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3. Resumen Ejecutivo

El proyecto "Sweet Home" se centra en ofrecer servicios de mantenimiento preventivo,
reparacion y remodelacion del hogar en la ciudad de Guayaquil. El enfoque diferenciador se basa
en la rapidez, calidad, experiencia, seguridad y precio justo, con el objetivo de liderar el mercado
de mantenimiento y reparacion del hogar. La estrategia se basa en una investigacion de mercado
exhaustiva que identifico un mercado potencial compuesto por propietarios de viviendas,
inquilinos, pequefias empresas y locales comerciales. El andlisis interno de la empresa destaca la
capacitacion y experiencia de los colaboradores, eficiencia en los procesos operativos, calidad
del servicio, gestion financiera responsable y cumplimiento normativo como elementos clave. La
cultura organizacional y la estrategia de marketing también son fundamentales para establecer la
imagen de "Sweet Home" como un socio confiable y competente en el sector.

Las estrategias competitivas adoptadas por "Sweet Home" se enfocan en liderazgo de
costos y diferenciacion. En la estrategia de liderazgo de costos, se busca evitar precios
demasiado bajos que puedan afectar la percepcion de calidad y seguridad por parte de los
clientes. Los precios se plantean de manera ascendente a largo plazo, pero siempre por debajo de
la competencia, considerando el reconocimiento de la marca. La estrategia de diferenciacion se
apoya en el continuo desarrollo y actualizacion de las habilidades del personal para optimizar y
estandarizar los procesos. Esto permite ofrecer calidad y seguridad, aspectos que se diferencian
de los vendedores informales y se vuelven un valor agregado para las empresas formales.

En resumen, el plan de negocio para "Sweet Home" se sustenta en una investigacion de
mercado profunda y un analisis interno so6lido. La estrategia de liderazgo en costos y
diferenciacion, junto con un enfoque en calidad y seguridad, posiciona a la empresa de manera

efectiva en el mercado de mantenimiento y reparacion del hogar en Guayaquil. La vision a largo



plazo y el compromiso con la excelencia respaldan la aspiracion de "Sweet Home" de ser lider en
el sector y generar un impacto positivo en la comunidad a la que atiende. Este documento es el
resultado del trabajo colaborativo de Alvarado Telcan Angel Enrique, Herrera Vera Marcos
David, Mendoza Peralta Wilson Orlando, y Rodriguez Mariscal Diana Stefania y explica el plan
de negocios del proyecto denominado “SWEET HOME”; por tal razon los contenidos estan
relacionados con los otros documentos que complementan el trabajo general, existiendo la

posibilidad que ciertos datos se repitan, sin que esto implique plagio.

4. Palabras Clave

Mantenimiento, remodelacion, construccion, hogar, personal capacitado.

5. Consideraciones Eticas
La propuesta de nuestro negocio Sweet Home nace y se desarrolla de la mano de nuestros
principios éticos y morales de hacer lo correcto, en participacion voluntaria de aportacion de
ideas de todos los integrantes de nuestro equipo de trabajo. Declaro que todos los datos son de
nuestra autoria que han sido recopilados a través de una investigacion profesional y que solo
corresponden a nuestro proyecto de negocio donde se ha respetado la propiedad intelectual de

terceros.
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7. Antecedentes Y Justificacion

Antecedentes

La problematica relacionada con la necesidad de mantenimiento preventivo, reparacion y
remodelacion del hogar en Guayaquil pueden estar vinculados a diversos factores
socioeconomicos, demograficos y urbanos. A continuacidn, se mencionan algunos antecedentes
que contribuyen a esta problemadtica:

e Crecimiento Urbano: El crecimiento rapido y desordenado de las ciudades, como
Guayaquil, puede llevar a un aumento en la demanda de servicios de mantenimiento y
reparacion debido al envejecimiento de la infraestructura y la falta de planificacion
adecuada.

e Deficiencias en la Construccion: Las deficiencias en la construccion de viviendas y
edificios pueden llevar a problemas estructurales y de calidad a lo largo del tiempo, lo
que requiere trabajos de reparacion y remodelacion.

e Falta de Mantenimiento: Muchas propiedades pueden no haber recibido el
mantenimiento adecuado a lo largo de los afios, lo que puede resultar en dafios y
desgaste que requieren reparaciones significativas.

e Cambios Climaticos: Los cambios en el clima pueden afectar negativamente las
estructuras de las viviendas, lo que resulta en la necesidad de reparaciones y mejoras
para resistir condiciones climaticas adversas.

e Envejecimiento de la poblacion: Una poblacion envejecida puede tener dificultades
para realizar tareas de mantenimiento y reparacion por si misma, lo que aumenta la

demanda de servicios profesionales.



e Estilo de Vida Moderno: Los propietarios de viviendas pueden tener horarios ocupados
y limitado tiempo libre, lo que los lleva a depender mas de servicios de mantenimiento
y reparacion en lugar de hacerlo por si mismos.

e Valoracion de la propiedad: La inversion en el mantenimiento y remodelacion de una
vivienda puede aumentar su valor en el mercado, lo que incentiva a los propietarios a
buscar estos servicios.

e Normativas y Regulaciones: Cambios en las regulaciones de construccion y seguridad
pueden requerir que los propietarios realicen modificaciones en sus hogares para
cumplir con los estandares actuales.

e Aumento en la Conciencia: La creciente conciencia sobre la importancia de mantener y
mejorar las propiedades puede haber aumentado la demanda de servicios de
mantenimiento y remodelacion.

e Tecnologia y Disefio: Las tendencias cambiantes en el disefio de interiores y la
tecnologia pueden impulsar la necesidad de remodelaciones y actualizaciones en los

hogares.

Estos son los antecedentes que contribuyen a la problematica de la necesidad de
servicios de mantenimiento preventivo, reparacion y remodelacion del hogar en Guayaquil. La
combinacion de estos factores puede llevar a una demanda creciente de profesionales y

empresas que ofrezcan soluciones en este campo.



Justificacion

Mantenimiento Preventivo para la Seguridad: Las reparaciones y mejoras regulares no
solo mantienen la apariencia y comodidad del hogar, sino que también aseguran su
seguridad. Los problemas no abordados, como instalaciones eléctricas defectuosas o
filtraciones de agua, pueden convertirse en riesgos para la seguridad.

Preservacion de la Inversion: Las viviendas son una inversion significativa. El
mantenimiento y las remodelaciones adecuadas pueden aumentar el valor de la
propiedad y prevenir la depreciacion a largo plazo.

Bienestar y comodidad: Un hogar en buenas condiciones contribuye al bienestar y la
calidad de vida de sus habitantes. Las reparaciones y mejoras pueden crear un entorno
mas cémodo y funcional.

Cumplimiento Normativo: Los cambios en las regulaciones de construccion y
seguridad pueden requerir que los propietarios realicen modificaciones en sus hogares
para cumplir con los estandares actuales.

Generacion de Empleo y Estimulo Econdmico: La industria de mantenimiento y
remodelacion del hogar puede generar empleo y contribuir al crecimiento econémico
local.

Mejora de la Imagen Urbana: El mantenimiento y la mejora de las viviendas
contribuyen a la mejora estética y atractivo de las comunidades urbanas.

Promocion de la Sostenibilidad: Las remodelaciones pueden incluir mejoras en la
eficiencia energética y el uso de materiales sostenibles, lo que contribuye a la

conservacion del medio ambiente.
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La justificacion de la problematica de la necesidad de mantenimiento preventivo,
reparacion y remodelacion del hogar en Guayaquil estan arraigados en la necesidad de
garantizar la seguridad, el bienestar y la inversion de los propietarios, asi como en el contexto
de crecimiento urbano y envejecimiento de las edificaciones. Estos factores resaltan la

importancia de los servicios de mantenimiento y remodelacion en la ciudad.

8. Objetivo General Y Especificos Del Proyecto
Objetivo General
Brindar a nuestros clientes un servicio de mantenimiento preventivo y reparacion del
hogar de alta calidad, eficiente y confiable. Nos esforzamos por asegurar que sus instalaciones
eléctricas, tuberias de agua potable y la infraestructura de sus hogares estén en condiciones
Optimas y seguras. Queremos ser el proveedor preferido de servicios para el mantenimiento y
reparacion del hogar, ofreciendo soluciones integrales que generen confianza y satisfaccion en

nuestros clientes.

Objetivos Especificos
e Optimizar nuestros procesos de trabajo para poder abordar y resolver los problemas de
nuestros clientes de manera rapida y eficiente. Esto implica contar con personal
calificado y herramientas adecuadas para realizar las tareas con prontitud.

e (arantizar materiales y repuestos de calidad en todas nuestras reparaciones y

11

mantenimientos. Buscamos superar las expectativas de nuestros clientes, proporcionando

soluciones duraderas que contribuyan a la satisfaccion a largo plazo.



12

e Asegurar la disponibilidad las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana, para atender
cualquier emergencia que puedan enfrentar nuestros clientes. Queremos ser el socio
confiable al que puedan recurrir en cualquier momento de necesidad.

e Demostrar ser confiable y honesto en todas las interacciones con los clientes. Buscamos
ganarnos la confianza de nuestros clientes a través de un servicio transparente y
profesional.

e Estar al tanto de las Glltimas tecnologias y practicas sostenibles en el campo del
mantenimiento y reparacion del hogar. Buscaremos soluciones innovadoras que ayuden a

reducir el impacto ambiental y promuevan la eficiencia energética.

9. Breve Descripcion Del Modelo De Negocio Completo
El modelo de negocio propuesto para "Sweet Home", que se enfoca en la remodelacion
de interiores y construcciones menores en hogares en el mercado ecuatoriano, se caracteriza por
su estrategia de diferenciacion y enfoque en la satisfaccion del cliente. Aqui estd una explicacion

ejecutiva de los aspectos clave de este modelo de negocio:

Analisis De La Industria

Existe una demanda innegable en el mercado ecuatoriano para la remodelacion de
interiores y construcciones menores en hogares. Sin embargo, se considera que no se han
realizado esfuerzos suficientes en estrategias de marketing para posicionar una marca que sea un
referente en esta actividad. El poder de rivalidad de la industria se considera moderadamente

desfavorable debido a la falta de diferenciacion entre los competidores. Se propone una



13

estrategia clara de diferenciacion, una propuesta agresiva de penetracion de mercado y

posicionamiento para generar una identidad reconocida en el area de accion.

Estrategias Genéricas Y Ciclo De Vida

En cuanto a las estrategias genéricas, se propone la estrategia de diferenciacion para
ganar el mercado frente a la competencia. Se proyectan diferentes estrategias desde distintas
perspectivas para que el consumidor pueda recibir la informacién y se logre llamar la atencion
que constituye ese plus en la sociedad como fuerza de marca. En cuanto al ciclo de vida, se
indica que el servicio de remodelacion y reparaciones menores de “Sweet Home” se encuentra
en la etapa de introduccion, ya que la compaiiia estd en proceso de creacion y necesita una
inversion grande inicial. Se aplicard la estrategia de penetracion de mercado mediante diferentes
recursos o medios ATL, BTL y OTL para posicionar la marca como una nueva y fresca

propuesta o alternativa, innovadora, econdmica y de calidad.

Design Thinking

“Sweet Home" utiliza el enfoque de Design Thinking para la validacion de la propuesta.
Se realiza un andlisis detallado de las necesidades y deseos de los clientes potenciales, se
identifican los problemas y se proponen soluciones creativas e innovadoras para satisfacer las
necesidades de los clientes. Se busca entender las emociones y motivaciones de los clientes para
poder ofrecer soluciones personalizadas y adaptadas a sus necesidades. Ademas, se utiliza el
Design Thinking para la creacion de un plan de marketing que incluye estrategias ATL, BTL y

OTL para posicionar la marca y diferenciarla de la competencia.
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Estudio De Mercado

“Sweet Home” se centra en proporcionar servicios integrales de mantenimiento
preventivo, reparacion y remodelacion del hogar para propietarios de viviendas, inquilinos,
pequefias empresas, comunidades residenciales y mas en la ciudad de Guayaquil. El enfoque
principal es brindar soluciones confiables y de alta calidad para resolver problemas relacionados

con cualquier dafio o emergencia dentro del hogar u oficina.

Propuesta De Valor
“Sweet Home” se destaca por su enfoque en la seguridad, la calidad y la disponibilidad

24/7. Ofrece servicios con personal capacitado, garantizando un trabajo confiable y seguro.

Segmentos de Clientes

El negocio se dirige a propietarios de viviendas, inquilinos, pequefias empresas,
comunidades residenciales y empresas inmobiliarias en Guayaquil. Estos segmentos tienen
diversas necesidades de mantenimiento y reparacion en sus propiedades y requieren soluciones

confiables y convenientes.

Relacion con el Cliente

La relacion con el cliente se basa en la confianza y la satisfaccion. “Sweet Home” se
compromete a brindar un servicio excepcional y una experiencia positiva para sus clientes.
Establece una comunicacion fluida y atiende las necesidades y preocupaciones de los clientes de

manera efectiva.
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Recursos Clave:
Los recursos clave incluyen un equipo de técnicos capacitados, herramientas y equipos
de alta calidad, alianzas estratégicas con proveedores y empresas inmobiliarias, una plataforma

de gestion de servicios eficiente y una solida estrategia de marketing.

Actividades Clave:

Las actividades clave abarcan desde la capacitacion continua del personal, la gestion de
solicitudes de servicio, la realizacion de reparaciones y mantenimiento en los hogares y locales
comerciales, hasta la promocion y la construccion de relaciones con clientes.

El modelo de negocio de “Sweet Home” se basa en ofrecer servicios de mantenimiento y
reparacion del hogar de alta calidad, seguros y confiables, con una fuerte presencia en linea,
atencion a las necesidades del cliente y una estrategia de marketing efectiva para establecerse

como lider en el sector en la ciudad de Guayaquil.

Validacion De La Propuesta

Los resultados del producto minimo viable evidenciaron que el publico da valor a la
seguridad y calidad del servicio, por lo que se propone destacar estas variables en el plan de
marketing para tener un mayor posicionamiento de la propuesta de valor con los clientes. Por lo
tanto, se puede inferir que la seguridad y calidad del servicio son las principales variables que

dan un resultado positivo a la validacion de la propuesta.
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Plan De Marketing

ellos:

El plan de marketing propuesto en "Sweet Home" tiene varios aportes importantes, entre

Posicionamiento de marca: El plan de marketing propone una estrategia clara de
diferenciacion y una propuesta agresiva de penetracion de mercado y posicionamiento
para generar una identidad reconocida en el area de accion.

Segmentacion de mercado: Se identifican los segmentos de mercado mads atractivos y se
proponen estrategias especificas para cada uno de ellos.

Estrategias ATL, BTL y OTL: El plan de marketing incluye estrategias ATL (Above The
Line), BTL (Below The Line) y OTL (Online) para llegar a los clientes potenciales de
diferentes maneras y en diferentes canales.

Analisis de la competencia: Se realiza un analisis de la competencia para identificar las
fortalezas y debilidades de los competidores y poder diferenciarse de ellos.

Medicion de resultados: Se establecen indicadores de desempefio para medir los

resultados de las estrategias de marketing y poder hacer ajustes en caso de ser necesario.

Los principales aportes del plan de marketing son el posicionamiento de marca, la

segmentacion de mercado, las estrategias ATL, BTL y OTL, el andlisis de la competencia y la

medicion de resultados. Todo esto contribuye a la creacion de una marca reconocida y atractiva

para los clientes potenciales, lo que se traduce en un aumento de las ventas y la rentabilidad de

la empresa.
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10. Descripcion Del Modelo De Negocio

10.1Design Thinking

10.1.1 Empatizar

Para entender a los clientes de “Sweet Home”, hemos utilizado herramientas de
desarrollo de experiencias que nos han permitido elaborar y reconocer el perfil de los clientes a
quienes ofreceremos nuestros servicios. Estos recursos permiten ubicar més especificamente lo
que requiere un usuario, sus dolores, sus frustraciones, anhelos, lo que ve, lo que piensa y oye.
“Ponerse en el lugar de los demas, eso es la empatia”, segun (Moya, 2014). Y hacerlo tanto desde
el mundo de las ideas, con lo que pensamos o tomando la perspectiva de otra persona, como

desde el de las emociones, es decir, de como nos sentimos ante lo que ocurre a los demas.

Prototipar

Figura 1. Proceso del Design Thinking.
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10.1.1.1 Mapa ;Qué? ;Como? ;Por qué?

Parte del proceso de empatizar con los clientes requiere del uso de herramientas como el
mapa de empatia. Este permite conocer al individuo mas especificamente, determinando sus
caracteristicas para poder conocer su perfil y ubicar al buyer persona a quien debemos ofrecer
nuestro servicio. Para poder realizar un esquema que nos permita identificarlo, debemos recurrir

a hacernos varias preguntas que nos ayudaran en el proceso:

. Qué?, se refiere a definir qué es lo que la empresa va a ofrecer, la propuesta de valor, lo
que se ofrecera al potencial cliente.

.Como?, que se refiere a las acciones en concreto que realizaremos para poner en
marcha las estrategias escogidas y establecidas al inicio del proyecto.

JPor qué?, que se refiere a la razon por la que ofreceremos el servicio a nuestros

potenciales clientes, el por qué hemos determinado dichos servicios y como se ejecutaran.

Con estas tres preguntas hemos podido determinar cudles son las principales necesidades
de los clientes de “Sweet Home”, cudles son sus principales miedos o temores y qué ofrecer para
poder conectar con ellos de la forma mas adecuada y empatica posible; entendiendo sus puntos
de vista respecto a su vision como cliente, asi como preferencias y costos. A continuacion, se
muestra un resumen esquematizado de las preguntas que conforman este mapa de empatia de

“Sweet Home”; el cual nos permiti6 desarrollar y definir nuestro mapa de empatia.
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Figura 2. Mapa ;Qué?, ;Como?, ;Por qué?



10.1.1.2 Mapa de empatia

;Qué piensa y siente?

Calidad de trabajos

hogar

CQue Oye? cosas en el hogar

* Noticias en tv, en redes sociales
sobre robos. asaltos, secuestros

. Delincuencia que utiliza

credenciales falsificadas para
ingresar a viviendas y robar

* Amigos con experiencias previas
positivas y negativas de arreglos
en sus casas

¢ Qué dice y hace?
Trabajador, trabajo de oficina

dedicar a arreglos del hogar

familias j6ovenes

Seguridad e integridad de su familia
Espera recibir un buen servicio
Ola actual de delincuencia
No dejar ingresar a cualquier persona a su

Poco conocimiento sobre cémo reparar

Poco tiempo de lunes a viernes para

Fines de semana comparte en familia
Le gusta salir con sus amigos, otras

:Qué ve?

e Experiencias y arreglos
en hogares de sus
amigos
. Poca oferta de
proveedores

pais

* Ola de delincuencia en el

:Qué le duele?

« Que algun extrafio con malas intenciones ingrese a su o
hogar
* No saber o poca experiencia para reparar areas de su .
hogar .
Adaquirir un servicio con costo alto vs baja calidad
No encontrar oferta disponible de calidad para poder .
escoger

Figura 3. Mapa de Empatia

A qué aspira?

Darle seguridad y comodidad a su familia
dentro del hogar
Brindar tiempo de calidad a su familia
Que no ocurran accidentes dentro de su
hogar
Encontrar un servicio de reparaciones
efectivo, seguro, de calidad

20
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Dentro del desarrollo del mapa de empatia del esquema presentado, tenemos a un padre
de familia oficinista, del cual hemos determinado mediante las demas herramientas del Design
Thinking que nos han llevado hasta este punto, que requiere sentirse seguro en su entorno, ya sea
en su lugar de trabajo y sobre todo su hogar. Es un hombre trabajador, con poco o casi nada de
tiempo para atender los arreglos que se requieren en su domicilio. Los fines de semana gusta
salir con su familia, ademas de que no es muy diestro con las herramientas. A través de las
noticias en tv, radio, redes sociales; ¢l ve una ola de inseguridad, ante lo cual decide no dejar
entrar a cualquier persona a su hogar, asi signifique dejar desatendidas aquellas areas o zonas que
requieren un mantenimiento preventivo o correctivo. Asimismo, el padre de familia se basa en

opiniones y experiencias de terceros que le refieran los servicios de un proveedor de confianza.

El padre de familia de nuestro mapa de empatia aspira darle seguridad y comodidad a su
familia, cuida del entorno de ellos y que no tengan que sufrir los dafios en 4reas de su hogar por

no dar un mantenimiento preventivo adecuado.

10.1.1.3. Mapa de trayectoria

Es dificil predecir el motivo por el que los clientes piensan mucho al examinar un
producto o servicio, se podria decir que basan sus decisiones apalancandose en las experiencias
de otros usuarios, conocidos, amigos; revisando a detalle comentarios o “reviews” positivos o
negativos sobre todo en sitios web donde es tan facil conocer por experiencia de otros que tan
bueno es un producto o servicio. Basados en esta premisa, dentro del proceso del Design
Thinking existe un esquema que plasma el recorrido que debe hacer un cliente para obtener un

producto o servicio. Este esquema es conocido como Mapa de Trayectoria, Customer Journey
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Map o Mapa de Experiencia del Cliente. Como su nombre mismo lo dice, es un mapa de

recorrido de lo que debe hacer el cliente para obtener la experiencia deseada.

Los beneficios de crear un Customer Journey Map son basicamente conocer mediante el
analisis el recorrido del cliente fase por fase, lo que hara que conozcamos desde nuestros propios
ojos y siendo empaticos en los problemas y dolores que presentan. Todo ello para apoyar la
resolucion de sus conflictos y ayudar en la obtencion de un resultado exitoso a largo plazo. Otro
de los beneficios observados es que por ejemplo puede ayudar en la aplicacion de las estrategias
de marketing, dejando conocer lo que es aceptado y rechazado por los clientes, asi como a
segmentar mejor el publico objetivo y tener un grupo especifico de clientes a quienes “atacar”
comercialmente hablando. Durante el proceso de creacion de la marca “Sweet Home” y el
servicio que ofrecemos, se analizd previamente el proceso por el cual el cliente debia pasar para
la obtencion de su servicio. Para poder determinar el mapa de trayectoria del cliente, se debio
realizar previamente un andlisis de las fases de las que consta el adquirir el servicio y en base a
ellos revisar si existe algiin punto de mejora, asi como analizar la experiencia que recibe el

cliente al pasar por cada una de las etapas del Customer Journey Map.

En el presente mapa de trayectoria, se coloc6 al buyer persona de nuestro proyecto,
tratando de seguir el recorrido que debe realizar para poder conocer “Sweet Home”, obtener mas
informacion y contratar el servicio. Este esquema nos ayuda ademas a analizar cuan fécil o dificil
estamos haciendo el acceso a nuestro canal de contacto o a conocer simplemente mas del
servicio. En este caso para el andlisis del mapa de trayectoria, hemos colocado al padre/madre de

familia, quien descubre “Sweet Home” a través de sus redes sociales, principalmente Instagram,
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mediante ésta, se direcciona hacia la pagina de Instagram del negocio y empieza la interaccion
con ¢éste. De alli en adelante se brindara el servicio de calidad desde la punta para poder
concretar la venta del servicio, ejecucion y futura recomendacion. Se sintetiza a continuacion los

pasos que debe recorrer el cliente para tomar contacto con nosotros:



|
Descubre

Conoce Sweet Home

S Mediante WhatsApp
[}

Redes sociales, pigina web

2

Experimenta

El cliente toma contacto con
Sweet Home y conoce sus
servicios

Figura 4. Mapa de trayectoria

Contrata
Cliente acepta condiciones
del servicio y su ejecucidn

Y [
Cliente recibe cotizacion ®

3 5

Recomienda

Si el cliente obtiene una

experiencia agradable al
100%, nos recomendard

° Cliente califica servicio P \os recomienda
L ] L
e®
° °®
]
®

A

A
Fvallia

Cliente obtiene el servicio y evaltua
calidad, agilidad, eficiencia y servicio

en general
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10.1.2. Definir

La fase “definir” en el proceso del Design Thinking, es la etapa en la que definimos lo
que queremos buscar con nuestro proyecto. Aunque en un primer momento tengamos una idea de
los problemas que queremos abordar, en esta fase vamos a perfilar la busqueda de las claves o
“insights”. Es en esta etapa también, donde definiremos basados en la empatia, cudl es el
principal problema del potencial cliente, asi como las soluciones que le brindaremos mediante
nuestro modelo de negocio. En esta etapa, ademds, determinaremos nuestro Buyer Persona lo

cual lograremos mediante la formula Usuario + Necesidad + Insight.

ANTECEDENTES

Ambos trabajan en cargos administrativos y buenos puestos empresariales.

Sus hijos ya estdn en Adolescentes tardia y adultos que ya se estén independizando.
Les gusta tener su casa con todas la comodidades.

A su casa la tienen sin dafios para evitar evitar accidentes.

PADRES CON HIJOS

PROFESIONAL OBJETIVOS

Aman su trabajo. contar con una empresa confiable
Jovenes y adultos No tienen experiencia en el trabajo del para dar mantenimientos.
hogar.
Son consientes que necesitan personal Vivir cémodamente y seguros.

Guayaquil capacitado para los trabajos del hogar.

——— Cuentan con bastantes Encontrar servicios profesionales y

; ; ili arantizados.

$1600 2 $2000 responsabilidades laborales g

35 a 55 arios

Administrativa

ESTADOCIVIL  Casados o Unicn libre GUSTOS Y AFICIONES ¢PORQUE NOS PREFIEREN?

Ver peliculas Desconocen temas de mantenimientos

Leer
Viajar

PERSONALIDAD Se descuidan de los arreglos del hogar
Pasar tiempo con amigos

Les da miedo intentar algo nuevo

Les pueden ocurrir algdn accidente

REDES SOCIALES FUSTRACIONES

Facebook (f Temen dafiar las cosas si intentar arreglar
Twitter. 8 Inseguridad del sector

Instagram Dudas al tomar decisiones.

Tiktok e No tener alguien de confianza que los asesore

Figura 5. Buyer Persona
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10.1.2.1. Mapa Usuario + Necesidad + Insight

La diagramacion del usuario, sus posibles problemas y soluciones, son parte del
desarrollo del Design Thinking, en donde se encuentra la raiz del proceso, que nos llevara a
definir la esencia de “Sweet Home”. Resolviendo y utilizando dicha formula USUARIO +
NECESIDAD + INSIGHT O CLAVE, podremos obtener el POV (Point Of View) o Punto de
Vista, que en otros términos se refiere a definir el problema especifico y su solucion.

Para el caso especifico de “Sweet Home”, hemos obtenido como resultado la siguiente
formula: “Padre de familia oficinista + necesita un servicio de reparacion preventiva segura,
agil y de calidad + para mantener seguras las dreas sensibles a reparacion o mantenimiento en

su hogar”.

Padre de
familia

USUARIO

oficinista

Figura 6. Mapa de usuario

Este mapa de usuario establece que el padre de familia, trabajador de oficina, requiere de

un servicio de reparacion preventiva, segura, agil y de calidad que le permita sentirse confiado al
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contratarlos para el arreglo de las areas de su hogar que requieren mantenimiento, reparacion o

remodelacion.

10.1.3. Idear

La tercera etapa del Design Thinking, es Idear, que consiste en una nueva revision de las
posibles situaciones entre problemas que pueden presentarse a los clientes y sus posibles
soluciones. Para ello se recurre a la generacion de opiniones mediante una lluvia de ideas o
conocido en el Design Thinking como Brainstorming. Es aqui con esta técnica que se busca que
la creatividad fluya en forma de ideas que se conviertan en soluciones de aquellos problemas
identificados en el proceso de analisis del mapa de usuario. En esta fase es valido proporcionar la
mayor cantidad de ideas posibles sin que ello represente algin error. Todas las ideas son

bienvenidas.

10.1.3.1. Brainstorming

El Brainstorming nos mostrara plasmadas todas las ideas posibles para resolver el
problema del cliente. Aqui seleccionaremos las mas relevantes que signifiquen aliviar las
preocupaciones del cliente y que puedan concretarse para ofrecer la experiencia al mismo; es
decir ideas medibles y alcanzables. Para poder plasmar el proyecto “Sweet Home”, recurrimos a
este sencillo método, cuya imagen se muestra a continuacion. Con esta grafica obtuvimos varias
ideas principales y secundarias, llegando a la oferta que mantenemos actualmente como empresa
de servicios de reparacion, remodelacion y mantenimiento; asimismo pudimos determinar

nuestra oferta de valor.
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BRAINSTORMING MAP

Encuestas de satisfaccion

calidad del

hallar ¢l
o viable

Sepuridad e integridad de
Ia familia

Padre de familia que no

Sweet Home?

“omao diferenciamos de
ofrecen el

Métodas de pago para el
servicio
misma servicio?

Cudnto estd dispuesto
un cliente a pagar?

nhanza frente a la

e
ola delincuenci

al 8 .
ilLos clientes prefieren
precio o segurid

cerca de mi 7

Uniforme para identificar
al personal Sweet Home

Figura 7. Brainstorming (Lluvia de ideas)
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Como equipo realizamos una lluvia de ideas referentes al servicio de reparacion,
remodelacion y mantenimiento en hogares, con lo cual obtuvimos grandes desafios para la marca
y el proyecto en si. Luego de varias reuniones, pudimos consolidar y resumir muchas de las ideas
que obtuvimos de aquella “lluvia de ideas”. Algunas de las interrogantes que nos planteamos y
poniéndonos en el lugar del cliente, para poder analizar el concepto principal son:

e ,Como encontrar personal para trabajar en Sweet Home?
e ;Cbémo encontrar proveedor que sea confiable?

e Seguridad e integridad fisica para las familias

e M:¢étodos de pago

e Como diferenciarnos de la competencia?

10.1.3.2. Mapa de costo / relevancia

El mapa costo/relevancia, nos permitié conocer el valor monetario de cada una de las
ideas propuestas, aquellas ideas que surgieron del proceso de Brainstorming y nos permitieron
concretar la solucion y oferta de valor para nuestros clientes. Este tipo de diagrama nos permite
discernir y filtrar las ideas que probablemente nos representen una desventaja economica o
pérdida. También encontramos ideas que representan una alta relevancia para el funcionamiento
del negocio y en las que no es necesario una alta inversion, sino mas bien fortalecer otros puntos

de mejora para la venta. A continuacion, se muestra un resumen del Mapa Costo/Relevancia:



e Buscar presencia en grandes
eventos/ferias de
emprendimiento

e Publicidad en periodicos,

prensa

+ Costo

Tiempo ofrecido para atender
requerimientos

Calidad

Seguridad

Confianza

Personal cualificado

Medios de pago eficientes

Figura 8. Mapa Costo/Relevancia
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10.1.3.3. Poster de concepto

El péster de concepto es una herramienta que nos permite presentar y entender de forma

mas grafica la estructura de los elementos que hemos determinado para nuestro proyecto. Es por

ello que, para entender mejor el concepto, se ha utilizado un formato llamado Modelo Canvas,

con el cual se pretende aprovechar de forma sintetizada cada parte de la estructura del modelo de

negocio. El Modelo Canvas mostrado presenta la siguiente estructura:

Asociaciones clave: En la que podemos establecer busqueda de proveedores o
trabajadores informales para que sean parte del equipo técnico de nuestro negocio.
Actividades Clave: Publicidad mediante Instagram. Captar colaboradores por medio de
convocatoria por redes sociales.

Propuesta de Valor: Nuestra propuesta de valor se basa principalmente, en la seguridad
brindada al cliente, desde el personal que lo atiende en servicio al cliente, hasta el
personal técnico que se acercard a su domicilio.

Recursos Clave: Los principales recursos seran humanos, como proveedores, personal
administrativo, internet, redes sociales.

Relacion clientes: El manejo del contacto con los clientes se realizard mediante redes
sociales y directamente al nimero de WhatsApp.

Canales: En un inicio manejaremos el negocio, contrataciones y reservas a la pagina de
Instagram o enlace de WhatsApp.

Segmento de clientes: Padres o madres de familia entre 35 a 55 afios con hijos, de la
ciudad de Guayaquil. Que busquen servicio seguro y confiable para reparar, remodelar o

dar mantenimiento a su hogar.



Costes de estructura: Los gastos iniciales son, gastos publicitarios, nomina, tecnologia,
seguros de accidentes o vida.
Fuentes de ingresos: Ventas por redes sociales, ventas por llamadas telefonicas de ser

necesario. O por medio de la publicidad por redes sociales.
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Modelo Canvas

A

ASOCIACIONES
CLAVE

« Busqueda de
proveedores
trabajadores
informales que se
unan al equipo Sweet
Home como techicos.

« Alilanzas con
proveedores de
herramientas
utilizadas por personal
tecnico.

A4

4 @'\

ACTIVIDADES
CLAVE

« Publicidad mediante
Instagram.
« Bulsqueda mediante

publicidad en redes para
captar co|aboradorey

RECURSOS
CLAVE

Proveedores.

Personal administrativo.
Internet.

Redes sociales,

=
PROPUESTA
DE VALOR

« Sweet Home destaca
por la seguridad que
brinda al cliente en
todo sentido,
principalmente por el
personal que
ingresara a sus hogar.

N

COSTES DE

ESTRUCTURA

« Gastos publicitarios.
* Némina.

» Seguros de accidentes, vida.

» Tecnologia.

a )

S

RELACION
CLIENTES

* Manejo de contacto a
traves de redes sociales,
mensajes directos,

« Contacto por medio de
WhatsApp. /

<

CANALES

* Pagina de Instagram.
* Link de WhatsApp.

SWEET HOME

Ted SUTmOE, 4 fu alcanes

%,

7 e )

SEGMENTOS
DE CLIENTES

» Padres o madres de
familia entre 35 a 55
anos con hijos, de la
ciudad de Guayaquil.

* Que busguen servicio
seguro y confiable
para repara,
remodelar o dar
mantenimiento a su
hegar.

A

FUENTES DE

INGRESOS

* Ventas por redes sociales principalmente.
» Ventas por llamadas telefonicas de ser necesario.
» Publicidad por redes sociales.

Figura 9. Modelo Canvas
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10.1.4. Prototipar

Luego de haber obtenido todos los demas elementos para plantear problema, objetivos y
soluciones, se procede a materializar el servicio. Esto se logra a través de la eleccion de la mejor
idea de todas las que haya expuesto el grupo de trabajo. En este caso se definio en primera
instancia el tipo de servicio que ofrecera el negocio, se escogio el nombre del negocio, los

colores y tipo de letra que nos identificara en el logo, entre otros.

10.1.4.1. Proceso de prototipado

Como parte del proceso de prototipado, es esencial iniciar con un boceto, el cual ha de ser
un ejemplo ya sea en papel o digital de como deseamos que luzca en este caso nuestra cuenta de
Instagram, nuestra cuenta de WhatsApp e incluso definir colores institucionales que nos
representaran como marca. Cabe recalcar que en este proceso se crea un borrador que nos llevara
hacia un prototipo final, que a su vez nos servira de guia para plasmar las ideas tangiblemente

como uniformes, accesorios de los técnicos y la pagina de Instagram.

10.1.4.2. Diserio del prototipo

En este proceso de prototipado, se ha realizado el borrador de como luciria la pagina de
Instagram de “Sweet Home”, la cual seria nuestra principal fuente de contacto con los
potenciales clientes. Para poder prototipar o esquematizar como luciria la pagina de Instagram,
es necesario crear una cuenta de correo electronico, que ademas nos sirva para mantener el
contacto directo en adelante con los clientes. Después, es importante tener claros cudles son los
colores o paleta de colores que se manejaran tanto en comunicaciones o publicaciones

institucionales e imagen del personal.



Mi Gmail

Q Buscar en el correo el
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¢/ Redactar o
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O Recibidos
Yr Destacados Instagram
@© Pospuestos Instagram
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£l equipo de la com.
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Figura 10. Pagina principal de cuenta de Gmail Sweet Home

Cancelar Lista

Completa tu perfil
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las personas te encuentren mas facilmente.

SWEET HOME
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Nombre Sweet Home
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4 DE "A505 COMPLETADOS
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Sweet Home:
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Empresa especializada en servicios de mantemimiento
preventivo, reparacién y remodelacidn del hogar

? Guayaquil
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Figura 11. Proceso de creacion de cuenta empresarial en Instagram
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10.1.5. Validar

La ultima fase del proceso del Design Thinking consiste en realizar la validacion de
aceptacion del modelo de negocio, lo cual nos permitira verificar si tenemos un servicio apto
para que sea Producto Minimo Viable y el nivel minimo de aceptacion requerido de nuestro

servicio a ofrecer.

10.1.5.1. Testeo del prototipo

Para testear el prototipo del negocio/servicio, recurrimos a una de las herramientas de
recoleccion de datos, ésta fue una encuesta en linea de la herramienta encuestas de Google, la
cual distribuimos entre personas del segmento planteado para nuestro modelo de negocio. Para
este caso especifico, entre hombres y mujeres de hogar, que trabajan fuera de casa y con hijos,
que no disponen del tiempo para hacer ellos mismos trabajos de reparacion, remodelacion o
mantenimiento en sus hogares y que necesitan un servicio integral que les brinde todo eso
principalmente con seguridad del personal que ingresa a sus hogares. La encuesta de factibilidad
se distribuyd y obtuvimos 540 respuestas, de las cuales un 58.9% fue poblacion femenina, 40.7%
poblacion masculina y un 0.40% poblacion bisexual.

La encuesta fue llenada mediante el formulario siguiente:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1z6CpYKi7YmlgmO03wDnkq2I190CSWn50QfdLuaCcZX

Fdf0/edit?usp=sharing



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1z6CpYKi7Ymlqm03wDnkq2I9OCSWn5QfdLuaCcZXFdf0/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1z6CpYKi7Ymlqm03wDnkq2I9OCSWn5QfdLuaCcZXFdf0/edit?usp=sharing
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Género

540 respuestas

® Masculino
® Femenino
Bisexual

Figura 12. Representacion total poblacion encuestada

10.1.5.1.1. Hallazgos

Como se mencioné anteriormente, mediante la herramienta de encuesta en linea, pudimos
observar que, de los resultados obtenidos, en un 58.9% se traté de poblacién femenina y un
40.7% poblacion masculina. En su mayoria con un 57% en edades entre 25 a 34 afos. Esto situa
a nuestro segmento tal como se habia pronosticado, ya que consideramos que en ese rango de
edad se encuentra la mayor poblacion adulta joven, con hijos y parte de la poblacion
econdmicamente activa. También se pudo determinar que un 39.1% de los encuestados recurren
a servicio de algin maestro de confianza, un 36.3% con un familiar que realiza dichas

actividades y un minimo de poblacion que recurre a un servicio con una empresa especializada.

Gracias a estos resultados, determinamos que no existe en el mercado una buena
propuesta de confianza, especializada, que la poblacion reconozca y sobre todo sostenible en el

tiempo, por lo que en sus opciones no consideran a una empresa que realice reparaciones,
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remodelaciones o mantenimiento. Consideramos que estos fueron hallazgos importantes que nos

motivaron mas aun a plasmar el modelo de negocio y convertirlo en una realidad.

Edad

540 respuestas

® 18 afios a 24 afios
® 25 afios a 34 afios
© 35 afios a 44 afios
@ 45 arios a 54 afios
@ mas de 54 afios

Figura 13. Representacion rangos de edades encuestados

Por lo general ;como resuelve estas emergencias)

540 respuestas
® Lo hago yo mismo
@ tengo un familiar que lo hace
@ Tengo un "maestro de confianza"
/ @ Contrato una empresa de reparaciones
‘ @ Sino es tan urgente, no hago nada y

espero que sea algo mas grande.

Figura 14. Representacion ;como resuelve estas emergencias?
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10.1.5.1.2. Oportunidades de mejora identificadas
Dentro de esta etapa y en base a todos los datos recopilados en encuestas, asi como las
etapas anteriores del Design Thinking, hemos considerado los siguientes puntos de mejora para

implementar paulatinamente conforme se ejecute el servicio:

e Establecer un protocolo de atencidn estandarizado, para que todos los asesores puedan
brindar 4gilmente la atencion al cliente, enfocados en brindar una experiencia de servicio
identificable comparado con otros.

e Disefiar una pagina web para mantener informacion actualizada de la empresa.

e [Establecer mensajes de atencion automaticos para no dejar en espera los mensajes de los
potenciales clientes.

e Establecer descuentos o promociones con frecuencia durante la etapa de introduccion al
mercado.

e Incrementar publicidad en redes sociales, sobre todo Instagram en horarios de afluencia
de nuestro mercado objetivo.

¢ A mediano plazo, adquisicion de mas dispositivos para que se pueda utilizar la cuenta de

redes sociales simultineamente y atender todos los requerimientos.

10.1.5.1.3. Adaptacion del prototipo
Ya en esta fase, finalmente se pone a disposicion del usuario el servicio, aplicando los
pasos anteriormente descritos, resolviendo y descubriendo mas oportunidades de mejora.

Asimismo, ideando material publicitario para subir a redes sociales, Instagram, WhatsApp. En
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esta etapa se debe continuar con un canal de retroalimentacion o feedback, que nos permitira una

mejora continua para ser sostenibles en el tiempo.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

“Sweet Home”, nacié como una idea de negocio de un grupo de cinco compafieros
universitarios, que luego se convirtieron en amigos. A lo largo del trayecto de lo que ha sido
plasmar la idea del modelo de negocio, nos hemos visto atravesando grandes retos,
principalmente el de la distancia geografica entre nosotros, tres de nosotros somos de otras
ciudades fuera de Guayaquil, que es nuestro punto geografico de analisis para la propuesta del
negocio. Sin embargo, eso nos deja la posibilidad de a futuro conocer otros mercados para quizas
en un mediano a largo plazo expandir nuestro negocio. “Sweet Home” es el resultado de todo
este trabajo individual y en conjunto, que hemos elaborado considerando cinco puntos de vista

diferentes.

La Gerencia de Design Thinking de este proyecto es de mi autoria, Geraldine Franco
Sanchez, la cual se refiere y engloba todo el proceso de llevar a cabo la ejecucion del
servicio/producto final como tal, incluyendo las ideas al principio “sueltas” sobre como plantear
el proyecto. Inicialmente, “Sweet Home” nacié como un proyecto destinado a la atencion de
remodelaciones interiores, sin embargo, conforme se fueron considerando pros y contras de
dicho servicio, consideramos dedicarnos a un servicio mas especifico. Para poder llevar a cabo
este proyecto, consideramos factores importantes, basandonos en una matriz PESTEL, con la
cual pudimos analizar detenidamente cada uno de los posibles escenarios que puedan influir
tanto positiva como negativamente en nuestro proyecto. Gracias a este analisis pudimos
encontrar situaciones politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas, ecologicas y legales que
permitiéndonos delimitar y que cada accidén de nuestro modelo de negocio estuviese respaldada

adecuadamente.
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Mediante el Design Thinking que manejamos durante todo el proyecto, lo cual se
encuentra consolidado en el presente documento, pudimos en primera instancia, empatizar con
nuestro potencial cliente, definir cual es el segmento de cliente que queremos para que contrate
nuestros servicios, a quién le resolveremos sus problemas con nuestra propuesta. En la etapa de
Empatizar del Design Thinking, pudimos conocer la problematica que vive nuestro potencial
cliente, sus miedos, sus deseos y aspiraciones. Al aprender a empatizar adecuadamente, pudimos
conocer de primera mano lo que siente, ve y oye nuestro segmento de cliente provisto. Aqui
reunimos la mayor cantidad de datos e informacion que nos llevé a cada uno de los siguientes

pasos de este proceso.

En la siguiente etapa del Design Thinking, pudimos definir ideas que queriamos lograr
mediante nuestro negocio, cudl es el servicio que queriamos ofrecer y como lo ibamos a hacer.
Aqui utilizamos un recurso muy eficaz que nos permitio resumir el problema, necesidad y
solucion al problema que determinamos previamente, hicimos uso de un Mapa de Usuario, que
también nos ayudo a definir nuestro segmento de cliente. Para continuar el esquema del proceso
de implementacion, y como tercer paso dentro del Design Thinking, definir estratégicamente
todas las posibles soluciones, aqui recurrimos a herramientas efectivas como Brainstorming o
lluvia de ideas, aceptando inicialmente todas, para luego discernir sobre las mejores y dptimas
que nos permitirian definir nuestra propuesta de valor. Aqui determinamos cudl iba a ser nuestro

diferenciador frente a la competencia.

Asimismo, continuando con este gran proceso, nos encontramos luego en la fase de

prototipado, en la que realizamos bocetos a 1apiz y graficas de como nos gustaria que luciera
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nuestra imagen y redes sociales. COmo nos identificdbamos para resaltar y permanecer en la
mente del cliente y del potencial cliente. Fue en esta etapa en la que recurrimos a herramientas de
recoleccion de datos, principalmente la que nos sirvi6 para determinar nuestro Producto Minimo
Viable, la cual fue una encuesta en linea mediante la herramienta de encuestas de Google. Esta
fue de gran ayuda para conocer de primera mano a las familias, padres y madres que requieren de
este tipo de servicios de mantenimiento, reparacion y remodelacion, pero por la poca oferta no

estan familiarizados con su contratacion, haciendo uso de servicios caseros o informales.

Como parte final del proceso de Design Thinking, nos encontramos con la puesta a
prueba del servicio. Para ello decidimos realizar la creacion de la pagina de Instagram, de posts
promocionales para colgar en redes sociales y publicidad digital. En cada una de las etapas de
este proyecto pudimos conocer todas las aristas de lo que fue ver nacer la idea de un servicio
integral de remodelacion, reparacion y mantenimiento para los hogares. Consideramos que
nuestro proyecto tendré acogida y alcance, principalmente destacando la seguridad que

brindamos del personal que ingresa a los hogares a realizar los trabajos.

Finalmente, lo que podria considerar como puntos de mejora o recomendaciones para
nuestro proyecto es el tratar de mantener una mayor presencia en redes sociales, lo cual nos
llevara a meternos en la retina del potencial cliente, identificarnos como marca para que asi

podamos ser un referente en esta linea de servicio para los hogares.



ANEXOS

Anexo 1. Encuesta de Factibilidad

100323, 0:06 Encuesta de Factibilidad

Encuesta de Factibilidad

El objetivo de |a presente encuesta es conocer su postura y punto de vista sobre la industria de
soporte y asistencia domestica. Y su experiencia sobre las emergencias en el hogar en la ciudad de
Guayagquil.

Nombre: *

Olga

Genero *

() Masculino

(® Femenino

Edad *

(7)) 18 afios a 24 afios
25 afios a 34 afios
35 afios a 44 afios

45 afios a 54 afios

O 0O ® O

Mas de 54
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10/3/23, 0:06 Encuesta de Factibilidad

:Con que frecuecia en casa se necesita una reparacion o mantenimiento de cualquier tipo? *
(electricidad, ebanisteria, plomeria, cerrajeria, reparaciones menores)

() semanal
® 1 mensial
() 1 semestralmente

() 1 anualmente

Como resuelves estas emergencias *

() Lo hago yo mismo
Tengo un familiar que lo hace
Tengo un "maestro de confianza"

Contrato una empresa especializada

O O ® O

Si no es tan urgente, espero que se haga un dafio mas grande

Si tuvieras la oportunidad de contar en una sola llamada a la empresa que te resolverian *
esos problemas en el momento que necesites , dispondrias de este servicio

O si
() No
@® Talvez
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10/3/23, 0:06 Encuesta de Factibilidad

Si hubiera alguien que te ayude a anticiparte a emergencias dentro de casa sin costo alguno *
,lo llamarias?

® si
() No

Cuando algun tecnico, ingresa a tu casa que valoras mas (seleccione las dos que mas *
valora)

Seguridad ( integridad en la persona que ingresa a mi casa)
Costos bajos

Presentacion

Servicio profesional

Garantia del trabajo

B < .

Cuando sucede alguna emergencia domestica (dafios de agua, electricidad, cintruccion)y  *
llama a que le ayuden en que tiempo considera el adecuado que ya el personal este en su
domicilio abordando la eventualidad?

Sillamo y que se de inmediato la visita

Conoce alguna empresa que de este tipo de servicio ? Si la respuesta es si escriba cual es. *

No

Google no cred ni aprobd este contenido.

Google Formularios



