, solo ejerciéndola cuando sea

obligatoriamente requerida como parte del proceso.

De esta forma, quien contrata los servicios contara con informacion rapida,
completa y didéctica de los pasos a seguir y documentos a presentar. Esto permite
invertir una menor cantidad de tiempo en el proceso al centralizar todos los tramites

asociados a través de la plataforma.



1.5.Alcance

Se consideran tres tipos de alcances relevantes para este proyecto: geografico,

demografico y temporal.

Alcance geografico: la propuesta es circunscribir los servicios ofertados al ambito
geografico de Lima Metropolitana; ya que, se trata de un mercado que condensa casi el

30% de defunciones ocurridas a nivel nacional (INEI, 2022, p.34).

Adicionalmente, el hecho de circunscribirse s6lo a Lima Metropolitana en las fases
iniciales del negocio permitird optimizar costos de operacion al identificar aliados
comerciales en zonas clave. Aunado a ello, debe tenerse presente que, de acuerdo con
la informacion del Sistema Informatico Nacional de Defunciones - SINADEF
(SINADEF, 2025) se tiene que hasta junio del afio 2025 han fallecido 88,334 (ochenta
y ocho mil trescientos treinta y cuatro) personas, siendo que en Lima se condensan
27,697 (veintisiete mil seiscientos noventa y siete) de esos fallecimientos, de los cuales
26,367 (veintiséis mil trescientos sesenta y siete) corresponde a personas mayores de

18 afios.

Alcance demografico: el publico objetivo es diverso y estaria conformado por
personas mayores de 18 afios que hayan perdido un ser querido o tengan familiares con
enfermedades consideradas como de alto riesgo. Que el publico objetivo tenga mayoria
de edad es importante para efectos de poder autorizar y/u otorgar poderes validamente

a terceros para realizar las gestiones sucesorias que correspondan.

Las personas a las que se busca proporcionar este servicio deberian ser herederos
de personas que hayan sido poseedores de algin bien, seguro (por ejemplo: seguro de
vida, seguro complementario de trabajo de riesgo, seguro de vida ley, entre otros),
beneficios laborales, entre otros e incluso deudas que puedan ser reclamadas y/o deban
ser asumidas por los herederos. En tal sentido, se buscan personas que pertenezcan a los

sectores socioecondmicos A y B en funcion a sus ingresos econémicos.

2 Segtn el informe de la Asociacion Peruana de Empresas de Inteligencia de Mercados (APEIM, 2025), el ingreso

promedio de la clase A es S/ 13,923 y de la clase B es de S/ 7,545.



Alcance temporal: para el desarrollo de la presente investigacion se utilizaran
fuentes primarias y secundarias. Respecto a las fuentes primarias, se levantara
informacion durante el primer semestre del afio 2025. Dada la naturaleza de la industria
en la que se busca participar, los resultados podran considerarse validos para los

proximos cinco anos.

Respecto a las fuentes secundarias se consideran articulos académicos, cifras
oficiales publicadas por entidades de gobierno, revistas, entre otras. Se procurara, en la
medida de lo posible, que la informacion que se recopile no tenga una antigiiedad mayor

a 05 (cinco afios); esto es, que no sea anterior al afo 2019.

1.6. Limitaciones

Se han identificado las siguientes limitaciones para el desarrollo de la presente tesis,

en distintos niveles:

Limitaciones en el acceso a informacion y recursos: la informacién sobre casos

especificos de sucesion intestada puede ser limitada.

Si bien existe informacién sobre el numero de sucesiones a nivel nacional o
regional, no se sabe el numero de casos en los que por desconocimiento no se inicia
dicho proceso y/o en los casos en los que no existen bienes y/u otros beneficios dejados
por la persona fallecida. Son escasas las fuentes de las que se pueden obtener datos
histdricos o informacion actualizada asociado al sector lo que puede dificultar el analisis

de viabilidad o proyecciones.

Adicionalmente, debido a que los temas relacionados a la muerte o a la herencia
son considerados sensibles, las entrevistas, encuestas y otros métodos de recoleccion de
datos dependeran de la disposicion de los entrevistados y su apertura a responder las

preguntas planteadas.

Complejidad legal y normativa: las sucesiones intestadas estan reguladas por un
marco legal especifico, el cual puede cambiar con el tiempo. Esto podria dificultar el
andlisis de su viabilidad y su implementacion en el contexto de negocios. Asimismo, la

legislacion peruana puede presentar ambigiiedades que dificultan establecer



conclusiones claras sobre llevar a cabo ciertos tramites (por ejemplo, casos de predios

no independizados y/o no inscritos en registros publicos).

1.7. Conceptos Clave

Para lograr entender mejor el presente proyecto de negocio, se considera
conveniente definir en primer lugar definir algunos conceptos claves, tales como:

causante, herencia, sucesion intestada, herederos forzosos y herederos voluntarios.

1.7.1. Causante

“Es la persona natural que con su muerte determina la apertura del proceso

hereditario y la transmision de la herencia” (Ferndndez Arce, 2017, p.15).

1.7.2. Herencia

Conjunto de bienes y derechos, asi como las obligaciones insolutas que tuvo el
causante en vida que y son objeto de la transmision al momento de su fallecimiento

(Fernandez Arce, 2017, p.15).

Las deudas del causante serdn cubiertas con cargo a la totalidad del patrimonio
hereditario, mientras la herencia no haya sido dividida. No obstante, una vez realizada
la particion, cada heredero asume responsabilidad por las deudas en proporcion a la

parte que le corresponde de la herencia (Codigo Civil peruano, 1984, art. 871).

1.7.3. Sucesion Intestada

Es una clase de sucesion hereditaria que ocurre cuando no existe un testamento o

este es nulo o caduco (Fernandez Arce, 2017, p.14).

1.7.4. Herederos Forzosos

Son aquellos que, por mandato legal, tienen derecho a recibir una porcion de la
herencia del causante, independientemente de su voluntad. Son los hijos y demas
descendientes, los padres y los demas ascendientes, el conyuge o, en su caso, el
integrante sobreviviente de la union de hecho (Cédigo Civil peruano, 1984, art. 724). A

falta de ellos, el derecho a heredar se traslada a los parientes colaterales hasta el cuarto



grado de consanguinidad, con preferencia de los mas cercanos sobre los mas lejanos

(Codigo Civil peruano, 1984, art. 828).

S6lo en caso de no existir herederos testamentarios ni legales, los bienes
hereditarios se adjudican a una Sociedad de Beneficencia o, en su defecto, a la Junta de
Participacion Social del ultimo domicilio del causante, siendo responsable esta entidad
de pagar las deudas del fallecido hasta donde alcance el valor de los bienes adjudicados

(Codigo Civil peruano, 1984, art. 830).

1.7.5. Herederos Voluntarios

Es aquel designado libremente por el testador, cuando no existen herederos

forzosos (Codigo Civil peruano, 1984, art. 737).

1.7.6. Seguro de Desgravamen

Es un tipo de seguro cuyo proposito es cubrir el pago de la deuda contraida con una

entidad del sistema financiero, en caso de fallecimiento o invalidez total y permanente

(SBS, s.f).



CAPITULO IL IDEA DE NEGOCIO

En el presente capitulo se incluye un breve marco contextual que ayuda a entender
mejor como es que surgid la presente idea de negocio y, de otro lado, se explica el
problema que el presente proyecto planea atacar, con las soluciones planteadas que
generan una propuesta de valor integral en el mercado. También se definid a quienes va

dirigido este plan de negocio y como se solventara.
2.1. Marco Contextual

En varios paises, existen empresas dedicas exclusivamente a la gestion integral de
sucesiones que tienen una propuesta diferenciada para captar potenciales clientes. Por

ejemplo:

En Estados Unidos, empresas tales como Fidelity, Trust & Will y Probate Finder
OnDemand han creado negocios dedicados a ofrecer diversos servicios que van desde
la administracion fiduciaria, planificacion patrimonial, hasta la ejecucion de
testamentos y liquidacion de patrimonios. La figura 1 muestra la idea de Trust & Will

(Trust & Will, s.f).

Estas empresas cuentan con equipos multidisciplinarios que les permiten brindar

soluciones integrales a sus clientes, minimizando tiempo y costos para los herederos.

Figura 1
Pagina principal de Trust & Will

CatetePlana~  For Protessionais «  cetmeos & trust&Swill Lown  ComtmctUs  togin  Gatsteceds

s

Meet the Kramms.

Nota. Captura de pantalla de la pagina principal de Trust & Will. Adaptado de Trust &
Will, por Trust & Will, s. f., https://trustandwill.com

La figura 2 muestra la pagina de la empresa espafiola Gestion Integral de Herencias

que, junto con otras como, Gestion & Herencias actian como intermediarias en la


https://trustandwill.com/

gestion completa del proceso asociado a la sucesion (Gestion Integral de Herencias,

s.f).

Estas empresas, buscan simplificar el proceso para los herederos y ofrecen
productos personalizados para distintos perfiles de clientes, desde herencias complejas

hasta pequefos patrimonios.

Figura 2
Pagina principal de Gestion Integral de Herencias

ﬁ Servicios v Herencia Internacional v Nosotros ¢Hemos contactado con usted? Contacto
Gestion

Integral Herencias7

B Espariol v

Gestion integral de

herencias

SABER MAS

Nota. Captura de pantalla de la pagina principal de Gestion Integral de Herencias.
Adaptado de Gestion Integral de Herencias, por Gestion Integral de Herencias, s. f.,
https://giherencias.com/gestiona-tu-herencia/

En Pert; sin embargo, los procesos sucesorios contintian realizandose a través de
notarias, procedimientos judiciales y/o con la asesoria de estudios juridicos

tradicionales.

No se han identificado empresas dedicadas a la administracion y gestion completa

de herencias, como ocurre en otros paises tales como los previamente indicados.

La falta de un modelo empresarial enfocado en este rubro dificulta la gestion
patrimonial de los deudos ante el fallecimiento de un ser querido. Ademas, se dificulta
la innovacién y la incorporacion de tecnologias que podrian agilizar los tramites y
mejorar la transparencia del proceso, que es justamente el nicho que pretende abarcar

la idea de negocio.
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2.2. Idea de Negocio

Para definir el modelo de negocio se uséd el modelo Lean Canvas propuesto por
Maurya (2012, p.45), adaptacion del Business Model Canvas de Alex Osterwalder, con
el objetivo de facilitar la validacion réapida de la idea de negocio sin incurrir en grandes

inversiones iniciales.

La idea de negocio busca cambiar la forma de abordar un negocio tradicional como
es el de los servicios de sucesion intestada, pues no solo se trata de la gestion del
documento, sino los pasos anteriores (desde conocer lo que dejo el fallecido, hasta la
recopilacion de documentos y la presentacion de estos ante las entidades
correspondientes, gestiones que, de otra forma, el deudo tendria que realizar por su

cuenta.

La propuesta se enfoca en la experiencia del cliente, combinando atencion
personalizada, asesoria, paquetes de servicios claros y acompaniamiento durante todo el
proceso sucesorio. El plan contempla establecer alianzas estratégicas con notarias con
el objetivo de optimizar recursos y con funerarias, debido a que estas tltimas tienen el
primer contacto con el publico objetivo, que son personas que acaban de perder a un
familiar. Finalmente, se buscara incorporar una plataforma tecnologica con la que se

sistematicen y automaticen los tramites sucesorios que se llevara a cabo.

2.1.1. Lean Canvas de la Idea de Negocio

El modelo de negocio que se presenta a continuacion mediante el Lean Canvas es
una propuesta preliminar desarrollada con fines exploratorios, cuyo objetivo es
contextualizar la idea de negocio y ofrecer una vision inicial de sus componentes
estratégicos. Este esquema se construyd a partir de informacion disponible, revision de
tendencias, benchmarking con empresas de servicios similares y supuestos iniciales

sobre el mercado.

Dado que este capitulo se centra en describir la idea de negocio, los elementos del
Canvas se plantean de forma hipotética y se validaran, complementaran o ajustaran
posteriormente con los hallazgos del analisis PEST y el estudio de mercado,

desarrollados en los capitulos siguientes.

11



2.1.1.1. Problemas. Los problemas principales que enfrentan las personas que
pierden a un ser querido son principalmente, la falta de conocimiento y dificultad que
les genera iniciar el proceso de sucesion intestada, lo que se traduce en una mayor
probabilidad de cometer errores y por tanto retrasos en obtener la declaratoria de
herederos; y, la poca transparencia de costos asociados al procedimiento al momento de

contratar servicios legales.

2.1.1.2. Segmentos de Clientes. El publico objetivo del modelo de negocio
propuesto esta conformado por personas mayores de 18 afios, en edad laboral,
pertenecientes a los sectores socioecondmicos A y B, quienes, debido a su nivel de
ingresos, tienen mayor capacidad para acceder a un servicio especializado. Este grupo
se caracteriza por haber perdido recientemente a un familiar directo y encontrarse en la
necesidad de gestionar tramites de sucesion intestada en un contexto de vulnerabilidad
emocional, donde la carga administrativa y legal suele ser percibida como compleja y

desgastante.

De acuerdo con la clasificacion de estilos de vida de Arellano (2025, s.n.), estos
clientes se encuentran principalmente en los segmentos progresistas y sofisticados.
Ademéds de contar con un mayor nivel adquisitivo, son personas que valoran soluciones
integrales y prefieren modelos de servicio que combinen asesoria legal especializada,
atencion personalizada y acompafnamiento continuo durante todo el proceso. Asimismo,
muestran una alta disposicion para adoptar herramientas tecnoldgicas que faciliten la
gestion de tramites y les permitan mantener el control y seguimiento de su caso en

tiempo real.

Geograficamente, la propuesta se concentrard en Lima Metropolitana, ya que,
segun datos del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica - INEI, el 30 % de las
defunciones nacionales ocurren en esta zona. Este enfoque territorial responde a la alta
concentracion de potenciales clientes y a la mayor presencia de entidades clave como
notarias, registros publicos, bancos y aseguradoras, lo que permite una gestion mas

eficiente de los casos.
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En conjunto, este segmento representa un mercado con alto potencial de
contratacion y una clara necesidad de soluciones integrales que reduzcan la complejidad
del proceso, brinden acompafiamiento profesional y ofrezcan herramientas tecnologicas

que optimicen la experiencia del cliente.

2.1.1.3. Propuesta de Valor Unica. La propuesta de valor radicara en la forma
de abordar un servicio tradicional de gestion de sucesiones intestadas, pero un claro
diferencial al centrarse en la experiencia del cliente, combinando atencién
personalizada, asesoria clara y acompafiamiento durante todo el proceso, ademas de

establecer alianzas estratégicas con notarias, lo que permitira ser eficientes en costos.

Debe tenerse presente que, en los procesos sucesorios, los herederos suelen
enfrentar multiples interacciones con notarias, entidades financieras y organismos
publicos, lo que incrementa la complejidad y los costos de coordinacion. En tal sentido,
la propuesta de negocio analizada busca precisamente reducir esos costos de
transaccion, al centralizar los tramites en una sola plataforma y/o empresa y establecer
alianzas estratégicas con actores clave del proceso, tales como notarias, funerarias, entre

otros.

Lo novedoso radica en trasladar al ambito de los servicios sucesorios un modelo de
eficiencia basado en la disminucion de costos de buisqueda de informacion, negociacion
y seguimiento, lo que se traduce en una experiencia mas Aagil, confiable y

economicamente eficiente para el usuario.

2.1.1.4. Solucion. Se venderd servicios empaquetados para facilitar al cliente el
entendimiento y acceso a soluciones completas que integran todos los aspectos
necesarios para la gestion de sucesiones intestadas. Se hard a través de un lenguaje claro

y sin tecnicismos y una atencion personalizada y empatica.

Ademas, el empaquetamiento permitird optimizar los recursos internos, lo que se
traducira en una gestion del proceso mas agil, transparente y coordinada para reunir los

requisitos segun tramite a gestionar, los cuales se pueden diferenciar en el Anexo 1.
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Se han estructurado tres tipos de paquetes. Los paquetes buscan entregar una
solucion integral, estructurada y profesional, segtin el nivel de complejidad del caso y/o

el nivel de involucramiento que el cliente desea tener con los procesos y tramites:

Los paquetes armados estan compuestos de lo siguiente: el paquete bdasico,
consistente en asesoria legal para sucesion intestada y ayuda al deudo saber cuéles son

los pasivos o activos que dejo su familiar.

El paquete intermedio, consistente en el paquete basico méas acompafiamiento en
proceso de sucesion intestada, acompafiamiento de consultas por el personal calificado,
acceso a la plataforma web con un usuario exclusivo para seguimiento de su caso,
ofreciendo reduccion de contacto presencial, y servicio integral desde un solo punto. El

entregable es la sucesion intestada con su levantamiento ante la SUNARP.

Finalmente, el paquete premium, consistente en el paquete intermedio mas
derivadas del proceso sucesorio ante otras entidades tales como bancos y aseguradoras,

seguimiento del caso hasta su culminacion.

Estos tres niveles de servicio han sido disefiados con base en las necesidades
identificadas en la investigacion de mercado detallada en el Capitulo IV. Ademas, la
propuesta contempla la gestion integral de la recopilacion de documentos legales, la
asesoria legal especializada, el uso de una plataforma tecnologica para el seguimiento
en tiempo real y la reduccion del contacto presencial del cliente con multiples entidades,
ya que la coordinacion directa sera gestionada por CONTIGO con organismos como

RENIEC, SUNARP, notarias, bancos y aseguradoras.

De esta manera, la soluciéon propuesta integra simplicidad, transparencia,
acompanamiento profesional y tecnologia, garantizando una experiencia eficiente y
accesible para los clientes en un proceso que suele ser percibido como complejo y

desgastante.

Para ilustrar el alcance de la solucion, en la Figura 3 que se muestra a continuacion,
se presenta el flujograma de tramites sucesorios que seran gestionados por CONTIGO.
El grafico muestra el recorrido que sigue un proceso de sucesion intestada,

diferenciando los caminos notarial y judicial segin corresponda al caso, e incluye los
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tramites complementarios ante instituciones como SUNARP, Administradoras de
Fondo de Pensiones - AFP, aseguradoras, Seguro Social de Salud - ESSALUD y otras
entidades necesarias para concluir el procedimiento. Esta representacion visual
demuestra la complejidad del proceso actual y justifica la necesidad de un servicio
integral que centralice la gestion y reduzca la interaccion directa del cliente con

multiples organismos.

Figura 3.
Tramites sucesorios que pretenden atenderse con la idea de negocio

Tramites ante
bancos, AFPs y
certificados de
seguro,
ESSALUD

Tramites
derivados

Fallecimiento de
una persona

Intestado (sin
testamento)

1. Notarial

2. Judicial N
Traslado a

Registros
Publicos para
inscripcion de

bienes

Nota. Flujograma de trdmites que se pretende atender con la idea de negocios, elaborado
en Excel. Elaboracion propia.

2.1.1.5. Canales. La estrategia de canales de comunicacion y entrega del modelo
de negocio busca garantizar que el servicio de gestion de sucesiones intestadas sea
eficiente, accesible y cercano para los clientes pertenecientes a los sectores
socioecondmicos A y B, caracterizados por perfiles progresistas y/o sofisticados que

valoran la rapidez, la comodidad y la disponibilidad de informacion.

Un componente esencial sera la plataforma digital, que permitird a los usuarios
acceder a informacion detallada sobre los servicios, contratar el paquete que mejor se
ajuste a sus necesidades y dar seguimiento a sus tramites en tiempo real, asegurando
disponibilidad 24/7. Ademas, la digitalizacion de procesos optimiza los recursos
internos, reduce la necesidad de desplazamientos y mejora la experiencia del cliente,

constituyendo una ventaja competitiva clave frente a las alternativas tradicionales.

Junto con el canal digital, se implementaran alianzas estratégicas con funerarias y
aseguradoras, que actuardn como puntos de contacto inicial para los clientes. A estas

entidades se les retribuird mediante comisiones por derivar clientes, generando un
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modelo colaborativo que favorece la captacion de nuevos usuarios.
Complementariamente, se ofrecerd atencion presencial en oficinas fisicas y asistencia
telefonica personalizada para resolver dudas, asegurando un acompafiamiento cercano

para quienes prefieran interacciones directas.

Finalmente, se desarrollaran campafias en redes sociales dirigidas al publico
objetivo, orientadas a posicionar la marca, generar confianza y fortalecer la propuesta
de valor en un entorno digital competitivo. Esta combinacién de canales digitales,
alianzas estratégicas y atencion personalizada permitird alcanzar una mayor cobertura,
responder a las necesidades de los clientes y consolidar la presencia de la empresa en el

mercado.

2.1.1.6. Fuentes de Ingresos. Las fuentes de ingresos del modelo de negocio se
basan principalmente en las tarifas por los servicios integrales de gestion de tramites de
sucesion intestada, ofrecidos a través de los tres tipos de paquetes definidos: bdsico,
intermedio y premium. Estos paquetes han sido disefiados para atender distintos niveles
de complejidad y necesidades del cliente, lo que permite ofrecer soluciones flexibles y

adaptadas a cada caso.

Los ingresos se generaran tanto de manera directa, a partir de los clientes que
contraten los servicios, como de forma indirecta, mediante alianzas estratégicas con
funerarias, aseguradoras y otros socios, a quienes se les retribuird mediante comisiones
por cliente referido. Este enfoque busca diversificar las fuentes de captacion y potenciar
la llegada al publico objetivo, aprovechando la red de aliados como un canal adicional

de crecimiento.

En conjunto, esta estructura de ingresos permitird asegurar la sostenibilidad
financiera del negocio y facilitara la implementacion de estrategias comerciales

orientadas a maximizar la rentabilidad y la cobertura del mercado.

16



2.1.1.7. Estructura de Costos. La estructura de costos del modelo de negocio
propuesto contempla los principales gastos necesarios para garantizar un servicio
eficiente, competitivo y sostenible. Una parte importante del presupuesto estara
destinada a los sueldos del personal, incluyendo asesores legales, tramitadores y
personal de atencion al cliente, ya que su experiencia y acompanamiento especializado

seran esenciales para brindar un servicio de alta calidad.

Otro componente relevante corresponde al desarrollo y mantenimiento de la
plataforma web tecnoldgica, que permitird gestionar los tramites en linea, ofrecer
seguimiento en tiempo real y garantizar una experiencia digital eficiente para los
usuarios. Asimismo, se incluyen los costos operativos, que abarcan transporte, pago de
tramites y retribuciones a aliados estratégicos, como notarias y aseguradoras, necesarias

para agilizar los procesos de sucesion intestada.

El plan también contempla una inversion significativa en marketing digital y
presencial, asi como en promocidn en redes sociales, con el objetivo de posicionar la
marca y captar clientes potenciales en un mercado donde la confianza es clave.
Finalmente, se consideran los gastos asociados al alquiler de oficina y los servicios
basicos, que garantizaran un espacio adecuado para la atencion presencial y el soporte

administrativo.

En conjunto, esta estructura de costos busca optimizar los recursos disponibles,
priorizando la calidad del servicio, la digitalizacién de procesos y la generacion de

estrategias que faciliten la llegada al publico objetivo.
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2.1.1.8. Métricas Clave. Para evaluar el éxito y la sostenibilidad del modelo de
negocio propuesto, se han definido métricas clave que permitirdn medir tanto el
desempefio operativo como la percepcion de los clientes. El nimero de clientes
atendidos mensualmente sera uno de los principales indicadores, ya que reflejara el
nivel de aceptacion del servicio en el mercado y permitird analizar su evolucion en el
tiempo. Ademads, se considerard el tiempo promedio requerido para completar un
proceso de sucesion intestada, dado que uno de los objetivos centrales de la propuesta
es agilizar la gestion de tramites y ofrecer una experiencia mas eficiente que las

alternativas tradicionales.

El nivel de satisfaccion del cliente también serd monitoreado mediante encuestas
de retroalimentacion, lo que permitird detectar oportunidades de mejora y fortalecer la
calidad de la atencion personalizada. Asimismo, se evaluaran los ingresos generados
por cada paquete de servicio contratado (bdsico, intermedio y premium), con el fin de
identificar cudles aportan mayor rentabilidad y ajustar las estrategias comerciales en
funcién de la demanda real. Finalmente, se controlard el porcentaje de procesos
completados sin errores ni devoluciones, asegurando altos estandares de calidad y

reforzando la confianza de los clientes en el servicio ofrecido.

En conjunto, estas métricas proporcionaran una vision integral del desempeno del
negocio y constituiran la base para tomar decisiones estratégicas orientadas a la mejora

continua, la rentabilidad y la sostenibilidad del modelo propuesto.

2.1.1.9. Ventaja Competitiva. La ventaja competitiva, en el caso del modelo de
negocio, estard en la forma de posicionarse y conectar con los clientes, lo que es
especialmente importante en un sector (servicios legales) en donde los servicios suelen
ser poco diferenciables; y, en el hecho de incorporar una plataforma tecnoldgica con la
que se sistematizardn y automatizaran los tramites sucesorios que se llevara a cabo, a
fin de reducir los tiempos y costos operativos, asi como ofrecer un servicio mas eficiente

y con mayor trazabilidad para el cliente.

En relacion con la propuesta de valor basada en la aproximacion al cliente, se
considera que en el mercado al que se pretende ingresar, existe un claro océano azul

(Kim y Mauborgne, 2004) por explotar en el ambito de la publicidad y el marketing
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digital. En ese sentido, una empresa que innova en estrategias de publicidad (por
ejemplo, con publicidad orientada a la educacion legal del cliente o adaptadas a canales
digitales no tradicionales) puede captar audiencias desatendidas, a través de la

generacion de mayor confianza.

Se considera que existe una gran oportunidad para diferenciarse mediante
estrategias creativas y enfocadas en la educacion y confianza del cliente, con el objetivo
de destacar a la marca mediante mensajes claros, accesibles y directos orientados a

abordar las preocupaciones principales del cliente.

La Figura 4 que se muestra a continuacion, presenta el Lean Canvas del modelo de
negocio propuesto, el cual sintetiza de forma visual los principales elementos ya
explicados en esta seccion, incluyendo los problemas identificados, la propuesta de
valor, la ventaja competitiva, los segmentos de clientes, las soluciones planteadas, los

canales, las fuentes de ingresos, los costos y las métricas clave.
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Figura 4.

Canvas del modelo de negocio

PROBLEMA:
ola falta de
conocimiento y

dificultad que genera
iniciar un proceso de
sucesion intestada,

e Poca transparencia de
costos asociados al

procedimiento al
momento de
contratar  servicios

legales referidos a la
herencia.

SOLUCION

e Gestion completa de la recopilacion de
documentos legales.

e Se venderd servicios empaquetados para
facilitar al cliente el entendimiento y acceso a
soluciones completas que integran todos los
aspectos necesarios para la gestion de
sucesiones intestadas y su uso.

e Uso de lenguaje claro y sin tecnicismos y una
atencion personalizada y empatica.

METRICAS

e Numero de clientes atendidos mensualmente.

e Tiempo promedio para completar el proceso
de sucesion intestada.

o Nivel de satisfaccion del cliente (encuestas de
feedback).

o Ingresos generados por paquete de servicio.

e Porcentaje de procesos completados sin
errores ni devoluciones.

PROPUESTA DE VALOR

e Servicio centrado en la
experiencia del cliente,
combinando atencion

personalizada, asesoria clara y
acompafiamiento durante todo
el proceso

e Alianzas  estratégicas  con
notarias, lo que permitird ser
eficientes en costos.

e La propuesta de mnegocios
incorpora  una  plataforma
tecnolégica con la que se
sistematizan y automatizan los
tramites sucesorios que se
llevara a cabo. Esto no solo
reduce los tiempos y costos
operativos, sino que permitira
ofrecer un servicio mas
eficiente 'y con  mayor
trazabilidad para el cliente.

VENTAJA COMPETITIVA

e Ser los primeros en ingresar al mercado
ofreciendo una solucién integral.
Existen hoy en dia diversas empresas de
servicios que ofertan  servicios
SucCesorios.

e Forma de posicionarse y conectar con
los clientes.

e Publicidad orientada a la educacion
legal del cliente o adaptadas a canales
digitales no tradicionales) puede captar
audiencias desatendidas, a través de la
generacion de mayor confianza.

CANALES

e Pagina web para informacion y
contratacion del servicio.

e Alianzas con funerarias y aseguradoras
como punto de contacto inicial.

e Atencion presencial y telefonica para
resolver dudas.

e Campaias en redes sociales, periddicos,
paneles, dirigidas al ptiblico objetivo.

CLIENTES

e Personas mayores de 18 aifios,
pertenecientes a los sectores A y B, que
han perdido a un familiar y necesitan
gestionar tramites de sucesion intestada.

e Familiares de personas fallecidas que
tenian bienes, seguros, o deudas que
necesitan resolverse.

e Bajo la clasificacion de estilos de vida
de Arellano (2025, s.n.), los clientes
serian clasificados como progresistas
y/o sofisticados. Es decir, ademas de su
nivel adquisitivo, son clientes que
valoran el enfoque integral del modelo
propuesto que combinara asesoria legal

con atenciéon  personalizada y
acompailamiento durante todo el
proceso, ademas del uso de

herramientas tecnoldgicas.

e Publico de Lima Metropolitana (30% de
las defunciones nacionales ocurren
aqui, segun INEI).

ESTRUCTURA DE COSTOS

Sueldos del personal (asesores legales, tramitadores, atencion al cliente). °
Desarrollo y mantenimiento de la plataforma tecnoldgica.

FUENTES DE INGRESOS

Tarifas por servicios integrales de gestion de tramites (paquetes personalizados).

Costos operativos: transporte, tramites, pagos a aliados estratégicos.
Marketing digital y promocion en redes sociales.
Alquiler de oficina y servicios basicos.

Nota. Lean Canvas del Negocio. Elaboracion propia
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CAPITULO III. ANALISIS DEL ENTORNO

A continuacion, se presentara el analisis de entorno que permitird identificar las
potenciales amenazas y oportunidades asociadas al plan de negocios planteado.
Inicialmente, se realizara un analisis de macroentorno mediante el uso de la herramienta

PEST.

Posteriormente, se realizara un analisis de entorno competitivo a través del uso de

las cinco fuerzas de Porter (Porter, 1980).

Al final de este capitulo, se presentaran tanto la matriz de factores externos (Matriz

EFE) y la matriz de perfil competitivo (MPC).

3.1. Analisis del Macroentorno

El analisis de macroentorno sirve para tener una vision general de las oportunidades
y amenazas asociadas al proyecto de negocio planteado. Una vez considerados debe

coadyuvar al establecimiento de sus objetivos y en el disefio de sus politicas.

Dado que las empresas operan en un ecosistema y pueden verse fuertemente
influenciadas por factores politicos y legales, econdmicos, sociales y tecnoldgicos,
cambios en el macroentorno podrian tener un impacto directo en la industria en la que
se planea ingresar, en alguna o en todas las fuerzas del modelo de Porter explicadas mas

adelante (Hill, Schilling & Jones, 2021, p. 67).

3.1.1. Analisis PEST

Para hacer el anélisis de macroentorno, se utilizara el anélisis PEST (por sus siglas
en inglés) que comprende factores politicos, econdmicos, sociales y tecnologicos; vy,
representa una herramienta util para comprender el crecimiento o el declive del mercado

en el mercado en que se participa (Gupta, A, 2013, pg. 43, traduccion propia).
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3.1.1.1. Factor Politico. El factor politico repercute directamente en el
desarrollo del pais. En un clima de negocios incierto, en donde las reglas de juego no
son claras, los inversionistas no pueden tener certidumbre sobre el retorno esperado
sobre su inversion y; por tanto, aplazan sus decisiones de inversion y/o las trasladan

hacia otros mercados.

En Peru, el clima politico se caracteriza por la debilidad de los partidos politicos que
han llegado al poder, sin tener una ideologia comun que los guie, utilizados en muchas
ocasiones, en funcion a los intereses particulares de sus fundadores. Una clara muestra
de ello es que desde el afio 2016, Peru ha tenido 07 (siete) presidentes y ha
experimentado dos disoluciones irregulares del Congreso de la Republica (Ponce, 2023,
pg.1). Asimismo, hasta abril del afo 2025, un total de 43 partidos politicos se
encuentran inscritos ante el Registro de Organizaciones Politicas - ROP, con miras a las

Elecciones Generales de 2026 (Jurado Nacional de Elecciones, 2025).

La ausencia de partidos politicos consolidados e instituciones sélidas ha generado
que se tenga por costumbre legislar con base en criterios populistas y sin efectuar un
andlisis previo del impacto de la regulacion en la poblacion. En este sentido, con
relacion al proyecto de negocio, existen diversas iniciativas legislativas que buscan

alterar el régimen econdmico aplicable al marco legal de sucesiones, tales como:

* Proyecto de Ley N° 7316-2020-CR- “Proyecto de ley que modifica el articulo 853
del Codigo Civil estableciendo la division de bienes divisibles que aprueban los
herederos que representen, como minimo, el cincuenta (50%) de los derechos
hereditarios”.

* Proyecto de Ley N° 9974-2024-CR- “Proyecto de ley que modifica el codigo civil,
a fin de establecer la libertad testamentaria plena instituyendo como unicos
herederos forzosos a los hijos menores de edad y mayores con discapacidad”.

* Proyecto de Ley N° 05361/2020-CR- “Ley que crea un procedimiento temporal
alternativo para la tramitacion y obtencion de la declaracion de herederos en casos
de sucesion intestada, aplicable en los casos de personas fallecidas durante el afio

20207,
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En base a lo anterior, se puede mencionar que existe un alto grado de inestabilidad
politica en el Peri que genera un clima de incertidumbre y que puede afectar
negativamente a las empresas. No obstante, las regulaciones y leyes pueden ser una
oportunidad para las empresas que sepan adaptarse y cumplir con los requisitos
especificos del sector; en caso determinen estructuras que les ayuden a ser mas

eficientes que sus competidores.

3.1.1.2. Entorno Econémico. En esta seccion se analizan de manera general el
crecimiento econdomico y la inflacion principalmente. Ambas, fuerzas son

fundamentales para la estabilidad y el progreso econémico.

Respecto al crecimiento econdmico, este esta ligado al consumo y la inversion;
mientras que la inflacion puede definirse como el aumento general de los precios, que

tiene un impacto en el poder adquisitivo (Hill, Schilling & Jones, 2021, pg. 68).

“El crecimiento econémico de un pais es el resultado del aumento de la produccion
de bienes y servicios. Cuando el crecimiento econémico aumenta influye en la
generacion de mayores puestos de trabajo” (Banco Central de Reserva del Per, s. f.).
Sobre el particular, el Gobierno peruano pretende crecer 3,5 % en el afio 2025,
manteniendo una tendencia sostenida de crecimiento de la actividad econdémica

revisando meses previos (Ministerio de Economia y Finanzas — MEF, 2025).

Se estima que la desigualdad de ingresos en Peru disminuya a largo plazo y se
mantenga moderada segln los estandares globales. De hecho, de acuerdo con el estudio
“Income and Expenditure: Peru” realizado por Euromonitor Internacional, en el afio
2023 (2024), Pert tenia un ingreso bruto promedio, que ascendia a USD 6.232.
Asimismo, se tiene previsto que la renta per céapita disponible aumente un 8,5% en
términos reales entre 2023 y 2028. La Figura 5 que se muestra a continuacion, muestra
el comportamiento proyectado del indice de crecimiento bruto del Perti durante ese
periodo, destacando un entorno econdomico favorable para el desarrollo de nuevos

negocios.
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Figura 5.
Indice de Crecimiento Bruto en el Perv: 2023-2028

Nota. “Income and Expenditure: Peru” (Euromonitor International, 2024, s.n.)

Debido al crecimiento del 8,5% en la renta per capita disponible entre los afios 2023
y 2028, se considera que existe un entorno favorable en el Pert para los proximos afios.
Este incremento en el poder adquisitivo de la poblacién podria estimular la demanda de

bienes y servicios, contribuyendo al fortalecimiento de la economia.

De otro lado, “la inflaciéon hace referencia al aumento de los precios de bienes y
servicios en un periodo de tiempo, o lo que es lo mismo, la disminucién del valor del
dinero con respecto a la cantidad de bienes y servicios a comprar con ¢1” (BBVA, s. f.).
En ese sentido, a nivel macroecondémico, cabe destacar que Peri mantiene una
economia solida que ha sido resultado de un manejo fiscal prudente. Debido a ello, “la
moneda peruana ha demostrado ser una de las mas estables en la region en el ultimo

cuarto de siglo” (Guillén, 2024, s.n.).

No obstante, a partir del afio 2024, el manejo fiscal prudente que habia mostrado el
pais en las ultimas décadas se ha ido quebrantando a raiz de un desproporcionado
incremento del gasto publico. Esta situacion podria comprometer la economia de
mantenerse esta tendencia de manera prolongada, poniendo en riesgo la fortaleza que
el Pert posee a nivel macroecondémico basada en su calidad del manejo fiscal (Segura,

citado en Palacios, 2025).
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3.1.1.3. Factor Social. En esta dimension, se incluyen, entre otras cosas,
“...factores demograficos como el tamafio de la poblacion, la tasa de crecimiento y la
distribucién por edades...” (Thompson, A. A., Peteraf, M. A., Gamble, J. E., Strickland
II1, A., 2023, pg.55).

Al respecto, debe considerarse que la poblacion mundial seguira aumentando hasta
alcanzar los 9.100 millones en el afio 2040, frente a los 7800 millones que eran en 2021.
De otro lado, y mas relevante para el proyecto, se puede mencionar que el
envejecimiento paulatino de la poblacion mundial continuaria hasta el afio 2040,
mientras que las tasas de natalidad descenderan en todo el mundo (Euromonitor, 2024,
s.n.). La Figura 6 que se muestra a continuacion, presenta las tendencias mas relevantes
sobre el envejecimiento de la poblacion, evidenciando la disminucion de la natalidad,

el aumento de la esperanza de vida y los cambios en la estructura etaria global.

Figura 6.

Tendencia en torno al envejecimiento de la poblacion
Men and Women

NUMBER OF MEN IN 2040 st o Women m 2040 NUMBER OF WOMEN 65+ IN 2040 NUMBER OF MEN 65+ IN 2040

4,566 4,547 16.1 13.1

BiLLION U FROM 3,952 BILLION IN 2021 BILLION UP FROM 3,905 BILLION IN 2021 % OF TOTAL WOMEN POPULATION % OF TGTAL MEN POPULATION

Median Age Male vs Female, 2021/2040
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Source: Euromonitor International from national statistics /UN
Females mmmm Males ——— 2040 Note: (1) Data from 2022 are forecasts.

Nota. “World in 2040: The Future Demographic” (Euromonitor International, 2024,
s.n.)

En el Peru, la situacion es similar. De acuerdo con el INEI (2024) “entre los afios
2010 y 2030, la poblacién de 60 y mas afios se duplicard y hacia el afio 2030 y, sera
cerca de cuatro veces en el 2050 (INEI, 2024, s.n.).

Al envejecer la poblacion, el riesgo de fallecimiento aumenta. En este sentido, las
proyecciones advertidas previamente destacan la creciente importancia que adoptaran
los servicios relacionados con sucesiones y planificacion patrimonial. Con una

expectativa de vida promedio de 76,5 anos, este cambio demografico abre nuevas
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posibilidades para ofrecer soluciones juridicas, financieras y administrativas
especializadas, asi como servicios que faciliten la gestion del patrimonio de los adultos
mayores, creando un mercado con un potencial significativo para el desarrollo de

nuevos negocios en este sector.

3.1.1.4. Factor Tecnolégico. Este elemento abarca el ritmo del cambio
tecnoldgico y los desarrollos técnicos que tienen el potencial de afectar de manera
profunda a la sociedad (Thompson, A. A., Peteraf, M. A., Gamble, J. E., Strickland III,
A.,2023, pg. 55).

Al respecto, la tecnologia esta convirtiéndose en un factor cada vez mas importante
en la transformacion digital de Perti. La adopcion de soluciones tecnologicas no solo
mejora la eficiencia empresarial, sino que también ofrece nuevas oportunidades de
crecimiento. En ese sentido, para las empresas y nuevos negocios resulta fundamental
adaptarse rapidamente a estos cambios, integrando la tecnologia en su estrategia de
negocio, de lo contrario, podrian enfrentar dificultades para mantenerse competitivas

en un mercado cada vez mas digitalizado.

De acuerdo con Ernest & Young (2022), existe un cambio generacional hacia
consumidores mas digitales, especialmente aquellos nacidos después del 2000, que

exigen respuestas mas rapidas y personalizadas.
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3.1.1.5. Conclusiones. En conjunto, el analisis PEST revela que, si bien existen
riesgos vinculados a la coyuntura politica especialmente, predominan factores con un
impacto positivo sobre el negocio, en particular en el volumen de ventas y en la

reduccion de costos operativos.

La creciente demanda de servicios sucesorios derivada del envejecimiento
poblacional, la rapida adopcion de soluciones digitales por parte de nuevas
generaciones, sumando al mejoramiento de las proyecciones economicas del pais,
configura un escenario favorable para posicionar una propuesta innovadora que
combine eficiencia tecnoldgica con un acompafniamiento juridico especializado como la

que se propone en el negocio analizado.

3.2.Analisis del Entorno Competitivo

Con el fin de entender mejor la estructura de la industria en la que se desarrollara la
empresa, es necesario realizar un analisis de las cinco fuerzas (Porter, 1979, citado en
Alonso, 2023). A través de dicho analisis, se puede identificar la posicion de un negocio
en el mercado y de manera potencial comprender las razones de su cuota de mercado

actual (Alonso, M., 2023, s.n.)

Este analisis es relevante; no tanto para saber qué tan atractivo o no es un sector, sino
para comprender los fundamentos de la competencia y las causas fundamentales de la

rentabilidad de la industria (Porter, 2008, p. 26).

En atencion a lo expuesto, para la idea de negocio propuesta se debe comprender

debidamente la dindmica competitiva del sector legal y notarial en Lima Metropolitana.

3.2.1. Analisis de las 5 Fuerzas de Porter
3.2.1.1. Amenaza de Entrada de Nuevos Competidores. La amenaza de
nuevos competidores en el mercado de sucesiones en Perti es moderada, debido a

barreras legales y culturales que dificultan la entrada de nuevos competidores.

En lo referido a barreras legales, en Pert los notarios ostentan (Ley N° 26662, 1996,

art. 1), junto con los jueces (Codigo Civil peruano, 1984, art. 663), la atribucion legal
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para tramitar sucesiones intestadas. Esto implica que no se puede prescindir de acudir a

un notario y/o juez en caso se pretenda iniciar un proceso de sucesion intestada.

Por otro lado, la normativa en materia sucesoria es compleja y estd vinculada a
diversas disciplinas del derecho, tales como: el derecho de familia, en lo referido a
vinculos de parentesco; el derecho de obligaciones, en lo concerniente a las obligaciones
insolutas y a los bienes del causante; al derecho de contratos, en la parte relativa a la
division y particion; con el derecho internacional privado, para determinar la ley
aplicable para situaciones en donde apliquen leyes de mas de dos paises; entre otras
situaciones (Fernandez Arce, 2017, p.8). En tal sentido, los estudios juridicos
tradicionales suelen prestar asesoria especializada en diversos temas y entre ellos temas

vinculados a derecho de sucesiones.

Es importante indicar que, aunque las notarias son un sustituto parcial de los estudios
juridicos, estan legalmente imposibilitadas de integrarse verticalmente con estudios
juridicos, al menos en lo que concierne al lado societario, dado que por mandato legal
el notario “ejerce su funciéon en forma personal, autonoma, exclusiva e imparcial”
(Decreto Legislativo N° 1049, 2008, art. 3). Esto no quiere decir que las notarias no
puedan formar alianzas basadas en la confianza o colaboraciones estratégicas; sin
embargo, existen situaciones en las que no deben intervenir (por ejemplo, conflictos

entre herederos).

Debido a lo anterior, las empresas ya consolidadas en el sector, como estudios de
abogados y notarias, tienen una ventaja relativa al contar con una base de clientes

establecida y una reputacion que les otorga una ventaja competitiva.

Estos actores establecidos también tienen la capacidad de reducir costos operativos
debido a su escala y experiencia, lo que dificulta que los nuevos competidores puedan

ofrecer precios competitivos sin sacrificar calidad.

Sin embargo, en el caso de las notarias, también tienen limitaciones importantes; ya
que, estan restringidas a operar dentro de una jurisdiccion determinada en muchos
casos, lo que limita su escalabilidad y crecimiento. De otro lado, las notarias mantienen
un enfoque tradicional y servicios estandarizados que dificultan la innovacion y la

diversificacion de su oferta.
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Por el lado de los estudios de abogados, aunque poseen una mayor flexibilidad
geografica y tienen la capacidad de ofrecer servicios personalizados y especializados,
enfrentan retos distintos a aquellos descritos para las notarias. El principal estd asociado
a la dificultad para diferenciar sus servicios en un mercado donde muchos ofrecen
servicios legales. Muchos estudios de abogados siguen utilizando modelos tradicionales
de publicidad, lo que limita su capacidad para captar nuevos clientes a través de canales

digitales o estrategias que los diferencien.

De acuerdo con un informe de Gericd Associates “el aprovechamiento de los
espacios digitales para los estudios juridicos en Peru tiene ain bastante potencial por

desarrollar” (Gerico Associates, citado en Gestion, 2024).

Esto crea una oportunidad para que nuevos emprendimientos que adopten
tecnologias y enfoques comerciales innovadores puedan sobresalir, pese a las barreras

normativas y la competencia establecida.

En conclusion, aunque es posible que nuevos competidores ingresen al mercado, las
barreras relacionadas con el conocimiento especializado, la construccion de relaciones
de confianza y la competencia con empresas consolidadas hacen que la amenaza de

entrada sea moderada.

3.2.1.2. Poder de Negociacion de Compradores. El poder de negociacion de
los compradores en el mercado de servicios sucesorios es de impacto medio debido a la
complejidad normativa del derecho sucesorio, que requiere de un conocimiento
especializado para evitar dilaciones innecesarias en los tramites y/o perjuicios causados
por desconocimiento (por ejemplo, una division y particion indebida puede generar
contingencias tributarias a los herederos en caso decidan vender varios bienes en un

mismo periodo).

En tal sentido, resulta poco probable que un individuo no especializado decida
realizar por su cuenta todos los tramites (integracion vertical). Debe tenerse presente,
ademads, en caso concurra mas de un heredero es mas eficiente designar a un solo

especialista que gestione adecuadamente todo el proceso sucesorio.
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De otro lado, si bien los clientes tienen acceso a una amplia oferta de profesionales
legales, incluyendo estudios juridicos y notarias que ofrecen tramites sucesorios de
manera reactiva y fragmentada como parte de un portafolio mas amplio de servicios.
Esta variedad de opciones otorga a los compradores cierto poder de negociacion, ya que
pueden comparar precios, buscar referencias y optar por alternativas que se ajusten

mejor a su presupuesto y/o nivel de confianza.

La competencia entre proveedores de servicios legales, especialmente en zonas
urbanas como Lima Metropolitana, refuerza esta posicion, permitiendo al comprador

ejercer presion sobre los precios o exigir condiciones mas favorables.

No obstante, los tramites sucesorios, por lo general, requieren conocimientos
técnicos y un acompafiamiento continuo, por lo que no todos los proveedores pueden
ofrecer el mismo nivel de eficiencia, transparencia o facilidad operativa. El nivel de
diferenciacion en una industria reduce el margen de maniobra del comprador, ya que su
decision no se basa tinicamente en el precio, sino también en factores intangibles como

la reputacion, la rapidez o la seguridad juridica.

Asi, a pesar de que existe una oferta amplia que brinda servicios fraccionados o
reactivos, el poder real de negociacion del comprador depende de la percepcion del
valor agregado que reciba, ubicando esta fuerza competitiva en un nivel medio. En tal
sentido, al tratarse de un servicio altamente especializado con una propuesta de valor
diferenciada, se considera que el poder de negociacion del comprador podria verse

relativamente contrarrestado, por lo que esta fuerza resulta de impacto medio.

3.2.1.3. Amenaza de Productos Sustitutos. La amenaza de productos o
servicios sustitutos en el mercado de sucesiones es moderada; ya que, aunque existen
alternativas disponibles en el mercado, estas presentan limitaciones en términos de

alcance y calidad.

Los compradores pueden optar por contratar servicios legales generales o acudir
directamente a una notaria para iniciar el tramite sucesorio. Estas opciones suelen
percibirse como mdas econdmicas y accesibles, especialmente para quienes ya tienen
vinculos con un abogado de confianza o estdn familiarizados con los procedimientos.

En estos casos, los clientes pueden fragmentar el proceso, contratando asistencia basica
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o realizando gestiones por su cuenta. Sin embargo, esta ruta requiere que el cliente tenga
un conocimiento previo de los pasos del tramite y los documentos necesarios, lo cual

no es comun en la mayoria de los usuarios.

Lo anterior plantea un limite claro al poder de los sustitutos, ya que los servicios
generales no suelen ofrecer una solucion integral ni acompafamiento personalizado

durante todo el proceso sucesorio.

A diferencia de una propuesta especializada y estructurada, los sustitutos se centran
en partes del proceso, lo que puede generar demoras, errores o mayores costos a largo
plazo. Ademas, en su mayoria, carecen de herramientas tecnologicas que agilicen el
proceso o faciliten la gestion documental, lo cual representa una ventaja competitiva

clara para un servicio especializado.

Por tanto, aunque existen sustitutos en el mercado, su capacidad de reemplazar
eficazmente un servicio enfocado, integral y personalizado es limitada, especialmente
si la propuesta de valor esta bien posicionada. Esto reduce el impacto real de esta fuerza,

ubicandola en un nivel medio.

3.2.1.4. Rivalidad entre Competidores. El sector legal en el Peru es amplio y
competitivo. Aunque no hay cifras detalladas sobre la cantidad de actores que integran
el mercado, de acuerdo con Wilfredo Murillo, socio de Gerico Associates, citado en
Agencia Peruana de Noticias Andina (2023), “en el 2022 la facturacién de las firmas de
abogados registradas en la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién
Tributaria - SUNAT sumo 1,700 millones de soles”. Asimismo, en palabras de Romero
Valdivieso, Ex Decano del Colegio de Notarios de Lima, citado por Gabriel O'Hara

(2023), el acto notarial mas realizado es el de sucesion intestada.

Lo positivo es que el mercado de servicios legales es un mercado que sigue teniendo
mucho potencial de crecimiento. Al respecto, a nivel global, “el tamafio del mercado de
servicios legales se estima en 786,51 mil millones de ddlares en 2024, y se espera que
alcance los 981,08 mil millones de ddlares en 2029, creciendo a una tasa compuesta
anual del 4,52%” (Mordor Intelligence, 2024). A nivel peruano, Ivan Chu, socio

fundador de Damma Legal Advisors, citado por el Diario El Comercio (2024), indico
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que en 2023 las compaiiias dedicadas a la asesoria legal experimentaron un incremento

del 30% en comparacion con 2022 y la tendencia continuara en el 2024.

Ahora bien, en lo referido a la oferta especifica de servicios enfocados
exclusivamente en sucesiones intestadas sigue siendo limitada, lo que reduce la
concentracion directa de competidores con una propuesta de valor equivalente. La
especializacion en este nicho, sumada a la necesidad de contar con experiencia técnica,
redes profesionales y capacidad de acompanamiento personalizado, hace que no
cualquier abogado o estudio juridico esté en condiciones inmediatas de competir
directamente. En este contexto, la competencia por precio es menos relevante que en
otros mercados, ya que la reputacion, la confianza y la experiencia percibida son

factores decisivos en la eleccion del proveedor.

La reputacion juega un papel clave en este nicho de negocio; por lo tanto, la rivalidad
en términos de precio es mas baja en este mercado. Considerando todos estos factores,
la rivalidad competitiva se clasifica como media, con claras oportunidades para destacar

si se logra una propuesta enfocada y bien ejecutada.

3.2.1.5. Poder de Negociacion de los Proveedores. El poder de negociacion de
los proveedores en el mercado de sucesiones es moderado, debido a que existen
numerosos proveedores en el mercado con distinto grado de especializacion, lo que hace

que algunos abogados y/o notarias sean preferidas sobre otras y tengan mejores precios.

Aunque existen numerosos abogados y notarios en Lima Metropolitana, aquellos
especializados en sucesiones, pueden ejercer una mayor influencia sobre el negocio, ya
que su experiencia y conocimiento en el area son fundamentales para garantizar la
calidad del servicio. Esto limita la capacidad de negociacion para aquellos que recién
ingresan al mercado, ya que deberan depender de estos profesionales clave, quienes
podrian ofrecer precios mas altos debido a su especializacion. La dependencia de estos
proveedores hace que el margen de negociacion se vea reducido, especialmente en las

primeras etapas del negocio.

Por otro lado, el poder de negociacion de los proveedores también se ve restringido

por la lealtad y estabilidad de las relaciones con los clientes; ya que, una vez que estos
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comienzan el proceso de sucesion con un abogado o notaria, cambiar de proveedor

puede resultar costoso y complicado, lo que limita la flexibilidad del mercado.

En tal sentido, aunque la oferta de servicios legales en el sector de sucesiones es
relativamente amplia, el poder de negociacion de los proveedores es moderado. Las
barreras de entrada, como la especializacion de ciertos proveedores y la dificultad para
cambiar de servicio una vez iniciado el proceso, otorgan a los proveedores un nivel de

influencia relativo.

3.3.Conclusion

Considerando que todas las fuerzas analizadas tienen una intensidad media, se puede
concluir que la industria a la que se pretender ingresar tiene un entorno de competencia
moderado y estable en donde ain existen oportunidades para nuevos actores
ingresantes, que busquen diferenciarse para captar y retener clientes. Existen
oportunidades para ingresar y crecer en la industria a la que se pretende ingresar, en

base a estrategias claras que apunten a la diferenciacion de los servicios.
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CAPITULO IV. INVESTIGACION DE MERCADOS

Se ha definido que el presente plan de negocios adopte un disefo de investigacion
exploratorio y descriptivo. Para ello, se utilizaron primero fuentes de informaciéon
secundaria, a fin de comprender el contexto del mercado, y posteriormente, fuentes de
informacion primaria, para validar y complementar los hallazgos. En esta seccion se
presentan el levantamiento, el tratamiento y el andlisis de las fuentes primarias

utilizadas.

4.1.Tipo de Investigacion

La tesis plantea tanto una investigacion primaria tanto exploratoria como descriptiva

para alcanzar los objetivos planteados.

4.1.1. Exploratoria

Como fase inicial se busca entender mejor el contexto, las necesidades del mercado
y los habitos asociados a la categoria que influyen en la gestion de sucesion intestada

en Lima Metropolitana.

Segun Arias (2012, p.23), “la investigacion exploratoria es un tipo de investigacion
que se realiza sobre un tema u objeto poco estudiado o desconocido, por lo que, sus

resultados representan una vision general de dicho objeto”.

Para este estudio exploratorio se utilizard un enfoque cualitativo, mediante
entrevistas a expertos legales (abogados) y a personas que hayan perdido a un familiar,

independientemente de si realizaron o no el tramite de sucesion intestada.

El objetivo es comprender sus percepciones, preocupaciones y experiencias
relacionadas con la necesidad de gestionar tramites tras el fallecimiento, asi como las

barreras que enfrentaron y las soluciones que consideraron o aplicaron

Se considera que es mejor utilizar la herramienta de entrevistas de profundidad en
lugar de grupos de enfoque en los dos grupos de interés. Por el lado de abogados, el
perfil de los expertos dificultaria poder coordinar la disponibilidad para realizar el

grupo. Por el lado de los clientes potenciales, debido a la sensibilidad de la informacién
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a recabar y a la vulnerabilidad potencial de los participantes asociado al fallecimiento

de un ser querido es recomendable realizar las sesiones de manera individual.

Ademas, para proteger la privacidad de los participantes y generar un entorno de
confianza que les permitiera expresarse con libertad, las entrevistas fueron realizadas

de forma anénima.

4.1.2. Descriptiva

Por su parte, la investigacion descriptiva busca describir las caracteristicas mas
relevantes de un fendmeno, como su estructura o comportamiento, permitiendo una
comprension clara del entorno. Se sitia en un nivel intermedio de profundidad, ya que
no solo recoge datos, sino que los organiza para facilitar decisiones informadas (Arias,

2012, p.24).

Esta es una fase cuantitativa y de validacién en la que se intentd obtener datos
concretos y medibles sobre el mercado objetivo y la demanda del servicio. Este estudio
permitird cuantificar y sustentar el mercado potencial, la demanda y el perfil del cliente

ideal para el servicio.

Se aplicaron encuestas a personas mayores de 18 afios, tanto a quienes han perdido
a un familiar como a quienes no han pasado por dicha experiencia, con el objetivo de
conocer su nivel de interés en el servicio en caso enfrentaran una situacion similar. La
muestra incluy6 participantes de distintos rangos de edad y niveles socioecondmicos,
con el fin de validar la pertinencia del publico objetivo definido para el negocio

propuesto.

Asimismo, se indago si los encuestados conocen servicios similares en el mercado

que pudieran no haber sido previamente identificados.

4.2.0bjetivo General de la Investigacion de Mercado

El objetivo principal es determinar el interés del posible ptiblico objetivo respecto a
la propuesta presentada, asi como la demanda asociada y oportunidades de

diferenciacion.
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4.3.Fuentes de Informacion

4.3.1. Fuentes de Informacion Secundarias

Las fuentes de informacion secundaria utilizadas en esta investigacion incluyen
estudios previos, estadisticas oficiales, articulos académicos, tesis y publicaciones
institucionales, tanto del sector publico como privado. Estas fuentes permitieron
analizar el contexto actual del mercado, el comportamiento histérico de las sucesiones
intestadas y las tendencias relacionadas. Ademads, ayudaron a establecer las bases para
disefiar las herramientas de recoleccion de datos primarios, como encuestas y

entrevistas, orientadas a validar la aceptacion del modelo de negocio propuesto.

4.3.2. Fuentes de Informacion Primarias

Se utilizaran entrevistas en profundidad y encuestas para obtener datos cualitativos

y cuantitativos sobre el mercado objetivo.

4.3.2.1. Fuentes Primarias Cualitativas. Se realizardn entrevistas en
profundidad a expertos del sector legal. También se entrevistard a personas que hayan
atravesado recientemente un proceso de sucesion intestada, con el objetivo de
identificar problemas comunes, necesidades no cubiertas y oportunidades de mejora en
la experiencia del usuario.

4.3.2.2. Fuentes Primarias Cuantitativas. Se aplicaran encuestas a personas
mayores de 18 anos en Lima Metropolitana, tanto a quienes han perdido a un familiar
como a quienes no, independientemente de si han gestionado o no una sucesion
intestada. El objetivo es identificar problemas percibidos, evaluar el interés en el
servicio propuesto y estimar la disposicion a pagar en caso enfrenten una situacion
similar. El estudio es de caracter exploratorio y utilizara un muestreo no probabilistico

por conveniencia.
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4.4.Investigacion de Mercado Exploratoria

4.4.1. Objetivos Especificos de la Investigacion Exploratoria

Esta investigacion tiene como proposito principal entender mejor el mercado de las
sucesiones intestadas en Lima Metropolitana, conociendo las necesidades y

experiencias de los posibles clientes, asi como las opiniones de expertos del sector legal.

Con esta informacion, se busca identificar los principales problemas del proceso,
descubrir oportunidades de mejora y recoger ideas que ayuden a crear un servicio mas

util y facil para las familias.

4.4.1.1. Objetivos de Investigacion para Potenciales Clientes. La
investigacion busca conocer qué saben las personas sobre la sucesion intestada tras
haber perdido a un familiar y entender cudles fueron las mayores dificultades que
enfrentaron en ese momento. Asimismo, se busca saber qué tipo de ayuda o servicio
recibieron durante este proceso, ya sea profesional o informal, y qué tan 1til les resultd

en la practica.

De otro lado, se pretende identificar qué caracteristicas valoran mas las personas
en un servicio de gestion de sucesion intestada; asi como, detectar qué cosas podrian
hacer que no usen el servicio (por ejemplo, que parezca caro, complicado o poco
confiable). Finalmente, se busca conocer cudnto estarian dispuestos a pagar por un

servicio que les facilite todo el proceso y por qué lo pagarian.

4.4.1.2. Objetivos de Investigacion para Expertos. Se busca validar cuéles son
los principales obstaculos legales y administrativos que enfrentan los herederos en una
sucesion intestada, asi como, identificar los documentos mas dificiles de conseguir y

los errores mas frecuentes en el proceso.

De otro lado, se pretende estimar los costos habituales, costos imprevistos y
barreras econdmicas en una sucesion intestada e identificar cambios legales recientes
que puedan afectar el servicio. Ademas, se busca explorar oportunidades de mejora y
vacios en el mercado actual de servicios de sucesion intestada; y, finalmente, recoger
recomendaciones sobre alianzas estratégicas (con notarias, abogados, aseguradoras,

etc.).
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4.4.2. Metodologia de Investigacion Exploratoria

Para desarrollar la investigacion cualitativa, se realizaron entrevistas virtuales tanto
a expertos legales como a potenciales usuarios del servicio. No se hizo distincion entre
el sexo masculino y femenino, ya que ambos pueden verse involucrados en procesos de

sucesion intestada.

Se tienen dos elementos muestrales: expertos legales (abogados) y personas que
hayan perdido recientemente a un familiar, y que sean residentes en Lima
Metropolitana. En total se entrevistd a 6 expertos y a 10 personas que cumplieron con
el criterio mencionado. No era necesario que hubieran gestionado una sucesion

intestada, pero si que tuvieran cercania emocional con el proceso.

El método de muestreo no probabilistico usado fue por conveniencia, seleccionando
a los participantes en funcion de su disponibilidad y disposiciéon para participar,

priorizando aquellos con perfiles relevantes para los objetivos del estudio.

Como se muestra en la Tabla 1 que se muestra a continuacion, se emplearon
entrevistas dirigidas tanto a potenciales clientes como a expertos legales, con el objetivo
de obtener informacion cualitativa que permitiera identificar necesidades, percepciones

y expectativas relacionadas con el servicio propuesto.

Tabla 1.
Herramientas de investigacion cualitativa
Herramienta Forma de ejecucion
Entrevistas Se realizaron 10 entrevistas virtuales a personas que han perdido a un familiar

recientemente. No era necesario que hayan gestionado una sucesion intestada,

otenciales clientes . . ,
p pero si que tuvieran cercania al tema. Ver Anexo 2.1.

Se realizaron 6 entrevistas virtuales a abogados con experiencia directa en

Entrevist t . . . .
NUEVISAs & eXPETlos  gucesiones intestadas en Lima Metropolitana. Ver Anexo 2.2.

Nota. Elaboracion propia

4.4.3. Resultados de la Investigacion Exploratoria

A partir del analisis de las entrevistas en profundidad realizadas se identificaron los

siguientes hallazgos agrupados segtin los objetivos especificos del estudio:
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4.4.3.1. Potenciales Clientes (Publico General). Antes de profundizar en los
hallazgos, es importante mencionar que en el Anexo 4 se presenta el perfil demografico
y técnico de las entrevistas cualitativas realizadas para esta investigacion. Dicho anexo
detalla informaciéon clave como edad, sexo, ocupacidon, nivel educativo, ingreso
mensual, distrito de residencia, duracion de las entrevistas y técnica aplicada. Estos
datos permiten contextualizar mejor los resultados y comprender la diversidad de

perspectivas recogidas durante el estudio.

Respecto al primer objetivo, esto es, conocer qué saben las personas sobre la
sucesion intestada tras haber perdido a un familiar, se validé que la mayoria de los

entrevistados no tenia conocimientos claros sobre este proceso antes de enfrentarlo.

Aunque algunos sabian que era un tramite necesario tras el fallecimiento de un ser
querido, no comprendian bien cdmo iniciarlo ni qué pasos debian seguir. Solo una
minoria habia pasado por una experiencia similar o habia acompanado previamente a

alguien.

En general, se identifico un bajo nivel de conocimiento previo, lo que resalta la
necesidad de contar con orientacion clara, accesible y temprana al momento de iniciar

el proceso.

A continuacion, algunas citas que reflejan esta percepcion:

- “No tenia idea de los pasos. Sabia que habia que hacer algo legal, pero no
sabia por donde empezar ni a quién preguntar” (Andnimo, 2025).

- “Mi papa a veces me contaba cosas, pero nunca me explicd bien qué hacer
con sus bienes. Cuando fallecid, tuve que averiguar todo desde cero”
(Anonimo, 2025).

- “Nunca habia pasado por algo asi, no sabia nada. Recién empecé a entender
un poco cuando busqué en Internet” (An6énimo, 2025).

- “Sabia que teniamos propiedades, pero no sabia si €l tenia otras cosas,
deudas, cuentas (...) todo eso lo fui descubriendo en el camino” (An6nimo,
2025).

- “Yo no tenia ninguna informacion. Al comienzo no sabiamos qué hacer, ni

por donde empezar” (Andnimo, 2025).

39



Las principales dificultades identificadas fueron la falta de informacion clara y
centralizada, la excesiva cantidad de requisitos, las demoras por mala coordinacion
entre entidades, la poca empatia de los funcionarios, y el alto desgaste emocional que
implica realizar estos tramites en medio del duelo. El proceso actual es percibido como
cadtico, emocionalmente desgastante y burocraticamente complejo, lo que justifica la

necesidad de simplificacion y acompafamiento.

Respecto al segundo objetivo, consistente en entender cuales fueron las mayores
dificultades que enfrentaron en ese momento, se validd que los entrevistados
experimentaron una alta carga emocional y una gran desinformacién al momento de

iniciar los tramites.

Las principales dificultades estuvieron asociadas a no saber qué pasos seguir,
desconocer los documentos necesarios, recibir informacion confusa o incompleta, y
tener que hacer gestiones en medio del duelo. Varios mencionaron frustracion con la
burocracia, con errores en documentos o con los plazos cortos para presentar ciertos
tramites. También se destacod el desgaste fisico y emocional generado por tener que

acudir a distintas entidades sin saber con claridad qué hacer.

A continuacion, algunas citas que reflejan estas dificultades:

“No sabiamos nada. Todo era nuevo y nadie te explica nada. En medio del
dolor, tener que hacer tramites fue lo peor” (An6nimo, 2025).

- “Me frustr6 que cada vez que iba a una entidad me pedian algo diferente.
Perdi tiempo, hice colas, y nadie te guia bien” (An6énimo, 2025).

- “Tuvimos que resolver cosas legales y habia términos que no entendiamos.
Eso nos generaba mucha confusién y estrés” (Anonimo, 2025).

- “Lo mas dificil fue ver que todo se complica por papeles. Aun no
empezamos los tramites porque no sabemos como hacerlo bien” (An6énimo,
2025).

- “Yo siento que cuando tengamos que hacer el tramite, nos vamos a chocar

con un montdn de trabas. Ya me lo imagino” (Anénimo, 2025).

Respecto al tercer objetivo, que busca saber qué tipo de ayuda o servicio recibieron

durante el proceso, se validé que la mayoria de los entrevistados no contratd un servicio
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especializado para gestionar la sucesion intestada. En su lugar, buscaron apoyo en

amigos abogados, conocidos o familiares que ya habian pasado por procesos similares.

En general, no contaron con una asesoria profesional continua ni con un sistema que
los guiara paso a paso. Algunos recurrieron a notarias para tramites especificos, pero
aun asi debieron encargarse personalmente de varias gestiones. Esta situacion aumento
la carga emocional y operativa en un momento dificil, y gener6 el deseo de contar con

un acompafiamiento mas integral.

A continuacion, algunas citas que reflejan esta experiencia:

- “Solo un amigo abogado me dio algunas recomendaciones, pero no queria
molestarlo mucho, asi que terminé haciendo la mayoria de las cosas solo”
(Andnimo, 2025).

- a notaria me ayudo con la sucesion intestada, pero tuve que hacer todos
“La not d 1 testada, t h tod
los tramites adicionales por mi cuenta” (Anénimo, 2025).

- “Primero buscamos en Internet, pero luego preguntamos a una amiga
abogada porque no entendiamos bien qué hacer” (Anénimo, 2025).

- “No hemos hecho nada formal todavia, solo la declaracion de fallecimiento.
Pero sabemos que vamos a necesitar ayuda legal” (Andnimo, 2025).

- “AuUn no empezamos los tramites, pero cuando lo hagamos, pediré ayuda a

un abogado recomendado por mi entorno” (Anoénimo, 2025).

Respecto al cuarto objetivo, consistente en identificar qué caracteristicas valoran mas
las personas en un servicio de gestion de sucesion intestada, se validé que los

entrevistados priorizan que el servicio sea claro, eficiente y confiable.

En todos los casos, manifestaron que valorarian mucho contar con una orientacién
integral que los guie desde el inicio y asuma los tramites legales y administrativos. Entre
las caracteristicas mas importantes destacan: la claridad en los pasos a seguir, la
transparencia en los costos, la formalidad del servicio (que tenga respaldo y buena
reputacion), la empatia del personal, la capacidad de dar seguimiento continuo al
proceso, y la reduccion del esfuerzo personal. También se menciond que la
disponibilidad de una plataforma digital o de una persona unica de contacto seria un

factor muy valorado.
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A continuacion, algunas citas que reflejan esta expectativa:

- “Me hubiera gustado que alguien me diga paso a paso qué hacer, qué papeles
llevar y a donde ir” (Andnimo, 2025).

- “Valoro que sea un servicio claro, que no me complique mas de lo que ya
estoy con el duelo. Que tenga buena atencidon y se encargue de todo”
(Andnimo, 2025)

- “Quisiera que haya alguien que te diga qué firmar, cuando ir, y que se
encargue del resto. Asi no pierdes tiempo ni plata” (Anénimo, 2025).

- “Lo ideal seria una sola persona que sepa todo, que me diga como va cada
tramite sin que yo tenga que estar persiguiendo nada” (Anénimo, 2025).

- “Para mi lo importante es que sea confiable. Que ya haya hecho estos

procesos antes y sepa como manejarlos” (Andénimo, 2025).

Respecto al quinto objetivo, consistente en detectar qué cosas podrian hacer que las
personas no usen el servicio, se validd que las principales razones serian un precio
elevado, la falta de confianza si no hay referencias o casos de éxito, y la poca claridad

sobre qué incluye exactamente el servicio.

También preocupa que, pese a pagar, deban seguir haciendo tramites por su cuenta.
Para superar estas barreras, los entrevistados consideran esencial que el servicio sea

transparente, confiable y con experiencia comprobada.

A continuacion, algunas citas que reflejan estas preocupaciones:

- “Sino me dicen desde el principio cuanto cuesta todo y qué incluye, yo no
me arriesgaria” (Anoénimo, 2025).

- “Desconfiaria si el precio es muy alto o si parece una empresa improvisada.
Tiene que ser algo serio” (Andnimo, 2025).

- “Yono pagaria si igual tengo que estar yendo a todas partes a hacer tramites.
Para eso lo hago sola” (Ano6nimo, 2025).

- “Sino hay comentarios de otras personas o una pagina web bien hecha, a mi

me genera dudas” (Andnimo, 2025).

42



“Lo primero que miro es si me explican bien las cosas. Si desde el inicio no

son claros, ya no sigo” (Anénimo, 2025).

Respecto al sexto objetivo, consistente en conocer cudnto estarian dispuestos a pagar
por un servicio que les facilite todo el proceso y por qué lo pagarian, se validé que todos
los entrevistados estarian dispuestos a pagar si el servicio realmente los libera del estrés,

el tiempo y la carga emocional que implica este tramite.

Algunos ya habian gastado entre S/.2,500 (dos mil quinientos y 00/100 Soles) y
S/.3,000 (tres mil y 00/100 Soles) en procesos parciales, y varios afirmaron que podrian
pagar hasta S/.4,000 (cuatro mil y 00/100 Soles) si el servicio fuera integral, confiable

y transparente.

La disposicion de pago esta directamente relacionada con la efectividad del servicio,
el valor emocional agregado, la confianza en el proveedor y el ahorro de tiempo y

esfuerzo.

A continuacion, algunas citas que reflejan esta disposicion:

- “La sucesion me costdé como dos mil quinientos, y eso que igual tuve que
hacer cosas por mi cuenta. Si alguien lo hiciera todo, si pagaria hasta cuatro
mil” (An6nimo, 2025).

- “Pagaria tres mil o algo asi, si me aseguran que se encargan de todo. Yo no
tengo tiempo ni cabeza para esos tramites” (Anonimo, 2025).

- “Si veo que me explican bien y no me hacen perder tiempo, si lo pagaria.
Pero que ya esté todo incluido” (Anénimo, 2025).

- “Creo que el precio deberia ser como lo que se paga en una funeraria, mas o
menos cuatro mil soles” (Anonimo, 2025).

- “Si estaria dispuesto a pagar, siempre y cuando me den confianza desde el

inicio y no tenga que hacer nada por mi cuenta” (Andnimo, 2025).

Las conclusiones del estudio evidencian que el proceso de sucesion intestada, tal
como se vive actualmente, representa una experiencia agobiante para la mayoria de los
entrevistados, debido a la combinacion de desconocimiento, carga emocional y

complejidad burocratica.
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La investigacion permitié comprobar que los entrevistados al momento de enfrentar
la pérdida de un familiar, suelen iniciar el tramite sin informacién clara ni orientacion
profesional, lo que ocasiona que busquen fuentes informales, asumir gestiones por su
cuenta, lidiar con multiples trabas en medio del duelo o en ultimo caso no hacer nada.
Este escenario genera una percepcion de que las personas puede agobiarse con todo lo
que implica este tramite, lo que refuerza el valor que otorgan a un servicio que les brinde

acompanamiento integral desde el inicio.

Los entrevistados coinciden en que dicho servicio deberia ser claro en los pasos a
seguir, transparente en costos, confiable, formal y empatico, ademas de reducir su
esfuerzo mediante un seguimiento continuo y una atencidon centralizada. Los
entrevistados mostraron ciertas limitantes ante el servicio como el temor al precio o la
falta de referencias, sin embargo, se identificd una clara disposicion a pagar si se

garantiza una solucién efectiva, que alivie la carga emocional y operativa.

En este sentido, los hallazgos no solo revelan las principales dificultades del proceso
actual, sino que también confirman la oportunidad de disefar un servicio especializado
que atienda las necesidades de las personas que pasa por un momento tan dificil como

es la pérdida de alguien.

4.4.3.2. Expertos (Abogados). Respecto al primer objetivo, consistente en
validar cudles son los principales obstaculos legales y administrativos que enfrentan los
herederos en una sucesion intestada, los expertos coincidieron en que los principales
problemas son: errores en datos personales (como nombres o apellidos mal escritos),
partidas de nacimiento con omisiones, y vinculos familiares no acreditados
formalmente. Estos casos requieren trdmites adicionales como rectificaciones notariales

o procesos judiciales, lo que retrasa la sucesion.

También se identific6 como barrera la falta de conocimiento legal y los conflictos
familiares, especialmente cuando no todos los herederos tienen sus documentos en
regla. En contextos con recursos limitados, las familias tienden a evitar el tramite y

permanecen en la informalidad.

A continuacion, algunas citas que reflejan estas dificultades:
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- “Sea via notarial o judicial, lo que dificulta en la mayoria de los casos son
los errores de apellidos o nombres en las partidas” (Claudia Areche, 2025).

- “Cuando hay varios herederos y algunos no tienen sus partidas correctas,
muchas veces se hace la sucesion solo con los que si las tienen. Luego los
otros quedan fuera” (Rolando Abenio, 2025).

- “Lo mas complicado es cuando hay hijos fuera del matrimonio no
debidamente reconocidos. Ahi todo se complica” (Alexander Conde, 2025)

- “El mayor problema es la desinformacién. Muchos llegan sin saber qué

documentos necesitan o sin tenerlos completos” (Diego Ortega, 2025).

Respecto al segundo objetivo, consistente en identificar los documentos mas dificiles
de conseguir y los errores mas frecuentes en el proceso, los expertos coincidieron en
que las partidas de nacimiento y de matrimonio son los documentos que generan
mayores complicaciones, especialmente cuando provienen de provincias no
digitalizadas o contienen errores. Estos errores pueden incluir omisiones de apellidos,

discrepancias en los datos del causante o hijos no reconocidos formalmente.

Ademas, es frecuente que los herederos inicien el tramite sin contar con toda la
documentacion requerida o lo hagan después de muchos afios del fallecimiento, lo que

agrava la dificultad para ubicar registros validos.

A continuacion, algunas citas que reflejan estas situaciones:

- “Las partidas de nacimiento de provincias muchas veces no estan en
RENIEC, y conseguirlas puede demorar semanas” (Rolando Abenio, 2025).

- “Un error comun es iniciar el tramite sin verificar que los documentos estén
correctos o completos” (Diego Ortega, 2025).

- “Lo mas dificil es cuando hay apellidos mal escritos o incompletos en las
partidas. Eso obliga a hacer una rectificacion primero” (Claudia Areche,
2025).

- “Cuando los vinculos familiares no estan reconocidos legalmente, como en
el caso de hijos extramatrimoniales, hay que hacer un tramite previo para

acreditarlos” (Alexander Conde, 2025).
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Respecto al tercer objetivo, consistente en estimar los costos habituales, costos
imprevistos y barreras econdmicas en una sucesion intestada, los expertos sefialaron
que los gastos varian entre S/.1,000 y S/.2,500 en promedio, dependiendo de la notaria

y la zona.

A estos se suman costos imprevistos, como rectificacion de partidas, publicaciones
en diarios o subsanaciones exigidas por RENIEC o SUNARP. Estas cargas econdmicas,
especialmente en zonas populares, representan una barrera significativa para muchas

familias, que a menudo prefieren no formalizar la herencia para evitar los gastos.

A continuacion, algunas citas que reflejan esta situacion:

- “En zonas populares el tramite puede salir incluso mas caro, porque las
notarias cobran mds por gestionar ciertos documentos” (Rolando Abenio,
2025).

- “El promedio del proceso estd entre mil y dos mil quinientos soles, pero si
hay que corregir partidas, todo se encarece” (Claudia Areche, 2025).

- “Los tramites de rectificacion son los gastos mas inesperados, y son casi
inevitables en muchos casos” (Alexander Conde, 2025).

- “Muchas familias desisten del tramite porque no pueden asumir todos los

pagos que implica” (Diego Ortega, 2025).

Respecto al cuarto objetivo, consistente en identificar cambios legales recientes que
puedan afectar el servicio, los expertos destacaron la entrada en vigor de la Ley N.°
31721 como el cambio mas relevante. Esta norma amplia las facultades de los notarios
y de RENIEC para corregir errores en partidas de nacimiento, lo cual representa una

mejora importante para agilizar tramites sucesorios.

Sin embargo, también sefialaron que aun existen limitaciones practicas para aplicar
estas facultades en todos los casos. Ademas, algunos expertos mencionaron la necesidad
de implementar reformas adicionales para permitir correcciones simples sin recurrir al

Poder Judicial.

A continuacion, algunas citas que reflejan estas observaciones:
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- “La Ley N° 31721 es un avance porque permite a los notarios hacer
correcciones que antes solo podian hacerse por via judicial” (Claudia
Areche, 2025).

- “Deberia haber una ley que permita a los notarios hacer adiciones simples
de nombres o apellidos en las partidas. Hoy eso sigue demorando afos”
(Rolando Abenio, 2025).

- “Todavia falta implementar mejor la interoperabilidad entre RENIEC y
notarias, eso aceleraria mucho el proceso” (Alexander Conde, 2025).

- “A pesar del cambio legal, en la practica seguimos teniendo trabas cuando

los registros no estan actualizados” (Diego Ortega, 2025).

Respecto al quinto objetivo, consistente en explorar oportunidades de mejora y
vacios en el mercado actual de servicios de sucesion intestada, los expertos coincidieron
en que existe una falta de servicios integrales que acompafien a los herederos durante
todo el proceso. Actualmente, los ciudadanos deben acudir por separado a RENIEC,

notarias, SUNARP y otros entes, lo que fragmenta la experiencia y genera confusion.

Se destac6 como oportunidad clave la creacion de plataformas que integren tramites,
brinden asistencia documentaria y ofrezcan orientacion paso a paso. También se
menciono la necesidad de reducir la dependencia de publicaciones fisicas en diarios y

de contar con soporte profesional accesible.

A continuacion, algunas citas que reflejan estas oportunidades:

- “No existe un servicio que guie al heredero desde el inicio. Todo lo tiene
que averiguar por su cuenta” (Diego Ortega, 2025).

- “Seria ideal tener una plataforma que te diga qué documentos necesitas y a
donde ir, seglin tu caso” (Claudia Areche, 2025).

- “El acompafiamiento logistico y administrativo es lo que mas falta. El
abogado solo entra cuando ya todo esta listo” (Alexander Conde, 2025).

-  “Hoy por hoy nadie presta ese servicio integral. Todo estd disperso”

(Rolando Abenio, 2025).

Respecto al sexto objetivo, consistente en recoger recomendaciones sobre alianzas

estratégicas, los expertos indicaron que las colaboraciones mas beneficiosas para un
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servicio de apoyo en sucesion intestada serian con notarias, abogados especializados, y

en algunos casos con RENIEC o SUNARP si se busca acceso eficiente a registros.

También se sugirio que, para que el servicio sea sostenible y tenga credibilidad, debe
trabajar con profesionales con experiencia demostrada y ofrecer orientacion clara. Sin
embargo, algunos expertos consideran que este tipo de negocio tendria mas impacto si
esta directamente vinculado a una notaria o liderado por profesionales con licencia

notarial.

A continuacion, algunas citas que reflejan estas recomendaciones:

- “El abogado puede orientar, pero quien formaliza la herencia es el notario.
Esa alianza es clave” (Claudia Areche, 2025).

- “Maés que buscar alianzas con aseguradoras o bancos, yo apostaria por una
red de notarias y abogados capacitados” (Diego Ortega, 2025).

- “Un servicio asi deberia tener una estructura formal, con personal
profesional y canales de atencion claros” (Alexander Conde, 2025).

- “No lo veo oportuno si no estd dentro de una notaria. El peso del tramite lo

tiene el notario” (Rolando Abenio, 2025).

Las conclusiones del anélisis con expertos evidencian que la sucesion intestada sigue
siendo un proceso legalmente complejo, costoso y desarticulado, donde los errores en
documentos, la falta de vinculos formalmente acreditados y la desinformacion de los
herederos generan demoras, trdmites adicionales y altos costos imprevistos. Fue
senalado que las partidas de nacimiento y matrimonio presentan errores frecuentes que
obligan a realizar rectificaciones notariales o judiciales, incrementados los gastos y en

muchas ocasiones que los afectados abandonen el tramite.

Aunque la reciente Ley N.° 31721 representa un avance al permitir correcciones
directas por parte de notarios, su aplicacion aun enfrenta limitaciones practicas por la
falta de interoperabilidad entre entidades como RENIEC, notarias y SUNARP. Ante
este panorama, los expertos coinciden en que existe una oportunidad concreta para
ofrecer un servicio integral que acompaiie al heredero desde el inicio, centralice los

tramites y brinde asistencia. Para garantizar su efectividad y legitimidad, los expertos
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indican que este servicio que alianzas estratégicas con notarias y abogados

especializados son fundamental.

4.5.Investigacion de Mercado Descriptiva

4.5.1. Objetivos Especificos de Investigacion Descriptiva

Se busca explorar el nivel de conocimiento y experiencia previa respecto al proceso
de sucesion intestada, diferenciando entre quienes han vivido una pérdida reciente y
quienes no. Asimismo, entre quienes han perdido a un familiar, se pretende identificar
las principales dificultades enfrentadas y las fuentes de orientacion utilizadas al iniciar

el proceso de sucesion intestada.

De igual manera, se busca determinar el nivel de interés, disposicion de uso y
preferencias del ptblico objetivo respecto a un servicio integral de gestion de tramites
para sucesion intestada en todos los encuestados. Finalmente, se busca identificar la
disposicion a pagar, las preferencias de atencioén y los medios de comunicacion mas
valorados por el publico objetivo para un servicio de gestion de sucesion intestada en

todos los encuestados

4.5.2. Metodologia de Investigacion Utilizada en esta Seccion

Para llevar a cabo la investigacion de mercado descriptiva, se disefid y aplicé un
cuestionario a través de la plataforma Google Forms. La encuesta estuvo disponible
desde el 17 de junio hasta el 02 de julio de 2025 y se utiliz6 un muestreo no
probabilistico por conveniencia, contactando a personas disponibles y dispuestas a

participar.

Se recolectaron 264 respuestas validas durante el periodo de recoleccion. Para llegar
a este numero, se difundio la encuesta mediante diversos canales, como redes sociales
(Facebook, Instagram, WhatsApp y grupos relacionados), correo electronico y otras

redes de contacto directo.

Se aplicaron filtros iniciales para asegurar que las personas encuestadas cumplieran
con el publico objetivo del estudio: ser mayores de 18 afios y residir en Lima

Metropolitana.
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Como se resume en la Tabla 2, se emplearon encuestas en linea como herramienta
principal de la investigacion descriptiva, lo que permitié recolectar informacion

cuantitativa clave para evaluar el interés del mercado en el servicio propuesto.

Tabla 2.
Herramientas de investigacion descriptiva
Herramienta Forma de ejecucion

Se realizaron encuestas para evaluar el interés en un servicio de gestion de
tramites sucesorios. Se recolectaron 264 respuestas validas de personas
mayores de 18 afios que residen en Lima Metropolitana. Ver encuesta en Anexo
3.

Encuestas en  Google
\Forms — Estudio de
mercado

Nota. Elaboracidn propia

4.5.3. Resultados sobre el Perfil Encuestado

Se realizaron encuestas a un total de 264 personas mayores de 18 afios, residentes en
Lima Metropolitana. La muestra incluy6 tanto a personas que habian experimentado la
pérdida de un familiar como a otras que no habian atravesado esa situacion. Esta

diversidad permitié explorar percepciones desde diferentes experiencias de vida.

A partir de esta muestra se analizaron distintos aspectos clave para validar la
viabilidad de ofrecer un servicio especializado en tramites de sucesion intestada,

estructurando los resultados segin los objetivos especificos definidos previamente.

Respecto al primer objetivo, se encontr6 que un 57.58% de los encuestados ha
perdido a un familiar cercano, mientras que el 42.42% no ha pasado por una situacion
similar. Esta diferencia permite observar como varia el nivel de familiaridad con el

proceso de sucesion intestada seglin la experiencia personal.

En ambos grupos, una proporcion importante declar6 conocer el concepto de
sucesion intestada, aunque fue algo mayor entre quienes han atravesado una pérdida
(69.7%) en comparacidén con quienes no (63.4%), tal como se muestra en la Tabla 3.
Esta diferencia, aunque no muy marcada, podria estar asociada al contacto directo con

el proceso o a una necesidad practica de informarse.

En cuanto al conocimiento de los documentos necesarios para iniciar el tramite, las
diferencias fueron mas notorias: solo el 18.8% del grupo sin experiencia indico

conocerlos, frente al 50% del grupo con experiencia.
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Tabla 3.
Nivel de conocimiento sobre la sucesion intestada

(Tuvo una pérdida? (Conoce qué es sucesion Cantida | % dentro del
intestada? d grupo

No No 41 36.6%
Si 71 63.4%

Si No 46 30.3%
Si 106 69.7%

Total general - 264

Nota. Datos recabados en la encuesta realizada. Elaboracion propia.

En conjunto, estos resultados aportan una idea general sobre como varia el
conocimiento segun la experiencia, lo que resulta util para identificar posibles vacios
de informacion y oportunidades de mejora en la forma en que se comunica este tipo de
procesos legales. Para consultar el detalle completo de los resultados, se puede revisar

el Anexo 6.

Respecto al segundo objetivo, se analizo a las 152 personas que habian perdido a un
familiar cercano. Como se muestra en la Tabla 4, de este grupo, 82 (53.95%) realizaron
tramites legales, siendo las entidades mas contactadas RENIEC, notarias y SUNARP,

lo que refleja la diversidad de instituciones involucradas.

Casi la mitad califico el proceso como de dificultad media (48.78%) y un 42.68%
como alta, evidenciando una experiencia compleja para la mayoria. Las principales
dificultades reportadas fueron: no saber por donde empezar, el tiempo y traslados

requeridos, y el desconocimiento de documentos.

Para orientarse, los encuestados recurrieron principalmente a familiares y amigos,
seguidos de abogados particulares y notarias, lo que indica una combinacion de apoyo

informal y especializado.

Tabla 4.

Realizacion de tramites legales tras la pérdida de un familiar
Hizo tramite legal Cantida | %

d

Si 82 53.95%
No 53 34.87%
No fue necesario 17 11.18%
Total 152 100.00%

Nota. Datos recabados en la encuesta realizada. Elaboracion propia.
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Estos resultados permiten identificar los puntos criticos mas frecuentes en este tipo
de tramites, lo que puede ser util para explorar oportunidades de mejora en el
acompanamiento durante el proceso. Para consultar el detalle completo de los

resultados, se puede revisar el Anexo 6 y Anexo 7.

Respecto al tercer objetivo, se analizé la disposicion general hacia un servicio
integral de sucesion intestada. A los encuestados que no habian experimentado una
pérdida se les explicd brevemente en qué consiste este proceso y de qué trata el servicio

propuesto, para que pudieran responder con conocimiento basico.

De los 264 participantes, mas del 90% mostré algin grado de interés, ya sea
afirmando que si lo contratarian o que tal vez lo harian. Este interés fue alto en ambos

grupos de encuestados tanto los que habian tenido una pérdida y los que no.

En cuanto a la probabilidad de contratacion, predomind una alta probabilidad en
ambos grupos (66.1% en quienes no han tenido una pérdida y 59.2% en quienes si), lo
que evidencia un interés sostenido tanto desde la prevencion como desde la experiencia

vivida.

Para analizar las preferencias de paquete y los atributos valorados, se consideraron
unicamente los 252 encuestados que manifestaron estar interesados o tal vez
interesados, excluyendo a quienes afirmaron que no lo contratarian (12 personas), ya

que no califican como potenciales clientes.

Como se aprecia en la Tabla 5 que se muestra a continuacion, el paquete premium
fue el més preferido en ambos grupos, con un 53.6% entre quienes no han tenido una
pérdida y un 44.4% entre quienes si la vivieron, posicionandose como la opcidén
principal entre los encuestados interesados. Considerando el total de los 252
encuestados interesados, el paquete premium se posiciona como la opcidn mas elegida,

alcanzando un 48.4%.

Los atributos mas valorados del servicio fueron el precio accesible, la claridad del
proceso y el trato humano, seguidos por la orientacion sobre documentos y la
posibilidad de evitar colas. Estos resultados pueden ayudar a priorizar los elementos

mas relevantes dentro de la propuesta.
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Tabla 5.
Preferencia de tipo de paquete segun experiencia de pérdida familiar

.Tuvo una pérdida? Modalidad Cantida | % dentro del
preferida d grupo
Paquete Basico 12 10.9%

No Paquete Intermedio | 39 35.5%
Paquete Premium 59 53.6%
Paquete Basico 34 23.9%

Si Paquete Intermedio | 45 31.7%
Paquete Premium 63 44.4%

Total general - 252

Nota. Datos recabados en la encuesta realizada. Elaboracion propia.

En conjunto, los hallazgos de esta seccion permiten identificar que existe un mercado
receptivo y abierto a contratar un servicio integral para la gestion de sucesiones
intestadas, especialmente si este servicio incluye orientacion completa, ahorro de
tiempo, y acompafiamiento profesional. Para revisar los datos detallados, se puede
consultar el Anexo 8, donde se encuentran las tablas completas correspondientes a esta

seccion.

En cuanto al cuarto objetivo, se exploraron las preferencias relacionadas con la forma
de contacto, modalidad de atencion, disposicion de pago y forma de pago entre los 252
encuestados interesados o potencialmente interesados en contratar el servicio. El canal
de comunicacion preferido fue WhatsApp, con 207 menciones, muy por encima del
correo electronico y la llamada telefonica, lo que indica una inclinaciéon en canales

rapidos y cotidianos.

Respecto a la modalidad de atencion, predominé la opcidn hibrida (presencial y
virtual) con un 56% del total. Aunque hubo una ligera diferencia entre quienes
experimentaron una pérdida y quienes no, esta no fue lo suficientemente marcada. Estos

indicios de considerar que contratar oficinas de atencion sera relevante.

En cuanto a la disposicion de pago por los paquetes, como se muestra en la Tabla 6,
la mayoria de encuestados ubica el paquete basico entre S/ 101 y S/ 200 (51.8% en
quienes no tuvieron pérdida y 46.5% en quienes si). Para el paquete intermedio, cerca
del 90% de los encuestados en ambos grupos lo valora en hasta S/ 2,500, mientras que,
para el paquete premium, la mayoria lo ubica en un maximo de S/ 3,500. Estos
resultados sugieren que los encuestados muestran una sensibilidad importante frente al

precio y van a buscar evitar opciones demasiado costosas.

53



Finalmente, respecto a la modalidad de pago preferida, la opcién mayoritaria fue el
pago por etapas conforme avanza el tramite (62.7% del total). Esta tendencia muestra
que el publico valora esquemas flexibles que les permitan avanzar de forma progresiva

y segura en un proceso que perciben como complejo.

Tabla 6.
Preferencia pago por paquete segun experiencia de pérdida familiar
Paquete (Tuvo una Monto mas %
pérdida? frecuente principal
Bésico No Entre S/ 101y S/ 51.8%
200
Si Entre S/ 101 y S/ 46.5%
200
Intermedio No Hasta S/ 2,500 90.0%
Si Hasta S/ 2,500 90.1%
Premium No Hasta S/ 3,500 72.7%
Si Hasta S/ 3,500 77.5%

Nota. Datos recabados en la encuesta realizada. Elaboracion propia.

Por tanto, serd fundamental definir una estructura de precios y formas de pago que
se ajusten a esa sensibilidad econdémica, ya que un servicio percibido como costoso
podria tener una baja aceptacion. Para consultar los datos completos, se puede revisar

el Anexo 9, donde se incluyen las tablas de esta seccion.
4.5.4. Tamaiio del Mercado

Para estimar el tamafio del mercado del servicio propuesto, se ha considerado como
base el nimero de sucesiones intestadas registradas ante la SUNARP en el
departamento de Lima (Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, 2020), asi
como una nota de prensa emitida por la misma entidad en 2021 (Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos, 2021). Estas fuentes permiten una aproximacion

mas precisa al nimero de personas que se verian beneficiadas por el servicio.

La Tabla 7 presenta de manera consolidada la informacion que sustenta la
estimacion del mercado potencial y servira como referencia para la explicacion de los
calculos que se desarrollan a continuacién. Dado que los registros oficiales solo estan
disponibles hasta el afio 2021, se han realizado proyecciones para los afios 2022, 2023
y 2024 con base en la tasa promedio de crecimiento anual de los tramites observados
entre 2017 y 2021. Se descartaron los datos de 2015 y 2016 debido a un crecimiento

atipico, asi como el afio 2020, que reflejo una caida significativa por la paralizacion de
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tramites durante la pandemia de COVID-19. Por ello, se ha utilizado un valor
aproximado de 5% anual como referencia para las proyecciones. La Tabla 7 integra
estos datos historicos y las proyecciones realizadas, mostrando paso a paso el calculo

utilizado.

Para concentrar el analisis en el area de Lima Metropolitana, se aplicd un factor
corrector basado en la proporcion historica de defunciones registradas en esta zona
respecto al total del departamento. Seglin los datos oficiales del Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica - INEI (INEI, 2023), entre 2015 y 2023, en promedio, el 88 %
de las defunciones inscritas en el departamento de Lima se registraron en Lima

Metropolitana.

Este porcentaje promedio se utilizd como referencia para todos los afios analizados,
ya que ofrece un valor estable y representativo. Si bien existen pequefias variaciones
anuales, los datos de 2020 y 2021 presentan distorsiones atipicas debido al impacto de
la pandemia de COVID-19, donde las cifras de defunciones y registros se vieron
alteradas de forma considerable. Usar un promedio histérico permite evitar que estas
fluctuaciones excepcionales afecten las proyecciones y garantiza un estimado mas claro

y consistente para todo el periodo proyectado.

Asimismo, para ajustar la estimacion al publico objetivo del servicio, se ha aplicado
un filtro por nivel socioecondmico, considerando uUnicamente a las personas
pertenecientes a los sectores A y B. Se asume que las personas fallecidas mantienen una
distribucion similar a la de la poblacion general en cuanto a nivel socioeconomico. Para
ello, hasta el afio 2024 se utilizo el porcentaje especifico correspondiente a cada afio

(APEIM, 2015-2024).

Aunque los datos de composicion socioecondmica disponibles corresponden a la
poblacién general de Lima Metropolitana, y no especificamente a quienes realizan
sucesiones intestadas, se ha mantenido este criterio como una estimacion conservadora,
reconociendo que en la practica estos sectores probablemente representen una

proporcion atin mayor del total de tramites.

Con base en este enfoque, se estima que en el afio 2024 hubo aproximadamente 9,808

sucesiones intestadas en Lima Metropolitana correspondientes a personas de sectores A
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y B, tal como se aprecia en la Tabla 7. Esta cifra representa el tamafio de mercado
potencial actual, al cual se dirige la propuesta de valor: brindar soporte y orientacién
especializada a personas que buscan realizar un proceso de sucesion intestada en un

entorno mas claro, accesible y eficiente.

Tabla 7.

Evolucion estimada de sucesiones intestadas en Lima Metropolitana (sectores Ay B)
Indicador 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024

* * *

Sucesiones 19,0 | 26,2 |394 |41,6 |41,8 |32,6 |479 |503 |52,8 |554
intestadas (Dpto. | 76 93 84 13 05 63 39 22 23 49
Lima)'
Lima 16,7 | 23,1 |34,7 | 36,6 |36,7 |28,7 |42,1 |44,2 | 464 | 48,7

Metropolitana 87 38 46 19 88 43 86 83 84 95
(88%)*

% Sector AyB?® | 25% | 28% |29% | 28% |28% |26% |22% |24% |24% | 20%

Sector Ay B 423 |6,36 |10,2 |10,2 | 10,2 | 7,58 |932 |10,5 | 11,0 | 9,80
(cantidad)* 0 3 15 17 64 8 3 39 63 8

Notas explicativas:

! Sucesiones intestadas: Datos reales SUNARP hasta 2021; desde 2022 se proyecta con un
crecimiento conservador del 5 % anual.

2 Lima Metropolitana (88 %): Promedio historico de defunciones registradas segun INEI; se usa un
valor fijo para evitar distorsiones por el impacto de la pandemia COVID-19.

3 % Sector A y B: Datos de APEIM hasta 2024, basados en la distribucion real de niveles
socioecondomicos.

4 Mercado Potencial: Calculo resultante de aplicar el 88 % sobre Lima Metropolitana y luego el %
de sectores A/B.

Nota. En base a las estadisticas de SUNARP y proyecciones propias. Elaboracion
propia.

4.5.5. Estimacion de Demanda

La estimacion de la demanda del servicio propuesto se ha realizado en dos etapas
complementarias. Primero, se proyecto el tamaio total del mercado para los préximos
afios, tomando como base las sucesiones intestadas registradas en Lima Metropolitana
y pertenecientes a los sectores socioecondomicos A y B. Luego, se definid qué porcentaje
de este mercado potencial podria ser atendido progresivamente por la empresa,
considerando su capacidad operativa inicial, el ritmo de adopcion esperado y la

estrategia de posicionamiento en el mercado.

Dado que los registros oficiales de SUNARP solo estaban disponibles hasta el
2021, fue necesario extender la proyeccion de los tramites de sucesiones intestadas para
los anos 2022 a 2030. Para ello, se aplic6 la misma metodologia usada en el capitulo

anterior, manteniendo la tendencia historica de crecimiento promedio del 5% anual. Asi
9 9
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primero se proyectaron las sucesiones intestadas del departamento de Lima, y
posteriormente se aplico el factor corrector del 88% para estimar cuantas corresponden

a Lima Metropolitana.

En cuanto a los niveles socioecondmicos, hasta el ano 2024 se utilizaron los
porcentajes reales reportados por la Asociacién Peruana de Empresas de Inteligencia de
Mercados - APEIM. A partir del 2025, como no existen datos oficiales, se aplico un
promedio movil de los dos ultimos afios disponibles para proyectar la distribucion de
los sectores A y B hasta el 2030. Esto permiti6 estimar con mayor precision el mercado

potencial del servicio.

La Tabla 8 que se muestra a continuacion, presenta la proyeccion del mercado
potencial estimado para los sectores A y B entre 2026 y 2030, integrando los tres
elementos principales: la proyeccion de sucesiones intestadas, el ajuste para Lima

Metropolitana y la proyeccion de la distribucion socioecondmica.

Tabla 8.

Proyeccion de demanda estimada (2026—2030
Indicador 2026 | 2027 | 2028 | 2029 | 2030
Sucesiones intestadas (Dpto. 61,09 | 64,13 | 67,32 | 70,66 | 74,18
Lima)' 8 4 2 8 1
Lima Metropolitana (88%)? 53,76 | 56,43 | 59,24 | 62,18 | 65,27

6 8 3 8 9

% Sector Ay B3 21% [ 21% [21% | 21% |21%
Sector A y B (cantidad)* 11,30 | 12,12 | 12,59 | 13,29 | 13,91
(Mercado Potencial) 4 7 3 1 4

Notas explicativas:

! Sucesiones intestadas: Proyeccion basada en estadisticas de SUNARP
(2017-2021).

2 Lima Metropolitana (88 %): Promedio historico de defunciones inscritas
segun INEI; se aplica un valor fijo para evitar distorsiones causadas por los
afios atipicos de pandemia.

39 Sector A y B: Datos de APEIM hasta 2024; desde 2025 se proyecta
mediante promedio moévil.

* Mercado Potencial: Calculo sobre el total de sucesiones, aplicando el 88 %
de Lima Metropolitana y el % A/B.

Nota. En base a las estadisticas de SUNARP y estimaciones financieras. Elaboracion
propia.

Considerando la proporcion estimada entre los paquetes de servicio y la evolucion
del mercado potencial, se proyectd un alcance gradual sobre este segmento. Si bien los
resultados de las encuestas mostraron un alto nivel de interés por el servicio, con mas

del 90 % de los encuestados manifestando disposicion a contratarlo, se decidié adoptar
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un escenario conservador para las proyecciones de cobertura durante los primeros afios

de operacion.

Esta decision responde a diversos factores. En primer lugar, el modelo de negocio
propuesto representa un servicio nuevo dentro del mercado peruano, ya que actualmente
no existen empresas que ofrezcan una propuesta con las mismas caracteristicas. Como
ocurre con todo servicio innovador, su adopcién requiere tiempo, validacion en la

practica y posicionamiento progresivo en el mercado.

En segundo lugar, aunque las encuestas aportaron hallazgos valiosos para validar la
propuesta de valor, se realizaron mediante un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Esto significa que los resultados permiten identificar tendencias

generales, pero no pueden extrapolarse directamente al mercado total.

En tercer lugar, y como medida de prudencia, para definir el escenario de cobertura
inicial se tomo6 como referencia el porcentaje de interés en el paquete basico, que fue el
mas bajo de los tres paquetes evaluados. Ademas, si bien es cierto habia interés en
contrata el servicio, la probabilidad de contratarlo era variable. Este enfoque permitio
proyectar una estimacion realista y evitar sobrestimar la demanda potencial en la etapa

de lanzamiento.

Con base en estos criterios, se proyect6 una cobertura inicial del 3.5 % del mercado
objetivo en 2026, que se incrementard progresivamente hasta alcanzar un 7.0 % en
2030, cuando se espera que el modelo de negocio esté consolidado. La Tabla 9 muestra
la relacion entre el mercado potencial, la participacion estimada y la proyeccion de

servicios atendidos para cada afio.

Estas proyecciones consideran una operacion progresiva, ajustada a las capacidades
de atencion por semana y por mes que tendria el personal durante los primeros afios. A
partir del analisis del ritmo de atencion de tramites, se estima que la operacion iniciaria

con una atencién mensual de 33 casos y llegaria a los 81 casos hacia el quinto afio.
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Tabla 9.
Proyeccion del mercado atendido y capacidad operativa (2026—2030)

Indicador 2026 2027 2028 2029 2030
Sector A y B (cantidad) 11,304 12,127 12,593 | 13,291 13,9
(Mercado Potencial) 14
Participacion estimada 3.5% 4.0% 5.0% 6.0% 7.0%
Proyeccion de servicios | 396 4285 630 797 974
(unidades)

Atencion mensual (prom.) 33 40 52 66 81
Atencion semanal (prom.) 8 9 12 15 19

Nota. Elaboraciéon Propia.

Finalmente, las proyecciones también contemplan la distribucion esperada entre los
tres paquetes de servicios que ofrecera el negocio: un 25% de las ventas corresponderian
al paquete bdsico, un 30% al paquete intermedio y un 45% al paquete premium, lo que

permitira diversificar los ingresos y atender diferentes necesidades de los usuarios.

Los porcentajes de distribucion de los paquetes provienen del estudio de mercado
realizado y se encuentran detallados del Anexo 5. Sin embargo, los porcentajes
reportados en la encuesta (48.41 % premium, 33.33 % intermedio y 18.25 % bdsico) no
se utilizaron de forma exacta en las proyecciones de ingresos, ya que su aplicacion
directa generaria una estimacién menos conservadora y con mayor concentracion en el

paquete premium.

Con el fin de proyectar un escenario financiero mas prudente y balanceado, se
decidio ajustar la proporcion de ventas esperadas a 45 % premium, 30 % intermedio y

25 % basico.

Estas estimaciones serdn fundamentales para los siguientes capitulos del plan de

negocio, especialmente en los analisis financieros y operativos.

La Figura 7 que se muestra a continuacion, complementa la informacion de la Tabla
9 al mostrar de forma visual la evolucion proyectada del mercado potencial (linea verde)
y el crecimiento estimado del mercado objetivo que atenderia CONTIGO (linea roja).
En el gréfico se aprecia como el mercado potencial mantiene una tendencia creciente y
como la participacion proyectada de la empresa aumentaria gradualmente desde un 3.5
% en 2026 hasta aproximadamente un 7.0 % en 2030. Esta representacion facilita
comprender la relacion entre el tamafio del mercado total y la cobertura que se espera

alcanzar durante los primeros cinco afios de operacion.
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Figura 7.
Tendencia del Mercado Potencial y Proyeccion del Mercado Objetivo
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Nota. Elaboraciéon Propia.

4.6.Conclusiones

La investigacion demostr6 una necesidad clara de apoyo en los tramites de sucesion
intestada. La mayoria de los encuestados ha vivido esta situacion o conoce a alguien
cercano que la ha enfrentado, y existe un amplio interés por recibir este servicio para
facilitar el proceso. Mas del 90% de los encuestados expreso su interés en contratar un

servicio de este tipo, lo que demuestra su importancia en el mercado.

Durante la fase exploratoria se identificaron los principales puntos de dolor: falta de
informacion clara, dificultades para obtener documentos clave, carga emocional,
demoras y poca orientacion de parte de las entidades; lo cual refuerza la necesidad que
tienen las personas de contar con alguien que los acompaiie durante el proceso. En la
fase descriptiva, se confirmoé que los usuarios valoran especialmente canales accesibles
como WhatsApp y prefieren una atencioén hibrida que combine lo presencial con lo
digital. Asimismo, se identifico que los atributos mas valorados del servicio son

especialmente un precio accesible y claridad del proceso.
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La disposicion de pago existe, pero esta condicionada al valor percibido del servicio.
Los potenciales cliente prefieren pagar lo minimo y mostraron interés por un esquema
de paquetes diferenciados segun necesidades y nivel de apoyo requerido, por ello es que

ser servicio brindara tres diferentes paquetes.

El tamafio de mercado estimado para 2024 es de aproximadamente 9,808 casos
potenciales en Lima Metropolitana dentro de los sectores socioecondmicos A 'y B. A
partir de ello, se ha proyectado captar hasta el 7.0% hacia el 2030, con un crecimiento

progresivo y una atencion mensual estimada que pasaria de 33 a 81 casos.

En resumen, el servicio propuesto tiene buena recepcion, responde a una necesidad
real y puede ser implementado si se asegura claridad en la propuesta, precios razonables,
atencion empatica y coordinacion efectiva con notarias y entidades publicas. Existe un
mercado receptivo, identificado con claridad y con disposicion real a pagar por un
servicio que brinde tranquilidad, eficiencia y guia en un proceso percibido como
complejo. El modelo tiene espacio para desarrollarse como una solucion practica y

valorada por los usuarios.
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CAPITULO V. ANALISIS ESTRATEGICO

5.1.Mision

La mision de la empresa consiste en transformar la gestion de sucesiones intestadas
en el Pert al brindar una gestion integral a través de un servicio legal y administrativo
confiable, empatico y eficiente, que facilite el acceso a herencias, seguros y otros
beneficios, proporcionando tanto una asesoria especializada como una plataforma
tecnoldgica que reduzca la burocracia a la que deben enfrentarse los deudos en
momentos criticos y aliviar en cierta medida la carga emocional a la que se ven

enfrentados cuando ocurre el fallecimiento de un ser querido.

5.2.Vision

Ser la empresa referente en el Peru de soluciones integrales para la gestion de los

tramites de sucesion intestada.

5.3.Valores

Primero, se busca ponerse en el lugar de cada cliente, reconociendo el dolor y la
vulnerabilidad que implica la pérdida de un ser querido, para brindar un servicio

humano y respetuoso; es decir, tener como valor central la empatia.

Luego, se busca actuar con ética, responsabilidad y dominio técnico, asegurando
un manejo eficiente de cada tramite sucesorio. Asimismo, mantener una comunicacion
clara y honesta, asegurando que los clientes comprendan cada paso del proceso y el

estado de sus tramites.

Finalmente, se procurard asumir con dedicacién cada caso, ofreciendo atencion
personalizada y soluciones eficaces que generen confianza y tranquilidad. Asimismo,
se protegera estrictamente la informacion personal y legal de los clientes, asegurando

su privacidad en todo momento.
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5.4.0bjetivos Estratégicos

Los objetivos estratégicos guian a la empresa hacia el cumplimiento de su mision y

vision (Fred. R. David, 2003, p.134).

En este caso, se orientan al posicionamiento en el mercado, la innovacion
tecnologica, la creacion de alianzas estratégicas y la mejora de la experiencia del cliente,

consiguiendo relevancia en el mercado.

Participacion en el mercado objetivo: alcanzar el 7.0% de participacion en el
mercado de servicios de tramites sucesorios en el Sector A y B en Lima Metropolitana

al finalizar el quinto afio, partiendo de una participacién menor en los primeros afios

Reduccion del impacto emocional en los clientes: lograr que al menos el 90% de
los clientes reporten una disminucion significativa de su carga emocional y
administrativa, segiin encuestas realizadas dentro de los seis meses posteriores al

servicio.

5.5.Evaluacion de Factores Externos

5.5.1. Matriz EFE

La matriz EFE, “permite a los estrategas resumir y evaluar la informacion
economica, social, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, legal,

tecnologica y competitiva” (Fred. R. David, 2003, p.80).

Para el presente plan de negocio, se identificaron las principales oportunidades y
amenazas que rodean al mercado de servicios de gestion de sucesiones intestadas. Cada
factor se evalud segun su peso relativo dentro del analisis, su calificacion en una escala
de 1 a 4 (donde 1 corresponde a una respuesta deficiente y 4 a una respuesta

sobresaliente) y su puntaje ponderado resultante.

La Tabla 10 que se muestra a continuacion, presenta la Matriz EFE construida para
el modelo de negocio propuesto, mostrando las oportunidades y amenazas mas

relevantes y su impacto estimado sobre la viabilidad del proyecto.
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Tabla 10.

Matriz EFE
Factores externos Peso Calificacion Puntaje
Ponderado
Oportunidades

Alta nece51d2}d de apoyo integral en 0.15 4 0.60

sucesiones intestadas
Preferen'mg del publico por canales 0.10 3 0.30

digitales de atencion
Disposicion a pagar por un servicio 0.15 4 0.60

integral

Ausengla de un servicio integral 0.10 3 0.30

directo en el mercado

Amenaza
Riesgo de desconfianza ante
servicios nuevos sin 0.15 2 0.30
posicionamiento
Sens1b111§aq al precio y riesgo de 0.10 ) 0.20
percibirse como costoso
Complejidad y fragmentacion
actual del sistema legal y 0.15 2 0.30
documentario
P051bleslcamblos normatlvos en 0.10 ) 0.20
tramites sucesorios

Total 1 2.8

Nota. Elaboracion propia

Es decir, el negocio propuesto presenta una buena capacidad de respuesta frente a
los factores externos que lo rodean. Esto se evidencia en su alineacion con una
necesidad creciente de apoyo en procesos sucesorios, especialmente en los sectores A
y B de Lima Metropolitana, asi como en su adaptacion al uso de herramientas
tecnoldgicas como canales digitales de atencion y seguimiento. Ademas, el modelo
responde de manera proactiva a la ausencia de servicios integrales en el mercado,
ofreciendo una propuesta diferenciada que ha sido valorada positivamente por los

potenciales usuarios.

No obstante, sera necesario gestionar adecuadamente ciertas amenazas, como la
desconfianza inicial del cliente hacia servicios nuevos sin referencias previas, la
sensibilidad al precio ante un servicio aun no posicionado, la complejidad legal que
rodea el proceso sucesorio y los posibles cambios normativos que puedan modificar el

procedimiento. Estos factores, si no son monitoreados y atendidos estratégicamente,
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podrian limitar el posicionamiento y la sostenibilidad del modelo de negocio en el

mediano plazo.

5.5.2. Matriz de Perfil Competitivo

De otro lado, la Matriz de Perfil Competitivo (MPC) identifica a los principales
competidores de una empresa y sus puntos fuertes y débiles en relacion con la posicion

estratégica de una empresa modelo (Fred. R. David, 2003, p.81).

Para el presente plan de negocio, se seleccionaron los factores mas relevantes para
el éxito en el mercado de gestion integral de sucesiones intestadas. Cada factor fue
ponderado segun su importancia relativa y evaluado con una clasificacion en una escala
de 1 a 4, donde 1 representa una respuesta débil y 4 una respuesta sobresaliente. El
puntaje final de cada competidor se obtiene multiplicando la clasificacion por el valor

asignado a cada factor.

La Tabla 11 muestra la Matriz de Perfil Competitivo construida para el negocio
propuesto, comparando su desempefio frente a notarias y estudios de abogados, que

representan las principales alternativas actuales disponibles para los usuarios.

Tabla 11.
Matriz de perfil competitivo
Factores Idea de Negocio Estudios de Abogados | Notarias

importantes para Valor | Clasifica | Puntaje | Clasificacion | Puntaje | Clasificacion | Puntaje
el éxito cion

Orientacion del
servicio con
fuerte enfoque en

CEX 030 |4 1.2 2 0.60 2 0.60
(considerando la

especializacion

del servicio)

Costo de servicios | 0.20 2 0.4 1 0.20 1 0.2

Servicios con
paquetes claros y
bien definidos 0.30 4 1.2 2 0.60 2 0.6
(lenguaje claro y
sin tecnicismo)

Digitalizacion de 0.20 3 0.6 ) 04 2 0.4
procesos

Total 1 34 1.8 1.8

Nota. Elaboracion propia
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La idea de negocio propuesta obtiene 3.4 puntos, lo que indica una respuesta fuerte
ante los factores externos criticos del mercado, basada principalmente en la calidad del
servicio y la experiencia del cliente, y tiene un desempeiio competitivo en

digitalizacion.

5.6.Evaluacion de Factores Internos

5.6.1. Matriz EFI

Para la elaboracion de la Matriz de Factores Internos (EFI) del presente plan de
negocio, se ha considerado la evaluacion proyectada del modelo propuesto para el
servicio integral de gestion de sucesion intestada, los resultados de la investigacion de

mercado y el analisis del Canvas de la propuesta de valor detallado en la Figura N.° 4.

Dado que CONTIGO es una empresa que aun no existe, la matriz EFI se ha
construido sobre la base de hipotesis derivadas de la informacion recopilada en la
investigacion de mercado, el benchmarking con empresas que ofrecen servicios
similares y las entrevistas realizadas a expertos. Por ello, los factores internos, sus
ponderaciones y calificaciones corresponden a estimaciones con fines analiticos y no a

datos reales de la empresa.

Este andlisis busca identificar las fortalezas que pueden ser aprovechadas
estratégicamente y las debilidades que deben ser corregidas para mejorar el desempefio

del servicio.

La Tabla 12 que se muestra a continuacion, presenta la Matriz EFI proyectada para
CONTIGO, en la que se evaltan los principales factores internos que afectan la
estrategia del negocio. Cada factor fue ponderado segiin su importancia relativa dentro
del modelo (peso) y clasificado en una escala de 1 a 4, donde 1 representa una respuesta
deficiente y 4 una respuesta sobresaliente. El puntaje ponderado de cada elemento
resulta de multiplicar el peso asignado por la calificacion otorgada, y la suma total de
los puntajes permite determinar la posicion interna proyectada de la empresa. De esta
forma, la tabla resume las fortalezas que podrian aprovecharse estratégicamente, las
debilidades que requieren atencion prioritaria y su impacto estimado en la estrategia

general del negocio.
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Tabla 12.
Matriz EFI proyectada para CONTIGO (basada en hipdtesis)

Factores Internos Pes | Calificacio Puntaje
0 n Ponderado
Fortalezas
Modelo de negocio integral (acompanamiento completo al | 0.15 4 0.60
cliente)
Equipo inicial conformado por perfiles clave con funciones | 0.15 4 0.60
especificas y experiencia relevante
Plataforma digital funcional para atencion remota y 0.10 3 0.30
seguimiento
Potencial de escalabilidad y expansion a otras ciudades 0.10 3 0.30
Debilidades
Ausencia de marca posicionada en el sector legal 0.15 2 0.30
Alta dependencia inicial de asesoramiento externo 0.10 2 0.20
especializado
Recursos limitados para campaiias de comunicacion en el 0.10 1 0.10
lanzamiento
Falta de alianzas previas con notarias o redes de contacto 0.05 2 0.10
institucionales que agilicen tramites
Total 1.00 2.90

Nota. Elaboracion propia

La puntuacion obtenida en la matriz EFI indica que el proyecto presenta una posicion
interna fuerte, con un buen aprovechamiento de sus fortalezas clave como el modelo de

negocio integral, el uso de herramientas digitales y la experiencia del equipo promotor.

5.7. Estrategia

Cabe resaltar que el Lean Canvas presentado en el capitulo de Idea de Negocio fue
formulado como una propuesta preliminar e hipotética, con el objetivo de contextualizar

la estructura inicial del modelo y facilitar la comprension de la propuesta de valor.

Con la informacion obtenida en el anélisis PEST y el estudio de mercado, es posible
validar y reforzar los elementos principales planteados inicialmente. De esta forma, el
modelo planteado en el Lean Canvas se consolida como base estratégica para la
definicion de la presente estrategia de diferenciacion, integrando ahora los hallazgos y

evidencias obtenidos a lo largo de la investigacion.

De acuerdo con el modelo de estrategias genéricas de Michael Porter (1985, p.14),
el presente trabajo adopta una estrategia de diferenciacion, basada en ofrecer un servicio
integral que reune asesoria legal especializada y busca crear valor al brindar una
experiencia cercana, disefiada especialmente para clientes sofisticados y progresistas de

los sectores A y B. Se cuenta con paquetes flexibles, desde servicios bésicos hasta
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completos, y se utilizard tecnologia moderna para facilitar el seguimiento y

comunicacion, garantizando tranquilidad y confianza en cada etapa del proceso.

Se busca implementar una plataforma digital que permite realizar el seguimiento de
los tramites en tiempo real, recibir notificaciones y realizar cualquier consulta de
manera remota. Esta solucion centralizada reduce significativamente los traslados, los

errores y el tiempo invertido por el cliente.

De este modo, el proyecto se posiciona como una alternativa eficiente, organizada y
tecnologicamente avanzada en un mercado donde predominan soluciones fragmentadas

e informales.

5.8.Ventaja Competitiva

La propuesta de valor radica en como se aborda un servicio tradicional desde una
perspectiva distinta, teniendo como enfoque la experiencia del cliente. Esto se refleja
en una atencion personalizada, asesoria clara y un acompafnamiento continuo, aspectos
que son muy valorados en un dmbito en donde los servicios legales no cuentan con

caracteristica diferencial.

A diferencia de los servicios tradicionales, el enfoque incorpora estrategias de
comunicacion accesibles y canales digitales no tradicionales, lo que permite generar
confianza y cercania con el publico que siente que sus problemas no son abordados de
manera adecuada. De este modo, se refuerza el posicionamiento en un espacio de
mercado poco explotado, donde la diferenciacion se construye desde la forma en que se

conecta con el cliente y durante toda la gestion del servicio.

Adicionalmente, segun ha sido indicado en los apartados previos, la propuesta de
negocios incorpora una plataforma tecnoldgica con la que se sistematizan y automatizan
los tramites sucesorios que se llevara cabo. Esto no solo reduce los tiempos y costos
operativos, sino que permitira ofrecer un servicio mas eficiente y con mayor trazabilidad

para el cliente.
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5.9.Conclusiones

El analisis estratégico del presente plan de negocio ha permitido establecer con

claridad la mision, vision y objetivos estratégicos de la empresa.

En este contexto, se ha definido una estrategia general de diferenciacion, basada en
ofrecer un servicio integral que retne asesoria legal especializada y busca crear valor al
brindar una experiencia cercana, disefiada especialmente para clientes sofisticados y

progresistas pertenecientes a los sectores A y B.

La ventaja competitiva se sustenta en la centralizacion de tramites, el uso de una
plataforma digital para seguimiento en tiempo real, y la capacidad de simplificar
procesos complejos para el cliente. Estos elementos permiten posicionar al proyecto
como una propuesta especializada en un mercado atendido por soluciones

tradicionalmente ofrecidas de manera separada.
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CAPITULO VI. PLAN DE MARKETING

El presente capitulo tiene como finalidad exponer de manera detallada la estrategia
disefiada para la promocion y comercializacion del servicio propuesto en este plan de
negocios. Con ello, se busca brindar claridad sobre el enfoque estratégico y operativo

que guiara las acciones de marketing, con miras a alcanzar los objetivos establecidos.

6.1.0bjetivos

Dado que el presente proyecto representa una propuesta innovadora en el mercado
peruano, el plan de marketing busca alcanzar objetivos estratégicos que permitan
posicionar adecuadamente la marca, captar clientes potenciales y generar confianza en

un servicio que involucra tramites sensibles y emocionalmente complejos.

6.1.1. Objetivos Cualitativos

La estrategia propuesta tiene por objeto generar reconocimiento de marca, de
manera que la empresa sea percibida como lider confiable y experta en la gestion de
tramites sucesorios intestados. Asimismo, busca crear una conexion de confianza con
los clientes potenciales, posicionandose como una alternativa profesional, empatica y
transparente, especialmente por tratarse de un servicio que maneja informacion personal

y legal sensible.

También se plantea fomentar la fidelizacion de clientes, mediante un
acompafiamiento humano y profesional que motive a los clientes a recomendar el
servicio. De igual forma se procura posicionar la plataforma web como herramienta 1til
y moderna que sea percibida como una solucion tecnologica que facilita el seguimiento
de tramites legales. Finalmente, se busca establecer alianzas estratégicas con actores
clave del sector: generar sinergias con funerarias, notarias y aseguradoras para captar

clientes desde el primer contacto tras el fallecimiento de un familiar.

6.1.2. Objetivos Cuantitativos

Se busca alcanzar una participacion del mercado objetivo de Lima Metropolitana
del 3.5% durante el primer y segundo afio de operaciones, que significa un promedio de

396 servicios por afio. Para ir subiendo cada afio 1% adicional hasta llegar a 7.0% en el
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quinto afio. Asimismo, se busca lograr al menos 5 alianzas estratégicas con notarias,

funerarias y aseguradoras en el primer afio.

6.2. Segmentacion

6.2.1. Macrosegmentacion

La macrosegmentacion del negocio se ha realizado en base al nivel socioeconémico
de los potenciales clientes; ya que, se enfocara en los sectores A y B en funcién a su
nivel de ingresos, dado que se considera que son sectores con disposicion a pagar por
un servicio profesional y personalizado como el que se pretende ofrecer. Aunado a ello,
también se considera los estilos de vida; ya que, se busca captar clientes de estilos de
vida sofisticados y progresistas que valoren una propuesta innovadora que les brinde

soluciones modernas y confiables.

En lo referido a las dimensiones que abarca el mercado de referencia (Guerrero
Medina, 2024, s.n.), se consideraron como grandes grupos de clientes a los herederos
actuales o potenciales de los sectores A y B, con estilos de vida progresistas o

sofisticados.

No se pretende vender un servicio legal tradicional, sino que se busca encargarse
de todo el proceso sucesorio, liberando al cliente de la carga emocional y fisica que ello
representa. En ese sentido, el servicio planteado facilita la gestion a los clientes, dado
que no deben pasar por todo el proceso directo con las entidades correspondientes para
obtener, procesar y activar sus beneficios o pasivos derivados de una sucesion intestada.
Asimismo, se busca diferenciarse a través de una comunicacion clara, directa y

empatica para generar confianza en los clientes.

Finalmente, del lado tecnoldgico, se busca ofrecer una propuesta diferenciada
basada en un trato cercano, seguimiento personalizado y rapidez. Se utilizara para ello

herramientas tecnoldgicas que buscan responder a las expectativas del cliente.

6.2.2. Microsegmentacion

En base a la investigacion realizada de forma exploratoria, se determino la posicion

del servicio a entregar en sus distintas dimensiones, las cuales son variables
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demograficas, geograficas, psicograficas y conductuales, para con ello adaptar tanto el

disefio del servicio como la estrategia de comunicacion:

6.2.2.1. Segmentacion Geografica. Lima Metropolitana, con especial foco en
distritos de nivel socioecondmico medio-alto y alto. Esta region representa un promedio
de 25% de las sucesiones intestadas defunciones a nivel nacional, siendo la region
donde se concentra la mayor cantidad de en el pais, segin datos de la SUNARP

(SUNARP, Estadisticas 2021)

6.2.2.2. Segmentacion Demografica. Personas mayores de 18 afios, que sean
familiares directos de personas fallecidas que poseian bienes o responsabilidades
legales por resolver. En ese sentido, se tiene como mercado principal a aquellos deudos
pertenecientes a los niveles socioeconémicos A y B, con estilos de vida sofisticados y

progresistas.

Dentro del nivel A, el enfoque serd en quienes estdn en la base de ingresos este
nivel, ya que quienes tienen un poder adquisitivo muy alto, suelen contar con asesoria
juridica y/o patrimonial especializada que les permite enfrentar de mejor manera un

proceso de sucesion intestada.

6.2.2.3. Segmentacion Psicografica. El proyecto se enfoca en personas con una
alta carga emocional producto de la pérdida de un familiar, que buscan simplificar
tramites legales engorrosos. Que valoren la asesoria profesional, el trato humano y la
eficiencia de los procesos. Finalmente, se enfoca en personas con poco tiempo
disponible o escasa familiaridad con procesos notariales y legales, que valoran la

comodidad y transparencia.

6.2.2.4. Segmentacion Conductual. Personas que han iniciado o estan por

iniciar un proceso de sucesion intestada y se sienten desorientadas o sobrecargadas.

Este perfil busca soluciones confiables, rapidas y sin riesgos de fraudes o errores
documentarios. Finalmente, estan dispuestas a pagar por un servicio integral que les

evite multiples desplazamientos y gestiones.
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La Tabla 13 que se muestra a continuacion, resume las variables principales de
segmentacion utilizadas para definir el perfil del cliente objetivo, consolidando la

informacion presentada en los apartados anteriores.

Tabla 13.
Variables de segmentacion para el servicio de gestion de sucesion intestada
Variable Descripcion
. Residencia en Lima Metropolitana, con enfoque en distritos de NSE medio-alto
Geografica
y alto.
. Personas mayores de 18 afios, de nivel socioecondmico A y B, con capacidad
Demografica
de pago.
. . Clientes que valoran la comodidad, la tecnologia, la transparencia y el trato
Psicografica o
empatico en momentos de duelo.
Clientes que enfrentan un proceso sucesorio, buscan evitar errores y valoran
Conductual . .
soluciones integrales confiables.

Nota. Elaboracion propia

En resumen, el plan de negocios adoptara una estrategia de segmentacion por
concentracion, enfocada en el segmento de adultos (mayores de 18 afios) de los sectores
socioeconémicos A y B, residentes en Lima Metropolitana, con estilos de vida
sofisticados 0 modernos, quienes ademas de contar con capacidad econémica, estarian
dispuesto a delegar el proceso en profesionales que les brinden claridad, confianza y

eficiencia.

Al concentrarse en este nicho, se puede ofrecer una solucion altamente especializada,
con comunicacion clara, atencidon personalizada y un enfoque humano, lo que permite

diferenciarse de estudios juridicos o notarias tradicionales.

6.3. Estrategias de Marketing

6.3.1. Estrategia de Competencia

Se resaltara la ventaja competitiva, basada en una propuesta especializada en gestion
de tramites sucesorios, con un enfoque centrado en el cliente, lenguaje claro, atencion

personalizada y uso de herramientas digitales que agilizan el proceso.

Adicionalmente, la propuesta de negocios incorporara una plataforma tecnologica

con la que se sistematizan y automatizan los tramites sucesorios que se llevara a cabo.
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Esto no solo reduce los tiempos y costos operativos, sino que permitird ofrecer un

servicio mas eficiente y con mayor trazabilidad para el cliente.

El diferencial estara marcado por la experiencia, confianza y eficiencia. Asimismo,
se buscard brindar una optimizacién en costos y tiempos incorporando una plataforma
tecnologica. Esta especializacion, sumado a la digitalizacion de los procesos, permite

posicionarse como una solucion de alto valor dentro de un mercado sensible.

El servicio principal, que es la emision y publicacion de la sucesion intestada, existe,
lo puede realizar cualquier notaria. Sin embargo, todo el proceso, incluida la
investigacion de lo que el fallecido tiene para heredar, asi como la recopilacion de
documentos y posterior coordinacién con las entidades para hacer efectivo o dar
levantamiento de los activos a heredar, como servicio integral, no se ofrece en el

mercado.

6.3.2. Estrategia de Posicionamiento

Se busca posicionar a la empresa en la mente del cliente como la opciéon mas
confiable, clara y personalizada para la gestion de tramites sucesorios en sectores A 'y

B de Lima Metropolitana.

A diferencia de estudios juridicos y/o notarias, se brindard una experiencia guiada,
con lenguaje sencillo, seguimiento constante y trato humano. Se busca que el servicio
sea percibido como una propuesta de alto valor, pensado para quienes no solo buscan

resolver un tramite legal, sino hacerlo de forma ordenada, eficiente y sin incertidumbre.

Se buscaré generar un valor de marca potente, soportado en una propuesta relevante

para el cliente con el objetivo de incrementar la participacion de mercado.

El insight que se quiere abordar, ya que condensa en gran medida los dolores de los
entrevistados, es el siguiente: “Si veo que me explican bien y no me hacen perder

tiempo, si lo pagaria. Pero que ya esté todo incluido” (Andnimo, 2025).

Los tres principales atributos que se quiere transmitir, para abordar el insight

precitado son: confianza, profesionalismo; y, ofrecer una solucion integral en la que el
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cliente delegue todo el proceso legal y documental a CONTIGO, evitando tramites

individuales tediosos o confusos.

En linea con estos atributos, la Figura 8 muestra el primer mensaje clave de
posicionamiento de marca, disefiado para transmitir seguridad, cercania y simplicidad.
Por su parte, la Figura 9 presenta el segundo mensaje clave, enfocado en la propuesta
de valor de la marca CONTIGO, reforzando la transparencia, la empatia y el

acompanamiento durante todo el proceso sucesorio.

Figura 8.
Mensaje clave N° 1

“Sin testamento y sin
complicaciones: tu ocupate

de estar con tu familia,
nosotros nos encargamos
del resto”

Nota. Elaboracion propia, utilizando Canva.

Figura 9.
Mensaje clave N° 2

Contigo

Propuesta de Valor:

“contigo es el servicio legal y humano que te acomparia en los momentos mas dificiles,
cuando pierdes un ser querido, ocupandonos de los tramites legales y administrativos para
que tu te ocupes de sanar.”

Mensaje Clave:
“Nos encargamos de todo. Con empatia, transparencia y profesionalismo”

Nota. Elaboracion propia, utilizando Canva.
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De acuerdo con la segmentacion realizada, el mercado objetivo esta compuesto por
herederos principales y familiares directos mayores de 18 afios que necesitan gestionar
un proceso de sucesion intestada en Lima Metropolitana, pertenecientes a los niveles

socioecondmicos A y B.

6.3.3. Declaracion de Posicionamiento

Se busca resolver la sucesion intestada de manera integral, clara, sin complicaciones

y ofrecer servicios que aborden una gestion completa de tramites sucesorios.

A diferencia de estudios juridicos, se hablard un lenguaje claro y sencillo para que
entiendas las fases y costos del proceso, permitiendo que los clientes deleguen el
proceso con tranquilidad. Con un servicio de precio medio percibido con alta calidad,

el posicionamiento del servicio frente a la competencia se muestra en la Figura 10.

Figura 10.

Mapa de posicionamiento de marca

PRECIO +

CONTIGO

CALIDAD - CALIDAD +

Tramitadores

Informales Estudioz Juridicos

& Notarias

PRECIO -

Nota. Elaboracion propia
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6.4. Identidad de Marca
6.4.1. Marca

CONTIGO, hace referencia a la funcionalidad, al acompafiamiento cercano que se
proporciona con el servicio ofrecido, en una etapa unica del cliente, en la cual esta

atravesando un proceso de duelo.

Por tanto, con esta palabra se quiere transmitir cercania, acompafiamiento y
humanidad, asi como la tranquilidad de que sus tramites estan siendo llevados por

personas profesionales y con experiencia en el tema.

La propuesta incluye la disponibilidad de un seguimiento actualizado y continuo
mediante la web, en el cual el cliente también se puede sentir acompanado y
despreocupado, que es uno de los principales requerimientos levantados a partir de las

entrevistas realizadas.

6.4.2. Logo y Color

El logo, que es la palabra que identifica el texto de la marca es el nombre de la

empresa: CONTIGO.

El color elegido es el azul, pues este denota segun la psicologia de colores aquellos
atributos por los que se quiere conseguir reconocimiento, que son: profesionalismo,

seriedad y sobre todo calma en todo el proceso.

Respecto al imagotipo, se unié el logo con la parte simboélica de la marca, la cual esta
representada con una hoja siendo escrita, la cual se refiere a un testamento que no se

realizo por la persona fallecida y que ahora se genera a través de una sucesion intestada.

El disefio del logo y su simbolismo se presentan en la Figura 11, destacando la

esencia de la marca y los valores que busca transmitir al cliente.
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Figura 11.
Logo de Contigo

Contigo
Nota. Version completa obtenida en CANVA. Elaboracion propia.

6.5. Mix de Marketing

Allen (2020, s.n.), citando a Booms y Bitner (1982) y a McCarthy (1960), sefiala que
el marketing mix incluye las 7 P: Producto, Precio, Plaza y Promocion y tres elementos
adicionales que abordan los desafios del marketing de servicios: personas, proceso y

evidencia fisica.
A continuacion, se pasara abordar cada uno de ellos:
6.5.1. Producto

En su version avanzada /intermedia el servicio ofrecido brinda un servicio integral
para la gestion de sucesiones intestadas, disefiado para acompanar y simplificar todo el
proceso legal que deben afrontar los familiares de una persona fallecida que no dejo

testamento.

A través de este servicio, se busca reducir la carga emocional y fisica que

normalmente implica este tipo de tramites.

El servicio incluye la recopilacion de documentos legales necesarios para dar inicio
al tramite sucesorio (por ejemplo, certificados de defuncion, partidas de nacimiento y
otros registros notariales); asesoria legal especializada en sucesiones intestadas, con
acompanamiento personalizado; gestion directa con entidades publicas como RENIEC,
SUNARP, notarias, bancos y aseguradoras; acceso a una plataforma digital de
seguimiento donde el cliente puede consultar el estado del proceso en tiempo real y

comunicarse con su asesor asignado.
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Como se menciond, este servicio se ofrece en tres paquetes diferenciados, segun el
nivel de complejidad del caso y la necesidad del cliente de involucrarse o delegar
funciones. Cada paquete esta disefiado para adaptarse al nivel de autonomia, urgencia

y presupuesto del usuario. Los paquetes son:

Primero, el paquete basico, el cual incluye una asesoria legal en la que se le explica
al posible cliente cual es el proceso, tiempo y documentos estandar necesarios para
iniciar una sucesion intestada, a su vez se entrega al deudo informacion de cuéles son
los pasivos o activos que dejo su familiar, esta informacion se obtiene de diversas
fuentes alguna pagadas y otras gratuitas como consultas a aseguradoras, bancos,

SUNARP, centrales de riesgo (para conocer préstamos, hipotecas u otros).

Luego de este primer contacto, el deudo puede elegir hacer el tramite por su cuenta
recopilando los documentos por su cuenta para darselo a una notaria o tomar los
siguientes paquetes ofrecidos por CONTIGO. Por ejemplo, puede iniciar el proceso de

eliminacion de deuda de tarjetas de crédito del fallecido.

Es importe resaltar el hecho de que un paquete bdsico permitira atraer nuevos
clientes que buscan probar antes de comprometerse con opciones mas completas.
Ademas, sirve como punto de partida para que, tras una buena experiencia, los usuarios
decidan contratar paquetes superiores, de manera que se captan y fidelizan relaciones

comerciales con los clientes.

Segundo, el paquete intermedio, el mismo que contiene el paquete bdsico mas
acompanamiento en proceso de sucesion intestada, consultas al personal calificado,
recopilacion de documentos que se puedan ubicar en Lima Metropolitana, tales como
partidas de nacimiento, matrimonio a través del centro Mejor Atencion al Ciudadano -
MAC de RENIEC, asi como otros documentos que se puedan tramitar con carta poder
legalizada. Esto con la finalidad de que el deudo no tenga que realizar estos tramites y/o

dirigirse a las entidades correspondientes.

A su vez tendran acceso a la plataforma web con un usuario exclusivo para el
seguimiento de su caso. a través de este portal podran cargar documentacion que se les
pida (DNI, certificado de defuncion y otros) y podran ver el estado del avance de su

proceso con cada entidad. Ofreciendo asi reduccion de contacto fisico y servicio integral
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desde un solo punto. Todo esto para gestionar la sucesion intestada, la cual estd incluida
en costos y tramites ante la notaria, la cual se realiza con aquellas con las que se tiene
alianza estratégica, quienes se encargan de realizar la debida publicacidon en registros

publicos. El servicio termina con la entrega de la sucesion intestada al cliente.

Finalmente, el paquete premium, el cual estd compuesto del paquete intermedio
(que incluye la sucesion intestada) mas la presentacion de documentos necesarios para
la activacion de los beneficios derivados del proceso sucesorio y/o de la culminaciéon de

responsabilidades. Estos se realizan ante entidades tales como bancos y aseguradoras.

Por ejemplo, si el fallecido tenia una hipoteca y venia realizando los pagos
correspondientes de un seguro de desgravamen, segun la entidad bancaria, puede
solicitar la activacion del desgravamen para dar por saldada la deuda, por lo que el
servicio incluye la presentacion de los documentos requeridos como: certificado de
defuncion, nimero de la pdliza del seguro, documento de identidad del beneficiario,
informe médico (en caso de muerte natural), sucesion intestada. Por lo que la
presentacion de estos documentos y el seguimiento del caso estd incluida en el paquete
hasta obtener la confirmacion del banco de que la poliza haya sido activada y se otorgue
el levantamiento de hipoteca (el banco puede trabajar con la notaria de su cartera para
realizar estos tramites, y las tasas correspondientes las debera pagar el deudo. Asi como
este, existen otros procesos que se activan luego de obtener la sucesion intestada, asi
como el traspaso legal en SUNARP de bienes inmuebles, activacion de seguros de vida,

entre otros.

Como excepciones al servicio se consideran las siguientes situaciones que se
identifican al momento de iniciar el servicio y recopilar los documentos con los que
cuenta el deudo: primero, el hecho de que eventualmente las partidas de nacimiento,
matrimonio, defuncién u otros documentos no se puedan obtener en Lima
Metropolitana, en cuyo caso el cliente debera proporcionar dichos documentos; vy,
luego, que exista un error en el nombre del fallecido o de sus beneficiarios, en este caso
el cliente debera primero levantar esta observacioén por su cuenta y costo para poder

iniciar con el servicio.
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Con relacion a los costos por paquete, el servicio del paquete intermedio incluye la
gestion de tramites en lima metropolitana y lo siguiente: una partida de defuncion
(obtenida en SUNARP); hasta cuatro partidas de nacimiento (tramitadas en RENIEC);
una partida de matrimonio (tramitada en RENIEC); certificado negativo de testamento
(tramitado ante SUNARP); certificado negativo de sucesion intestada (tramitado ante
SUNARP); y, por ultimo, la inscripcion de anotacion preventiva y sucesion intestada

definitiva (tramitado ante SUNARP).

Por su parte, el del paquete premium, adicionalmente incluye la copia literal de
hasta de dos inmuebles (tramitados ante SUNARP); la inscripcion de inmuebles ante
SUNARP hasta de dos propiedades; la inscripcion de vehiculos ante SUNARP hasta de

dos vehiculos.

De requerir mayor cantidad de documentos a tramitar, este se cotizara al inicio de
la propuesta del servicio con la finalidad de tener un valor total globalizado desde la

eleccion del paquete.

La propuesta de valor radicard, segln se ha indicado en los apartados previos, en la
forma de abordar un servicio tradicional de gestion de sucesiones intestadas, pero un
claro diferencial al centrarse en la experiencia del cliente, combinando atencion
personalizada, asesoria clara y acompanamiento durante todo el proceso, ademas de

establecer alianzas estratégicas con notarias, lo que permitira ser eficientes en costos.

6.5.2. Precio

La estrategia de precios adoptada para el servicio integral de gestion de sucesiones
intestadas se basa en una combinacién de valor percibido y precios competitivos,
alineada con el perfil del publico objetivo. Al tratarse de un servicio pionero en Peru
que resuelve un problema complejo, sensible y emocional, se busca que el precio refleje

tanto los beneficios funcionales como los emocionales que ofrece la solucion.

La estrategia para la politica de precios estard basada en el valor percibido,
considerando beneficios como el ahorro de tiempo, la tranquilidad emocional, la
disminucién del riesgo de errores, y el soporte legal especializado. Se estructuraran

paquetes diferenciados de servicio seglin el nivel de complejidad del caso y el grado de
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participacion deseado por el cliente, con precios escalonados que permitan flexibilidad

y accesibilidad.

Como referencia, en la Tabla 14 se muestran los precios aproximados de servicios
similares en el mercado, lo que permiti¢ establecer un punto de comparacién para

definir la propuesta de valor.

Tabla 14.
Comparacion de precios referenciales en servicios similares

Rango de

precios (S/.) Observaciones

Tipo de proveedor Servicios incluidos

Recoge documentos. No Sin garantia, riesgo de pérdida o

Tramitador informal , S/. 200

asesoria legal. fraude.
Abogado Asesoria legal. No incluye Costo variable segin
. . N S/. 700 T
independiente tramitacion completa. experiencia y zona.

Tramite formal parcial. No Requiere que el cliente gestione
seguimiento personalizado. algunos pasos.

Nota. Cuadro de elaboracion propia con base en consultas preliminares. Elaboracion
propia. Precios incluyen IGV.

Notaria tradicional S/. 2,000 - 2,500

A partir de esta comparacion, en la Tabla 15 se presenta la propuesta de precios por
paquete de servicio integral, considerando distintos niveles de complejidad y el grado

de participacion requerido por el cliente.

Tabla 15.
Propuesta de precios por paquete de servicio integral

Paquete Descripcion Precio estimado (S/.) Diferencia con el mercado

. N iste similar, deudo deb
Asesoria inicial + Detalle de pasivos y 0 cxslc simtar, detde debe

. . . S/. 185 reriguar S t
activos dejados por el fallecido aveniguar por su - cuenia en

Basico
distintas paginas web y entidades

. . Notarias solo ofrecen la emision
Basico + recopilacién de documentos, L, .,
y  publicacidon de  Sucesion

Intermedio estion de tramites con entidades $/.2.450 :
g intestada, deudo debe llevar sus

publicas, Sucesion mtestada

documentos.
Intermedio +  presentacion  de No existe, el levantamiento con
Premium documentos a Bancos, SUNARP, S/3.300 SUNARP lo puede hacer una
AFP*, aseguradoras™ + seguimiento notaria, el resto lo gestiona el
en linea deudo.

*En caso se requiera por herederos no
directos

Nota. Elaboracion propia. Precio estimado no incluye IGV.

6.5.3. Plaza

La estrategia de plaza busca asegurar que el servicio sea accesible tanto fisica como

virtualmente, atendiendo la necesidad de apoyo personalizado que exige un tramite
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sensible como la sucesion intestada. Se utilizarda una combinacidon de canales

presenciales y digitales para garantizar conveniencia, eficiencia y confianza.

6.5.3.1. Oficina Fisica. Se establecerd una oficina central ubicada en el distrito
de Jesus Maria, un distrito estratégico de Lima Metropolitana. Esta ubicacion fue
seleccionada por su cercania a entidades clave como RENIEC, SUNARP, notarias y
bancos, lo cual permitira realizar tramites logisticos con mayor rapidez. Asimismo, se
tendra en cuenta que sea una zona segura, accesible mediante transporte publico y con

opciones de estacionamiento y con un precio asequible de alquiler.

La oficina permitird brindar atencidon personalizada para quienes prefieren el
contacto presencial o requieran firmar documentos que no puedan gestionarse con carta
poder. También ofrecera un espacio comodo y privado para consultas legales, reuniones

con familiares y recepcion de documentos.

6.5.3.2. Canal Virtual. Conscientes de la importancia de la digitalizacion, el
canal online sera una herramienta fundamental en la experiencia del cliente. Este canal

incluira:

Una plataforma web donde los usuarios podran conocer los servicios, realizar
consultas, subir documentos escaneados y hacer seguimiento en tiempo real al avance

del tramite.

Dado que en la actualidad la mayoria de las personas usan su dispositivo movil para
realizar busquedas en internet y cuentan con rapido acceso a través de este para realizar
seguimientos, la Figura 12 presenta el mock-up de la vista de pagina web desde el

celular.
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Figura 12.

Mock-up de la vista de pagina web desde el celular
M| Landng Notifcations Success

B e — ==
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— T tramite de Sucesibn o
P — ntciade e =
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Nuestra Mision
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R cags o
4 swecion
~ 1 > Experimenta tranquilidad
CONTIGO gt
Quieres que llevemos
el proceso al siguiente
nivel?
. » Noa encargamos de activar los
Contactanos para one
Gestionamos tu A benoficion de tu her in
una asesoria
Covpcrt e bea aITIROROR wtver t Sucesion Intestada 3
Pty Manes 4
o "
*
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=, =,

Nota. Elaboracion propia.

Atencion a través de correo electronico, WhatsApp Business y videollamadas, con

horarios extendidos.

Este canal esta disefiado para disminuir la carga emocional, los desplazamientos

innecesarios y los tiempos de espera.

6.5.3.3. Alianzas Estratégicas. Se generaran alianzas con actores clave que
estan en contacto directo con el publico objetivo, a través de los cuales se planea captar

el 30% de los servicios.

Se propondra la firma de convenios con funerarias de Lima Metropolitana para
brindar el servicio como parte de su asesoria post deceso o a través de recomendaciones
directas. Estas alianzas permitiran tener contacto inmediato con personas que podrian

necesitar el servicio.

Se estableceran acuerdos con notarias para derivar los clientes con los que se

trabaje, para realizar los trdmites notariales correspondientes.
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A partir del segundo afio se evaluara la posibilidad de establecer vinculos con
entidades financieras para ofrecer el servicio a beneficiarios de seguros de vida, cuentas

bloqueadas u otros productos que exijan una sucesion intestada para su liberacion
6.5.4. Promocion

La promocion de este servicio debe enfocarse en generar confianza, educar al publico
objetivo sobre el proceso de sucesion intestada y posicionar la marca como la alternativa

mas completa y humana del mercado.

Se usara una estrategia de comunicacion multicanal, combinando medios
tradicionales con estrategias personalizadas que conecten emocionalmente con los
clientes. La Figura 13 presenta la estrategia de comunicacidon y posicionamiento,
mostrando las acciones clave de publicidad y relaciones publicas que se implementaran

para alcanzar al publico objetivo.

Figura 13.
Estrategia de comunicacion y posicionamiento

Publicidad:

¢ Retargeting, muestra anuncios solo a quienes ya visitaron el sitio web o interactuaron con
alguno de los ads.

e Google Ads con palabras clave como “sucesion intestada”, “tramites fallecimiento”.

e Campanas en LinkedIn y Facebook dirigidas a hijos o familiares encargados.

Vallas publicitarias

¢ Anuncios en periddicos dirigidos al NSE objetivo (Diarios: EL comercio y Gestion)

Relaciones Publicas:

e Articulos educativos en blogs y medios.

¢ Charlas gratuitas sobre tramites sucesorios a través de plataformas de aseguradoras.
¢ Stand efimero en cementerios (por ejemplo, Jardines de la Paz).

¢ Municipalidades y hospitales

Nota. Elaboracion propia

Ademas, para implementar la estrategia, se ha disefiado un plan estructurado con
acciones y frecuencia especifica. La Figura 14 detalla el plan de acciéon del primer
semestre, indicando las actividades principales y su periodicidad para garantizar una

ejecucion organizada y efectiva.
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Figura 14.
Plan de accion y actividades (Primer Semestre)

Plan de Accion (1er Semestre)

Frecuencia Actividad

Unica Vez |Lanzamiento pagina web y branding

Trimestral |Aviso periodico pagina interior blanco y negro
Mensual |Campaiia de Google Ads, Facebook e Instagram
Semestral | Vallas publicitarios

Bimensual |Taller educativo municipalidades

Unica Vez |Busqueda de alianzas con notarias de distritos clave (3 notarias)
Semestral |Revision de resultados v ajustes
Nota. Elaboracion propia.

La figura 15 muestra una imagen referencial que muestra el concepto de la campaia
de comunicaciéon de CONTIGO, diseniado con el objetivo de transmitir, de manera clara
y emocional, la propuesta de valor de la marca; esto es, brindar un soporte legal
confiable en los momentos mas dificiles, liberando a los herederos de tramites y

gestiones tras el fallecimiento de un ser querido.

Es importante recordar que el insight que se quiere abordar es el siguiente: “Si veo
que me explican bien y no me hacen perder tiempo, si lo pagaria. Pero que ya esté todo
incluido” (Ano6nimo, 2025). En ese sentido, resulta importante transmitir un mensaje

que aborde debidamente las necesidades identificadas en el publico objetivo potencial.

Figura 15.
Pieza central de camparia

N h
97\;\ -

Nota. Imagen de campana creada en C?:NVA para CONTIGO. Elaboracién propia.
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De otro lado, a continuacidn, se muestran dos ejemplos de recursos visuales que

refuerzan el posicionamiento emocional y la credibilidad de CONTIGO.

La Figura 16 muestra dos piezas clave de comunicacion disefiadas para reforzar el
posicionamiento de la marca CONTIGO. A la izquierda, se presenta un testimonio real,
con un mensaje breve y directo que busca transmitir confianza y satisfaccion tras la
experiencia de haber contratado los servicios de CONTIGO, ideal para redes sociales o

videos donde la cercania es clave.

A la derecha, se muestra un anuncio exterior con una familia unida y sonriente,
acompanado del mensaje “Tu eliges, nosotros te acompafiamos”, que pretende apelar a
la idea de un legado y respaldo en momentos importantes como aquel representado por

el fallecimiento de un ser querido.

En conjunto, ambas imagenes buscan generar conexidon emocional, confianza y
humanizar la marca CONTIGO, sirviendo tanto para medios digitales como para

publicidad fisica de alto impacto.

Figura 16.

Bocetos de campanas de publicidad de CONTIGO

¥ Contigo

1’: oliges, nosotros
»No sabia por donde 2 e s,
empezar con la sucesion ‘ AR IS
de mi mama. Con Contigo :
todo fue claro, ripido y
con respeto.”

(ideal para redes o video)
Nota. Imagen de campaia creada en CANVA para CONTIGO. Elaboracion propia.
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Figura 17.
Video promocional

= Contigo

Nota. Video promocional elaborado para la campaiia de CONTIGO, utilizando Canva.
Disponible en: https://youtu.be/pGvSWHpAU7Q. Elaboracion propia.

A través de las estrategias previamente descritas, se busca posicionar a CONTIGO
como un aliado cercano y confiable en momentos de alta carga emocional. El uso de
mensajes claros, acompafniados de imdgenes que transmiten calidez y empatia, permite
conectar con el publico objetivo y diferenciarse en un sector donde la confianza es un
factor decisivo. Ademas del video promocional disefiado para la campana de la marca

CONTIGO como muestra la Figura 17.

Combinar mensajes emocionales con la propuesta de valor concreta, que es el
acompafiamiento legal integral, garantiza que la campafia no solo genere recordacion
de marca, sino que también impulse la conversion de interés en una accion efectiva que

se materialice en una contratacion de los servicios.

Adicionalmente, se han contemplado las siguientes acciones: primero, se ha previsto
contar con publicidad digital geolocalizada, para lo cual se utilizardn campafias de
Google Ads dirigidas a busquedas clave como sucesion intestada, tramites herencia
Peru o qué hacer cuando fallece un familiar. Ademas, se lanzardn anuncios en
Facebook e Instagram segmentados a mayores de 18 afios, de NSE A y B, residentes en
Lima Metropolitana; luego, se desarrollara contenido educativo y testimonios, a través
de los cuales se difundirad contenido claro y didactico en redes sociales (videos breves,

infografias, articulos) que expliquen en lenguaje sencillo qué es una sucesion intestada,
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sus etapas y como funciona el servicio. También se incluirdn testimonios (reales o

recreados) que humanicen la experiencia y transmitan confianza.

Luego, se realizaran alianzas promocionales, mediante las cuales se desarrollaran
colaboraciones con funerarias, notarias y abogados, entregando material impreso o
digital con codigos QR que redirijan a la pagina web. Asimismo, se buscara presencia
en ferias o eventos vinculados a servicios funerarios o legales, como forma de
posicionamiento directo ante el publico objetivo. Se buscara generar stands efimeros en
cementerios (por ejemplo, jardines de la paz) y municipios. Finalmente, se haran
promociones de lanzamiento, en donde se ofrecera una consulta inicial gratuita de
asesoria como incentivo de entrada. También se ofreceran opciones de pago segun el
avance del servicio, considerando que el 62% de los encuestados mostrd mayor

disposicion a tomar el servicio con esta modalidad de pago.
6.5.5. Personas

En el ambito de los servicios, las interacciones humanas son fundamentales. En el
negocio de sucesiones intestadas, cualquier miembro del equipo que entre en contacto

con los clientes tendra la debida capacitacion para que su trato sea cercano y respetuoso.

El tono comunicativo del equipo serda empatico y claro, evitando tecnicismos y
brindando seguridad al cliente. Asimismo, se entrenara al personal en técnicas de

atencion en momentos de duelo y en gestion de tramites publicos.

La cultura organizacional estara orientada principalmente orientada a la experiencia
del cliente. Cada colaborador deberd comprender que su rol impacta directamente en
facilitar un proceso complejo. Los pilares seran la empatia, la responsabilidad en los
tiempos y la transparencia en la informacion brindada. Estos principios se evaluaran

periddicamente mediante encuestas de satisfaccion y auditorias internas.

La calidad del servicio dependerd, en gran medida de la formacion, actitud y
profesionalismo del personal. Una atencién empatica y profesional puede marcar la
diferencia en momentos tan delicados como la gestion de una sucesion intestada. En

atencion a ello, se buscard los siguientes perfiles:
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El personal de atencion al cliente debera demostrar habilidades de escucha activa,
empatia y paciencia para comprender el contexto emocional de cada usuario. Ademas,
su comunicacion debe ser clara y accesible, evitando tecnicismos innecesarios, y
transmitiendo seguridad desde el primer contacto. Se daré prioridad a quienes cuenten
con experiencia en entornos sensibles como funerarias, clinicas o seguros, y se ofrecera
capacitacion continua en temas legales basicos, protocolos de atencién y manejo

emocional.

Por su parte, el equipo legal y operativo debe contar como minimo con formacion
en derecho, preferentemente con conocimientos en derecho civil y sucesorio. Debera
conocer los procedimientos ante RENIEC, SUNARP, notarias, aseguradoras y bancos,

y ser capaz de ejecutar gestiones con precision, bajo presion y en plazos definidos.

El contacto con el cliente por parte de este equipo se limitara a momentos claves:
firma de documentos, autorizacion de gestiones o solucion de incidentes. Asi se
garantiza una gestion eficiente y se evita exponer al cliente innecesariamente a

momentos emocionalmente demandantes.

6.5.6. Procesos

El proceso en el negocio, alineado a la propuesta de valor, debe ser claro, eficiente
y sin complicaciones. Con la estandarizacion de los servicios y el armado de paquetes,
se buscara ofrecer la experiencia mas clara y sencilla al cliente y darle un panorama

cierto sobre los costos de sus tramites.

A dicho efecto, se implementaran protocolos de revision cruzada antes de presentar
cualquier documento ante entidades, para evitar rechazos o demoras. Asimismo, a
manera de journey map, se presenta como sera el proceso de cada cliente que tome

contacto con CONTIGO.

Al respecto, como primer contacto, se prevé que el usuario y/o potencial cliente
llegue al servicio por medio de redes sociales, recomendaciones o alianzas estratégicas.
En su primer contacto, sera recibido por un asesor que realizard una evaluacion inicial
de la situacion del fallecido, los posibles herederos y los documentos existentes. Se

ofrecera, en esta primera interaccion, una asesoria genérica preliminar sin costo.
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Posteriormente, luego de la consulta, se clasificara al cliente segin el tipo de
necesidades que presenta (por ejemplo, si desea solo asesoria legal o una gestion
completa del tramite) y se le ofrecera el paquete mas adecuado. Este proceso sera

estandarizado con un checklist de preguntas y condiciones para evitar ambigiiedades.

Luego, una vez aceptado el paquete (entre los tres paquetes ofrecidos), el cliente
firmara el contrato de servicios y, si corresponde, una carta poder para que el equipo

legal pueda representar al heredero o herederos ante entidades publicas y notarias.

Después, el equipo operativo recopilara los documentos necesarios, coordinara con
las entidades como RENIEC, SUNARP, notarias y aseguradoras, y gestionara cada paso
del procedimiento. Se usaran formatos internos para estandarizar la comunicacion y

evitar errores.

Finalmente, se establecerd una rutina de seguimiento con reportes periddicos al
cliente, informando los avances del trdmite, documentos faltantes y proximos pasos. La
frecuencia de los reportes dependerd del paquete adquirido. Una vez culminado el
tramite, se entregara un informe final con todos los documentos obtenidos y se orientara
al cliente respecto a tramites complementarios que no estan incluidos en el servicio

(como la division y particion de bienes, inscripcion de nuevos propietarios, etc.).

La Figura 18 muestra el viaje del cliente para obtener el servicio, sus puntos de
contacto, comparaciones con el mercado, el proceso de compra del servicio, el viaje en
el servicio y los puntos a considerar para obtener la lealtad o recomendacion de los
clientes a otras personas que atraviesen por la misma situacion. La finalidad de este es
identificar indicadores clave para entender si la conversion de publicidad a compra es
la Optima, asi como el tiempo que la empresa invertira en cada caso hasta su

culminacion, entre otros.
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Figura 18.
Viaje del cliente |
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cada paquete

Nota. Viaje del cliente I elaborado en CANVA. Elaboracion propia.

Con una mirada mas orientada al servicio a obtener, se presenta en la Figura 19 a su

vez el viaje al cliente de forma mas especifica, segln el servicio esperado.

Figura 19.
Viaje del cliente Il
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pagina web, sube el servicio que sele nos contocta ~
desucaso documentosbésicos  acomode segn el caso

t 1 X y
Nota. Viaje del cliente II elaborado en CANVA. Elaboracion propia

6.5.7. Evidencia Fisica

Todas las comunicaciones que se mantengan con el cliente mantendran un estilo e

identidad visual que refleje los valores de marca. La oficina fisica y web compartirdn
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elementos que destaquen los elementos de marca para penetrar en la mente del

comprador.

A dicho efecto, se han considerado como aspectos importantes; en primero lugar,
el disefo y ambiente, por lo que se prevé que la oficina cuente con recepcion, sala de
espera, ambientes privados para atencion, un area operativa interna, que el disefio sea
sobrio, comodo y transmita seriedad y empatia; asimismo, como elementos fisicos de
respaldo, se usaran contratos impresos, credenciales visibles del personal, folletos
explicativos y constancias de cierre de tramites, como parte del soporte tangible del
servicio; finalmente, como parte de la imagen del equipo, se prevé que el personal tenga
una presentacion profesional, uniforme o credenciales visibles, y habilidades de
comunicacion empatica. En este extremo, se priorizara la capacitacion constante para

reforzar la atencion humana y oportuna.

6.6. Plan de Ventas

La Tabla 16 que figura a continuacion, muestra la proyeccion de servicios, precios
unitarios ponderados e ingresos para el periodo 2026-2030. Los datos permiten estimar
la evolucion del volumen de servicios ofrecidos, el comportamiento del precio
promedio y los ingresos proyectados, elementos clave para evaluar la rentabilidad y la

sostenibilidad del modelo de negocio.

Tabla 16.

Proyeccion de ventas
Concepto 2026 2027 2028 2029 2030 \
Proyeccion de servicios (unidades) 396 485 630 797 974
Precio unitario ponderado (S/.) 2,264 2,310 2,423 2,472 2,518
Ingreso proyectado (S/.) 896,640 1,120,215 1,526,751 1,970,365 2,452,213

Nota. Elaboracion propia. No se incluye IGV.

6.7.  Presupuesto de Marketing

El presupuesto de marketing para el primer afio tiene como objetivo posicionar el
servicio de sucesiones intestadas en Lima Metropolitana, captar clientes iniciales y
construir reconocimiento de marca. Se priorizaran acciones digitales y alianzas
estratégicas con actores clave del proceso sucesorio, asi como acercamiento a los
lugares en los que se encuentra el mercado objetivo, tales como hospitales, cementerios

y Municipalidades.
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Se utilizaran las redes sociales, retargeting, PR y CRM (e-mail), asi como anuncios

publicitarios dirigidos en periddicos cuyos lectores son el mercado objetivo y Vallas

externos cercanos a puntos clave de transito como hospitales y cementerios. El

presupuesto de marketing para el primer afio de operaciones asciende a S/. 53,193

(cincuenta y tres mil ciento noventa y tres y 00/100 soles) sin IGV como se puede ver

en la tabla 17, y se puede ver en detalle en el Anexo 10 ampliado a 5 afos.

Tabla 17.

Presupuesto de Marketing
Accion de Marketing Inversion estimada (S/.)
Desarrollo de sitio web y mantenimiento (1 afio) 2,693
Gestion de redes sociales y Pauta Digital 19,200
CRM — Email 3,800
Anuncios en Periodicos de NSE Ay B 7,200
Material impreso y fisico para partners 4,300
Activaciones en Cementerios, Municipalidades, Funerarias {6,000
Vallas en espacios abiertos 10,000
Total estimado S/. 53,193

Nota. Elaboracion propia. No incluye IGV.

El presupuesto de marketing contempla un plan de medios que incluye a nivel de

plan de medios, tal como se puede observar en la Tabla 18:

Tabla 18.

Plan de Medios
Detalle

Optimizacion para motores de busqueda (SEO)

Pauta para Redes sociales, Retargeting,
Facebook Ads, Google Display Network (GDN),
Instagram, TikTok

Funerarias y Cementerios (Publicidad in situ),
Notarias (papeleria)

Envio de e-mail de concientizacion

Periodicos como El Comercio y Gestion

Vallas cerca a hospital y cementerio

En municipalidades, cementerios y funerarias

Nota. Elaboracion propia

Frecuencia

Cada trimestre desde el 2do
afio

Permanente

Mensual en 3 partners

Trimestral

Trimestral un periddico Afio
0 al Afio 2, dos periodicos
Afio3,4y5

Dos anuncios por afio (Afio 0
al Afo 3) Tres anuncios Afio
4y5

Mensual un lugar
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Objetivos clave

Captar clientes

Captar clientes con intencion de
busqueda activa, generar
awareness'y leads.

Generar interés y conversion a
compra

Dar a conocer la marca y el
servicio

Posicionar la marca como referente
de tramites de sucesion

Posicionar la marca como referente
de tramites de sucesion

Generar interés y conversion a
compra



6.8. Conclusiones

El presente capitulo del plan de marketing ha permitido desarrollar una estrategia
clara y estructurada para posicionar el servicio integral de sucesion intestada como una

propuesta innovadora, confiable y empatica en el mercado de Lima Metropolitana.

A partir de objetivos SMART, se ha delineado una ruta de accion que busca no solo
captar clientes en el corto plazo, sino también generar recordacion de marca y

fidelizacion a largo plazo.

La segmentacion del mercado ha permitido definir con precision al publico
objetivo, considerando variables geograficas, demograficas, psicograficas y

conductuales que reflejan las necesidades especificas del servicio.

Asimismo, la estrategia de posicionamiento es que somos una empresa que ofrece
acompafiarte en la gestion de la sucesion intestada de manera integral, clara y sin

complicaciones.

El anélisis del mix de marketing ha integrado todos los elementos necesarios para
implementar una estrategia coherente. Se ha planteado un servicio estructurado en
niveles de valor, precios competitivos y por paquetes (estructurados en tres tipos segin
la necesidad del cliente), canales de distribucion tanto presenciales como digitales, y
acciones de promocion centradas en la educacion, la confianza y las alianzas

estratégicas.

Finalmente, el presupuesto de marketing orienta la inversion hacia acciones de
mayor impacto en la etapa inicial del negocio, priorizando presencia digital, alianzas
estratégicas y materiales informativos. Todo ello busca posicionar a la empresa como
la opcion lider y confiable para quienes enfrentan el complejo proceso de una sucesion

intestada y entender de forma interna y externa cual es el viaje del cliente esperado.
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CAPITULO VII. PLAN DE OPERACIONES
7.1. Estrategia

La estrategia operativa de CONTIGO se enfoca en prestar un servicio integral y
eficiente que coadyuve a reducir la carga emocional y administrativa para los herederos
que se enfrenten a un proceso de sucesion intestada, mediante una propuesta confiable,

con digitalizacion de procesos, y con alto enfoque en la experiencia del cliente.

Este enfoque combina tres pilares fundamentales: el primero, consistente en la
estandarizacion de procesos, a través de la fijacion de flujos de trabajo claros y
repetibles para cada tipo de tramite sucesorio y/o tramites asociados (por ejemplo,
procesos de activacion de seguros de desgravamen ante bancos), con formularios
estructurados y validaciones internas que reduzcan errores y plazos internos asociados
a la revision documentaria. El segundo, consistente en la digitalizacion y
automatizacion parcial mediante el uso de herramientas tecnoldgicas para la gestion
documental, seguimiento de expedientes y atencion al cliente, lo que permitiré agilidad
operativa, trazabilidad del servicio y disponibilidad de informacién en tiempo real. El
tercero, consistente en la atenciéon humanizada y orientacion legal clara, en donde se
priorizard una relaciébn cercana y empatica con el cliente, mediante asesoria
especializada, lenguaje comprensible y canales de atencion adaptados a sus necesidades

(virtuales o presenciales, segun el caso).

La estrategia contempla ademas un modelo escalable, con costos ajustados en la
etapa inicial, y capacidad de crecimiento conforme aumente la demanda. La
coordinacion con entidades externas clave (notarias, SUNARP, RENIEC y entidades
bancarias y/o de seguros) sera gestionada de manera estratégica y el equipo estara
capacitado para adaptarse a las particularidades de cada caso sin perder eficiencia

operativa.
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7.2.0bjetivos

El objetivo principal serd garantizar la entrega de un servicio eficiente, claro y
confiable, cumpliendo con los plazos, exigencias legales y estdndares de atencion que

sustentan la propuesta de valor de la empresa.

Para ello, se definen los siguientes objetivos especificos, alineados con la estrategia

general del érea:

Primero, se busca fortalecer la capacidad operativa interna mediante la
implementacion de una estructura funcional que permita gestionar expedientes con
agilidad, distribuyendo funciones segun especialidad y garantizando trazabilidad en

cada fase del proceso sucesorio.

Luego, se busca asegurar la calidad documental y del servicio, estableciendo para
ello protocolos operativos y formatos estandarizados para revision de documentos,
interaccion con notarias, SUNARP, entidades financieras y de seguros y atencion al
cliente. El cumplimiento legal sera supervisado de forma permanente para evitar errores

que generen demoras o rechazos.

Finalmente, se busca mantener flexibilidad ante la demanda. Para esto es clave
dimensionar el equipo operativo segun las proyecciones de crecimiento, incorporando
personal adicional o redistribuyendo funciones conforme aumente la carga de

expedientes, sin afectar los tiempos de atencion ni la experiencia del cliente.

7.3.Localizacion de la Oficina

La localizacion de la oficina operativa se ha definido con base en criterios
estratégicos clave, orientados a garantizar un entorno eficiente, accesible y funcional

para la gestion de servicios sucesorios.

Dado que el modelo de negocio prioriza la atencion virtual y se dirige a un publico
de sectores A y B, se requiere un espacio administrativo que proyecte profesionalismo

y confianza, pero que también ofrezca costos razonables y buena conectividad.
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El espacio seleccionado estard destinado a la gestion interna de expedientes,
reuniones de coordinacidon, atencion al cliente cuando sea necesaria, y tareas

administrativas del equipo legal y operativo.

Por ello, se busca una ubicaciéon que combine proximidad a entidades claves del
proceso sucesorio (como notarias y SUNARP), facilidad de desplazamiento y servicios
complementarios en el entorno. Se han considerado en la evaluacion la cercania a
notarias, SUNARP y entidades bancarias; el costo de alquiler de oficinas; la
conectividad digital y disponibilidad de servicios administrativos; y, finalmente, la

ubicacion estratégica respecto al mercado objetivo y movilidad del personal.

Se evaluaron dos distritos con buena infraestructura legal y administrativa:

Miraflores y Jesus Maria.

Miraflores destaca por su entorno corporativo, alto nivel de servicios y buena
presencia de estudios juridicos y notarias. No obstante, sus costos de alquiler son
elevados, lo que puede limitar la eficiencia presupuestal en la etapa inicial del modelo

de negocio.

Jesis Maria representa una alternativa solida al combinar costo operativo
moderado, buena accesibilidad para el equipo, y la ventaja de contar con la sede

principal de SUNARP, ademas de notarias y bancos en su entorno inmediato.

Tras el andlisis comparativo de estos factores, se determino que Jesus Maria ofrece
las condiciones mas equilibradas para el inicio de operaciones, permitiendo optimizar
recursos sin comprometer la calidad del servicio ni la cercania a los principales actores

del proceso.

7.4.Diseino de la Oficina

El disefio de las instalaciones responde a un modelo funcional, eficiente y
adaptable, alineado con el enfoque operativo de la empresa, que prioriza la atencion

virtual y la automatizacion parcial de procesos.

La oficina estara compuesta por un espacio administrativo compacto, que permita la

coordinacion del equipo, el seguimiento de expedientes y reuniones presenciales
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cuando sea necesario. Asimismo, se prevé un area operativa y legal, que sera un espacio
compartido por tramitadores, auxiliares y asesores legales. En este espacio, se priorizara

una distribucion abierta que facilite la comunicacion y seguimiento de expedientes.

Luego, se proyecta tener una estacion del Gerente General que sera el punto de
control desde donde se supervisard la operacion y toma de decisiones estratégicas.
También se proyecta contar con un punto de atencidén al cliente, que serd un area
acondicionada para citas presenciales puntuales, con privacidad y acceso a

documentacion.

Adicionalmente, se ha considerado necesario contar con una zona de archivo fisico
y digitalizacion que sera un espacio seguro para almacenamiento temporal de
documentos originales y escaneados; con una sala de reuniones virtuales, habilitada
para videoconferencias, capacitaciones internas o coordinacion con aliados; vy,
finalmente, con un kitchenette que sera un espacio comodo y funcional para la atencion
de clientes y el uso del personal, permitiendo la preparacion de bebidas y refrigerios

ligeros en un entorno adecuado y acogedor.

El disefio prioriza la funcionalidad, conectividad y confort, sin sobredimensionar la
infraestructura, con la posibilidad de migrar a espacios mas amplios conforme crezca la

demanda, como se muestra en la Figura 20.

Figura 20.
Distribucion de local
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Nota. Elaboracion propia utilizando Canva
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7.5.Gestion de Calidad

La gestion de la calidad en un servicio como el propuesto es critica, ya que
involucra tramites legales sensibles, documentacion oficial y una experiencia

emocionalmente cargada para el cliente.

Por ello, se implementara un sistema que asegure consistencia legal, cuidado en el
manejo de expedientes y sensibilidad en la atencion al usuario. La estrategia de calidad

se basa en tres pilares:

7.5.1. Estandarizacion de Procesos

Se estableceran protocolos detallados para cada etapa del servicio, abarcando desde

la recepcion del expediente hasta la inscripcion registral.

Para garantizar un flujo de trabajo ordenado y eficiente, se implementara un
checklist de validacion documental que permita verificar la integridad y consistencia de

la informacion presentada.

Asimismo, se elaboraran flujogramas internos que definiran claramente los pasos
del proceso y los tiempos de ejecucion estimados en cada fase, asegurando un adecuado

control operativo.

De igual forma, se dispondra de guias operativas que facilitaran la comunicacion y
coordinacion con las notarias y la SUNARP, estandarizando las interacciones con estas

entidades externas.

Finalmente, se disefiaran plantillas legales revisadas y adaptadas por el asesor

juridico, garantizando la validez y uniformidad de la documentacion.

La Figura 21 muestra el flujo general del proceso, representando graficamente las

etapas y la secuencia logica de actividades necesarias para completar el servicio.
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Figura 21.
Flujo del proceso

1. Recepcidn y registro del caso
- Ingreso en sistema
- Asignacion de expediente

2. validacion documental
- Revision de checklist
- Confirmar vigencia y completitud

3. Planificacion y asignacion de tareas
- Definir pasos y tiempos
- Asignar responsables

4, Elaboracion y validacién de decumentos legales
- Redaccidn con plantillas oficiales
- Revision por asesor juridico

;Documentos legales validados?

S. Ejecucion del tramite
- Contacto con notarias y SUNARP
- Coordinacion de plazos y entrega

6. Cierre y entrega al cliente
- Confirmar inscripcidn finalizada
- Entrega fisica/digital

Nota. Elaboracion propia

7.5.2. Control y Supervision Continua
Cada expediente contard con un tramitador responsable y un asesor legal supervisor.

El Gerente General validara los cierres de casos y coordinard auditorias aleatorias

mensuales.

Asimismo, se implementara un sistema interno de gestion documental (digital), que

asegure trazabilidad y seguridad.
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7.5.3. Calidad Percibida por el Cliente

Se priorizara la comunicacion clara, oportuna y sin tecnicismos innecesarios.

Asimismo, la percepcion de calidad del cliente se medira mediante encuestas breves de

satisfaccion al finalizar cada proceso.

Todas las observaciones o quejas se gestionaran con un enfoque resolutivo y

empatico.

7.6.Indicadores

Para garantizar un control efectivo del desempefio operativo, se establecera un

conjunto de indicadores clave (KPIs) con el objetivo de medir la eficiencia, calidad del

servicio, tiempos de respuesta y nivel de satisfaccion del cliente.

Estos indicadores seran monitoreados mensualmente y permitiran tomar decisiones

informadas para la mejora continua del proceso.

A continuacion, se muestra en la tabla 19 los indicadores que se utilizaran:

Tabla 19.
KPIs
Indicador Descripcion Férmula / Unidad Frecuencia
o Porcentaje de expedientes (Expedientes dentro de
Tasa de cumplimiento . .
gestionados dentro del tiempo | plazo / Total de Mensual
de plazos . . .
operativo estimado expedientes) x 100
Numero promedio de dias
Tlem_po Rromedlo de desde _la recepcion del Dias por expediente Mensual
tramitacion expediente hasta su
inscripcion en SUNARP
Porcentaje de expedientes
Indice de error devueltos o observados por (Expedientes observados / Mensual
documental notarias o SUNARP por Total de expedientes) x 100
errores formales
. . ., Evaluacion del cliente al
Nivel de satisfaccion . . . .,
. cierre del proceso (escala de 1 | Promedio de calificacion Mensual
del cliente as)
. . Relam.on entre los (Expedientes cerrados /
Ratio de expedientes expedientes cerrados . .
Expedientes iniciados) x Mensual
cerrados correctamente frente al total 100
de casos iniciados
Ti . Numero de dias promedio que
iempo promedio de o
- toma resolver solicitudes ante | (Fecha de respuesta — Fecha
gestion ante bancos y Mensual

aseguradoras

entidades financieras o
aseguradoras.

de solicitud) / N.° de casos

Nota. Elaboracion propia
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El objetivo del sistema de indicadores es proporcionar una vision clara y continua
del desempefio operativo. A través de su monitoreo, se busca identificar cuellos de
botella y fallas recurrentes en el flujo del servicio, asi como establecer alertas tempranas
ante posibles retrasos, errores documentales o deficiencias en la coordinacion con

actores externos.

Asimismo, estos indicadores permitiran evaluar la percepcion del cliente, lo que
servira como una validacion directa del modelo de atencion. Finalmente, los resultados
obtenidos alimentaran decisiones orientadas a la mejora continua, tanto en la calidad

del servicio, como en la gestion del talento y la relacion con notarias aliadas.

7.7.Capacidad Instalada

El mercado objetivo proyectado para 2026 es de 396 servicios, lo que representa el
3.5 % del publico objetivo en el primer afio, con una proyeccion de alcanzar el 7.0 %

para 2030.

Para sostener este crecimiento y garantizar una capacidad operativa acorde a la
demanda, se ha definido una planificacion escalonada de personal. Asi, el equipo inicial
estara conformado por un asesor legal, dos auxiliares administrativos y dos
tramitadores, aumentando progresivamente en los afios siguientes hasta contar con dos
asesores legales, cuatro auxiliares administrativos y cuatro tramitadores en el quinto

ano.

Se busca que la planificacion propuesta asegure que la capacidad instalada
evolucione de forma proporcional al incremento de participacion de mercado,
optimizando la atencidon y manteniendo la calidad del servicio como se puede ver en la

tabla 20.
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Tabla 20.
Proyeccion simple de capacidad

. Asesores Auxiliar . Caso Probable

Afio o Tramitadores

legales administrativo Anual
2026 1 2 3 700
2027 1 3 3 700
2028 2 3 4 1000
2029 2 4 5 1000
2030 3 5 7 1100

Nota. Cuadro de elaboracion propia

Debe tenerse presente que el asesor legal determina el total de servicios posibles;
ya que, se estima que todos los casos deben pasar por revision de éste. La Tabla 21
muestra la relacion entre la capacidad méxima, la demanda proyectada y el porcentaje
de utilizacion, permitiendo evaluar la eficiencia operativa y prever escenarios de
crecimiento. Ademas, se observa que, aunque la demanda proyectada aumenta de forma
constante entre 2026 y 2030, la planificacion del personal asegura que la utilizacion de
la capacidad se mantenga en niveles controlados, pasando de un 57 % en 2026 a un 89
% en 2030. Este comportamiento confirma que el equipo podréd atender la creciente

demanda sin comprometer la calidad del servicio.

Tabla 21.
Capacidad maxima versus capacidad instalada
Senvicio
Capacidad D d Senvici
Afio a.pam @ emanda % Utilizacién ervcio Mensual/tramitado
Maxima Anual |  Proyectada Mensual/proceso ]

2026 700 396 57% 33 1
2027 700 485 69% 40 13
2028 1000 630 63% 52 13
2029 1000 797 80% 66 13
2030 1100 974 89% 81 12

Nota. Elaboracion propia

Como se evidencia, el equipo propuesto tendré capacidad suficiente para atender la
demanda proyectada y hacer frente a picos de demanda, manteniendo la calidad del

servicio.
7.8.Plataforma Digital y Canal de Atencion Centralizado

El negocio contard con una plataforma digital de atencidon directa que estara
conectada con la oficina administrativa, lo que permite una operacion hibrida

(presencial y remota) orientada a garantizar trazabilidad, control de calidad y atencion
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al cliente. Esta plataforma funcionard como canal Gnico para la gestion y seguimiento

de los servicios sucesorios.

La plataforma permitird a los usuarios, entre otras cosas, contratar el paquete con
servicios asociados al tramite sucesorio que se acomode a sus necesidades, desde
cualquier ubicacion; acceder a un panel con el estado actualizado de su expediente;
subir documentos y coordinar citas con el equipo legal; recibir notificaciones sobre
observaciones o avances; solicitar orientacion adicional, segin corresponda (como

tramites ante bancos o aseguradoras).

Se contempla que desarrollo de la plataforma web que funcione en un entorno PHP
con base de datos MySQL, alojada en servicios de nube como Google Cloud Platform
y/o Microsoft Azure. Esto debido a que se busca emplear de tecnologias que tengan
amplia difusion y sean de facil acceso en el mercado peruano, lo que asegurard la

disponibilidad de profesionales y recursos para su implementacion y mantenimiento.

De la misma manera, el uso de servicios en la nube permitird garantizar
accesibilidad remota, seguridad en el resguardo de la informacién y la posibilidad de

escalar la solucion conforme crezca las necesidades de la empresa.

En cuanto al modelo de licenciamiento, se optard, en la medida de lo posible, por
herramientas de codigo abierto a efectos de evitar costos elevados por el uso de
softwares. Con ello, los gastos se concentraran inicamente en los servicios de hosting,
almacenamiento y mantenimiento basico; garantizando ademas la flexibilidad que
otorga el software libre para realizar adaptaciones futuras sin depender de un tUnico

proveedor.

Respecto a la capacidad del sistema, se estima un consumo mensual cercano a 1
GB en almacenamiento en la nube, considerando que los expedientes estardn
compuestos principalmente por documentos en formato PDF y formularios electronicos
por cada uno de los casos que la empresa gestione. Esta capacidad podria ampliarse
facilmente gracias a la escalabilidad de los servicios en la nube, lo que asegurara que el

sistema no quede obsoleto en el corto plazo.
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La proyeccion de 1 GB se fundamenta se ha determinado en base a que cada
expediente puede llegar a contener un promedio de 10 archivos digitales,
principalmente en formato PDF o formularios electronicos, cuyo tamafio puede variar
segun la informacion y anexos que incluyan. En dicho escenario, 1 GB representa una
cifra prudente, que cubre las necesidades presentes del negocio, incorpora un margen
para el crecimiento futuro y toma en consideracion las copias de seguridad de la

informacion.

Finalmente, se prevé que toda la operacion sea gestionada internamente por el
equipo de la empresa desde la oficina ubicada en Jesus Maria, que servira como centro
de coordinacion, atencidon eventual a clientes, archivo fisico y base operativa del
personal. Este modelo evita la dispersion de servicios y permite mantener un estandar

juridico, documental y de experiencia al cliente.

7.9.Presupuesto

El presupuesto operativo proyectado contempla los costos necesarios para
garantizar el funcionamiento integral del servicio sucesorio, incluyendo el componente

digital, la atencion legal personalizada y la operacion desde una oficina fisica.

El enfoque se orienta a optimizar recursos durante los primeros afios, manteniendo
una estructura eficiente y escalable conforme crezca la demanda. La Tabla 22 presenta
el presupuesto de operaciones proyectado entre 2026 y 2030, desglosando los costos
principales en dos categorias: costos directos asociados a la prestacion del servicio,
como personal, suministros y documentacién; y gastos operativos, como
administracién, mantenimiento de plataforma, licencias, servicios basicos y marketing.
Ademas, permite visualizar la evolucion del presupuesto total, que pasa de S/. 531,588
en 2026 a S/. 1,640,617 en 2030 para los costos directos, y de S/. 257,475 a S/. 377,676

en el mismo periodo para los gastos operativos.
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Tabla 22.
Presupuesto de Operaciones

Costos

Periodo 2026 Periodo 2027 | Periodo 2028 | Periodo 2029 | Periodo 2030
Concepto

Importe anual Importe anual | Importe anual | Importe anual | Importe anual
Auxiliar Admin. S/ 41,400 S/ 62100 S/ 72,450 | S/ 103,500 | S/ 129,375
Tramitador S/ 77,625 S/ 87,975| S/ 117,300 | S/ 155,250 | S/ 217,350
Asesor Legal S/ 43125 S/ 431125] S/ 103,500 [ S/ 105467 | S/ 161,206
Suministro S/ 21,365 S/ 29,105|S/ 52,890 S/ 66,985|S/ 81812
Documentacion Paquete 1 S/ 890 | S/ 1243|1S/  1,654| S/ 2,147 S/ 2,688
Documentacion Paquete 2 S/ 115,799 | S/ 161,694 | S/ 215127 | S/ 279,269 |S/ 349,611
Documentacién Paquete 3 S/ 231,384 | S/ 323,089| S/ 429,857 | S/ 558,023 | S/ 698,576
TOTAL COSTOS S/ 531,588 S/ 708,332 S/ 992,779 S/ 1,270,642 S/ 1,640,617

Gastos
Periodo 2026 Periodo 2027 Periodo 2028 Periodo 2029 Periodo 2030

Concepto

Importe anual Importe anual | Importe anual | Importe anual | Importe anual
Abogado Administrador S/ 77625(S/ 86250|S/ 86250 | S/ 94875|S/ 94,875
Oficina S/ 63,168 [ S/ 63,168 [ S/ 84,000 | S/ 84,000 [ S/ 84,000
Internet/telefonia S/ 6,000 | S/ 6,000 S/ 7,200 | S/ 7,200 | S/ 7,200
Contabilidad y Finanzas S/ 18,000 | S/ 18,000 [ S/ 24,000 | S/ 24,000 [ S/ 24,000
Pasarelas de Pago en Linea | S/ 6,961 | S/ 9721|S/ 12933|S/ 16,789 |S/ 21,017
Licencias de sofware S/ 3,840 S/ 3840|S/ 4800 S/ 4,800 | S/ 4,800
Mantenimiento de Plataforma [ S/ 5,000 [ S/ 5000 S/  5000[S/ 5,000 | S/ 5,000
Servicio de movilidad S/ 24,000 [ S/ 30,000 [ S/ 36,000 S/ 36,000|S/ 42,000
Mantenimiento + Limpieza S/ 3,000 | S/ 4087|S/  6,000]S/ 6,000 | S/ 6,000
Servicio agua S/ 1,800 | S/ 2452 |S/ 3183 S/ 4,031 S/ 9,847
Servicio Luz S/ 3,000 | S/ 4087|S/  5305|S/ 6,718 | S/ 8,206
Comisién de ventas S/ 1,780 | S/ 424518/ 7556 |S/ 12560 |S/ 17,531
Marketing S/ 43,300 | S/ 40,800 | S/ 46,700 | S/ 50,700 [ S/ 53,200
TOTAL COSTOS S/ 257,475 S| 277,649 S/ 328926 S/ 352,673 S/ 377,676

Nota. Los salarios contemplados para toda la ndmina han considerado beneficios del
régimen general (dos gratificaciones, CTS, EsSalud, aporte previsional). Elaboracion

propia.

7.10.Conclusiones

El plan de operaciones desarrollado sostiene la estructura funcional del servicio
sucesorio, priorizando eficiencia, calidad y cercania con el cliente. La estrategia se
apoya en una propuesta digital legalmente rigurosa, complementada por una
infraestructura operativa que permite una atencioén hibrida (virtual y presencial), con

sede en el distrito de Jesiis Maria por su cercania a notarias, SUNARP y entidades clave.
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El disefio del servicio contempla cada etapa del proceso involucrado en una
sucesion intestada, desde la captacion del cliente hasta los tramites posteriores a la
inscripcion de la sucesion intestada, con protocolos estandarizados que permiten

trazabilidad y control.

Asimismo, se ha estructurado un flujo operativo que articula eficientemente con
actores externos clave, como notarias, entidades bancarias y aseguradoras, lo que exige
una gestion rigurosa de plazos, requisitos y validaciones documentales en cada etapa

del servicio.

La implementacion de un sistema de indicadores permitira monitorear los tiempos
de atencion, errores operativos y nivel de satisfaccion del cliente, facilitando la mejora
continua del proceso. Ademas, el soporte digital brindara transparencia y autonomia al

usuario sin renunciar al acompafiamiento legal humano.

Finalmente, se proyecta un crecimiento operativo progresivo en funcion de la
demanda, respaldado por una estructura administrativa flexible y una plataforma digital

que centraliza la gestion de expedientes y la relacion con el cliente.
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CAPITULO VIIL PLAN DE ORGANIZACION Y RECURSOS HUMANOS

En este capitulo se detalla los requisitos para asegurar el inicio de operaciones de
CONTIGO desde la perspectiva administrativa, constitucion e inscripcion de la

empresa.

8.1. Objetivos

Los objetivos del plan de organizacion y recursos humanos son los siguientes:

Primero, se busca definir la estructura organizacional optima de CONTIGO,
estableciendo con ello los requisitos y responsabilidades para cada una de las
posiciones; asi como, el ciclo completo de reclutamiento, seleccidon, desarrollo y

retencion del personal.

Luego, se pretende establecer los costos requeridos para asegurar el correcto

funcionamiento de CONTIGO, desde el lado administrativo como de capital humano.

8.2.Constitucion de la Empresa

Se considera que una persona juridica del tipo Sociedad Anonima Cerrada (S.A.C)
seria la mejor forma societaria para elegir, debido a los motivos que a continuacion se

exponen:

Primero, la S.A.C permite que los accionistas de la sociedad no respondan con su
patrimonio personal por las deudas y/o potenciales contingencias en las que se vea
involucrada la empresa (Ley N° 26887, 1997, art. 51). Es decir, garantiza la
responsabilidad limitada de los accionistas. Esto es especialmente relevante en un
negocio donde pueden surgir conflictos legales entre herederos, errores en procesos
registrales y/o contingencias asociadas al trabajo de terceros aliados que intervienen en

el proceso sucesorio y los servicios ofertados.

Segundo, este tipo de sociedad admite hasta veinte (20) socios. Asimismo, las
participaciones estan representadas por acciones, lo que facilita la transferencia o
reestructuracion societaria sin complicaciones legales mayores (Ley N° 26887, 1997,

art. 234).
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Tercero, la S.A.C tiene obligaciones societarias minimas (llevar un libro de junta

crecimiento.

de accionistas, libro de actas, gerente general), lo que permite un manejo flexible, sin
exigir directorio ni formalidades complejas (Ley N° 26887, 1997, arts. 234-248). Esto

es compatible con una operacion agil, especialmente en etapas tempranas de

Finalmente, el accionista que quiera transferir sus acciones debera notificarlo al

gerente general, quien informara a los demas accionistas en diez dias. Estos tendran
treinta dias para ejercer su derecho preferente de adquisicion proporcional (Ley N°

26887, 1997, art. 237).

Con el tipo societario ya determinado, se deben cumplir con los siguientes procesos

Figura 22.
Proceso para la constitucion de una empresa

que indica la Figura 22.

4 N\ [ N\ [ N\ [ N\ [ N\ (7 N\ [ )
Elaboracio Elaboracio . Inscripcion Tramitar Registro de
Busqueda 0 de nde Elevacion en RUC Tibros
y reserva d minuta de a escritura Regi Y bl
de nombre reserva de constitucio publica egistros contener contables y
nombre n publicos clave SOL societarios
\§ /L /L /L \ J AN J

Nota. Elaboracion propia

8.2.1. Régimen Tributario del Negocio

Corresponde al sistema bajo el cual la empresa declara y paga sus tributos ante la
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Régimen Unico Simplificado (NRUS); Régimen Especial de Impuesto a la Renta
(RER); Régimen MYPE Tributario (RMT); y, Régimen General (RG) (SUNAT, s.f.).

La eleccion de uno u otro régimen dependen del tamaifio del negocio, monto de

facturacion y tipo de negocio.

En el caso de CONTIGO, se ha optado por el Régimen MYPE Tributario (RMT),
aplicable a micro y pequefas empresas que generan rentas de tercera categoria y cuyos

ingresos anuales no exceden las 1,700 UIT (S/ 5,350 por UIT en el afio 2025).

De acuerdo con la proyeccion de ingresos, se prevé que CONTIGO permanecera

en este régimen durante los primeros cinco afios.

El Régimen MYPE Tributario (RMT) es mas beneficioso que el Régimen General
para micro y pequefias empresas, ya que aplica una tasa reducida del Impuesto a la
Renta durante los primeros tramos de utilidad (10 % hasta 15 UIT) y permite pagos

mensuales segin ingresos (1 % si no superan las 300 UIT).

Ademéds, exige menos obligaciones contables, lo que simplifica la gestion
tributaria. En cambio, el Régimen General aplica una tasa fija del 29.5 % sobre la
utilidad neta y pagos mensuales del 1.5 % sin importar el nivel de ingresos, lo que

representa una mayor carga para empresas en etapa inicial (PCM, 2023).
8.2.2. Régimen Laboral

Se prevé que los trabajadores tengan los beneficios del régimen general. Es decir,
los trabajadores tendran derecho a su remuneracion, 30 dias de vacaciones anuales y
afiliacion a EsSalud (con aporte del 9% del empleador), pago de CTS y dos
gratificaciones anuales. Esto permitird optimizar mantener una relacion laboral formal

y con proteccion garantizada por ley a los trabajadores.
8.3.Estructura Organizacional

La empresa, implementara una estructura organizativa de tipo funcional, lo que

permitirda una mayor claridad en la asignacion de responsabilidades y funciones.
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Debe tenerse presente que el numero de profesionales especializados y
administrativos, como asesores legales y tramitadores, se ajustara de manera progresiva

segun la demanda proyectada del publico objetivo.

8.3.1. Organigrama Inicial

La empresa estard conformada inicialmente con 6 personas. Asimismo, el nimero
de auxiliares administrativo y tramitadores, iran en ascenso de acuerdo con la demanda

del publico objetivo:

* Gerente General (1)
* Asesor Legal (1)
* Auxiliares Administrativo (2)

* Tramitadores (2)

Todos cumpliran sus funciones muy especificas y con una cadena de mando de
acuerdo con el sector, bajo la supervision de la Gerencia General. Como se muestra en

la figura 23, la estructura estaria compuesta de la siguiente manera:

Figura 23.

Organigrama

Gerente General

Asesor legal

Tramitadores Auxiliares

Nota. Elaboracion propia
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8.3.2. Puestos y Salarios

A continuacion, se detallan los puestos y funciones de CONTIGO:

8.3.2.1. Gerente General. Sera el responsable de dirigir la estrategia general de
la empresa, liderar al equipo de trabajadores y asegurar la eficiencia operativa y

rentabilidad del servicio ofrecido.

El Gerente General debera supervisar la ejecucion de procesos clave (legales,
administrativos y de atencidn al cliente), tomar decisiones estratégicas y garantizar el
cumplimiento de metas. Asimismo, sera fundamental que promueva una cultura
organizacional 4gil, orientada al usuario y alineada con la vision de crecimiento de la

empresa.

Se requiere que el Gerente General sea un profesional egresado de Derecho,
Administracion, Gestion Empresarial o Ingenieria Industrial. Para este perfil, se

valorara contar con estudios de especializacion en Servicios Legales o afines.

Asimismo, se busca que cuente con minimo 2 afios de experiencia liderando
equipos o areas en empresas de servicios, preferentemente en los rubros legales,
consultoria, notarias, o gestion documental, y, que domine el idioma inglés avanzado
sera considerado como una herramienta util; ya que, podrian darse casos de herederos
radicados y/o nacidos en el extranjero con los cuales la empresa debera tener cierto

grado de coordinacion.

Dentro de las funciones para este perfil se busca que éste se encargue de definir y
organizar los objetivos estratégicos del negocio a corto y largo plazo, alineados a la
vision de modernizacion y digitalizacion de los servicios sucesorios; coordinar la
gjecucion operativa con las areas de legal, atencion al cliente, administracion, finanzas
y marketing, asegurando el cumplimiento de estdndares de calidad y rentabilidad;
liderar la gestion del talento, participando en la seleccion, formacion y supervision del
equipo profesional y administrativo; fomentar relaciones sostenibles con stakeholders
clave, tales como notarias, registros publicos, aliados estratégicos y clientes; vy,
finalmente, supervisar la gestion de caja, control de ingresos y egresos, asi como la

logistica documental y digital de expedientes sucesorios.
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8.3.2.2. Asesor legal. Sera responsable de disefar la estrategia legal del proceso
sucesorio, revisar y validar la documentacion necesaria, asi como de coordinar con los
tramitadores y las notarias involucradas, garantizando que cada expediente cumpla con

los requisitos legales y avance de manera oportuna.

Se busca que el Asesor Legal sea un egresado o bachiller en Derecho, con
experiencia previa en derecho sucesorio (deseable); que cuente con buen dominio de
herramientas digitales y plataformas virtuales, con capacidad para integrarlas en la
gestion de tramites legales y atencion al cliente; y, que tenga habilidades comunicativas,

empatia y orientacion al servicio.

Este perfil se encargara de brindar asesoria legal presencial o virtual, resolviendo
consultas relacionadas con el proceso sucesorio; asimismo, de explicar de forma clara
y accesible los pasos a seguir en tramites que involucren multiples herederos,
documentos observados o situaciones particulares, asi como informar sobre cambios

normativos relevantes para el procedimiento.

8.3.2.3. Auxiliar Administrativo. Sera el encargado de brindar soporte
administrativo y operativo a las distintas areas del proyecto, garantizando el orden

documental, la atencion basica al cliente y el cumplimiento de procedimientos internos.

Se buscard que esta posicion sea ocupada por un perfil técnico o estudiante
universitario de ultimos ciclos de Administracion, Contabilidad o carreras afines, que
cuente con experiencia minima de 1 afio en funciones administrativas, asi como manejo
basico de herramientas ofiméticas y sistemas de gestion documental. Este perfil debera

contar con habilidades organizativas, atencion al detalle y buena comunicacion.

El auxiliar administrativo sera responsable de mantener actualizado el registro de
cada tramite sucesorio, incluyendo avances, plazos y observaciones, asegurando el
correcto seguimiento de los expedientes y facilitando la coordinacion entre las distintas

areas del equipo.
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8.3.2.4. Tramitador. Sera responsable de ejecutar y dar seguimiento a tramites
ante entidades publicas y privadas, asegurando que se cumplan los plazos y requisitos

en los procesos de sucesion intestada.

Se buscara que la posicion sea ocupada por un Técnico o egresado en
Administracion, Derecho, Gestion Publica o carreras afines, con experiencia previa en
gestion de tramites administrativos y/o legales, especialmente ante notarias, registros
publicos (SUNARP), RENIEC u otras entidades publicas o privadas. Este perfil debera
contar con conocimiento basico del procedimiento sucesorio, asi como capacidad para

trabajar en campo y bajo cronogramas establecidos.

Entre las funciones principales del tramitador estara la de presentar, recoger y dar
seguimiento a documentos ante notarias, registros y otras instituciones; coordinar con
el area legal y administrativa para asegurar la correcta ejecucion de los tramites; y
mantener informado al equipo sobre el estado de cada expediente. Debido a ello, se

valoran la proactividad, puntualidad y orientacion al detalle.

8.3.3. Salarios

A continuacion, en la Tabla 23 se presentan las remuneraciones estimadas para cada
uno de los puestos descritos, considerando un andlisis comparativo del sector y

referencias obtenidas en portales especializados de Recursos Humanos (Bumeran, s.f.).

Tabla 23.
Salarios
| | Periodo2026 | Periodo 2027 | Periodo2028 | Periodo2029 |  Periodo 2030
Tipo e Cantdad | Tarifa Cantdad Tarifa Candad| Tarifa |[Candad| Tarifa |Canfdad| Tarifa
Auxiliar Admin. 2 S/ 1,200 3 S/ 1,200 3 S/ 1,400 4 S/ 1,500 5 S/ 1,500
Costos  [Tramitador 3 S/ 1,500 3 S/ 1,700 4 S/ 1,700 5 S/ 1,800 7 S/ 1,800
Asesor Legal 1 S/ 2,500 1 S/ 2,500 2 S/ 3,000 2 S/ 3,057 3 S/ 3,115
Gasto  |Abogado Administrador 1 S/ 4,500 1 S/ 50001 1 S/ 5000 1 S/ 5,500 1 S/ 5,500

Nota. Los salarios contemplados para toda la ndmina han considerado beneficios del
régimen general (dos gratificaciones, CTS, EsSalud, aporte previsional). El Abogado
Administrador es el Gerente General. Elaboracién propia.
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8.4.Proceso de Reclutamiento y Seleccion

El capital humano representa uno de los principales activos para el desarrollo y
sostenibilidad de cualquier negocio. Esto es més critico aun en un servicio donde la

confianza, la precision y la empatia son claves.

Por ello, es fundamental contar con criterios estructurados para la seleccion y
reclutamiento del personal, alineados con los valores y objetivos estratégicos de la

empresa.

En la fase inicial, Gerente General serd el responsable de supervisar este proceso
desde la definicion del perfil hasta la contratacion final. Asimismo, elaborard los
manuales de funciones correspondientes, asegurando su alineacion con la propuesta de
valor del servicio. El proceso minimo en esta fase de contratacion y seleccion
contemplard las siguientes etapas: primero, habra una fase de definicion del perfil del
puesto; seguidamente, la de revision y preseleccion de candidatos; posteriormente, la
de entrevistas y evaluaciones. Una vez culminada la etapa de evaluacion se procedera
con la contratacion del perfil (es) seleccionado (s) para, finalmente, hacerles una

induccidn y capacitacion inicial.

8.5.Beneficios, Incentivos y Clima Laboral

Al tratarse de una empresa en etapa inicial, se priorizara el cumplimiento estricto
de los beneficios laborales exigidos por ley, tales como la remuneracién minima,
vacaciones, EsSalud, gratificaciones y CTS, de acuerdo con el régimen laboral que
corresponda (micro o pequefia empresa). Sin embargo, se buscard fomentar un buen
clima organizacional a través de acciones internas de bajo costo que promuevan la

colaboracion, la horizontalidad y el sentido de pertenencia.

Entre las acciones no econdémicas previstas se incluyen espacios de integracion
trimestrales, reconocimiento informal al desempefio, y capacitaciones basicas internas
orientadas a reforzar conocimientos vinculados al servicio sucesorio, atencion al cliente
y manejo de herramientas digitales. Estas acciones buscan fortalecer la motivacion y
cohesion del equipo, sin comprometer la sostenibilidad financiera del negocio en su

etapa inicial.
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8.6.Gastos de Personal

Los costos asociados al personal incluyen remuneraciones, beneficios laborales y
capacitaciones. Para el primer afio de operaciones, este gasto asciende a S/ 239,775.00

(doscientos treinta y nueva mil setecientos setenta y cinco y 00/100 soles).
8.7.Conclusiones

La empresa se constituira como una Sociedad Anénima Cerrada (S.A.C.), acogida
al Régimen General. Se proyecta un equipo de 7 colaboradores en el primer afo, con

crecimiento a 16 personas al quinto afio, en funcion de la demanda proyectada.

El costo anual en personal sera de S/ 239,775.00 (doscientos treinta y nueva mil
setecientos setenta y cinco 'y 00/100 soles) en el primer afio y S/ 602,806.00 (seiscientos
dos mil ochocientos y seis y 00/100 soles) en el quinto. El proceso de reclutamiento y
seleccion serd ejecutado integramente por el Gerente General, asegurando una
incorporacion agil y alineada a los objetivos estratégicos del negocio. Esta estructura

permitira sentar una base solida para el desarrollo sostenido de la empresa.
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CAPITULO IX. ANALISIS ECONOMICO Y FINANCIERO

En este capitulo se abordard y evaluara la viabilidad econémica del plan de negocio
de CONTIGO. Se enfatizara en las variables criticas: Inversion inicial, Capital de

trabajo, Analisis de sensibilidad y escenarios, Riesgos y entre otros

9.1. Supuestos de Plan de Negocio

Este capitulo se analiz6 considerando un periodo de 60 meses, debido a que se
estima que en ese intervalo de tiempo los flujos economicos se encontraran
estabilizados, asi mismo no se considera perpetuidad debido a que en el mediano y largo
plazo pueden generarse nuevos tipos de competencia en el servicio de sucesiones

intestadas.

De acuerdo con lo indicado en el capitulo de investigacién de mercados el mercado
objetivo para el 2026 sera de 396 servicios, representando 3.5% del publico objetivo en
el primer afio, proyectandose alcanzar una participacion de mercado de 7% en el afio

2030

El precio de venta con el cual se estard comenzando el 2026 esta segmentado en 3
tipos de paquetes, Paquete 1 185 soles, el Paquete 2 2,450 soles, el Paquete 3 3,300
soles, para los siguientes anos se proyecta un crecimiento de 1.9 % anual, los cuales se
referencian con la inflacion anual proyectada promedio del Banco Central de Reserva

del Pert - BCR, mencionado en el capitulo de Plan de operaciones.

El presupuesto de inversion preoperacionales a desembolsar por los inversionistas
asciende aproximadamente a 135,246 soles, el cual sera asumida por capital propio, de
esta manera permitira cubrir la inversion inicial del afio 0 que se encuentra compuesta
por un presupuesto de activos 40,617 soles, gastos preoperativos de 73,193 soles y

capital de trabajo de 21,436.

En el 2026 que es el primer aflo que comienzan las operaciones se considera un
presupuesto inicial de inversion entre activos fijos e intangibles de 40,617 soles, asi

mismo en el 2028 en donde es el afio que incrementa las operaciones se considera una
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segunda inversion complementaria de mobiliarios e intangibles de 12,900 soles. Para

mayor detalle se observa en el anexo 11.

Los costos operativos del primer afio de operaciones son de 572,636 soles y su

proyectado hasta el 2030 por crecimiento de operaciones es de 1,640,617 soles.

Los gastos operativos para el afio 2026 se estima ejecutar 261,446 soles y para el

afio 2030 es de 381,871 soles.

Debido a que este servicio de sucesiones intestadas se centra basicamente en un
tipo de B2C, el ciclo de conversion de efectivo tiende a ser positivo, por el hecho de
que el cliente suele pagar por adelantado parcialmente el 70% o en su totalidad. Por tal
motivo esto reduce significativamente la necesidad de capital de trabajo. Y de esta

manera permite cubrir los gastos fijos del negocio.

9.2. Presupuesto de Inversiones

El desarrollo del Plan de Negocio de CONTIGO se estima comenzar con un aporte

de capital de socios de 135,246 soles. Lo cual ayudara a solventarlas operaciones.

9.2.1. Activo fijo Tangible

Basicamente comprende los equipos y recursos que CONTIGO requiere para poder
comenzar sus operaciones, asi mismo la metodologia de depreciacion que se realizara
es de forma lineal. Segun la tabla referencial de SUNAT. En la tabla 24 se detalla los

activos fijos tangible que se requeriran, asi como el importe implicado

Tabla 24.
Activo fijo tangible
Tipo Cantidad Precio Importe
Mobiliarios Escritorio 8/ S/ 500 S/ 4,000
Mobiliarios Sillas 12|'SI 300 | S/ 3,600
Mobiliarios Archivador 5 S/ 150 | S/ 750
Mobiliarios Oftros 2 S/ 200 S/ 400
Equipo Informatico Computadora 8 S/ 2500 S/ 20,000
Equipo Informatico Impresora 3[ S/ 298| 9S/ 894
Soporte informatico backup Varios - - S/ 2,000
Sub Total S/ 31,644

Nota. Elaboracién propia.
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9.2.2. Activos Intangibles

Se considera los gastos preoperativos, licencias, software, hardware. En donde el

detalle se encuentra en la tabla 25 que se muestra a continuacion:

Tabla 25.
Activo intangible

Tipo de operacion| Cantidad Precio Importe
Registro de nombre Senvicios S/ 30
Licencia de funcionamiento Senicios S/ 600
Elaboracion de la Minuta de

Constitucion de la Empresa o Senvicios S/ 300
Sociedad.

Elaboramonlde Escritura Publica Senicios g/ 1,000
ante el notario

Marca y Branding Senicios - - S/ 1,500
Inscl:r!pmon al RUC para Persona Senicios Gratuito
Juridica

Inscripcion de la empresa o

sociedad en el Registro de Senvicios S/ 1,300
Personas Juridicas de la Sunarp.

Dominio y Hosting Senicios S/ 1,000
Asesoria legal yformalizacion Senvicios S/ 1,500
Registro de Marca Senvicios - - S/ 743
Asesoria legal yformalizacion Senvicios - - S/ 1,000

Sub Total S/ 8,973

Nota. Elaboracién propia.
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9.2.3. Capital de Trabajo

Para determinar el capital de trabajo, se realizé en funcion a las politicas de cobros y pagos estimados por la empresa. En este caso
CONTIGO, planifica percibir los ingresos a través del 70% al contado y el 30% se cobrar a 45 dias. Para el caso de los egresos tienen una
conceptualizacion de pago al contado o también un promedio de 30 dias. Todo se puede visualizar en la Figura 24.

Bajo este enfoque se estima a financiar el saldo proyectado mas bajo que se percibe el primer semestre, ascendiendo a un importe de
21,435.78 soles, que representa el capital de trabajo requerido para el desface temporal de liquidez a inicio del negocio, en donde después
sera incorporado en flujo economico del afo 0. El cual se observa en la tabla 30.

Figura 24.
Capital de trabajo
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Nota. Elaboracion propia
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9.2.4. Inversion

Se ha considerado que las inversiones se realizaran en el ano 0 y el afo 3 (2028) el
cual todos los detalles se observan en el anexo 11. La Tabla 26 detalla la composicion
de la inversion inicial requerida, incluyendo activos fijos tangibles como equipos y
mobiliario, activos intangibles como licencias y software, gastos preoperativos
relacionados con la implementacion del servicio y el capital de trabajo necesario para
cubrir la operacion inicial. En conjunto, la inversion total estimada asciende a S/.

135,246.

Tabla 26.

Inversiones en ario 0

Concepto ANO 0
Activos fijo tangible -S/ 31,644
Activos intangibles -S/ 8,973
Gastos pre operativos -S/ 73,193
Capital de trabajo -S/ 21,436
TOTAL COSTOS -S/ 135,246

Nota. Elaboracion propia

9.3. Proyeccion Financiera y Estado de Resultado

Con base a las estimaciones de demanda y oferta planificada se ha generado el
estado de resultados y flujo financiero, en donde permite a la gerencia y socios conocer

los resultados econdmicos en el tiempo proyectado de 5 afios.
9.3.1. Costos

La Tabla 27 presenta la proyeccion de los costos fijos y variables del servicio para
el periodo 2026-2030. Dentro de los costos fijos se incluyen los relacionados con el
personal permanente, como auxiliares administrativos, tramitadores y asesores legales,
cuyos valores se mantienen relativamente estables y no dependen directamente del
nimero de servicios gestionados. Por otro lado, los costos variables comprenden los
suministros y la documentacion requerida para cada paquete de servicio, los cuales

aumentan proporcionalmente al volumen de casos atendidos.
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Tabla 27. Costos fijos y variables

Pericdo 2025 Pericdo 2027 | Peniodo 2028 | Perodo 2029 | Pericdo 203
Tpo de Costos Conceplo Impore anual | Importe anual | Imporie anual
3 72450 | S 128
CespsFijes [T 3 3
Asesor Lega 5 5
Suminigino 3 3
Costos  [Documentadion Paguete 1 S 1 5/
Vanables |0 ooy mentzdin Pag S 5127 | 5
Documeniadon Pagquete 3 9| 5 429857 |5/ 558,023 | S
TOTAL COSTOS 5/ 992779 5/ 1270 §42 S/ 1540617

Nota. Elaboracién propia

9.3.2. Gastos

La Tabla 28 muestra la proyeccion de los gastos fijos y variables para el periodo

2026-2030 y permite evaluar como evoluciona la estructura operativa de la empresa a

medida que crece la demanda. Los gastos fijos, como administracidn, oficina, internet,

contabilidad y marketing, representan un componente estable que asegura la

continuidad del servicio sin depender directamente del nimero de casos atendidos.

En cambio, los gastos variables, como licencias de software, mantenimiento de

plataforma, comisiones de ventas, servicios de movilidad y pasarelas de pago en linea,

aumentan proporcionalmente al crecimiento del volumen de operaciones.

Tabla 28.

Gastos fijos y variables
Periodo 2026 | Periodo 2027 | Periodo 2028 | Periodo 2029 | Periodo 2030

Tipo de Gasto Concepto
Importe anual | Importe anual | Importe anual | Importe anual | Importe anual
Abogado Administrador S/ 77625|S/ 86,250 |S/ 86,250 S/  94875|S/ 94875
Oficina S/ 631168 |S/ 63,168 |S/  84,000S/  84,000(S/ 84,000
Internet/telefonia S/ 6,000 | S/ 6,000 | S/ 7,200 | S/ 7,200 | S/ 7,200
FIUO Contabilidad y Finanzas | S/ 18,000 | S/ 18,0001 S/ 24,000|S/ 24,000 S/ 24,000
Mantenimiento + Limpieza | S/ 3,000 | S/ 4,087 | S/ 6,000 | S/ 6,000 | S/ 6,000
Servicio agua S/ 1,800 | S/ 245218/ 3,183 | S/ 4,031 S/ 9,847
Servicio Luz S/ 3,000 | S/ 4,087 | S/ 5,305 | S/ 6,718 | S/ 8,206
Marketing S/ 43300 |S/  40,800|S/ 46,700 S/ 50,700 | S/ 53,200
Licencias de sofware S/ 3,840 | S/ 3,840 | S/ 4,800 | S/ 4,800 | S/ 4,800
Mantenimiento de Plataforn| S/ 5,000 | S/ 5,000 | S/ 5,000 | S/ 5,000 | S/ 5,000
VARIABLE [Comision de ventas S/ 1,780 | S/ 4,245 S/ 7,556 | S/ 12,560 | S/ 17,531
Servicio de movilidad S/ 24000|S/  30,000|S/  36,000S  36,000[S/ 42000
Pasarelas de Pago en Line{ S/ 6,961 [ S/ 9,721 S/ 12,933 | S/ 16,789 | S/ 21,017
TOTAL GASTOS S/ 257,475 S/ 277,649 S/ 328,926 S/ 352,673 S/ 377,676

Nota. Elaboracion propia
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9.3.3. Estado de Resultados

El estado de resultado proyectado en la tabla 29 confirma que el negocio al

comienzo de sus operaciones tiene una utilidad ajustada y riesgosa, sin embargo, desde

el 2027 se observa como un negocio rentable y estable. Contando con margenes brutos

promedio de 34%, teniendo proyecciones de escalabilidad.

Tabla 29.
Analisis de Estado de Resultados
ANO 2026 2027 2028 2029 2030
Ingreso S/ 896,640 S/ 1,120,215 Si 1,526,751 S/ 1,970,369 S/ 2452213
Costos 8/ 572 636 S/ 708,332 S/ 992779 S/ 1,270,642 S/ 1,640 617
Utilidad Bruta S/ 324,004 36.14% S/ 411,883 36.77% S/ 533973 34.91% S/ 699,723 35.51% S/ 811,596 33.10%
Gastos Administrativos S/ 216,168 2411% S/ 235220 21.00% Si 279822 18.33% S/ 294,338 14.94% SI 31,139 12.69%
Gastos de ventas S/ 45278 5.05% S/ 45045 4.02% S/ 54256 3.55% S/ 63,260 3.21% S 70,731 2.88%
Depreciacion SI 1277 1.26% s/ 7,047 0.63% S/ 10127 0.66% S 10127 0.51% S/ 26564 0.41%
Utilidad Operativa S/ 51,281 572% S/ 124572 1112% S/ 189,768 12.43% S/ 331,998 16.85% S 427,072 17.42%
Gastos Financieros S/ 0.00% S/ 0.00% Sf 0.00% S/ 0.00% S/ 0.00%
Utilidad antes de impuestos S/ 51,281 572% S/ 124572 11.12% S/ 189,768 12.43% S/ 331,998 16.85% S/ 427,072 17.42%
Impuesto a la renta S/ 15128 S/ 36,749 Sl - S/ 55982 S - S/ 97,939 Sl - S/ 125,986
UTILIDAD NETA S/ 36,153 4.03% S/ 87823 7.84% S/ 133,786 B8.76% S/ 234,059 11.88% S/ 301,086 12.28%

Nota. Elaboracion propia

9.4. Flujo de Caja

9.4.1. Flujo de Caja Operativo

El flujo de caja operativo proyectado muestra la evolucion de los ingresos, egresos

y el saldo neto disponible durante el periodo 2026-2030. La Figura 25 presenta la

tendencia del saldo de caja anual, permitiendo visualizar de forma clara la relacion entre

los ingresos, los gastos y la generacion de liquidez a lo largo de los afios.
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Figura 25.
Tendencia de saldo de caja anual

FLUJO DE CAJA - CORTE ANUAL

Nota. Elaboracion propia

9.4.2. Flujo de Caja Economico

La Tabla 30 presenta el flujo de caja econdémico proyectado para el periodo 2026-
2030, considerando los ingresos operativos estimados, los costos y gastos operativos,
asi como la depreciacion, impuestos y utilidades netas. El andlisis permite evaluar la
capacidad del proyecto para generar liquidez a lo largo del tiempo y determinar su
sostenibilidad financiera.

Se observa un crecimiento progresivo en el flujo de caja operativo, que pasa de S/.
24,683 en 2026 a S/. 780,462 en 2030, reflejando un incremento sostenido de los
ingresos y un control eficiente de los costos. Este comportamiento confirma la
viabilidad financiera del servicio y respalda las proyecciones de rentabilidad a mediano

plazo.
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Tabla 30.
Flujo de caja econdomico proyectado 2026 - 2030

0 1 2 3 4 5
Ingreso Operativo S/ 896,640 [ S/ 1,120,215 [ S/ 1,526,751 | S/ 1,970,365 | S/ 2,452,213
Costos operativos -8/ 572,636 [-S/ 708,332 [-S/ 992,779 |-S/ 1,270,642 |-S/ 1,640,617
Gastos Operativos -S/ 261,446 [-S/ 280,264 [-S/ 334,077 (-S/ 357,598 |-S/ 381,871
(-) Depreciacion -S/ 11,277 |-S/ 7,047 |-S/ 10,127 |-S/ 10,127 |-S/ 2,654
Utilidad antes de Impuestos S/ 51,281 | S/ 124572 | S/ 189,768 | S/ 331,998 | S/ 427,072
Impuesto -S/ 15,128 |-S/ 36,749 [-S/ 55,982 [-S/ 97,939 |-S/ 125,986
Utilidad Neta S/ 36,153 | S/ 87,823 | S/ 133,786 | S/ 234,059 | S/ 301,086
(+) Depreciacion S/ 11,277 | S/ 7,047 | S/ 10,127 | S/ 10,127 | S/ 2,654
Flujo de caja Operativo S/ 47,430 S/ 94870 S/ 143914 S/ 244,186 S/ 303,739
Inversion -8/ 113,810 -S/ 12,900
Aporte de CT -S/ 21,436
Recuperacion de CT S/ 21,436

Flujo de Caja de Inversiones -S/ 135,246 S/ - 8/ - -8/ 12900 S/ - S/ 21,436

Flujo de caja Economico  -S/ 135246 S/ 47,430 S/ 94,870 S/ 131,014 S/ 244,186 S/ 3251175

Nota. Elaboracion propia

9.5. Evaluacion Financiera del Proyecto

Se tomara como base el flujo de caja econdmico realizado para los proximos 5 afios.
Para determinar la viabilidad econdmica se realizaré los siguientes analisis econdmicos.

Para poder calcular el VAN y el TIR, se calculd la tasa de descuento CAPM puro,
utilizando la siguiente formula Ke=Rf+f(Rm—Rf) +Rp, utilizando los siguientes
supuestos:

Tasa libre de riesgo (Rf), 4.2% como referencia de Bonos del tesoro de EE. UU. a
10afios. Prima de mercado (Rm-Rf) promedio histoérico de prima de riesgo global se
encuentra de 5.5% - 6%, en este caso se usara el 5.8%. Beta del sector, el negocio de
servicios legales y consultoria especializada cuenta con una baja volatilidad, el cual
tiene una beta entre 0.8 a 1, por tal motivo se utiliza el 0.9. Prima de riesgo en el Pert
(Rp) segtin EMBI Pert1 (agosto 2025) se encuentra entre 1.7% a 2%, para este ejercicio
se utiliza 1.8%. De esta manera el costo de capital propio calculado bajo el modelo
CAPM puro asciende a 11.2% sin embargo con fines conservadores en la tesis se

redondea a una tasa de descuento de12%.
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Valor Actual Neto (VAN) y Tasa de Retorno (TIR), obteniendo un VAN positivo
de 415,682.69 soles en donde se considera una tasa de descuento de 12%, calculado con
el modelo de CAPM puro y un TIR de 72%, demostrando una rentabilidad atractiva

para los inversionistas.

9.6. Analisis de Sensibilidad

Se realizaron 3 tipos de simulaciones en base a las 3 principales variables, precio,
volumen y costo variable unitario. De forma aleatoria se design6 un rango de -10% al

+10% tal como se muestra en la tabla 31.

Tabla 31.
Cuadro de sensibilidad por variables criticas
Precio Demanda Costo
Variacion VAN TR VAN TR VAN TR

S/ 424864.66 | 73% |S/ 42486466 | 73% |S/ 424,864.66| 73%
-10% | S/ 34,076.60 | 17% |S/ 22216746 | 45% |S/ 592,733.09| 95%
5% | Sl 232,172.81 47% | S/ 32414954 | 60% |S/ 508,798.87 | 84%
0% S/ 424864.66 | 73% |S/ 42486466 | 73% |S/ 42486466 | 73%
5% | S/ 61657843 | 98% |S/ 525579.78 | 86% |S/ 340,93044 | 62%
10% | S/ 80829221 | 122% |S/ 62629489 | 99% |S/ 256,697.59 | 50%
Nota. Elaboracion propia

9.6.1. Variable Precio

Como se observa una disminucion del 10% en el precio provoca que el VAN sea
34,076 soles y el TIR 17%, llevandolo a una situacién sensible. Sin embargo, un
incremento en el 10% obtiene como resultado un VAN de S/ 808,292.21 y la TIR a
122%, mostrando que el precio es una variable altamente sensible para las utilidades
del negocio. De esta manera se evidencia que la estructura de costos del proyecto
depende fuertemente del margen unitario y que una reduccion sin control del precio no

es sostenible sin un incremento en la demanda.

9.6.2. Variable Demanda

Una caida del 10% de la demanda no elimina la viabilidad del proyecto, sin

embargo, reduce el VAN a 22,167.54 soles y el TIR a 45% como se observa el impacto
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es importante, pero por debajo de la variable del precio, ya que a mayor volumen

disminuye los costos fijos

9.6.3. Variable de Costo

La reduccion del 10% en el costo genera un efecto positivo relativo, elevando el
VAN a 592,733 soles y la TIR a 95%, sin embargo, una elevacion del costo a 10%
reduce el VAN a 256,697 soles y la TIR a 50%, manteniendo el proyecto viable.

Desde una perspectiva de riesgo, el proyecto el proyecto debe priorizar mantener
precios competitivos que no degrade el margen, sostener una base minima de clientes
para garantizar el volumen e implementar un control estricto de gastos operativos para

preservar el margen.

9.7. Analisis de Escenarios

En base al analisis de sensibilidad de las variables criticas, se ha realizado 3 tipos
de escenarios (pesimista, conservador y optimista), bajo estos escenarios permite
gestionar de mejor manera los riesgos y poder capturar oportunidades sin comprometer

los servicios y solvencia del negocio.

9.7.1. Escenario Pesimista

En el supuesto que el precio o demanda tenga una caida de 10% o incremento del
10% en el costo variable, el proyecto reduce significativamente su rentabilidad. La
estrategia se centra en contener gastos operativos, renegociar con proveedores y ajustar
politicas comerciales para cuidar los margenes y liquidez. Como prohibir descuentos
adicionales sin previa autorizacion de gerencia, comisiones por €xito de procesos,

evaluar créditos con proveedores o ser mas selectivos con tercerizacion de servicios.

9.7.2. Escenario Conservador

Aqui se considera las condiciones del caso original (0% de variacion en todas las
variables criticas). El primer afio presenta un flujo negativo leve, con recuperacion de
la inversion en el cuarto afio. Basicamente el objetivo es sostener los indicadores

actuales mediante la gestion adecuada de los costos, precios y oferta.
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9.7.3. Escenario Optimista

Considerando que haya un aumento del 5% al 10% en precio o demanda, y/o
reduccion de costo del 5%. Bajo este escenario, el VAN podria superar los 700 mil soles
y la TIR alcanzar entre 85% y 90%. El objetivo estd en poder ampliar canales de
servicio, optimizar procesos para absorber mas oferta y demanda, de esta manera

aprovechar economia de escala.
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CAPITULO X. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

10.1. Conclusiones

Se determiné la viabilidad econémico-financiera de la empresa CONTIGO, que
ofrece servicios asociados a la gestion de sucesion intestada de individuos fallecidos en
Lima Metropolitana. El plan de negocio propuesto demuestra ser rentable y sostenible
en el tiempo. Los indicadores financieros (VAN y TIR) de la empresa permanecen
positivos incluso en escenarios conservadores, lo que respalda la factibilidad de

implementacion en el periodo analizado (2026-2030).

Del analisis de macroentorno se puede concluir que la industria a la que se pretende
ingresar tiene un entorno de competencia moderado y estable en donde atn existen
oportunidades para nuevos actores ingresantes, que busquen diferenciarse para captar y
retener clientes. En sentido, existe un mercado potencial para un servicio como el
propuesto, basado en una atencion personalizada, asesoria clara y un acompafiamiento
continuo, aspectos que son muy valorados en un dmbito en donde los servicios legales

no cuentan con caracteristicas diferenciales.

La investigacion de mercado evidenci6 que, por el lado de la oferta, actualmente
no existen servicios integrales especializados en sucesiones intestadas en Lima
Metropolitana, pues los usuarios deben acudir de manera fragmentada a notarias,
RENIEC, SUNARP y abogados independientes, lo que genera demoras, costos
adicionales y abandono del tramite; ello abre una clara oportunidad de diferenciacion a

través de un servicio centralizado con alianzas estratégicas.

Por el lado de la demanda, se confirm6 un alto nivel de aceptacion de la propuesta
de valor, dado que mas del 90% de los encuestados manifestd interés en contratar el
servicio y disposicion de pago, siempre que se garantice confianza, claridad en el
proceso y cobertura integral; de este modo, con un mercado estimado en 9,808 casos en
2024 en Lima Metropolitana (sectores A y B) y una proyeccion de crecimiento

sostenido en los afios siguientes, se valida la viabilidad y pertinencia del proyecto.

Por el lado de la demanda, se confirmo un alto nivel de aceptacion de la propuesta

de valor, dado que mas del 90% de los encuestados manifestd interés en contratar el

130



servicio y disposicion de pago, siempre que se garantice confianza, claridad en el
proceso y cobertura integral; de este modo, con un mercado estimado en 9,808 casos en
2024 en Lima Metropolitana (sectores A y B) y una proyeccion de crecimiento

sostenido en los afios siguientes, se valida la viabilidad y pertinencia del proyecto.

El plan de marketing busca posicionar a CONTIGO como lider confiable y experto
en la gestion de tramites sucesorios intestados, captar clientes potenciales y generar
confianza en un servicio que involucra tramites sensibles y emocionalmente complejos.
Se busca destacar la ventaja competitiva, basada en una propuesta especializada en
gestion de tramites sucesorios, con un enfoque centrado en el cliente, lenguaje claro,

atencion personalizada y uso de herramientas digitales que agilizan el proceso.

Las operaciones estaran respaldadas por la gestion eficiente del negocio, a través de
la estandarizacion de procesos, digitalizacion y automatizacion parcial mediante el uso
de herramientas tecnologicas, atencion humana y orientacion legal clara. Se
implementard un sistema de supervision y trazabilidad de expedientes que permita
asegurar la calidad del servicio en cada etapa del proceso sucesorio. La integracion de
procesos y la colaboracion activa entre todos los actores involucrados permitird
garantizar tiempos de respuesta adecuados y un servicio de alto nivel, alineado con la

demanda proyectada.

La empresa iniciard con un equipo de 7 profesionales, entre los cuales se encuentra
en Gerente General, el abogado especialista en derecho sucesorio, el personal
administrativo y los tramitadores; proyectando crecer a 16 colaboradores en el quinto
aflo, en funcion de la demanda y expansion del servicio. En las etapas iniciales, el
proceso de reclutamiento y seleccion estara bajo la responsabilidad de la Gerencia
General quien elegird al mejor talento en base a criterios objetivos alineados con los

valores y objetivos estratégicos de la empresa.

El resultado del andlisis financiero realizado cuenta con un Valor Actual Neto (VAN)
de S/. 415,682.69 y una Tasa Interna de Retorno (TIR) de 72.00%. Asimismo, se
determina que, para poder iniciar operaciones, se requiere una inversion inicial de S/.

135,246 soles, que sera aportada 100% por los socios.
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10.2. Recomendaciones

Debido a que el mercado muestra un bajo nivel de planificacion sucesoria en donde
menos del 10% de la poblacion tiene un testamento inscrito, se considera que ampliar
el servicio hacia la planificacién sucesoria en vida representa una oportunidad de
crecimiento para CONTIGO. Si bien, la mayoria de los servicios planteados se
concentran en la gestion posterior al fallecimiento, intestado, existe un mercado
potencial de personas que podrian contratar servicios para gestionar su patrimonio
anticipadamente y evitar conflictos familiares, reducir costos legales y asegurar la

continuidad de su legado.

Se debe realizar un monitoreo regulatorio permanente y establecer un sistema de
vigilancia normativa para anticipar cambios en el marco legal sucesorio, permitiendo

ajustes agiles en los procesos y reduciendo riesgos de contingencia.

Se recomienda impulsar una expansion geografica estratégica del negocio hacia
ciudades con alta incidencia de sucesiones intestadas, respaldada por los datos del 2024
de SUNARP: tras Lima Metropolitana, las regiones con mas inscripciones fueron
Arequipa, La Libertad y Piura. Esta expansion permitird llegar a méas familias que
requieren apoyo en estos tramites, ampliar la presencia de la empresa y consolidar la

marca a nivel nacional.
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CAPITULO XI. ANEXOS
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Anexo 1. Idea de Negocio - Documentos requeridos segin tramite

1.1 Sucesion Intestada

Copia certificada de la partida de defuncion del causante, emitida por RENIEC o
Municipalidad.

Copia certificada de la partida de nacimiento de los presuntos herederos (hijos) emitida por
RENIEC o Municipalidad.

Copia certificada de la partida de matrimonio del causante emitida por RENIEC o
Municipalidad, o la inscripcion en el Registro Personal de la declaracion de la union de hecho.
Copia literal de los bienes en registros publicos.

Certificado negativo de sucesion intestada (emitido por SUNARP) .

Certificado negativo de testamento (emitido por SUNARP) .

Copia del DNI del solicitante y herederos.

1.2 AFP

Certificado de Defuncion: Original o copia legalizada.
Documentos de Identidad: del afiliado fallecido y de los beneficiarios.

Documentos que acrediten la relacion:

Conyuge: Partida de matrimonio o declaracion jurada de convivencia.

Hijos: Partida de nacimiento. Si son mayores de 18 afios y estudian, presentar constancia de
estudios.

Padres: Partida de nacimiento del afiliado y documentos que acrediten la invalidez, si
corresponde.

Muerte accidental: Atestado policial y certificado de necropsia, si aplica.

Si se trata de un heredero legal (no directo), se requiere de Sucesion Intestada.

1.3 SEGURO DE DESGRAVAMEN: Tarjetas de crédito, Hipoteca

Certificado de defuncion: Original o copia legalizada, que debe incluir ambas caras.

Acta o partida de defuncion: Original o copia legalizada.

Copia del DNI: del fallecido y de la persona que activa el seguro

Documentos del crédito: Estado de cuenta del préstamo a la fecha del siniestro.

En caso de muerte accidental: Atestado policial, certificado de necropsia y examen
toxicoldgico, si corresponden.

En caso de muerte natural: Declaracion médica del médico tratante segun formato de la

aseguradora, si corresponde.
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e Formato de solicitud de activacion del seguro: Llenado y firmado.

e (Carta de activacion: Firmada.

1.4 Seguros de Vida

® C(Certificado de defuncion

® Partida o acta de defuncion

® Documento de identidad (DNI) del asegurado y de los beneficiarios

® Partida de matrimonio o nacimiento: Se requiere si los beneficiarios son el conyuge o los hijos,
respectivamente.

® Declaracion jurada de beneficiarios o Sucesion intestada: Documento donde se especifican
quiénes son los beneficiarios del seguro.

® Boletas de pago del asegurado (en algunos casos)

1.5 Traspaso de propiedades

1.5.1 Vehiculos

® Sucesion intestada inscrita en SUNARP
® Tarjeta de propiedad del vehiculo .

® Copia Literal de la partida registral del vehiculo .

1.5.2 Inmuebles

® Sucesion intestada inscrita en SUNARP

® Copia Literal actualizada de la partida registral del inmueble .

® Copia literal actualizada de la partida registral de la persona juridica (si aplica) .
® Declaracion Jurada de autoevaluo .

® Cuatro ultimos recibos de pago del predio .
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Anexo 2. Entrevistas de profundidad

2.1. Potenciales clientes

jHola! Gracias por participar en nuestra encuesta.

Estamos realizando un estudio para conocer las necesidades y opiniones de las personas sobre
los tramites de sucesion intestada en Lima Metropolitana.

Tus respuestas seran completamente confidenciales y utilizadas inicamente con fines de
investigacion. La encuesta tomara alrededor de 5 minutos, y tu participacion es clave para
ayudarnos a disefiar un servicio que realmente facilite este proceso para las familias.

Si tienes alguna pregunta o necesitas mas informacion sobre la encuesta, no dudes en indicarlo
al final.

jGracias por tu tiempo y honestidad!

Antes de iniciar con las preguntas principales, se realizo una breve seccion para recopilar datos
demograficos del entrevistado, como edad, sexo, ocupacion, nivel educativo, estado civil,
ingreso mensual aproximado y distrito de residencia. Esta informacion nos permitira

caracterizar mejor el perfil de los potenciales clientes

Seccion A. Filtros y Conocimiento Previo
. Cual es tu rango de edad?

® Menos de 18 afios

o 18-25
e 26-35
o 36-45
o 46-55
e Mais de 55.

[Si selecciona “Menos de 18 afios”, configura el cuestionario para que termine

automdticamente en este punto]

.Conoces a alguien cercano que haya hecho un testamento?
o Si
o No

. Tienes conocimiento sobre el proceso de sucesion intestada?

o Si, lo conozco bien

oS¢ algo, pero no mucho

o No, no lo conozco.

[Si selecciona “No, no lo conozco”, mostrar la explicacion: "La sucesion intestada es el proceso
legal que permite a los herederos de una persona fallecida, que no dejo testamento, acceder a

sus bienes, derechos y beneficios."]
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.Sabias que se necesitan varios documentos para gestionar una sucesién intestada?
o Si

o No

Seccion B: Necesidad y Demanda del Servicio
Alguna vez has tenido que gestionar o ayudar con una sucesion intestada?
o Si
o No.
[(Si elige "Si", preguntar)]

5.1 ;Cual fue la mayor dificultad que enfrentaste en este proceso?
o Tiempo.

o Costos.

o Falta de informacion.

o Complejidad del proceso.

o Otros. Colocar cual.

. Qué tan importante consideras que es contar con un servicio integral para gestionar una
sucesion intestada?

o  Muy importante.

o Importante.

o Neutral.

o Poco importante.

o Nada importante

Si necesitaras documentos legales tras el fallecimiento de un familiar, ;qué crees que seria
lo mas complicado de gestionar?

o Historia clinica.

o Partida de defuncion.

o Partidas de nacimiento.

o Otros. Colocar cual.

Seccion C: Preferencias de Servicio

. Qué modalidad prefieres recibir un servicio que facilite este proceso?
o En persona.
o En linea.

o Una combinacion de ambos.

,Qué caracteristicas valoras mas en un servicio de este tipo?
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10.

11.

12.

o Rapidez.

o Facilidad.

o Costo accesible.

o Atencion personalizada.
o Otros.

,Cuanto estarias dispuesto a pagar por un servicio integral para gestionar una sucesion

intestada?

o Menos de S/.
o S/ -

o Masde

Seccion D: Obsticulos y Mejoras

,Cuil es el mayor obsticulo que crees que enfrentarias al gestionar una sucesion
intestada?

o Tiempo.

o Costos.

o Complejidad del proceso.

o Falta de informacion.

o Otros.

. Qué mejoras te gustaria ver en un servicio que facilite este proceso? (Pregunta abierta)

2.2. Expertos

Seccion A: Contexto General y Requisitos Legales

Segtin su experiencia, ;cual es el documento mas dificil de obtener para iniciar y completar
una sucesion intestada?

o Certificado de defuncion.

o Testamento (si existe).

o Partidas de nacimiento/matrimonio.

o Otros (especificar).

.Qué funciones especificas desempeiian los jueces y notarios en el proceso de sucesién
intestada?

o (Dejar esta como pregunta abierta)

. Qué tramites o procesos pueden iniciarse antes de completar la sucesion intestada?

(Dejar esta como pregunta abierta)

Seccion B: Desafios y Problemas Comunes
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10.

2 Cuales son los principales desafios que enfrentan los familiares durante una sucesion
intestada?

(Simplifica para que enfoquen en su experiencia directa con herederos).

o Falta de documentos.
o Disputas entre herederos.
o Falta de conocimiento del proceso.

o Otros (especificar).

Desde su perspectiva, ;cuales son los errores mas comunes al gestionar una sucesion

intestada?

o Retrasos en la recopilacion de documentos.
o Procedimientos mal iniciados.
o Falta de asesoria legal.

o Otros (especificar).

.Qué tipo de asesoria legal o ayuda profesional considera indispensable durante el

proceso?

o (Dejar abierta para permitir recomendaciones especificas, como abogados, tramitadores o
notarios).

Seccién C: Aspectos Financieros y Operativos (Para notarios y expertos)

.Cuales son los costos aproximados asociados con una sucesion intestada, incluyendo

honorarios legales y otros gastos?

. Qué costos imprevistos suelen aparecer en el proceso de sucesion intestada?

Seccion D: Procedimientos y Regulaciones

.Qué cambios recientes en la legislacion podrian impactar el proceso de sucesion

intestada?

o (Mantén esta abierta para obtener informacion actualizada).

. Coémo se gestionan las sucesiones intestadas que incluyen bienes en el extranjero?

(Esta es crucial si planeas expandir tus servicios en el futuro).

Seccion E: Estrategia y Recomendaciones
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11. ;Conoce algun servicio en Lima que facilite la recopilacion de documentos para una

sucesion intestada?

Si "No": ;Cudl cree que es el motivo de su ausencia?

(Dejar esta pregunta abierta para recoger sugerencias estratégicas).

12. ;Existen oportunidades especificas en el mercado de sucesiones intestadas que podrian

aprovecharse?

o (Mantén abierta para permitir la identificacion de nichos).

13. ;Qué tipos de colaboraciones o asociaciones serian beneficiosas para un negocio de este

tipo?

o (Reformulada para enfocarse en alianzas especificas como notarias, abogados,

aseguradoras, etc.)

Nota. Elaboracion propia
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Anexo 3. Modelo de Encuesta

Modelo de Encuesta: Tramites luego del fallecimiento de un familiar

Objetivo:
Esta encuesta es andnima y tiene como objetivo conocer el interés de las personas en un servicio que
gestione por uno todo lo concerniente al tramite legal de la sucesion intestada. Tu participacion es muy

valiosa para disefiar un servicio que realmente ayude. Solo te tomara unos minutos.

FILTRO INICIAL

1. ¢Vives actualmente en Lima Metropolitana?
o Si
o No

2. (Tienes 18 afios 0 mas?

o Si
o No
DATOS GENERALES

3. (Con qué sexo se identifica?
o Masculino
o Femenino
o Otro (especificar)
4. (Cual es tu rango de edad?
o 18 a25 afios
o 26 a35 afios
o 36 a45 afios
o 46 a 60 anos
o Mas de 60 afios
5. (A cuanto asciende el ingreso promedio familiar mensual en tu hogar?
o Menos de S/ 1,000
o S/1,000-S/2,200
o S/2,200-S/3,500
o S/3,500-S/7,000
o Masde S/ 7,000

6. (En qué distrito resides?
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CONOCIMIENTO Y EXPERIENCIA

7. ¢Sabes qué es una sucesion intestada?
o Si
o No
8. (Sabes qué documentos se requieren para hacer una sucesion intestada?
o Si
o No
9. (Has perdido a un familiar cercano (padres, pareja, hermanos, hijos)?
o Si
o No
10. ;Tuviste que hacer algln tramite legal tras esa pérdida?
o Si
o No
o No fue necesario
11. ;Con qué entidades tuviste que interactuar? (marca todas las que apliquen)
o RENIEC
o SUNARP
o Notarias
o Bancos
o AFP/ONP
o Aseguradoras
o No hice ningun tramite
o Otro (especificar)

12. ;Qué tan complicado fue ese proceso para ti?

o Muy facil
o Facil

o Neutral

o Dificil

o Muy dificil

DIFICULTADES Y EMOCIONES

13. ;Con qué instituciones o personas buscaste orientacion inicial tras la pérdida de tu familiar?
(marca todas las que apliquen)
o Familiares o amigos
o Notaria
o Abogado/a particular
o Tramitador informal

o Funeraria
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o Ninguno / lo resolvi por mi cuenta
o Otro (especificar)
14. ;Qué¢ aspectos te resultaron mas dificiles? (marca maximo 3)
o No sabia por donde empezar
o Desconocimiento de documentos
o Costos elevados
o Tiempo y traslados
o Entidades no coordinaban entre si
o Trato poco empético

o Otro (especificar)

Antes de continuar...

Una sucesion intestada ocurre cuando una persona fallece sin dejar testamento, y sus bienes deben ser
repartidos entre los herederos de acuerdo con lo que establece la ley. El proceso puede implicar tramites

con notarias, SUNARP, aseguradoras, etc.

INTERES E INTENCION DE USO

15. Situvieras que pasar por primera vez o volver a pasar por un proceso de sucesion intestada, ;qué
tan probable es que contratarias un servicio que gestione todos los documentos, coordine con

notaria y te acompafie durante todo el trdmite?

(Escala del 1 al 5, donde 1 = Nada probable y 5 = Muy probable)

16. ;Te interesaria un servicio que gestione todos los documentos, coordine con la notaria y te

acompafie durante el proceso?

o Si
o No
o Talvez

17. Si tuvieras que pasar por este proceso, /cual de estas opciones elegirias?

o Paquete Basico
o Paquete Intermedio
o Paquete Premium

o No usaria ningun servicio

Descripcion de los paquetes:
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o Basico: Solo orientacion legal y guia para realizar los tramites por cuenta propia.

o Intermedio: Incluye lo anterior + recopilacion de documentos + gestion completa de
sucesion intestada.

o Premium: Todo lo anterior + tramites finales (seguros, AFP, servicios, etc.) +

seguimiento personalizado.

18. (Qué tan importantes serian los siguientes aspectos en un servicio de gestion de tramites
sucesorios?

(Escala del 1 al 5, donde 1 = Nada importante y 5 = Muy importante)

o Claridad sobre los pasos del proceso

o Acompafiamiento por personal legal

o Recopilacion de todos los documentos necesarios
o Transparencia en precios desde el inicio

o Trato empatico y humano

o Evitar colas y tramites personales

o Oftrecer una consulta gratuita como primer paso

o Recibir actualizaciones periddicas

DISPOSICION A PAGAR

19. ;Por qué medio preferirias recibir las actualizaciones de tu proceso? (maximo dos)

o  WhatsApp

o Correo electronico

o Llamada telefonica

o Mensajes SMS

o Plataforma web del servicio

o Otro (especificar)

20. ¢(Qué modalidad de atencion preferirias para un servicio que te apoye en gestionar una

sucesion intestada?

o Atencion 100% presencial
o  Atencion hibrida (presencial + virtual)
o Atencion 100% virtual

o Me es indiferente, mientras el servicio sea eficiente

21. ;Cuénto estarias dispuesto a pagar por el Paquete Basico?

o Hasta S/ 100
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o Entre S/ 101 y S/ 200
o MasdeS/200

22. (Y por el Paquete Intermedio?

o Hasta S/ 2,500
o Entre S/2,501 y S/ 3,300
o MasdeS/3,300

23. (Y por el Paquete Premium?

o Hasta S/ 3,500
o Entre S/3,501 y S/ 4,500
o Masde S/ 4,500

24. ;Qué modalidad de pago preferirias?

o Pago Gnico al inicio
o Pago por etapas conforme avanza el tramite
o Pago contra resultados (al final del servicio)

o No estoy seguro/a

Nota. Elaboracion propia
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Anexo 4. Informacion demografica de los entrevistados

Ingreso

Duracion

# | Codigo | Edad Sexo Ocupaciéon E:itjgo el:lllll‘:;lc(il()en mensual ll?el:it:l::tl(:c(il: de la :i:g;:i: Entrevistador
(rango) entrevista | P
. Lectura y Secundaria $/1,000 | San Juan . Entrevista John
1 EO1 42 | Femenino reparto de Soltera completa - de 25 min virtual Cabanillas
recibos de luz P S/2,000 | Lurigancho
Policia .. .| S§/3,001 .
2 E02 31 | Masculino | Nacional del Casado Unlversﬁarla - Comas 30 min Ent.rev1sta JOh?
, incompleta virtual Cabanillas
Pertt S/4,000
.. .| S/5,001 .
3 E03 38 | Femenino | Administradora | Divorciada Universitaria - San Borja 28 min Ent.rev1sta JOh?
completa $/7.000 virtual Cabanillas
.. .| S/5,001 .
4 E04 40 | Femenino | . Contad(_)ra Viuda Universitaria - Miraflores 32 min Ent_rev1sta JOh?
independiente completa S/7.000 virtual Cabanillas
.. .| S/4,001 .
5 EO05 35 | Masculino | Analista de TI Casado Universitaria - Surco 27 min Ent_rev1sta Maholy.
completa $/5.000 virtual Berrospi
. Profesora de Universitaria §/4,001 Magdalena . Entrevista Maholy
6 E06 36 | Femenino L Casada - 26 min . .
colegio privado completa $/5.000 del Mar virtual Berrospi
S/7,001 .
7 E07 45 | Masculino | Ingeniero civil Casado Postgre}do - LaMolina | 35 min Ent-rev1sta Maholy.
concluido virtual Berrospi
$/9,000
1 S/9,001 .
8 | E08 | 34 |Femenino| Medico Soltera | Tosterado ~ | SanIsidro | 33min | EUCVIS® | poul Tristan
cirujano concluido virtual
S/12,000
.. .| S/7,001 . .
9| E09 | 37 |Masculino | GeTentede | pgqo | Universitaria) T Santiago | 3y o, | BOUOVIS@ b ran
marketing completa de Surco virtual
S/9,000
Disefiadora Universitaria §/4,001 Entrevista
10| E10 29 | Femenino grafica Soltera completa - Barranco 29 min virtual Poul Tristan
freelance P S/5,000
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Anexo 5. Investigacion de Mercado — Perfil Sociodemografico

Distribucién de encuestados segin sexo

Femenino 163 61.74%
Masculino 101 38.26%
Total 264 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo

Distribucién de encuestados segiin rango de edad

18 a 25 aios 35 13.26%
26 a 35 aiios 84 31.82%
36 a 45 aiios 74 28.03%
46 a 60 aifos 50 18.94%

Mas de 60 afios 21 7.95%
Total 264 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo

Distribucion de encuestados seglin ingreso familiar mensual

Menos de S/ 1,000 15 5.68%
S/ 1,000 - S/ 2,200 33 12.50%
S/ 2,200 - S/ 3,500 44 16.67%
S/ 3,500 - S/ 7,000 54 20.45%
Mas de S/ 7,000 118 44.70%
Total 264 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo
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Distribucion de encuestados segun distrito de residencia

Santiago de Surco 35 13.26%
San Juan de Lurigancho 34 12.88%
San Borja 16 6.06%
San Martin de Porres 15 5.68%
La Molina 14 5.30%
Los Olivos 14 5.30%
San Miguel 13 4.92%
Surquillo 12 4.55%
Cercado de Lima 8 3.03%
Comas 8 3.03%
San Isidro 8 3.03%
San Juan de Miraflores 8 3.03%
Ate Vitarte 7 2.65%
Pueblo Libre 7 2.65%
Miraflores 6 2.27%
Chorrillos 5 1.89%
El Agustino 4 1.52%
La Victoria 4 1.52%
Magdalena del Mar 4 1.52%
Villa El Salvador 4 1.52%
Barranco 3 1.14%
Breiia 3 1.14%
Carabayllo 3 1.14%
Jests Maria 3 1.14%
Lince 3 1.14%
Santa Anita 3 1.14%
Ventanilla 3 1.14%
Villa Maria del Triunfo 3 1.14%
Pachacamac 2 0.76%
Punta Hermosa 2 0.76%
Rimac 2 0.76%
San Luis 2 0.76%
Cieneguilla 1 0.38%
Independencia 1 0.38%
La Perla 1 0.38%
Puente Piedra 1 0.38%
Santa Beatriz 1 0.38%
Santa Rosa 1 0.38%
TOTAL 264 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo
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Anexo 6. Investigacion de Mercado — Conocimiento y experiencia

Nivel de conocimiento sobre la sucesion intestada

177 67.05%
NO 87 32.95%
Total 264 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo

Nivel de conocimiento sobre los documentos requeridos para la sucesion intestada

63.26%
SI 97 36.74%
Total 264 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo

Proporcién de encuestados que han perdido a un familiar cercano

57.58%
No 112 42.42%
Total 264 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo

Realizacion de tramites legales tras la pérdida de un familiar

53.95%

No 53 34.87%

No fue necesario 17 11.18%
Total 152 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo

Entidades mas contactadas durante los tramites legales posteriores al fallecimiento

RENIEC
Notarias 56
SUNARP 44
Bancos 33
AFP/ONP 31
Aseguradoras 29
Otro 4

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo
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Nivel de dificultad percibida en el proceso de sucesion intestada

Media 40 48.78%
Alta 35 42.68%
Baja 7 8.54%
Total 82 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo
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Anexo 7. Investigacion de Mercado — Dificultades y emociones

Fuentes de orientacion

Familiares o amigos 42
Abogado/a particular 36
Notaria 27

Funeraria 24

Ninguno / lo resolvi por mi cuenta 5

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo

Problemas durante el proceso

Tiempo y traslados 46

No sabia por donde empezar 45
Desconocimiento de documentos 40
Entidades no coordinaban entre si 19
Costos elevados 19

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo
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Anexo 8. Investigacion de Mercado — Interés del servicio

Probabilidad de contratar un servicio de gestion integral para sucesion intestada

Alta 164 62.12%
Media 65 24.62%
Baja 35 13.26%
Total 264 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo

Interés en el servicio integral propuesto

Si 192 72.73%
Tal vez 60 22.73%
No 12 4.55%
Total 264 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo

Preferencia de tipo de paquete segiin experiencia de pérdida familiar

Si 63 51.64%
Paquete Premium
No 59 48.36%
Total Pz}quete 122 48.41%
Premium
Paquete Si 45 53.57%
Intermedio No 39 46.43%
Total Paqu'ete 84 33.33%
Intermedio
Si 34 73.91%
Paquete Basico
No 12 26.09%
Total ’Pftquete 46 18.25%
Basico
Total general 252 100.00%

Valoracion de aspectos importantes en un servicio de gestion de sucesion intestada

Precios 14

Claridad 134
Trato Humano 134
Documentos 125
Consulta Gratuita 124
Sin Colas 121
Actualizaciones 121
Legal 109

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo
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Anexo 9. Investigacion de Mercado — Modelo de Servicio

Canales de comunicacion preferidos por los encuestados

WhatsApp 207
Correo electronico 137
Llamada telefonica 44
Plataforma web del servicio 25
Mensajes SMS 4

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo

Modalidad de atencion preferida para el servicio

Atencion hibrida (una parte presencial y otra virtual) 55.95%
Atencion 100% presencial (quiero reunirme en una oficina 46 18.25%
con el asesor)

Atencion 100% virtual (videollamadas, teléfono, WhatsApp, 36 14.29%
etc.)

Me es indiferente, mientras el servicio sea eficiente 29 11.51%
Total 252 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo

Disposicion de pago por el Paquete Basico

Entre S/ 101y S/200 48.81%
Hasta S/ 100 102 40.48%
Mis de S/ 200 27 10.71%
Total 252 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo

Disposicion de pago por el Paquete Intermedio

Hasta S/ 2,500 90.08%
Entre S/ 2,501y S/ 3,300 24 9.52%
Mas de S/ 3,300 1 0.40%
Total 252 100.00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo
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Disposicion de pago por el Paquete Premium

Hasta S/ 3,500 200 79.37%
Entre S/ 3,501y S/ 4,500 50 19.84%

Mas de S/ 4,500 2 0.79%
Total 252 100,00%

Nota. Encuesta realizada por los integrantes del grupo
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Anexo 10. Plan de Marketing — Presupuesto de Marketing

Pagina Web: Desarrollo
Pagina web: dominio,
hosting y certificado
deseguridad Host
Pagina Web:
Mantenimiento

Pauta Digital / SEM

Partners
CRM (e-mail)

Periodicos

Vallas Espacios publicos

Activaciones

Detalle

Disefio de la web

Dominio: Direccion personalizada
contigo.com / Host: alquiler del espacio de
servidor para almacenar la web
Optimizacién para motores de busqueda
(SEQ)

Pauta para Redes sociales, Retargeting,
Facebook Ads, Google Display Network
(GDN), Instagram, TikTok

Funerarias y Cementarios (Publicidad in
situ), Notarias (Papeleria)

Envio de e-mail de consientizacion

Periodicos como El Comercio y Gestion

Vallas cerca a Hospital y Cementerio

En Municipalidades, Cementerios y
Funerarias

Unica vez

Anual

Cada trimestre desde el

2do afio

Mensual

Mensual 3 partners

Trimestral

Trimestral un periodico
Afio 0 al Afio 2, dos
periodicos Afio 3,4y 5
Dos anuncios por afio
(Afi0 0 al Afio 3) Tres
anuncios Afio 4 y 5

Mensual un lugar

Total

S/
s/

s/

S/
s/
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19,200

4,300
3,800

7,200

10,000

6,000

53,193

5/ 193

600

12,500

4,600

2,400

7,200

10,000

6,000

43,300

S/

s/
S/
s/
S/

s/
s/

5/ 193

600

10,000

4,600

2,400

7,200

10,000

6,000

40,800

S/

S/
S/
S/
S/

S/
s/

/193

600

12,500

4,600
2,400

9,600

10,000

7,000

46,700

S/

s/

S/
s/
s/
s/

S/
s/

/193

700

10,000

6,000
2,400

9,600

15,000

7,000

50,700

S/

S/

S/
s/
S/
S/

S/
s/

12,500

6,000
2,400

9,600

15,000

7,000

53,200,



Anexo 11. Inversiones 2026 - 2028

2026

Mobiliarios S/ 4,000
Mobiliarios S/ 3,600
Mobiliarios S/ 750
Mobiliarios S/ 400
Equipo Informatico S/ 20,000
Equipo Informatico S/ 894
Soporte informatico backup S/ 2,000

Sub Total S/ 31,644
Registro de nombre S/ 30
Licencia de funcionamiento S/ 600
Elaboracién de la Minuta de
Constitucion de la Empresa o S/ 300

Sociedad.
Elaboracién de Escritura Publica

. S/ 1,000
ante el notario
Marca yBranding S/ 1,500
Ins<’:r!p0|on al RUC para Persona Gratuito
Juridica
Inscripcion de la empresa o
sociedad en el Registro de S/ 1,300
Personas Juridicas de la Sunarp.
Dominio yHosting S/ 1,000
Asesoria legal y formalizacion S/ 1,500
Registro de Marca S/ 743
Asesoria legal y formalizacion S/ 1,000
Sub Total S/ 8,973
Total - ACTIVOS S/ 40,617
Plan de Marketing S/ 53,193
Plande T.I, S/ 20,000
TOTAL S/ 73,193
TOTAL GASTOS - COSTOS
PREOPERATIVOS S/ 113,810
2028
Mobiliarios S/ 1,000
Mobiliarios S/ 1,200
Mobiliarios S/ 900
Mobiliarios S/ 200
Equipo Informatico S/ 5,000
Soporte informatico backup S/ 2,000
Sub Total S/ 10,300
Actualizacion plataforma web S/ 2,000
Dominio yHosting S/ 600
Sub Total S/ 2,600
TOTAL ACTIVOS S/ 12,900
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Anexo 12. Balance General

Ano Seiay CxC At flia Total Activo CxP Patrimonio Total !-"asw-o
Bancos Neto + Patrimonio

2026 47,430 33,624 29,340 110,394 47,720 147,463 195,183
2027 94,870 42,008 22,293 159,171 59,028 235,286 294,314
2028 143,913 57,253 25,066 226,232 82,732 369,072 451,804
2029 244,186 73,889 14,939 333,014 105,887 603,131 709,018
2030 303,740 91,958 12,285 407,983 136,718 904,217 1,040,935

Nota. Cuadro de elaboracion propia.

El Balance General proyectado refleja un incremento ascendente de activos y

patrimonio, sustentado en la reinversion de utilidades y una estructura libre de deudas

financieras. La liquidez se controla debido a la politica de cobros (70% al contado y

30% a 45 dias) y pagos a proveedores a 30 dias, mientras que la inversidon en activos

fijos asegura la continuidad operativa y tecnoldgica. Para el afio 2030, el patrimonio

alcanza los S/ 1,040,935, reflejando la sostenibilidad y solvencia del proyecto.
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