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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación tuvo por objetivo determinar la viabilidad 

para la creación de una empresa con plataforma digital para el cuidado y bienestar 

psicológico en Lima, 2023. Para ello, este estudio fue de nivel descriptivo, alcance 

correlacional, tipo investigación básica, diseño no experimental y corte transversal. 

Siendo la variable 1: Plan de negocio, y la variable 2: Empresa, las cuales fueron 

analizadas mediante el instrumento el cuestionario el cual fue aplicado a una muestra 

de 384 usuarios. Los resultados obtenidos a través de la encuesta corroboraron la 

relación de ambas variables con una correlación de Spearman de significancia de 

0,000 y valor de correlación directo-positiva muy fuerte de 0,865**. Además de ello, se 

realizó un análisis de competitividad basado las cinco fuerzas de Porter y análisis 

FODA, asimismo se evaluó el perfil idóneo del personal requerido, seguido de un 

estudio de mercado los cuales indicaron que el proyecto tiene potencial realizable. Este 

hecho fue sustentado con un análisis financiero, el cual confirma que este plan de 

negocio es rentable con un VAN = s/. 37,618.09 soles, y un valor TIR = 42.00%. 

Concluyendo así que el presente plan de negocio es próspero y viable 

financieramente. 

Palabras clave: Plan de negocio, empresa, plataforma digital, bienestar psicológico 
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ABSTRACT 

The objective of this research work was to determine the feasibility of creating a 

company with a digital platform for psychological care and well-being in Lima, 2023. 

For this, this study was descriptive, correlational in scope, basic research type, non-

experimental design, and cross-sectional. Being the variable 1: Business plan, and the 

variable 2: Company, which were analyzed through the instrument the questionnaire 

which was applied to a sample of 384 users. The results obtained through the survey 

corroborated the relationship of both variables with a Spearman correlation of 

significance of 0.000 and a very strong positive direct correlation value of 0.865**. In 

addition to this, a competitiveness analysis based on “Porter's five forces” and a SWOT 

analysis was carried out, as well as the ideal profile of the required personnel, followed 

by a market study which indicated that the project has achievable potential. This fact 

was supported by a financial analysis, which confirms that this business plan is 

profitable with a VAN = s/. 37,618.09 soles, and an IRR value = 42.00%. Thus 

concluding that this business plan is prosperous and financially viable. 

Keywords: Business plan, company, digital platform, psychological well-being 
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I. INTRODUCCIÓN

Según la Organización Mundial de la Salud [OMS] (2021) se indica que la salud 

mental se vio afectada y paralizada por la pandemia del covid-19, ya que los servicios 

de salud mental no fueron priorizados y los problemas mentales incrementaron en un 

93% en comparación a otros años dando paso a algunas enfermedades como el 

estrés. Asimismo, el no poder realizar la despedida de sus familiares alargó el 

sufrimiento provocado por el duelo, sumado a ello el aislamiento que desencadenó 

una fuerte crisis económica y algunos conflictos sociales, los cuales al ser tan 

prolongados han debilitado la capacidad de resiliencia de las personas, desarrollando 

una serie de trastornos mentales en algunos grupos más vulnerables y nos demuestra 

que los servicios de salud no han logrado crecer en la misma proporción (Sapo, et al., 

2023). Por otro lado, también nos menciona que las empresas están preocupadas por 

las secuelas o apariciones de diversas enfermedades mentales causales de 

discapacidad tales como la depresión, la cual se encuentra en segundo lugar, seguida 

de algunas enfermedades del corazón (OMS, 2021). Además de esto, la ansiedad y la 

depresión tuvieron un impacto significativo en la economía mundial, resultando en una 

pérdida económica de casi 1 billón de dólares debido a la productividad reducida cada 

año, relacionada directamente con la discriminación, la falta de trabajo y los numerosos 

problemas de salud mental en los entornos laborales. (Organización de las Naciones 

Unidas [ONU], 2022). Por otro lado, debe tenerse en cuenta que la mala salud mental 

es un problema que afecta a las Américas, incluso antes que el covid-19, también se 

asocia con cambios sociales rápidos, exclusión social, estilos de vida poco saludables, 

condiciones de trabajo estresantes, discriminación y sesgo de género, entre otros 

(Organización Panamericana de la Salud [OPS], 2020) 

En la actualidad la salud mental en el Perú tiene asignado una cantidad bastante 

limitada, ya que el estado solo invierte solo el 1.5% del presupuesto anual, 

evidenciando que no es una prioridad. Pues durante los últimos años y con el inicio de 

la pandemia se han desarrollado muchas enfermedades mentales, las cuales afectan 

tanto al paciente como a su entorno. Dichos trastornos mentales se han vuelto mucho 
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más frecuentes en estas épocas, debido en gran parte a la sociedad y los diferentes 

sistemas sociales, que no se preocupan por la salud mental y mucho menos por la 

atención y el apoyo que estas personas puedan necesitar. Por ello, muchas de estas 

de estas personas prefieren mantenerse en silencio, permitiendo que esto afecte de 

manera negativa sus vidas. 

El Ministerio de Salud (2019) hace referencia a que 7 millones de personas en 

el territorio nacional requieren algún tipo de atención médica en relación su salud 

mental. Considerando ello, se identificó que un 20% de los habitantes de Perú 

padecería de enfermedades como la depresión, ansiedad y estrés. Sumado a ello, un 

pequeño grupo de personas desarrolló adicciones y episodios de violencia. 

En ese mismo año, el sector salud recibió 21 mil millones de soles, pero de ese 

monto solo 318 millones fueron destinados a la salud mental. Para la Defensoría del 

Pueblo, el importe asignado al presupuesto no consideró las enfermedades mentales 

y los trastornos que conllevan a problemas de conducta, que son muy recurrentes en 

la población. Siendo así que, por cada 10 peruanos, 8 necesitaron atención psicológica 

y no contaron con las asesorías necesarias. Esto demuestra un gran problema, 

ocasionado por la falta de una estrategia articulada que incluya un plan de atención de 

la salud mental, la cual debería ser trabajada de la mano del Ministerio de Salud, los 

Gobiernos Regionales, Essalud y las entidades privadas. En tal sentido, ya que el tema 

de salud mental no distingue estrato social y mucho menos económico, se plantea que 

se dé prioridad a la atención de salud mental, implementando políticas públicas en las 

cuales se pueda trabajar a nivel multisectorial. Lo cual se viene desarrollando dentro 

de la Política Nacional Multisectorial de salud 2030, con el plan Perú país saludable 

(Defensoría del Pueblo, 2020). 

En la investigación que realizó el Instituto Nacional de Salud Mental [INSM] 

(2021) hace referencia que el acceso a los servicios de salud mental ha disminuido 

30% con referencia al 2010, mientras que los trastornos mentales aumentaron en un 

50 %. Según revelan estudios realizados en la pandemia, ha encontrado acceso a los 
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servicios de salud mental en comparación en el 2021, que de cada 100 personas con 

trastornos mentales solo el 50% tenía conocimiento de la enfermedad. Además, el 30% 

buscó ayuda y solo el 17% logró acceder a servicios de salud mental. Por ello, es 

importante crear lugares en los que se pueda tener acceso a la salud mental. 

Para Soria (2022) su estudio revela que estar en contacto con la naturaleza 

ayuda a reducir los índices de depresión, ansiedad o estrés, lo cual estaría relacionado 

con el bienestar emocional. Por ello, el exponerse al medio ambiente, resulta ser un 

componente esencial del bienestar emocional. Dado que estar en contacto con la 

naturaleza es un factor que promueve la salud mental y física en personas en edades 

activas, conlleva a reducir los indicadores de depresión, ansiedad y estrés. 

Con base en lo señalado se estableció como problema general ¿Cómo 

implementar un plan de negocios para la creación de una empresa con plataforma 

digital para el cuidado y bienestar psicológico en Lima, 2023?, Así mismo, se ha 

propuesto los siguientes problemas específicos: ¿Cómo desarrollar la dimensión de 

recursos humanos para la creación de una empresa con plataforma digital para el 

cuidado y bienestar psicológico en Lima, 2023?; ¿Cómo desarrollar la dimensión de 

recursos tecnológicos para la creación de una empresa con plataforma digital para el 

cuidado y bienestar psicológico en Lima, 2023?; ¿Cómo desarrollar la dimensión de 

recursos comerciales la creación de una empresa con plataforma digital para el 

cuidado y bienestar psicológico en Lima, 2023?; ¿Cómo desarrollar la dimensión de 

recursos financieros la creación de una empresa con plataforma digital para el cuidado 

y bienestar psicológico en Lima, 2023? 

Por ello, ya que en la actualidad las personas son más tecnológicas y suelen 

realizar mayores gestiones mediante las plataformas virtuales, la tecnología 

representa una ventaja creciente al ahorrar tiempo. El objetivo de la plataforma es 

hacer más accesible la atención de la salud mental, proporcionando una amplia gama 

de servicios desarrollados por profesionales de la salud, teniendo como fin ser el 

intermediario con los clientes y los psicólogos de nuestro staff. De esta manera, se 
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lograría mejorar la salud mental en nuestro país. Además, cabe señalar que, si bien 

existen algunas aplicaciones que se enfocan en problemas específicos de salud, con 

la propuesta de este plan de negocios, el enfoque va dirigido a que una persona no 

tenga que descargar varias plataformas o aplicaciones para cada necesidad, si no que 

en una sola plataforma encuentre lo que necesita, ya sea para el diagnóstico o el 

seguimiento que requiera. 

En lo teórico, el presente estudio podrá incrementar las bases y fuentes de 

información sobre las conjeturas relacionadas con la variable  de investigación:plan de 

negocio aplicado en una plataforma digital para el cuidado y bienestar psicológico. Con 

ello, se podrá satisfacer una necesidad insatisfecha, como lo es la atención en salud 

mental. Lo cual tiene su justificación, en que existen muchas personas que padecen 

de ansiedad, depresión o estrés, que tienen un mayor interés por el autocuidado y el 

crecimiento a nivel personal. 

En lo metodológico este estudio se justifica metodológicamente, ya que se 

apoya en herramientas novedosas de recolección de datos e información, como los 

cuestionarios, los cuales serán aplicados en personas residentes en el distrito de Lima, 

para su posterior análisis de resultados obtenidos mediante la aplicación de dichos 

cuestionarios. 

En lo práctico, esta investigación tiene un valor de suma importancia y de 

beneficio social, ya que pretende expandir el mercado del cuidado de la salud mental 

mediante las plataformas tecnológicas, tomando en consideración los diferentes tipos 

de servicios que se pueden vender a través de las plataformas digitales. De esta 

manera, se puede conseguir un equilibrio entre el modelo tradicional y las nuevas 

tendencias en atención psicológica. Además, proporciona información bastante valiosa 

para las empresas, las cuales podrán ampliar su mercado, valorando la importancia 

de la interconexión a través de Internet, con miras de generar aumento en las ventas 

y atraer nuevos clientes. 

Respecto al objetivo general se planteó: “Determinar la viabilidad para la creación de 

una empresa con plataforma digital para el cuidado y bienestar psicológico en Lima, 
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2023”. Del mismo modo como objetivos específicos se planteó los siguientes: 

“Determinar la importancia de los recursos humanos para viabilizar el plan de negocios 

para la creación de una empresa con plataforma digital para el cuidado y bienestar 

psicológico en Lima, 2023”;  determinar la importancia de los recursos tecnológicos 

para viabilizar el plan de negocios para la creación de una empresa con plataforma 

digital para el cuidado y bienestar psicológico en Lima, 2023; determinar la importancia 

de los recursos comerciales para viabilizar el plan de negocios para la creación de una 

empresa con plataforma digital para el cuidado y bienestar psicológico en Lima, 2023; 

determinar la importancia de recurso financieros para viabilizar el plan de negocios 

para la creación de una empresa con plataforma digital para el cuidado y bienestar 

psicológico en Lima, 2023. 

Este trabajo plantea como hipótesis general si: Es viable el diseño de un plan 

de negocio para la creación de una empresa con plataforma digital para el cuidado y 

bienestar psicológico en Lima, 2023. En referencia a las hipótesis especificas se ha 

planteado las siguientes: Es viable el desarrollo de la dimensión de recursos humanos 

para la creación de una empresa con plataforma digital para el cuidado y bienestar 

psicológico en Lima, 2023; Es viable el desarrollo de la dimensión de recursos 

tecnológicos para la creación de una empresa con plataforma digital para el cuidado y 

bienestar psicológico en Lima, 2023; Es viable el desarrollo de la dimensión de 

recursos comerciales para la creación de una empresa con plataforma digital para el 

cuidado y bienestar psicológico en Lima, 2023; Es viable el desarrollo de la dimensión 

de recursos financieros para la creación de una empresa con plataforma digital para el 

cuidado y bienestar psicológico en Lima, 2023.  
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II. MARCO TEÓRICO

A nivel mundial, se cuentan con autores como la de Puerto (2022) que en su 

investigación desarrollada en Valencia mostró una apuesta interesante, ya que en ella 

se aplicó de forma combinada la implementación de la tecnología en la atención de la 

salud mental, enfatizando la importancia del español como lengua base, las 

aplicaciones desarrolladas en los últimos años y que han recaudado abundantes 

fondos en rondas de financiación. El trabajo incluyó el análisis de tendencias sobre el 

bienestar y salud, referencias sobre mindfulness en donde se buscó la materialización 

del emprendimiento que se pueda poner en marcha a corto plazo. Del mismo modo 

Tello (2022) en su investigación realizó el estudio sobre la posible viabilidad para la 

implementación de terapias con una intervención en individuos con trastornos 

psicológicos, especialmente problemas de depresión, ansiedad entre otros; mediante 

la plataforma digital, acorde a la necesidad y horarios que requiere el paciente. Se 

concluyó que el VPN superior a 1, brindándole viabilidad al proyecto, con un valor TIR: 

52.95%. 

Del mismo modo Hernández (2021) en su investigación propone una forma de 

mejorar problemas de ansiedad en México, con base en el Desing thinking, para ello 

mencionó que mediante estos espacios desarrollados en las plataformas permite 

utilizar la sensibilidad, sumado a métodos de diseño para entender las necesidades 

humana, ha logrado una solución viable y económicamente rentable.  Como conclusión 

se obtuvo que las personas con ansiedad no tienen un lugar donde se les permita 

expresar sus sentimientos por ello mediante esta plataforma se puede visualizar este 

tipo de problemáticas y se generan medios de solución para mitigar los impactos que 

repercuten en la vida social y laboral de estas personas. 

Para Arcos et al. (2021) en su estudio, realizó un diseño de aplicación a 

empresas destinadas a brindar servicios de salud mediante la “activa -t fit” en 

Guayaquil, mostraron que los problemas de salud no son solo físicos también son 

emocionales y estos generan un impacto de manera negativa en la producción de los 

asesores, lo que provoca altos niveles de ausentismo generados por temas de 
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ansiedad y problemas físicos. Mediante los profesionales que gestionaron estás 

actividades en la plataforma, se brindó apoyo mediante las distintas formas de 

comunicación que tiene la aplicación asegurando así el bienestar de las personas, por 

ello finalmente se determinó que el proyecto es viable ya que demuestra que el TIR de 

86% y una VAN de $58.532,21 lo cual genera sustentabilidad del proyecto en el tiempo. 

Complementando está información recolectada, se tiene la importancia de 

utilizar las plataformas digitales para acceder a más servicios en un solo lugar, por ello 

Toha (2019) en su investigación realizada en chile, enfocada a globalizar servicios de 

salud a nivel nacional mediante una plataforma, hablaron de la importancia de la 

creación de esta plataforma para unificar servicios de salud, logrando así promover e 

incentivar el acceso de los pacientes internacionales a la salud mental y otros tipos de 

servicio médico de calidad en Chile. En esta misma línea se abren las puertas para 

tratar la salud mental, se evidencia un resultado positivo al ser una opción distinta y 

diferenciadora en la industria, generando un alto potencial de rentabilidad de la 

empresa en un nivel moderado. Asimismo, se obtuvo un VAN mayor a 

$115.342.711,66 y un TIR de 134,8%. 

Del mismo modo a nivel nacional se muestran las siguientes investigaciones 

para la creación de aplicaciones o plataformas que han logrado abrir las puertas de 

muchos tipos de negocios, por ejemplo Flores et al. (2020)  que en su trabajo enfocado 

en el diseño de un sistema virtual movil que evalua la salud nutricional, visionaron un 

mercado bastante amplio en el cuidado de la salud mediante una plataforma con 

acceso a salas de coaching y planes nutricionales, teniendo como objetivo alcanzar 

sus metas y crecer en el mercado para posicionarse. Finalmente se determinó que era 

un negocio viable con un VAN de S/34, 237.85 y una TIR de 32.54 %; asimismo, la 

inversión se amortizó en 3 años y 2 meses.  

En la misma línea para Delgado et al. (2018) en el desarrollo de su investigación 

dedicada a birndar atención completa al adulto mayor33, describieron la importancia 

de los cuidados que requiere un adulto mayor, entre ellos el bienestar mental es parte 

fundamental para evitar el deterioro de las personas y que hoy en día se encuentran 
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tan descuidado. Por ello se plantea priorizar los cuidados requeridos para este grupo 

de personas en la edad mayor, que presentan ciertas limitaciones y sus familiares no 

cuentan con los conocimientos necesarios para poder asistirlos. Se determinó que es 

un negocio rentable, con base en el análisis económico se estableció un proyecto de 

10 años, con un valor VAN de S/1,225,428.57, respaldado por un TIRF de 50.95%. 

Alvarado et al. (2020) en su investigación dedicada a la evaluación económica 

de una empresa dedicada a la venta de productos orgánicos mediante la web, en Lima, 

mostraron el nivel de preocupación que se tiene sobre los problemas físicos que 

desencadenan problemas a nivel mental, los cuales son mayormente ocasionados por 

un estilo de vida poco saludable. Asimismo, nos muestra que la tecnología es un pilar 

importante para la evolución digital, por ello se consideró como una oportunidad de 

negocio ofrecer un conglomerado de servicios de salud, a través de una plataforma, 

logrando así generar una revolución en las plataformas digitales. Se concluyó que el 

servicio es altamente rentable, con una participación de mercado en el primer año, 

valorizado en 4.73 euros, una facturación de S/1,435,988 y un mercado potencial de 

ventas de S/35,731,401.12. 

Retamozo et al (2019) mediante la investigación dedicada a la asistencia 

psicológica Mente-Sana, mostraron que la plataforma es una herramienta virtual 

interactiva, en la cual se puede realizar contacto entre una gama de profesionales en 

salud mental con personas que pueden tener diferentes problemas mentales; los 

cuales podrán tener acceso a los servicios en un espacio agradable o considerado 

apropiado a sus preferencias, en el horario que ellos consideren necesario. Además, 

ofrece a los usuarios de la plataforma, servicios totalmente confidenciales y seguros. 

Motivos por los cuales se considera un modelo bastante atractivo, rentable y viable en 

el tiempo. Esto se sustenta con un VAN de S/. 512,437.01 y una TIR del 130.79%.  

En el ámbito local, Ramos et al. (2022) desarrollo su proyecto para mejorar la 

salud psicológica y mental mediante una plataforma de servicios, basada en 

tecnología, comentaron que la importancia de crear canales de comunicación, a través 

de una plataforma virtual, que conecte a los profesionales de la salud mental en 
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asociación con coachees, genera un gran mercado que se puede explotar. Para ello 

trabajaron con personas entre los 20 y los 59 años, que requerían algún tipo de apoyo, 

ya sea psicológico o emocional, y que buscaban el crecimiento personal.  El nivel 

socioeconómico de los usuarios fueron B y C, los cuales mostraron mayor interés por 

atender las necesidades de la salud mental y emocional. Se tomó en cuenta la 

estimación de crecimiento del mercado del e-commerce en el Perú, concluyendo que 

el proyecto es aceptado, con una tasa interna de retorno [TIR] de 97.38% con alta 

rentabilidad. El valor presente neto [VAN] fue S/431,744 superior a la inversión, lo que 

confirmó la viabilidad del proyecto. 

En la misma línea, Contreras et al. (2021) mediante su investigación buscaron 

accesibilizar los servicios psicológicos a adolescentes en Lima, mostraron que a través 

de la plataforma se logró un mayor entendimiento para el usuario y se obtuvieron 

mejores alternativas de solución. Se concluyó que este tipo de plataformas digitales 

permiten que más personas accedan a servicios de salud mental, con apoyo de 

profesionales de salud, de una forma segura, rápida, fácil y ágil, desde cualquier lugar 

y en cualquier momento.   

Adrianzen et al. (2021) en su investigación titulada Modelo Prolab Help, 

buscaron aperturar una plataforma virtual con la finalidad de tratar a personas con 

dificultades de ansiedad, para ello lograron conectar a los usuarios con especialistas 

en este rubro, manteniendo una seguridad y confidencialidad, a través de reuniones, 

con un progreso considerable en su tratamiento. Se concluyó que este modelo de 

negocio es rentable y sostenible, con una TIR del 71%.  

Del mismo modo se encontraron los siguientes conceptos relacionadas a las 

variables del trabajo, para la variable plan de negocios encontramos a Sánchez (2023) 

quien indicó que el plan de negocio se da en base al estudio del entorno de la empresa, 

donde se analiza y evalúa los posibles resultados sobre los objetivos trazados para el 

proyecto. 
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Por otro lado, un plan de negocios comunica e informa algo concreto, lo cual 

puede ser una idea de negocio; los procesos realizados para modelarla, planificarla y 

ejecutarla y el resultado.  

Para Fleitman (2022) un plan de negocios es un conjunto de actividades 

interrelacionadas para iniciar o desarrollar un negocio o proyecto, utilizando un sistema 

de planificación dirigido a lograr un objetivo específico, de ahí que sea una herramienta 

importante y fundamental para el éxito. 

Parte importante de la investigación de nuevos negocios es que permite 

encontrar los orígenes y el entorno de viabilidad de la empresa e indicar el autor de la 

nueva metodología del negocio que está tratando de adquirir o crear, aprovechando 

esta oportunidad. 

Del mismo modo según Weinberger (2009) un plan de negocios es una 

herramienta clara, concisa y escrita de manera breve, que actúa como una guía para 

administrar un negocio, mostrando cómo desarrollar objetivos, cómo aplicarlos al 

negocio. Además, brinda estructura, contenido e imagen, pronósticos, análisis de las 

realidades de la empresa y oportunidades de mercado; y también, permite examinar 

elementos que acrediten que esta empresa pueda tener éxito. 

Finalmente, se establece que los planes de negocios se basan en documentos 

que detallan la empresa. Esto ayuda a definir si las ideas planteadas en mente son 

viables o no, ya que reflejan los objetivos de la empresa.  

Las dimensiones que se trabajaron dentro de plan de negocios son descritas 

por Cronin y Taylor (1994), quienes en su investigación propusieron el modelo 

SERPERF (Servicie Performance) y establecieron cinco dimensiones para evaluar el 

desempeño de una empresa, con base en la satisfacción del cliente. Estas 

dimensiones son: Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Fiabilidad, Empatía, y 

Seguridad. SERVPERF utiliza un cuestionario de evaluación de calidad de cinco 

puntos, que se considera aplicable al trabajo actual. 
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Capacidad de respuesta o responsabilidad La capacidad de respuesta se 

describe como la disposición de asistir a los clientes y ofrecer un servicio puntual. La 

responsabilidad es la voluntad de trabajar con los clientes para proporcionar un 

servicio rápido. Este aspecto enfatiza el cuidado y la rapidez en el manejo de las 

solicitudes, preguntas, quejas y problemas de los clientes. Se comunicarán 

responsabilidades a los clientes respecto al tiempo que deberán esperar para recibir 

ayuda, preguntas o respuestas a sus inquietudes. Las responsabilidades también 

incluyen el concepto de flexibilidad y la capacidad de personalizar los servicios para 

satisfacer las necesidades del cliente 

Galviz (2011) indica que la calidad de producto o servicio se basa en el 

conocimiento que se adquiere de los clientes del servicio ofrecido por una organización 

en un periodo largo, donde se tiene en cuenta varios aspectos en donde encontramos 

a la cortesía, rapidez en la atención, entrega del producto y un precio justo, siendo 

estos algunos de los aspectos evaluados por el cliente. Según Segoro y Limakrisna 

(2020) Los clientes no siempre mantienen lealtad y tienden a cambiar de marca con 

frecuencia. Por ende, para conseguir la fidelidad a largo plazo de los clientes, es 

necesario contar con factores que vayan más allá de la simple percepción de la calidad 

del servicio. 

Para la segunda variable empresa se identificó a los siguientes autores. El 

primero es Grudemi (2021) el cual establece que Grudemi (2021) el cual establece que 

una empresa se define como una organización que recopila y procesa recursos 

fundamentales, como materiales y mano de obra, para ofrecer bienes y servicios a los 

clientes. Estos recursos son utilizados para satisfacer las necesidades y demandas del 

mercado y a su vez estos tienen el objetivo principal de lograr un beneficio económico. 

Otro autor es Sánchez (2023) que describe a una empresa como una entidad 

conformada por personas y recursos, cuyo objetivo es obtener un beneficio económico 

mediante la realización de una actividad específica. 
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Otra definición de empresa fue dada por ASALE, R., & RAE. (2022) en la cual 

constituye una unidad organizativa dedicada a actividades industriales, comerciales o 

de servicios. 

Por otro lado, la dimensión de competitividad de acuerdo con la RAE (2022) 

denomina competitividad a la situación de los competidores en el mercado, que 

ofrecen o demandan los mismos productos o servicios. 

Según Porter (1985), hablar de competitividad significa de evaluar del potencial 

de una empresa para producir y vender sus bienes y servicios en términos de precio, 

calidad y oportunidad sobre sus rivales. Dicho de otro modo, su éxito depende de su 

nivel de competitividad, debido a que ésta permitirá lograr la sostenibilidad y el 

crecimiento empresarial (Cao, et al., 2019). Del mismo modo Ramírez (2020), 

menciona en LinkedIn que LinkedIn que las cinco fuerzas de Michael Porter son 

empleadas para analizar la lucratividad y el nivel de competencia dentro de una 

industria. Este enfoque permite identificar el atractivo del sector y los aspectos que 

realmente generan beneficios económicos. Como resultado, las empresas pueden 

fortalecer su posición competitiva mediante un análisis exhaustivo del entorno y el 

comportamiento estructural de la industria. Visto de otro modo, para Baiochi et al. 

(2019) los competidores son aquellos que buscan satisfacer a los mismos 

consumidores, y en consecuencia sus necesidades, además de competir por obtener 

los recursos necesarios para establecer estrategias competitivas. 

Por lo tanto, para obtener una ventaja competitiva sostenida, las empresas que 

recién inician deben adaptarse continuamente a su entorno, identificar oportunidades, 

movilizar recursos y transformarse mediante la renovación continua (Cao, et al., 2022). 

Es por ello que, cómo lo menciona Viltard (2017), Porter sostiene que las estrategias 

son un camino hacia la rentabilidad sostenible, siempre se debe seleccionar una 

estrategia diferente, por lo que el modelo de cinco fuerzas permite evaluar un conjunto 

de actividades y hacerlas de una manera diferente. 
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Modelo de las 5 fuerzas de Porter 

➢ Rivalidad entre nuevos competidores

➢ Amenaza de entrada de nuevos competidores

➢ Poder de negociación de los clientes

➢ Poder de negociación de los proveedores

➢ Amenaza de posibles productos sustitutos

Figura 1 

Diagrama de plan de negocio: 

Nota: Elaboración propia 

Dentro de la empresa se trabajará bajo los cuatro pilares de una empresa los cuales 

desarrollaremos bajo el modelo descrito por Weinberger. 

En cuanto a la dimensión de recursos humanos, Weinberger (2009) mencionó 

que, para este tipo de negocio, los recursos humanos están conformados por 

especialistas de carrera y amplia experiencia del rubro salud. Los cuales estarán 

altamente calificados según su espacialidad para el desarrollo de las siguientes 

actividades: orientación, consejería, terapias. Esto lo refuerza Moreno (2019) que 

menciona que los recursos humanos tienen a su cargo las actividades del día a día 

para el buen funcionamiento de la empresa. Por lo tanto, es importante que todas las 

organizaciones proporcionen a sus empleados las herramientas que necesitan para 

comprometerse, motivarse y llevar a cabo sus actividades.  
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Sobre la dimensión tecnológica, Weinberger (2009) mencionó que esta 

dimensión se encuentra asociada con el plan de operaciones diseñado para los 

diferentes procesos internos que son solicitados para un buena ejecución empresarial, 

logrando así estimular la innovación en la organización con el uso de la tecnología. 

Según Maldonado-Guzmán, et al., (2019) dichas capacidades de innovación se 

definen como la visión para crear o mejorar bienes, servicios, procesos entre otros o 

identificar nuevos métodos de venta de productos. Estas capacidades se consideran 

un pilar de la competitividad organizacional (Hanaysha et al., 2022).  Esto lo refuerza 

Alberto (2021) que refiere que la tecnología ayuda a las empresas a ser más eficientes 

y mejorar la mayoría de sus procesos internos. Se centra específicamente en el 

software de rrhh. El papel de la tecnología en una institución es esencial no solo para 

el rendimiento empresarial sino también mejorar la labor del recurso humano. 

Al respecto de la dimensión comercial y marketing, Weinberger (2009) 

mencionó que el estudio de mercado es el que permite identificar los tipos de cliente y 

de servicios con los que se va a trabajar. Por el lado del marketing permitirá desarrollar 

diferentes estrategias para identificar la necesidad del usuario final. Para Pursell (2021) 

indica que el departamento de marketing se encarga de formular estrategias de ventas 

que contribuyan a posicionar a las organizaciones en lugares rentables del mercado, 

aumentar su visibilidad, mejorar los productos, incrementar las ventas y los beneficios, 

optimizar los recursos y, sobre todo, establecer una conexión cohesionada con toda la 

empresa. De acuerdo a Malhotra (2018) el estudio de mercado cumple un papel 

fundamental para captar la voz del usuario y fluctuaciones en la demanda. Asimismo, 

Segoro y Widiawati (2019) afirman que, para lograr la lealtad y fidelizar a los clientes, 

primero se debe obtener la confianza de los consumidores. Tomando en cuenta que 

la confianza es la capacidad de emitir juicios mediante el procesamiento de 

información sobre la experiencia percibida. 

En este sentido, se requiere que tengan la capacidad de ofrecer respuestas rápidas y 

operativas a un mercado altamente dinámico. Específicamente, las capacidades de 
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marketing dinámico se vuelven cruciales para que estas empresas desarrollen, liberen 

e integren sus conocimientos y recursos de mercado (Kachouie, et al., 2018).  

Como lo afirman Kotler y Armstrong (2012) el marketing es un proceso social y 

gerencial por el cual los individuos y las empresas obtienen lo que necesitan y desean 

creando e intercambiando valor con otros.. En ese sentido, Stokes (2013) enfatizó que 

el propósito de cualquier tipo de marketing es asegurar la fidelidad de los clientes y 

promover las ventas en el futuro. Por otro lado, Stone (2014) Se menciona que los 

avances en esta rama, mediante la evolución digital, permiten identificar y alcanzar de 

forma más rápida, precisa y rentable a sus mercados objetivo, facilitando así la 

fidelidad y crecimiento del cliente. Al respecto, Ryan (2014) menciona que el marketing 

digital fue concebido como el empleo de tecnología digital, como Internet, software y 

dispositivos electrónicos, para establecer conexiones con personas y forjar relaciones 

que conduzcan a la venta de productos y servicios. Se ha asociado positivamente con 

un mejor rendimiento y una ventaja competitiva para las empresas. 

En referencia a la dimensión financiera, Weinberger (2009) estableció que esta 

dimensión integra todos los planes funcionales de la empresa y puede verificar los 

aspectos económicos, mediante el control de costos fijos, costos variables, ventas, etc. 

Esto se debe a que la principal herramienta debe ser el flujo de caja, que nos da una 

información clara, dentro de la estructura de la empresa tenemos cuatro dimensiones 

de suma importancia las cuales se detallan a continuación:  

Esta dimensión permite verificar con precisión la viabilidad de los planes 

preparados, determina los pronósticos de los estados financieros para calcular el VAN 

y la TIR, los costos/beneficios y conocer la información correcta para determinar la 

rentabilidad y el riesgo de los planes comerciales. Según Morales (2023) el valor actual 

neto es una medida de inversión que actualiza las entradas y salidas de efectivo de un 

proyecto o inversión para determinar si la inversión gana o pierden. El proyecto es 

óptimo si el flujo de caja es positivo y el costo de capital promedio ponderado es 

mínimo. Si el VAN es positivo, entonces el rendimiento del proyecto es mayor que el 
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costo de los fondos y el proyecto es económicamente deseable (Cevallos y Mongrut, 

2021). Sin embargo, Lajos (2011) muestra la cantidad de crecimiento de la riqueza que 

ha acumulado la inversión durante su duración, pero no informa sobre la rentabilidad 

real de la inversión de capital. Respecto al valor de TIR,Velez-Pareja (2012) indicó que 

permitirá confirmar a los inversionistas la tasa de crecimiento promedio proyectada que 

logrará una empresa en un proyecto, sosteniendo que una TIR alta significa que el 

proyecto es apto para el crecimiento, mientras que una TIR baja indica un crecimiento 

lento o mínimo. Pése a ello, Cavalcante y Rocha (2018) sostiene que un valor TIR 

demasiado optimista, no es algo muy real y quita confiabilidad al inversor. Por lo cual, 

el uso independiente de cada variable no asegura el éxito financiero, sin embargo tener 

en cuenta ambas variables permite estimar si el flujo de caja tendrá una viabilidad 

positiva al proyecto (Bigel, 2022). Posteriormente se puede realizar un planteamiento 

de escenarios y un análisis de sensibilidad, porque permiten ilustrar la variación del 

valor o resultado de un modelo en respuesta a cambios en algunas de sus variables 

clave, manteniendo constante el valor de las otras variables (Gaytán, 2022). 

Del mismo modo CETYS (2021) menciona que la tarea principal del departamento 

de finanzas es llevar a cabo la cancelación de las obligaciones financieras de la 

empresa. Además de administrar los ingresos y gastos del negocio. 



29 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación:  El tipo de investigación es básica que, de 

acuerdo con Narváez, (2022) Este tipo de investigación se emplea con el 

propósito de comprender y expandir el conocimiento acerca de un 

fenómeno o área específica, esto implica practicar técnicas de 

documentación para familiarizarse con la literatura en la que se basa la 

investigación. Del mismo modo, Risco (2021) también indica que el 

propósito de la investigación es la adquisición sistemática de nuevos 

conocimientos con el único propósito de ampliar nuestro conocimiento de 

una realidad particular. 

3.1.2 Diseño de investigación:  No experimental para Hernández-Sampieri y 

Mendoza (2018) indican que un diseño no experimental es el que se hace 

sin manipular intencionalmente las variables. En otras palabras, la 

presente investigación deliberadamente dejó la variable independiente 

sin cambios. Los estudios no experimentales observan y analizan los 

fenómenos en su entorno natural.  

Nivel de investigación: La investigación, por sus características es 

descriptivo, ya que tiene como finalidad lograr especificar propiedades y 

características de fenómenos y conceptos variables, los cuales pueden 

ser hechos en un contexto determinado. Es relevante resaltar que este 

tipo de estudios enfoca su importancia en la descripción y explicación de 

lo que se observa en el entorno en el presente también podemos 

describir posibles fenómenos sociales en un determinado tiempo y lugar 

específico logrando estimar algunos parámetros (Hernández-Sampieri y 

Mendoza, 2018). Asimismo, tiene un alcance correlacional, pues se 

evalúa el grado de correlación existe entre ambas variables describiendo 

su relación en un único momento (Hernández-Sampieri y Mendoza, 

2018). 
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La presente investigación también es transversal, que según Ortega 

(2018) Un estudio transversal se describe como una clase de 

investigación observacional que examina una muestra de una población 

o datos recopilados en un lapso de tiempo determinado, enfocándose en

un conjunto específico de variables predefinidas. 

3.2. Variables y Operacionalización  

Variable 1:  Plan de negocios 

• Definición conceptual: Un plan de negocios es una herramienta clara,

concisa y escrita de manera breve, que actúa como una guía para

administrar un negocio, mostrando cómo desarrollar objetivos, cómo

aplicarlos al negocio. Además, brinda estructura, contenido e imagen,

pronósticos, análisis de las realidades de la empresa y oportunidades de

mercado; y también, permite examinar elementos que acrediten que esta

empresa pueda tener éxito. (Weinberger, 2009).

Sánchez (2023) indica que el plan de negocio se da en base al estudio del

entorno de la empresa, donde se analiza y evalúa los posibles resultados

sobre los objetivos trazados para el proyecto.

Fleitman (2022), define un plan de negocios como un conjunto de

actividades interrelacionadas para iniciar o desarrollar un negocio o

proyecto, utilizando un sistema de planificación dirigido a lograr un objetivo

específico.

• Definición operacional: Para evaluar la variable de empresa se emplearon

tres dimensiones: Capacidad de respuesta, calidad del producto o servicio y

entorno. Cada una de estas dimensiones consta de 7 indicadores, medidos

a través de la escala de Likert.

• Indicadores: Para esta variable empresa se han identificado los siguientes

indicadores:  Tiempo de atención, efectividad, nivel de servicio, seguridad,

confiabilidad, análisis del macroentorno y análisis del microentorno.
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Capacidad de respuesta o responsabilidad: La capacidad de respuesta 

se define como el deseo de ayudar a los clientes y brindar un servicio 

oportuno. La responsabilidad es la voluntad de trabajar con los clientes para 

proporcionar un servicio rápido. Este aspecto enfatiza el cuidado y la rapidez 

en el manejo de las solicitudes, preguntas, quejas y problemas de los 

clientes. Se comunicarán responsabilidades a los clientes respecto al tiempo 

que deberán esperar para recibir ayuda, preguntas o respuestas a sus 

inquietudes. Las responsabilidades también incluyen el concepto de 

flexibilidad y la capacidad de personalizar los servicios para satisfacer las 

necesidades del cliente 

Calidad de producto o servicio: Galviz (2011) indicó que la calidad del 

producto o servicio se fundamenta en el conocimiento adquirido de los 

clientes a lo largo de un período prolongado respecto al servicio 

proporcionado por una organización, donde se tiene en cuenta varios 

aspectos en donde se encuentra la cortesía, rapidez en la atención, entrega 

del producto y un precio justo, siendo estos algunos de los aspectos 

evaluados por el cliente. 

Entorno: Porter (2017) define dos aspectos del entorno empresarial. El 

entorno macro, que incluye fuerzas económicas, políticas, culturales, 

sociales y legales, que están o pueden estar involucradas en el 

comportamiento de sectores y empresas, particularmente a nivel macro. 

entorno, demografía y naturaleza técnica. sector o mercado. Un grupo de 

empresas que fabrican los mismos bienes o servicios que vendemos. 

• Escala de medición

Tipo: Ordinal

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Medición: Los indicadores serán medidos por la escala de Likert
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Las dimensiones que se trabajarán dentro de plan de negocios fueron 

tomadas de Cronin y Taylor (1994), quienes propusieron el modelo 

SERPERF (Servicie Performance) y establecieron cinco dimensiones para 

evaluar el desempeño de una empresa con base en la satisfacción del 

cliente. Estas son: Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Fiabilidad, 

Empatía, y Seguridad. SERVPERF utiliza un cuestionario de evaluación de 

calidad de cinco puntos, que se considera aplicable al trabajo actual. 

Variable 2:  Empresa 

• Definición conceptual:  Para la segunda variable empresa se identificó a

Grudemi (2021) describe una empresa como una entidad donde se reúnen

y procesan recursos fundamentales, como materiales y mano de obra, con

el propósito de ofrecer bienes y servicios a los clientes. Estos tienen el

objetivo principal de lograr un beneficio económico.

Para Sánchez (2023) una empresa es una entidad compuesta por personas

y recursos, cuyo objetivo es obtener un beneficio económico mediante la

ejecución de una actividad específica, Por otro lado, para ASALE, R., & RAE.

(2022) la empresa es una unidad organizativa dedicada a actividades

industriales, comerciales o de servicios.

• Definición operacional: Para medir la variable empresa se utilizaron 05

dimensiones: Competitividad, gestión de recursos humanos, financieros,

comerciales y tecnológicos los mismo que constarían de 16 indicadores,

medidos por la escala de Likert.

• Indicadores: La variable empresa tendrá los siguientes indicadores:  precio,

posicionamiento, valor agregado, motivación, exigencia, efectividad,

rentabilidad, decisiones de inversión, decisiones financieras, decisiones

administrativas, producto, plaza, promoción, innovación y mejora,

automatización y aprendizaje organizacional.
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Dimensión de recursos humanos: De acuerdo con Weinberger (2009) 

para este tipo de negocio el grupo humano más importante lo constituyen 

los profesionales de la salud, quienes estarán altamente calificados según 

su espacialidad para el desarrollo de las siguientes actividades: orientación, 

consejería, terapias. Esto lo refuerza Moreno (2019) que menciona que los 

recursos humanos son los encargados de realizar las actividades del día a 

día para el buen funcionamiento de la empresa. Por lo tanto, es importante 

que todas las organizaciones proporcionen a sus empleados las 

herramientas que necesitan para comprometerse, motivarse y llevar a cabo 

sus actividades.  

Dimensión tecnológica: Al respecto Weinberger (2009) menciona que esta 

dimensión se encuentra asociada con el plan de operaciones diseñado para 

los diferentes procesos internos que se requieran para el correcto 

funcionamiento de la empresa, logrando así estimular la innovación en la 

organización con el uso de la tecnología. Esto lo refuerza Alberto (2021) 

quien menciona que la tecnología ayuda a las empresas a ser más eficientes 

y mejorar la mayoría de sus procesos internos. Se centra específicamente 

en el software de recursos humanos. El papel de la tecnología en la empresa 

es esencial no solo para el rendimiento empresarial sino también para la 

gestión de los recursos humanos. 

Dimensión comercial y marketing: Según Weinberger (2009) el estudio de 

mercado permitirá identificar los tipos de cliente, y los tipos de servicios con 

los que se va a trabajar.  Por el lado del marketing, permitirá desarrollar 

diferentes estrategias para poder atender las necesidades de los clientes. 

Para Pursell (2021) el departamento de marketing tiene la responsabilidad 

de crear estrategias de ventas que contribuyan a que las organizaciones se 

posicionen en lugares rentables en el mercado, aumenten la visibilidad, 

mejoren los productos, incrementen las ventas y ganancias, optimicen los 
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recursos y, especialmente, establezcan una conexión cohesionada en toda 

la empresa. 

Por otro lado, es de suma importancia saber cómo afecta la tecnología en 

nuestras vidas, de acuerdo con Philip Kotler, las tecnologías posibilitarán 

que el enfoque del marketing se base en datos, sea predictivo, contextual, 

potenciado y flexible, por nuestra parte en nuestro plan de negocio estamos 

enfocados en lograr el punto de equilibrio perfecto entre la tecnología, la 

información obtenida y las personas esto se dará mediante el uso de las 

plataformas digitales como medio de conexión de donde se aplicara la 

recolección de grandes cantidades de información provenientes de diversas 

fuentes internas y externas, y se utilizara  para tomar decisiones 

estratégicas. Bajo esta perspectiva, cada elección debe basarse en datos 

confiables. Por lo tanto, es crucial garantizar que el departamento de 

marketing tenga acceso a un volumen adecuado de datos, provenientes de 

fuentes variadas y confiables. 

Dimensión financiera: Weinberger (2009) establece que esta dimensión 

integra todos los planes funcionales de la empresa y puede verificar los 

aspectos económicos mediante el control de costos fijos, costos variables, 

ventas, etc. Esto se debe a que la principal herramienta debe ser el flujo de 

caja, que da una información clara.  

Competitividad: Alejandro et al. (2021) menciona que la competitividad es 

altamente apreciada y buscada por los líderes empresariales. Conscientes 

de las crecientes demandas y expectativas de los clientes, que son cada vez 

más exigentes y sofisticados, los directivos emplean sus mejores estrategias 

para asegurar una posición destacada en el mercado y garantizar la 

sostenibilidad a largo plazo de la organización 

Competitividad la RAE (2022) la denomina una situación en donde los 

competidores en el mercado ofrecen o demandan los mismos productos o 
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servicios, por otro lado, según Porter (1985) La competitividad se refiere a 

la habilidad de una empresa para producir y comercializar sus productos en 

comparación con sus competidores, teniendo en cuenta aspectos como el 

precio, la calidad y la oportunidad. 

• Escala de medición

Tipo: Ordinal

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Medición: Los indicadores serán medidos por la escala de Likert.

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1 Población: Para Hernández-Sampieri et al. (2019) la población es un grupo 

o conjunto de personas con características comunes. De tal manera esta

investigación lo conforman los 311,800 habitantes qué residan en el distrito 

Lima. (INEI, 2023). 

▪ Criterio de inclusión:  Se trabajará con las personas que residir en el

distrito de Lima, hombres y mujeres, de 18 hasta 60 años, que requieran

apoyo psicológico, tratamiento de dolencias mentales, entre otros, que

puedan tener acceso a una computadora y/o dispositivo con conexión a

internet, personas que se encuentre en los niveles socioeconómicos C.

▪ Criterio de Exclusión: Se excluye a personas menores a 18 años, y

mayores de 60 años que no puedan valerse por sí mismos, demencia senil,

pacientes que no puedan acceder a una computadora ni a servicio de

internet, personas que requieran ayuda psicomotriz o presencia física de

terapia.

3.3.2 Muestra: En la misma línea Hernández- Sampieri et al. (2019) indican que 

la muestra es el subconjunto de personas que pertenecen a la población 

con las mismas características. La muestra de esta investigación ha sido 

tomada bajo la información de la población publicada en la página del INEI 
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de la al mes de mayo qué residan en el distrito de Lima, de la cual, bajo 

aplicación de tamaño de muestra finita se tomará como muestra a 384 

personas. 

Cálculo del tamaño de la muestra 

• Nivel de confianza :95%

• Tamaño de la población: 311,800 habitantes

• Margen de error: 5%

• Tamaño de la muestra: 384

3.3.3 Muestreo: Malhotra (2004) refiere que es aquella técnica de muestreo 

que tiene como finalidad alcanzar una muestra de elementos, donde no 

todos los individuos son agrupados, es decir que son elegidos 

dependiendo a la accesibilidad y propósito del investigador, es por ello 

esta investigación tiene un muestreo probabilístico aleatorio simple. 

3.3.4 Unidad de análisis:  Según Hernández-Sampieri (2004), una unidad de 

análisis equivale al total de sujetos que van a ser medidos, por ello, para 

la presente investigación consta de 384 personas que radiquen en el 

distrito de Lima, Perú, de ambos sexos, de 18 hasta 60 años, que 

requieran apoyo psicológico, ubicados en el nivel socioeconómicamente 

C. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Hernández-Sampieri et al (2019) refieren que las investigaciones realizadas por 

encuesta tienen la facilidad de estudiar poblaciones grandes, es por ello por lo 

que lo consideran una técnica de investigación por excelencia. La técnica que 

se utilizará en la presente investigación será la encuesta.  

• Técnica: La encuesta es un conjunto de preguntas de carácter estandarizado

el cual está dirigido a una muestra representativa de grupos específicos para

obtener actitudes y/o problemas que los afectan.
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• Instrumento: Cuestionario. 

• Validez y confiabilidad 

Para Hernández- Sampieri et. al. (2019) la validez es el grado en que un 

instrumento mide la variable que pretende medir en donde se debe de tener 

en cuenta si se tiene dominio especifico de una variable o validez de criterios 

y base a la puntuación de los resultados del instrumento. 

Tabla 1 
Validez de instrumentos 

N° Grado 
académico  

Nombres y apellidos del experto  Dictamen  

Magister Jorge Antonio Porras Saenz Aplicable 

Magister Carlos De La Cruz Valdiviano Aplicable 

Magister Jaquelin kory Cano Quevedo Aplicable 

Nota: Elaboración propia 

Del mismo modo para Hernández-Sampieri et. al. (2019) existen diferentes métodos 

para calcular la fiabilidad del instrumento. Todos utilizan métodos y fórmulas para 

generar factores de confiabilidad. La mayoría están entre 0 y 1, con un factor de 0 que 

representa cero confianzas y un factor de 1 que representa máxima confianza, como 

se indica en la tabla 2. 

Tabla 2 
Valoración del coeficiente de Alfa de Cronbach  

Valor de alfa de Cronbach Interpretación de la confiabilidad 

[0,9;1] Excelente 

›0,8 Bueno 

›0,7 Aceptable 

›0,6 Cuestionable 

›0,5 Pobre 

‹0,1 Inaceptable 

Nota: Tomado de Frías-Navarro (2021, p.10) 
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Tabla 3 
Estadísticas de fiabilidad 

Variables de investigación Coeficiente de confiabilidad obtenido 

Plan de negocios 0.882 

Empresa 0.946 

Nota: Elaboración propia, basada en los resultados del software SPSS v.27 

Por los resultados obtenidos, se aprecia para las variables plan de negocios y 

Empresa, un coeficiente de alfa de Cronbach de 0.882 y 0.946 respectivamente, 

lo cual indica que la confiabilidad de los instrumentos de ambas variables goza 

de una excelente confiabilidad. 

3.5. Procedimientos 

En la presente investigación se realizará la recolección de datos mediante 

encuestas realizadas con las variables identificadas, las cuales serán medidas 

mediante la escala de Likert con los siguientes niveles: (1) Totalmente en 

desacuerdo, (2) En desacuerdo (3) No sabe/ No opina, (4) De acuerdo, (5) 

Totalmente de acuerdo, luego la información será ingresada en el programa 

SPSS, obteniendo información la cual será analizada. 

3.6. Método de análisis de datos 

El estudio logró obtener validez y confiabilidad en ambos instrumentos de las 

variables de estudio, por lo cual los datos obtenidos por la técnica de la encuesta 

y el instrumento cuestionario se ingresaron en el programa SPSS (Programa 

estadístico informático) versión 27, el cual nos permitió identificar el análisis 

estadístico de forma descriptiva y de forma inferencial. 
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3.7. Aspectos éticos 

En la presente investigación se han considerado los siguientes aspectos 

éticos: Claridad de los objetivos del estudio, fuentes de datos, transparencia y 

confidencialidad de los datos obtenidos, los cuales cumplirán con los criterios 

establecidos según la investigación del enfoque cuantitativo de la Universidad 

Cesar Vallejo. 

Beneficencia: Se buscó conocer el impacto que tuvo la investigación mediante 

la participación confidencial de los pobladores del distrito de los olivos. 

No Maleficencia: Se buscó aportar con conocimientos técnicos y empíricos 

Los instrumentos que se desarrollarán y aplicar serán cuestionarios en base a 

las variables identificadas para la investigación.  
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IV. RESULTADOS

A continuación, se presentan los frutos de la investigación, mediante 

resultados de tipo estadísticos y descriptivos expuestos en el plan de negocio 

que se fundamenta en objetivos y suposiciones planteadas, describirá de 

forma descriptiva las variables, dimensiones y sus respectivos ítems 

mediante la distribución de frecuencias de datos. 

A continuación, se presentan las tablas y gráficas de los resultados 

descriptivos en el siguiente orden:  

Se iniciaría con los resultados de la variable 1: Plan de negocio seguido de 

todas sus dimensiones correspondientes a dicha variable. 

- Capacidad de respuesta

- Calidad de servicio

- Entorno

Análogamente, se realizará lo mismo para la variable 2: Empresa. Y sus 

respectivas dimensiones: 

- Competitividad

- Gestión de recursos humanos

- Gestión de recursos financieros

- Gestión de recursos comerciales

- Gestión de recursos tecnológicos
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• Análisis descriptivo de la variable plan de negocio: Para el desarrollo del 
siguiente punto, se realizó el método de baremación para adaptar los resultados 
descriptivos en formato Likert politómico de cinco preguntas, a un formato de 
tres niveles; llamados nivel bajo, nivel medio y nivel alto. Con el objetivo de 
poder tener una mayor resolución y entendimiento de las variables y 
dimensiones y su influencia en el proyecto de investigación. 

Tabla 4 
Variable Plan de negocio 

 N % 

Nivel bajo 17 4,4% 

Nivel medio 60 15,6% 

Nivel alto 307 79,9% 

Nota: Extraído del software estadístico SPSS V.27 
 

Figura 2  

Variable Plan de negocio 

 

En relación con la variable Plan de negocio, se observa que el 79,9% de las 

personas encuestadas es de alto nivel para la variable, por otro lado, el 15,6% 

de la muestra siente que su nivel es medio, mientras que un 4.4% perciben que 

esta dimensión tiene un bajo nivel. 
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• Análisis descriptivo de la dimensión Capacidad de respuesta

Tabla 5 
Dimensión Capacidad de respuesta 

N % 

Nivel bajo 24 6,0% 

Nivel medio 77 20,1% 

Nivel alto 283 73,7% 
Nota: Extraído del software estadístico SPSS V.27 

Figura 3 

Dimensión Capacidad de respuesta 

Con respecto a la dimensión Capacidad de respuesta, se observa que el 73,9% 

de los encuestados sienten que esta dimensión mantiene un alto nivel para la 

variable, mientras que el 20,1% de la muestra siente que su nivel es medio, 

mientras que un 6.0% perciben que esta dimensión tiene un bajo nivel. 
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• Análisis descriptivo de la dimensión Calidad de servicio 

 
Tabla 6 

Dimensión Calidad de servicio 

 N % 

Nivel bajo 13 3,4% 

Nivel medio 107 27,9% 

Nivel alto 264 68,8% 
Nota: Extraído del software estadístico SPSS V.27 

 

Figura 4  

Dimensión Calidad de servicio 

 

En relación con la dimensión Calidad de servicio, se observa que el 68,8% de los 

encuestados sienten que esta dimensión es de alto nivel para la variable, mientras 

que el 27,9% de la muestra siente que su nivel es medio, mientras que un 3.4% 

perciben que esta dimensión tiene un bajo nivel. 
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• Análisis descriptivo de la dimensión Entorno 
 
Tabla 7 
Dimensión Entorno 

 N % 

Nivel bajo 16 4,2% 

Nivel medio 69 18,0% 

Nivel alto 299 77,9% 
Nota: Extraído del software estadístico SPSS V.27 

 

Figura 5  

Dimensión Entorno 

 

Con respecto a la dimensión Entorno, se observa que el 77,9% de los 

encuestados sienten que esta dimensión es de alto nivel para la variable, 

mientras que el 18,0% de la muestra siente que su nivel es medio, mientras que 

un 4,2% perciben que esta dimensión tiene un bajo nivel. 
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• Análisis descriptivo de la variable Empresa 

 
Tabla 8 
Variable Empresa 

 N % 

Nivel bajo 11 2,9% 

Nivel medio 65 16,9% 

Nivel alto 308 80,2% 
Nota: Extraído del software estadístico SPSS V.27 

 

Figura 6  

Variable Empresa 

 
 

Con respecto a la Variable Empresa, los datos reflejan que el 80,2% de los 

encuestados de la muestra opinan que esta variable presenta un nivel alto. Por 

otro lado, el 16,9% afirma que presentan un nivel medio, y el 2,9% de la muestra 

sienten que se presenta un nivel bajo. 
  



 

 

46 

 

• Análisis descriptivo de la dimensión competitividad 

 
Tabla 9 
Dimensión Competitividad 

 N % 

Nivel bajo 16 4,2% 

Nivel medio 77 20,1% 

Nivel alto 291 75,8% 
Nota: Extraído del software estadístico SPSS V.27 

 

Figura 7  

Dimensión Competitividad 

 
 

En relación con la dimensión Competitividad, para el nivel alto, el 75,8% de los 

miembros de la muestra estuvieron de acuerdo con esta opción, mientras que 

el 20,1% de la muestra siente la dimensión se encuentra en nivel es medio, sin 

embargo, sólo un 4.2% perciben que esta dimensión tiene un bajo nivel. 
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• Análisis descriptivo de la dimensión Gestión de recursos humanos 
 

Tabla 10 
Dimensión Gestión de recursos humanos 

 N % 

Nivel bajo 17 4,4% 

Nivel medio 77 20,1% 

Nivel alto 290 75,5% 
Nota: Extraído del software estadístico SPSS V.27 

 

Figura 8  

Dimensión Gestión de recursos humanos 

 

 
 

Con respecto a la dimensión Gestión de recursos humanos, se observa que el 

75,5% de los encuestados sienten que esta dimensión es de alto nivel para la 

variable, mientras que el 20,1% de la muestra siente que su nivel es medio, 

mientras que un 4,4% perciben que esta dimensión tiene un bajo nivel. 
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• Análisis descriptivo de la dimensión Gestión de recursos comerciales 

 
Tabla 11 
Dimensión Gestión de recursos comerciales 

 N % 

Nivel bajo 18 4,7% 

Nivel medio 49 12,8% 

Nivel alto 317 82,6% 
Nota: Extraído del software estadístico SPSS V.27 

 

Figura 9  

Dimensión Gestión de recursos comerciales 

 
 

En relación con la dimensión Gestión de recursos comerciales, se observa que 

el 82,6%, los encuestados refieren que esta dimensión es de alto nivel para la 

variable, mientras que el 12,8% de la muestra siente que su nivel es medio, 

mientras que un 6.5% perciben que esta dimensión tiene un bajo nivel. 
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• Análisis descriptivo de la dimensión Gestión de recursos

tecnológicos

Tabla 12 
Dimensión Gestión de recursos tecnológicos - Baremación 

N % 

Nivel bajo 25 6,5% 

Nivel medio 54 14,1% 

Nivel alto 305 79,4% 

 Nota: Extraído del software estadístico SPSS V.27 

Figura 10 

Dimensión Gestión de recursos tecnológicos 

Con respecto a la dimensión Gestión de recursos tecnológicos, se observa que 

el 79,4% de los encuestados sienten que esta dimensión es de alto nivel para 

la variable, mientras que el 14,1% de la muestra siente que su nivel es medio, 

mientras que un 6.5% perciben que esta dimensión tiene un bajo nivel. 
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• Resultados inferenciales

Para comparar hipótesis, necesitamos medir la correlación entre las variables 

para determinar el grado de asociación entre ellas. Para ello, primero se realizó 

una prueba de normalidad para definir si se trataba de una prueba paramétrica 

o no paramétrica.

• Prueba de normalidad

Debido a la naturaleza de la investigación y a la cantidad de muestra = 384 

encuestados, se realiza la prueba de normalidad según Kolmogórov-Smirnov, 

para ambos cuestionarios mencionados. Basada en la siguiente formulación de 

hipótesis: 

• Formulación de las hipótesis y criterios de selección:

Ho: Los datos tienen una distribución normal  

(Si p-valor es >= 0.05, se acepta la alterativo Ho y se rechaza la alternativa Ha) 

Ha: Los datos no tienen una distribución normal 

 (Si p-valor es < 0.05, se rechaza la alternativa Ho y se acepta la alternativa Ha) 

Tabla 13 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Plan de negocio ,134 384 ,000 ,837 384 ,000 

Empresa ,199 384 ,000 ,772 384 ,000 

Nota: Elaboración Propia, extraído del software estadístico SPSS Statistics 27 
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Los datos de la prueba de normalidad, mediante el método de Kolmogórov-

Smirnov, otorgan una significancia menor a 0.05, por lo tanto, los datos no 

tienen una distribución normal. Es motivo por el cual se aplica una estadística 

no paramétrica.  

• Prueba de correlación - Contrastación de la hipótesis general e 

hipótesis específicas 

Para determinar el grado de correlación de Rho de Spearman, se tomaron como 

referencia los valores acordes a Hernández-Sampieri y Mnedoza (2018), como 

se muestra en la tabla 14. 

Tabla 14 
Cuadro de análisis del Rho de Spearman 

              RANGO                                                  RELACIÓN 

-0.91 a -1.00 Correlación negativa perfecta 

-0.76 a -0.90 Correlación Negativa muy fuerte 

-0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable 

-0.11 a -0.50 Correlación negativa media 

-0.01 a -0.10 Correlación negativa débil 

0.00 No existe correlación 

+0.01 a +0.10 Correlación positiva débil 

+0.11 a +0.50 Correlación positiva media 

+0.51 a +0.75 Correlación positiva Considerable 

+0.76 a +0.90 Correlación positiva muy fuerte. 

+0.91 a +1.00 Correlación positiva perfecta. 

Nota: Obtenido de Hernández- Sampieri y Mendoza (2018) 
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• Contrastación de la hipótesis general: 

Hipótesis general: Existe relación entre la variable plan de negocio y la 

variable empresa, para la creación de una empresa con plataforma digital 

para el cuidado y bienestar psicológico en Lima, 2023 

H0: ρ = 0, No existe relación entre la variable plan de negocio y la variable 

empresa, para la creación de una empresa con plataforma digital para el 

cuidado y bienestar psicológico en Lima, 2023. 

H1: ρ ≠ 0, Si existe relación entre la variable plan de negocio y la variable 

empresa, para la creación de una empresa con plataforma digital para el 

cuidado y bienestar psicológico en Lima, 2023 

Tabla 15   
Correlación de las variables de estudio. 

   Empresa 

Correlación 
según Rho 
de 
Spearman 

Plan de negocio 

Coeficiente de correlación     ,865** 

Significancia     ,000 

N.     384 

Nota: **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota: Elaborado en base a los resultados estadísticos del software SPSS v.27 

Decisión: 

Sig.=0,00<0,05. Entonces, se rechaza Ho y se acepta la H1. 

Como el nivel de significancia α = 0,000 < 0,05, significa que si existe relación 

significativa entre ambas variables. Lo que demuestra una correlación directa y 

positiva muy fuerte, de valor de 0,865**. 
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De igual manera, las dimensiones demostraron correlación con la variable como 

se muestra en el cuadro a continuación: 

Tabla 16 
Correlaciones entre las variables y dimensiones, según los objetivos de la 

investigación. 

Variable Empresa 

Rho de 
Spearman 

Variable Plan 
de negocios 

Coeficiente de correlación ,865** 
Significancia ,000 
N. 384 

Dimensión 
Capacidad de 
respuesta 

Coeficiente de correlación ,690** 
Significancia ,000 
N. 384 

Dimensión 
Calidad de 
servicio 

Coeficiente de correlación ,764** 
Significancia ,000 
N. 384 

Dimensión 
Entorno 

Coeficiente de correlación ,779** 
Significancia ,000 
N. 384 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Nota: Elaborado en base a los resultados estadísticos del software SPSS v.27 

Lo cual demuestra que todas las variables y dimensiones mantienen una correlación 

directa y positiva, según el análisis de correlación de Rho de Spearman, como se 

aprecia en la tabla 16 descritas líneas arriba. 
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V. DISCUSIÓN

Se procede a analizar los resultados proveídos del análisis inferencial de la

siguiente manera:

Los resultados demostraron que la variable plan de negocio si tiene una 

correlación positiva y significativa con la variable empresa, evaluado a un nivel 

de significancia menor al 0.05, y respaldada por el coeficiente de correlación 

de Spearman con valor de 0.865. Asimismo, los indicadores financieros del 

presente plan de negocio indicaron que el valor actual neto es positivo con un 

valor VAN = s/. 37,618.09 soles, además su tasa interna de retorno obtuvo un 

valor TIR = 42.00%. Lo cual concuerda con la investigación de Tello (2022) 

que indica un valor VAN mayor a 1, indicando que el proyecto es viable, con 

un valor TIR: 52.95%. Dicho plan de negocio, consistió en la construcción de 

una plataforma digital, para la intervención en personas con problemas de 

salud mental en Colombia. De igual manera, Arcos et al. (2021), en su 

investigación sobre un modelo de negocio, a través de una aplicación 

empresarial de salud física y mental en Guayaquil, confirmó que es viable, ya 

que demuestra que el TIR de 86% y una VAN de $58.532,21 otorgando 

sustentabilidad al proyecto. También, Puerto (2022) demostró que un plan de 

negocio basado en la construcción de una plataforma digital para la atención 

de salud mental en Latinoamérica es posible de materializar y ser sostenible 

en el tiempo. Lo cual coincide con la investigación realizada por Hernández 

(2021) quien permite sostener nuestro modelo de negocio porque refirió que 

los planes de negocio que emplean plataformas digitales permiten utilizar la 

sensibilidad y los métodos de diseño para comprender las necesidades 

humanas, constituyendo una solución viable, económica y rentable. En 

concordancia a lo descrito, Toha (2019) planteó que un plan de negocio para 

crear una plataforma electrónica para la atención de la salud mental puede ser 

útil para promover e incentivar el acceso a pacientes internacionales y permite 

expandir otros tipos de servicio médicos de calidad. Además, su estudio 
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enfatizó que este tipo de plan de negocio resulta una opción distinta y 

diferenciadora con altos potenciales de rentabilidad, lo cual demostró al 

obtener un VAN de $115.342.711,66 y una tasa interna de retorno de 134,8%. 

Caso similar se pudo evidenciar con Retamozo et al. (2019) quienes realizaron 

un plan de negocio para crear una plataforma virtual de asistencia de salud 

mental, donde una gama de profesionales expertos establece contacto con 

personas con diferentes problemas mentales. Este plan de negocio resultó 

bastante atractivo, rentable y viable en el tiempo, con un VAN de S/. 

512,437.01 y una TIR del 130.79%, además de ofrecer acceso a los servicios 

en un espacio agradable, con horarios acorde a las preferencias de los 

usuarios y brindando alta confidencialidad y seguridad. Del mismo modo, 

Adrianzen et al. (2021) realizaron un plan de negocio para crear una aplicación 

digital dirigida al tratamiento integral de personas con problemas de ansiedad, 

a través de sesiones y terapias, donde las profesionales de salud mental 

conectaban de forma privada y segura a sus usuarios, demostrando que este 

tipo de plan de negocio es rentable y sostenible con una TIR del 71%, además 

de obtener una tasa alta de progreso en el tratamiento de los pacientes. 

Concordando con Contreras et al. (2021) quienes demostraron que, a través 

de una plataforma digital, los adolescentes y jóvenes pueden acceder a 

servicios de salud mental, con apoyo de profesionales de salud, desde 

cualquier lugar y en cualquier momento. Lo cual es secundado por Ramos et 

al. (2022) coincidiendo que una plataforma digital constituye una importante 

herramienta de comunicación, que conecta a profesionales de la salud con 

usuarios que requieren bienestar psicológico y emocional. Asimismo, 

expresan que un plan de negocio que emplee una plataforma tecnológica, que 

ofrezca este tipo de servicio, resulta de gran interés para usuarios del nivel 

socioeconómico B y C, grupos que requiere algún tipo de apoyo, ya sea 

psicológico o emocional, así como la búsqueda del crecimiento personal. 

Además, expresaron que este tipo de modelo de negocio resulta de gran 



56 

rentabilidad y viabilidad, lo que se demostró con una tasa interna de retorno 

de 97.38% y un VAN de S/431,744. 

Respecto a los resultados de la dimensión Capacidad de respuesta, se 

demostró su relación con la variable Empresa se relaciona de forma positiva y 

considerable, con un nivel de significancia menor al 0.05, y con un coeficiente 

de correlación de Spearman de 0.690. Lo cual está sustentado en la 

investigación de Cronin y Taylor (1994), empleado en el modelo SERPERF 

(Servicie Performance) que la define como el deseo de ayudar a los clientes y 

brindar un servicio oportuno. Lo cual coincidió con la investigación de Galviz 

(2011) donde indica que emplear la cortesía, capacidad de respuesta, entrega 

del producto y un precio justo es un símbolo de calidad percibido por el cliente. 

Además, Rivera (2019) manifiestó que la capacidad de respuesta es un 

aspecto clave para lograr maximizar la satisfacción de un cliente y garantizar 

la máxima calidad en el servicio, lo cual puede obtenerse a través de la 

aplicación de normas de cortesía, una comunicación clara sobre los productos 

o servicios ofrecidos y la seguridad con la que el personal de empresa atiende

a los clientes. También, González et al. (2017) afirmó que la capacidad de 

respuesta consiste en manifestar disposición y voluntad en ayudar a los 

clientes, proporcionándoles un servicio rápido. Lo cual coincidió con Reaño 

(2021) que define la capacidad de respuesta como la disposición del trabajador 

para apoyar a los clientes, de manera rápida y eficiente; destacando que esta 

disposición del trabajador debe estar siempre latente, representando una 

ganancia para el cliente y la empresa. En ese mismo sentido Díaz-Hernández 

et al. (2021) expresaron que la capacidad de respuesta no solo guarda relación 

con la rapidez para aclarar dudas o preguntas, sino también debe considerar 

el tiempo, calidad y tono de la comunicación, de modo que se logre cumplir las 

expectativas y percepciones de los clientes. Además, indicaron que esta 

dimensión es parte importante de la calidad de servicio, que permite hacer 

entender al cliente lo importante que es para la empresa; de esta manera, se 
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garantiza una buena imagen y se puede mantener un alto nivel de 

competitividad. Punto de vista que concuerda con Caicay (2017) que 

manifiestó que la capacidad de respuesta guarda relación con la calidad de 

gestión de los directivos de una empresa; por lo cual, si los directivos respaldan 

los lineamientos y políticas de atención al cliente, las acciones orientadas al 

cliente tendrán resultados positivos. Por otro lado, Febres-Ramos y Mercado-

Rey (2020) destacaron que los clientes de empresas que brindan servicio de 

atención a la salud muestran una mayor satisfacción cuando se considera 

principalmente la capacidad de respuesta. Lo cual va de la mano con lo 

sustentado por Arbeláez y Mendoza (2017) quienes indican que las principales 

causas de insatisfacción en los clientes de servicios de salud, se origina por el 

largo tiempo en la capacidad de respuesta, falta de acceso a la información, 

entre otros. También, afirmaron que para los usuarios de servicios de salud 

resulta importante la relación con el profesional de la salud, lo que implica un 

buen trato, el interés por el tipo de patología que presenta, la comunicación 

clara y comprensible sobre los tratamientos, respetando en todo momento la 

privacidad del paciente y la forma en que se responde o resuelve las dudas 

trasmitiendo seguridad por parte del profesional de la salud. En ese sentido, 

Guevara (2018) aseveró que la capacidad de respuesta es la disposición de 

responder en tiempo récord, las necesidades de los clientes, cualidad 

necesaria para obtener una mejor atención, constituyendo una obligación que 

todo gerente de una empresa de servicios de salud debe considerar.  

Respecto a la dimensión Calidad de servicio, los resultados inferenciales 

demostraron que existe correlación positiva muy fuerte con la variable 

Empresa, expresado con un valor de Spearman de 0.764, y un nivel de 

significancia menor al 0.05. Lo cual se sustentó en el modelo SERPERF 

realizada por Cronin y Taylor (1994) el cual es un modelo empleado en la 

actualidad por su vigencia en diversas empresas. De igual manera, Galviz 

(2011) afirmó que la calidad de servicio se basa en el conocimiento que se 
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adquiere de los clientes del trato ofrecido por una empresa en un periodo largo.  

En ese mismo sentido Paredes (2020) manifiestó que la calidad de servicio y 

la evaluación de sus características se ha convertido en una preocupación 

esencial en los gerentes de empresas que brindan servicios de salud. 

Aseverando que, al descender la calidad de los servicios en empresas del 

rubro salud, repercute en poblaciones de pobreza y pobreza extrema, debido 

principalmente a la inequidad y acceso escaso a los servicios de salud y 

medicamentos. También Reaño (2021) expresó que la calidad de servicio de 

una empresa que brinda atención a la salud debe fundamentarse en superar 

las expectativas, cumplimiento de necesidades y brindar una óptima atención 

a todos los pacientes. En concordancia a ello, Ahmed et al. (2017) expresaron 

que la calidad de servicio permite a las empresas obtener rentabilidad, ahorrar 

costos y asegurar su participación en el mercado. Al respecto, Mezones-

Holguín et al. (2019) indicaron que una herramienta para determinar la calidad 

de servicio en empresas que brindan servicios de salud, son las entrevistas a 

los usuarios, a través de las cuales se puede diagnosticar, evaluar y proponer 

mejoras para la gestión de la empresa. Además, Fan-Yun et al. (2018) 

destacaron que una estrategia de calidad de servicio consiste en ofrecer 

atributos diferenciadores, que satisfagan las necesidades y superen las 

expectativas de los clientes. Por lo que, al mejorar continuamente la calidad, 

resultó en una ventaja frente a la competencia. Asimismo, Alvarado y Paca 

(2022) enfatizaron que la calidad de servicio que se brinda en las empresas 

prestadoras de servicios de salud influye en la decisión de los clientes, debido 

a que cuando no existe una buena atención, el 71% no retorna y el 36% publica 

su mala experiencia en sus redes sociales. Por otro lado, George et al. (2021) 

destacaron la importancia y el valor del personal de las empresas que brindan 

servicios de salud, pues la labor humana es preponderante para generar 

satisfacción en los pacientes.  
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En relación con la dimensión Entorno se demostró que existe una 

correlación positiva muy fuerte con la variable Empresa al obtenerse un 

coeficiente de correlación de Spearman con un valor de 0.779, y un valor de 

significancia menor al 0.05.  Lo cual se afianza en la investigación de Sánchez 

(2023) que indicó que, para la realización de un plan de negocio exitoso, se 

debe considerar el entorno de la empresa, para analizar y evaluar los posibles 

escenarios que puedan suscitar en el proyecto. Concordando con Olmos 

(2018) que manifiestó que conocer el entorno en que la empresa desarrollará 

sus actividades, permite una adecuada toma de decisiones de forma eficaz y 

eficiente. Constituyendo el análisis DAFO una herramienta para conocer los 

aspectos clave del entorno de una empresa, tanto internos como externos. 

Asimismo, Costa (2018) enfatizó que resulta necesario para toda empresa, 

comprender como funciona su entorno; así como, las fuerzas con las que se 

relaciona y las cuales afectan sus actividades empresariales. Dichas fuerzas 

fueron planteadas en el Modelo de 5 fuerzas de Porter: poder de negociación 

de los compradores, poder de negociación de los proveedores, amenaza de 

nuevas entradas, amenaza de sustitutos y la intensidad de la rivalidad. El 

análisis de estas cinco fuerzas ayudó a conocer el entorno específico de una 

empresa y permite la fijación de precios, costos y requerimientos de inversión. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se ha demostrado que, en cada una de las dimensiones y 

herramientas administrativas, el plan de negocio tiene altas 

probabilidades de éxito. Los cuales se describen según el 

planteamiento de sus objetivos específicos. 

Segunda:  Se concluye que este modelo de negocio requiere una excelente en 

capacidad de recursos humanos para poder mantenerse competitivo 

en el mercado, por lo cual el proyecto incluye la participación de 

cuatro profesionales para poder cumplir con las metas establecidas. 

Tercera:  Se concluye que los recursos tecnológicos son de alta importancia 

debido al modelo de negocio que basa sus ingresos en servicios 

psicológicos vía online, por lo que la velocidad de la red de internet y 

de los equipos de trabajo deben permitir al colaborador ejecutar sus 

funciones óptimamente. 

Cuarta: Se concluye que el mercado objetivo del presente plan está 

conformado por personas de ambos sexos, que radiquen en el distrito 

de Lima, de NSE C y C1, de edad entre 18 a 60 años, que padezcan 

trastornos de salud mental que se encuentren dispuestos a acceder 

y pagar a un servicio psicológico. Dicha suma según el análisis de la 

demanda efectuado fue de 9661 servicios psicológicos al año. 

Asimismo, el análisis de Porter permitió identificar las bondades de 

este modelo de negocio, por lo que tiene altas probabilidades de 

aminorar el poder de negociación de los competidores. 

Quinta: Se concluye que el proyecto es económicamente viable porque el 

análisis financiero otorga valores adecuados que indican que la 

viabilidad económica es aceptable, con un valor VAN mayor a cero, 

así como un valor TIR de 44%.  
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VII. RECOMENDACIONES

Primera:  Realizar una evaluación al culminar el primer año, debido que, al 

contar con estrategias de marketing digital, se espera que el flujo de 

caja en el segundo año sea muy estable, sin embargo, la demanda 

de servicios puede no ser cubierta por el personal. Por lo tanto, se 

recomienda coordinar con la gerencia la inclusión de un nuevo 

especialista psicólogo para poder mantener la competitividad. 

Segunda: Con respecto a los recursos humanos, se recomienda a la gerencia 

de la empresa, mantener niveles adecuados de clima laboral y 

mantener un cronograma de actividades y de pacientes, para 

mantener equidad entre la carga laboral y que los especialistas 

psicólogos se encuentren satisfechos y valorados. 

Tercera:  En relación con los recursos tecnológicos, se recomienda a la 

organización, contar con un plan de mantenimiento preventivo de 

equipos cada mes, y cada seis meses contar con una campaña de 

mantenimiento correctivo, debido a que el entorno de red que usa el 

negocio es el pilar del servicio y de fallar por más de un día, puede 

dañar la imagen de la empresa. 

Cuarta:   Respecto a los recursos comerciales, en caso de pensar en una 

expansión comercial, se recomienda realizar un análisis de demanda 

más amplia, a fin de captar clientes en un mercado mayor, gracias a 

que el modelo de negocio de entorno virtual permite esta mejora. 

Quinta:  Finalmente, cómo recomendación financiera, se invita a la organización 

a realizar un seguimiento al plan de negocios y de manera trimestral 

evaluar si el crecimiento se mantiene positivo. De igual manera se 

recomienda al negocio, analizar las ratios de ganancia al finalizar el 

primer año para considerar aminorar la deuda presente contraída 

para el inicio del negocio. 
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ANEXOS 

Matriz de operacionalización de variables 

Matriz de Operacionalización de variables 

Plan de negocios para la creación de una empresa con plataforma digital para el cuidado y bienestar psicológico, Lima 2023. 

VARIABLES 
DEFINICIONES 

CONCEPTUALES 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Plan de 
negocios 

Un plan de negocios es una 
herramienta clara, concisa y 
escrita de manera breve 
que actúa como una guía 
para administrar un 
negocio, mostrando cómo 
desarrollar objetivos, cómo 
aplicarlos al negocio y 
brindando estructura, 
contenido e imagen y 
economía. pronósticos, 
análisis de las realidades de 
la empresa y oportunidades 
de mercado, y examinar 
elementos que acrediten 
esta empresa puedes tener 
éxito. (Weinberger, 2009) 

Para medir la 
variable de plan de 
negocios se 
utilizaron 3 
dimensiones: 
Capacidad de 
respuesta, calidad de 
servicio y entorno los 
mismo que 
constarían de 7 
indicadores, medidos 
por la escala de 
Likert. 

Capacidad de 
respuesta 

Tiempo de atención 1 

Tipo: Ordinal  
Instrumento: 
Encuesta  
Medición: 
Los 
indicadores 
serán 
medidos por 
la escala de 
Likert 

Efectividad 2 

Nivel de servicio 3 

Calidad de 
servicio 

seguridad 4 

confiabilidad 5 

Entorno 

Análisis del macro 
entorno 6 

Análisis del micro 
entorno 

7 

Nota: Elaboración propia 
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Matriz de Operacionalización de variables 

Plan de negocios para la creación de una empresa con plataforma digital para el cuidado y bienestar psicológico, Lima 2023. 

VARIABLES 

DEFINICIONES 
CONCEPTUALE

S 
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Empresa 

Sanchez (2023) 
menciona que 
una empresa es 
una organización 
de personas y 
recursos cuyo 
propósito es 
generar un 
beneficio 
económico a 
través del 
desarrollo de una 
determinada 
actividad 

Para medir la 
variable empresa 
se utilizaron 05 
dimensiones: 
Competividad, 
gestión de recursos 
humanos, 
financieros, 
comerciales y 
tecnológicos los 
mismo que 
constarían de 16 
indicadores, 
medidos por la 
escala de Likert. 

Competitividad 

Precio 1 

Tipo: Ordinal    
Instrumento: Encuesta  
Medición: Los 
indicadores serán 
medidos por la escala 
de Likert  

Posicionamiento 2 

Valor agregado 3 

Gestión de 
recursos 
humanos 

Motivación 4 

Exigencia 5 

Efectividad 6 

Gestión de 
recursos 
financieros 

Rentabilidad 7 

Decisiones de inversión 8 

Decisiones financieras 9 

Decisiones administrativas 10 

Gestión de 
recursos 
comerciales 

Producto 11 

Plaza 12 

Promoción 13 

Gestión de 
tecnológicos 

Innovación y mejora 14 

Automatización 15 

Aprendizaje organizacional 16 

Nota: Elaboración propia 



78 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

Cuestionario de las variables de estudio 

Plan 
de 

neg
ocio

s 

DIMENSIONES 

Total
ment
e en 

desac
uerdo 

En 
desac
uerdo 

No 
sa
be/ 
No 
opi
na 

De 
acu
erd
o 

Total
ment
e de 

acuer
do 

D1 Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 

 1 

¿Considera Ud., que una consulta psicológica de 
40 minutos es un tiempo adecuado para una 
sesión? 1 2 3 4 5 

 2 
¿Siente Ud., que el servicio psicológico virtual 
cumple con sus necesidades? 1 2 3 4 5 

 3 
¿Siente Ud., que una terapia psicológica virtual le 
ayudaría a resolver sus problemas? 1 2 3 4 5 

D2 

Calidad de servicio 

TED ED 

NS
/N
O DA TA 

 4 
¿Siente Ud., que la empresa le brinda la 
confidencialidad de sus datos? 1 2 3 4 5 

 5 
¿Se cumple con las condiciones que aseguran la 
confiabilidad del servicio? 1 2 3 4 5 

 6 
¿La empresa cuenta con el personal calificado 
para el desarrollo del servicio? 1 2 3 4 5 

D3 

Entorno 

TED ED 

NS
/N
O DA TA 

 7 

¿Considera Ud., que los factores 
socioeconómicos y políticos del país, afectan en 
su decisión de adquirir un servicio psicológico? 1 2 3 4 5 

 8 
¿Considera que los precios ofrecidos por los 
competidores son mejores que los nuestros? 1 2 3 4 5 

 9 
¿Encuentra Ud. alguna desventaja de tener 
sesiones modalidad virtual? 1 2 3 4 5 

 10 

¿Siento Ud., que la empresa cumple con las 
regulaciones y leyes aplicables para el sector 
Psicológico? 1 2 3 4 5 

 11 

¿Considera Ud., la empresa se encuentra 
actualizada con las nuevas tendencias del 
mercado? 1 2 3 4 5 

Nota: Elaboración propia 
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Emp
resa 

DIMENSIONES 

Totalm
ente 
en 

desac
uerdo 

En 
desac
uerdo 

No 
sabe
/ No 
opin

a 

De 
acue
rdo 

Total
mente  

de 
acuer

do 

D1 Competitividad 1 2 3 4 5 

 12 
¿Los precios de los servicios se encuentran de 
acuerdo con el mercado? 1 2 3 4 5 

 13 
¿La empresa tiene definida la estrategia de 
posicionamiento? 1 2 3 4 5 

 14 
¿La empresa tiene servicios de valor 
agregado? 1 2 3 4 5 

D2 
Gestión de recursos humanos 

TED ED 
NS/
NO DA TA 

 15 
¿La empresa promueve el bienestar y 
desarrollo de los trabajadores? 1 2 3 4 5 

 16 
¿La empresa tiene un programa de 
reconocimiento a la exigencia?  1 2 3 4 5 

 17 
¿El proceso de reclutamiento y selección es 
efectivo? 1 2 3 4 5 

D3 
Gestión de recursos financieros 

TED ED 
NS/
NO DA TA 

 18 
¿La empresa realiza un análisis de la 
rentabilidad a mediano y largo plazo? 1 2 3 4 5 

 19 
¿La empresa realiza un análisis de proyectos 
de inversión a mediano y largo plazo? 1 2 3 4 5 

 20 
¿La empresa realiza proyecciones financieras 
a mediano y largo plazo? 1 2 3 4 5 

 21 
¿La empresa toma decisiones administrativas 
correctas? 1 2 3 4 5 

D4 
Gestión de recursos comerciales  

TED ED 
NS/
NO DA TA 

 22 
¿La empresa tiene definido los productos a 
ofrecer? 1 2 3 4 5 

 23 
¿La empresa tiene una estrategia de mercado 
clara?  1 2 3 4 5 

 24 
¿La empresa tiene definido el plan de 
promoción de los servicios? 1 2 3 4 5 

D5 
Gestión de recursos tecnológicos 

TED ED 
NS/
NO DA TA 

 25 
¿La empresa utiliza herramientas de mejora 
en los procesos? 1 2 3 4 5 

 26 
¿La empresa implementa tecnología de 
innovación en sus procesos?  1 2 3 4 5 

 27 
¿La empresa utiliza las herramientas para el 
aprendizaje organizacional? 1 2 3 4 5 

Nota: Elaboración propia 
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MATRIZ EVALUACIÓN DE JUICIO DE EXPERTOS 

Evaluación por juicio de expertos 

     Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Cuestionario para la medición de un Plan de negocios para la creación de una 
empresa con plataforma digital para el cuidado y bienestar psicológico”. La 
evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que 
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando 
al que hacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: 
     Carlos De La Cruz Valdiviano 

Grado profesional: Maestría ( ) Doctor (x) 

Área de formación académica: 

Clínica (x ) Social ( ) 

Educativa (  ) Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional: 
      Clínica /Metodológica 

Institución donde labora:       UCV/ UNFV 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años () 

Más de 5 años (x) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

(si corresponde) 

20 años 

2. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario para la medición de Plan de negocios 

Autora: Melissa Noelia Rodriguez Parker 

Procedencia: Lima 

Administración: Individual 

Tiempo de aplicación: 20 minutos 

Ámbito de aplicación: 284 (clientes y trabajadores) 

Significación: 
El instrumento medirá la variable Competitividad a través de un cuestionario, el 
cual comprende a sus 3 dimensiones en 7 ítems que serán medidos es la escala 
tipo Likert de la siguiente manera Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo 
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(2), No sabe/ No opina (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5) 

 

4. Soporte teórico  

 
5. Presentación de instrucciones para el juez: 

 

A continuación, a usted le presento el Cuestionario para la medición del plan de 

negocio, elaborado por Melissa Noelia Rodriguez Parker en el año 2023. De acuerdo 

con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica 
y semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras 
de acuerdo con su significado o por la ordenación de 
estas. 

 

3. Moderado nivel 
Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

 

4. Alto nivel 
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

 
 

1. totalmente en desacuerdo (no 
cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

Escala/ÁREA 
Subescala 

(dimensiones) 
Definición 

Plan de negocio 

Capacidad de respuesta  

la capacidad de respuesta se define como el deseo de 
ayudar a los clientes y brindar un servicio oportuno, este 
aspecto enfatiza el cuidado y la rapidez en el manejo de las 
solicitudes, preguntas, quejas y problemas de los clientes. 

Calidad de servicio 

Galviz, G (2011) se basa en el conocimiento que se 
adquiere de los clientes del servicio ofrecido por una 
organización en un periodo largo, donde se tiene en cuenta 
varios aspectos en donde encontramos a la cortesía, 
rapidez en la atención, entrega del producto y un precio 
justo, siendo estos algunos de los aspectos evaluados por 
el cliente. 

Entorno 

Porter (2017) define dos aspectos del entorno empresarial, 
el entorno macro, esto incluye fuerzas, fuerzas 
económicas, políticas, culturales, sociales y legales que 
están o pueden estar involucradas en el comportamiento 
de sectores y empresas, particularmente a nivel macro. 
entorno, demografía y naturaleza técnica. sector o 
mercado. Un grupo de empresas que fabrican los mismos 
bienes o servicios que vendemos. 
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COHERENCIA 
El ítem tiene 

relación lógica con 
la dimensión o 

indicador que está 
midiendo. 

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 
dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel)
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
El ítem es esencial 

o importante, es
decir debe ser

incluido. 

1. No cumple con el criterio
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente 

1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Capacidad de respuesta, calidad de servicio y 
Entorno 

Primera dimensión: Capacidad de respuesta 

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de respuesta que tenemos
para dar soporte y atención a los clientes.

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Tiempo de 
atención 

1. Considera Ud., ¿que una
consulta psicológica de 40
minutos es un tiempo
adecuado para una sesión?

4 4 4 

Efectividad 

2. ¿Siente Ud., que el
servicio psicológico virtual
cumple con sus
necesidades?

4 4 4 

Nivel de 
servicio 

3. ¿Siente Ud., que una
terapia psicológica virtual le
ayudaría a resolver sus

4 4 4 
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• Segunda dimensión: Calidad de servicio

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel del servicio brindado en base a la
seguridad y la confiabilidad impartida.

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Seguridad 

1. ¿Siente Ud., que la
empresa le brinda la
confidencialidad de
sus datos?

4 4 4 

Confiabilidad 

2. ¿Se cumple con las
condiciones que 
aseguran la 
confiabilidad del 
servicio? 

4 4 4 

3. ¿La empresa
cuenta con el personal
calificado para el 
desarrollo del 
servicio? 

4 4 4 

• Tercera dimensión: Entorno

• Objetivos de la Dimensión: Medir como afecta las situaciones internas y
externas en las decisiones del público al optar por nuestro servicio.

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Análisis externo 

¿Considera Ud., que 
los factores 
socioeconómicos y 
políticos del país, 
afectan en su 
decisión de adquirir 
un servicio 
psicológico? 

4 4 4 

¿Considera que los 
precios ofrecidos por 
los competidores son 
mejores que los 
nuestros? 

4 4 4 

Análisis interno 

¿Encuentra Ud. 
alguna desventaja de 
tener sesiones 
modalidad virtual? 

4 4 4 

problemas? 
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¿Siento Ud., que la 
empresa cumple con 
las regulaciones y 
leyes aplicables para 
el sector Psicológico? 

4 4 4   

¿Considera Ud., la 
empresa se 
encuentra 
actualizada con las 
nuevas tendencias 
del mercado? 

4 4 4   
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Evaluación por juicio de expertos 

                 Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Cuestionario para la creación de una empresa con plataforma digital para el 
cuidado y bienestar psicológico”. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 
sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicológico. Agradecemos 
su valiosa colaboración. 

 

1. Datos generales del juez: 

 
 

Nombre del juez: 
     Carlos De La Cruz Valdiviano 

Grado profesional: Maestría ( ) Doctor (x) 

 

Área de formación académica: 

Clínica (x ) Social ( ) 

 
Educativa (  ) Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional: 
      Clínica /Metodológica  

Institución donde labora:       UCV/ UNFV 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años () 

Más de 5 años (x) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

(si corresponde) 

20 años 

 

2. Propósito de la evaluación: 

            Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos de la escala (Cuestionario) 

 

Nombre de la Prueba: Cuestionario para la medición de empresa 

Autora: Melissa Noelia Rodriguez Parker 

Procedencia: Lima 

Administración: Individual 

Tiempo de aplicación: 20 minutos 

Ámbito de aplicación: 284 (clientes y trabajadores) 

Significación: El instrumento medirá la variable Competitividad a través de un cuestionario, el 
cual comprende a sus 3 dimensiones en 7 ítems que serán medidos es la escala 
tipo Likert de la siguiente manera Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo 
(2), No sabe/ No opina (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5) 
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4. Soporte teórico  
 

Escala/ÁRE
A 

Subescala 
(dimensiones) 

Definición 

Empresa 

Competitividad 
Porter (2017) La competitividad es la capacidad de una empresa 
para fabricar y vender sus productos en términos de precio, calidad 
y oportunidad sobre sus competidores. 

Gestión de recursos 
humanos 

Moreno (2019) menciona que los recursos humanos es el 
encargado de realizar las actividades del día a día para el buen 
funcionamiento de la empresa. Por lo tanto, es importante que todas 
las organizaciones proporcionen a sus empleados las herramientas 
que necesitan para comprometerse, motivarse y llevar a cabo sus 
actividades 

Gestión de financieros 

Weinberger (2009) establece que esta dimensión integra todos los 
planes funcionales de la empresa y puede verificar los aspectos 
económicos mediante el control de costos fijos, costos variables, 
ventas, etc.  

Gestión de recursos 
comerciales  

Pursell (2021) india que el departamento de marketing es 
responsable de desarrollar estrategias de ventas que ayuden a las 
organizaciones a posicionarse en lugares rentables en el mercado, 
aumentar la exposición, mejorar los productos, aumentar las ventas 
y las ganancias, optimizar los recursos y, sobre todo, vincular 
Determina el área de la empresa. 

Gestión de tecnológicos 

Alberto (2021) menciona que la tecnología ayuda a las empresas a 
ser más eficientes y mejorar la mayoría de sus procesos internos. 
Se centra específicamente en el software de recursos humanos. El 
papel de la tecnología en la empresa es esencial no solo para el 
rendimiento empresarial sino también para la gestión de los 
recursos humano. 

5. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el Cuestionario para la medición de la empresa, 

elaborado por Melissa Noelia Rodriguez Parker en el año 2023. De acuerdo con los 

siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se 

comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica 
y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras 
de acuerdo con su significado o por la ordenación de 
estas. 

 

3. Moderado nivel 
Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 
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4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

relación lógica con 
la dimensión o 

indicador que está 
midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 
dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel)
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
El ítem es esencial 

o importante, es
decir debe ser

incluido. 

1. No cumple con el criterio
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente 

1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Competitividad, gestión de recursos humanos, 
gestión de financieros, gestión de recursos comerciales, gestión de tecnológicos. 

Primera dimensión: Competitividad 

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de competitividad de la organización
mediante el precio sugerido, el valor agregado y la estrategia de 
posicionamiento aplicable. 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Precio 

¿Los precios de los 
servicios se 
encuentran de 
acuerdo con el 
mercado? 

4 4 4 

Posicionamiento 

¿La empresa tiene 
definida la estrategia 
de posicionamiento? 

4 4 4 
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Valor agregado 

¿La empresa tiene 
servicios de valor 
agregado? 

4 4 4   

 
• Segunda dimensión: Gestión de recursos humanos 

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de motivación de nuestro talento 
humano, el reconocimiento a la exigencia y la efectividad de los procesos. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Motivación 

¿La empresa 
promueve el 
bienestar y 
desarrollo de los 
trabajadores? 

4 4 4   

Exigencia 

¿La empresa 
tiene un 
programa de 
reconocimiento a 
la exigencia?  

4 4 4   

Efectividad 

¿El proceso de 
reclutamiento y 
selección es 
efectivo? 

4 4 4   

 

• Tercera dimensión: Gestión de recursos financieros 

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de la organización de tomar 
decisiones administrativas correctas en base a la rentabilidad, la inversión y 
proyecciones financieras. 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Rentabilidad 

¿La empresa realiza 
un análisis de la 
rentabilidad a 
mediano y largo 
plazo? 

4 4 4   

Decisiones de 
inversión 

¿La empresa realiza 
un análisis de 
proyectos de 

4 4 4   
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inversión a mediano 
y largo plazo? 

Decisiones 
financieras 

¿La empresa realiza 
proyecciones 
financieras a 
mediano y largo 
plazo? 

4 4 4   

Decisiones 
administrativas 

¿La empresa toma 
decisiones 
administrativas 
correctas? 

4 4 4   

 

• Cuarta dimensión: Gestión de recursos comerciales  

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de la organización de elegir 
los productos adecuados, la estrategia para el mercado escogido y las 
promociones que aplicara. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Producto 

¿La empresa tiene 
definido los 
productos a 
ofrecer? 

4 4 4   

Plaza 
¿La empresa tiene 
una estrategia de 
mercado clara?  

4 4 4   

Promoción  

¿La empresa tiene 
definido el plan de 
promoción de los 
servicios? 

4 4 4   

 

• Quinta dimensión: Gestión de recursos tecnológicos 

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de la organización de trabajar 
con herramientas tecnológicas para el beneficio de nuestros trabajadores.  
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Indicadores 
Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 
Recomendaciones 

Innovación y 
mejora 

¿La empresa utiliza 
herramientas de mejora 
en los procesos? 

4 4 4 

Automatización 

¿La empresa 
implementa tecnología 
de innovación en sus 
procesos?  

4 4 4 

Aprendizaje 
organizacional 

¿La empresa utiliza las 
herramientas para el 
aprendizaje 
organizacional? 

4 4 4 
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Evaluación por juicio de expertos 

 

                 Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Cuestionario para la medición de un Plan de negocios para la creación de una 
empresa con plataforma digital para el cuidado y bienestar psicológico”. La 
evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que 
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando 
al que hacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

 

6. Datos generales del juez: 

 
 

Nombre del juez: 
     Jorge Antonio Porras Saenz 

Grado profesional: Maestría (x ) Doctor () 

 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 

 
Educativa (  ) Organizacional (x) 

Áreas de experiencia profesional: 
      Gestión de proyectos de inversión público-privada 

Institución donde labora:      UNAC  

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años () 

Más de 5 años (x) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

(si corresponde) 

5  años  

 

7. Propósito de la evaluación: 

            Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

8. Datos de la escala (Cuestionario) 

Nombre de la Prueba: Cuestionario para la medición de Plan de negocios 

Autora: Melissa Noelia Rodriguez Parker 

Procedencia: Lima 

Administración: Individual 

Tiempo de aplicación: 20 minutos 

Ámbito de aplicación: 284 (clientes y trabajadores) 

Significación: 
El instrumento medirá la variable Competitividad a través de un cuestionario, el 
cual comprende a sus 3 dimensiones en 7 ítems que serán medidos es la escala 
tipo Likert de la siguiente manera Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo 
(2), No sabe/ No opina (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5) 
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9. Soporte teórico  

 
10. Presentación de instrucciones para el juez: 

 

A continuación, a usted le presento el Cuestionario para la medición del plan de 

negocio, elaborado por Melissa Noelia Rodriguez Parker en el año 2023. De acuerdo 

con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica 
y semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras 
de acuerdo con su significado o por la ordenación de 
estas. 

 

3. Moderado nivel 
Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

 

4. Alto nivel 
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

 
 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

1. totalmente en desacuerdo (no 
cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 
dimensión. 

Escala/ÁREA 
Subescala 

(dimensiones) 
Definición 

Plan de negocio 

Capacidad de respuesta  

la capacidad de respuesta se define como el deseo de 
ayudar a los clientes y brindar un servicio oportuno, este 
aspecto enfatiza el cuidado y la rapidez en el manejo de las 
solicitudes, preguntas, quejas y problemas de los clientes. 

Calidad de servicio 

Galviz, G (2011) se basa en el conocimiento que se 
adquiere de los clientes del servicio ofrecido por una 
organización en un periodo largo, donde se tiene en cuenta 
varios aspectos en donde encontramos a la cortesía, 
rapidez en la atención, entrega del producto y un precio 
justo, siendo estos algunos de los aspectos evaluados por 
el cliente. 

Entorno 

Porter (2017) define dos aspectos del entorno empresarial, 
el entorno macro, esto incluye fuerzas, fuerzas 
económicas, políticas, culturales, sociales y legales que 
están o pueden estar involucradas en el comportamiento 
de sectores y empresas, particularmente a nivel macro. 
entorno, demografía y naturaleza técnica. sector o 
mercado. Un grupo de empresas que fabrican los mismos 
bienes o servicios que vendemos. 



 

 

93 

 

relación lógica con 
la dimensión o 

indicador que está 
midiendo. 

 

3. Acuerdo (moderado nivel) 
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto 
nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

 

 
RELEVANCIA 

El ítem es esencial 
o importante, es 
decir debe ser 

incluido. 

 

1. No cumple con el criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

 

2. Bajo Nivel 
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente 

1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 

Dimensiones del instrumento: Capacidad de respuesta, calidad de servicio y 
Entorno 

Primera dimensión: Capacidad de respuesta 

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de respuesta que tenemos 
para dar soporte y atención a los clientes. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Tiempo de 
atención 

1. Considera Ud., ¿que una 
consulta psicológica de 40 
minutos es un tiempo 
adecuado para una sesión? 

4 4 4   

Efectividad 

2. ¿Siente Ud., que el 
servicio psicológico virtual 
cumple con sus 
necesidades? 

4 4 4   

Nivel de 
servicio 

3. ¿Siente Ud., que una 
terapia psicológica virtual le 
ayudaría a resolver sus 
problemas? 

4 4 4   
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• Segunda dimensión: Calidad de servicio

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel del servicio brindado en base a la
seguridad y la confiabilidad impartida.

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Seguridad 

1. ¿Siente Ud., que la
empresa le brinda la
confidencialidad de
sus datos?

4 4 4 

Confiabilidad 

2. ¿Se cumple con las
condiciones que 
aseguran la 
confiabilidad del 
servicio? 

4 4 4 

3. ¿La empresa
cuenta con el personal
calificado para el 
desarrollo del 
servicio? 

4 4 4 

• Tercera dimensión: Entorno

• Objetivos de la Dimensión: Medir como afecta las situaciones internas y
externas en las decisiones del público al optar por nuestro servicio.

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Análisis externo 

¿Considera Ud., que 
los factores 
socioeconómicos y 
políticos del país, 
afectan en su 
decisión de adquirir 
un servicio 
psicológico? 

4 4 4 

¿Considera que los 
precios ofrecidos por 
los competidores son 
mejores que los 
nuestros? 

4 4 4 

Análisis interno 

¿Encuentra Ud. 
alguna desventaja de 
tener sesiones 
modalidad virtual? 

4 4 4 

¿Siento Ud., que la 
empresa cumple con 
las regulaciones y 

4 4 4 
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leyes aplicables para 
el sector Psicológico? 

¿Considera Ud., la 
empresa se 
encuentra 
actualizada con las 
nuevas tendencias 
del mercado? 

4 4 4 

Firma del evaluador 

 DNI: 45312569 
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Evaluación por juicio de expertos 

                 Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Cuestionario para la creación de una empresa con plataforma digital para el 
cuidado y bienestar psicológico”. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 
sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicológico. Agradecemos 
su valiosa colaboración. 

 

6. Datos generales del juez: 

 
 

Nombre del juez: 
     Jorge Antonio Porras Saenz 

Grado profesional: Maestría (x ) Doctor () 

 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 

 
Educativa (  ) Organizacional (x) 

Áreas de experiencia profesional: 
      Gestión de proyectos de inversión público-privada 

Institución donde labora:      UNAC  

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años () 

Más de 5 años (x) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

(si corresponde) 

5 años  

 

7. Propósito de la evaluación: 

            Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

8. Datos de la escala (Cuestionario) 

 

Nombre de la Prueba: Cuestionario para la medición de empresa 

Autora: Melissa Noelia Rodriguez Parker 

Procedencia: Lima 

Administración: Individual 

Tiempo de aplicación: 20 minutos 

Ámbito de aplicación: 284 (clientes y trabajadores) 

Significación: El instrumento medirá la variable Competitividad a través de un cuestionario, el 
cual comprende a sus 3 dimensiones en 7 ítems que serán medidos es la escala 
tipo Likert de la siguiente manera Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo 
(2), No sabe/ No opina (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5) 
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9. Soporte teórico  
 

Escala/ÁRE
A 

Subescala 
(dimensiones) 

Definición 

Empresa 

Competitividad 
Porter (2017) La competitividad es la capacidad de una empresa 
para fabricar y vender sus productos en términos de precio, calidad 
y oportunidad sobre sus competidores. 

Gestión de recursos 
humanos 

Moreno (2019) menciona que los recursos humanos es el 
encargado de realizar las actividades del día a día para el buen 
funcionamiento de la empresa. Por lo tanto, es importante que todas 
las organizaciones proporcionen a sus empleados las herramientas 
que necesitan para comprometerse, motivarse y llevar a cabo sus 
actividades 

Gestión de financieros 

Weinberger (2009) establece que esta dimensión integra todos los 
planes funcionales de la empresa y puede verificar los aspectos 
económicos mediante el control de costos fijos, costos variables, 
ventas, etc.  

Gestión de recursos 
comerciales  

Pursell (2021) india que el departamento de marketing es 
responsable de desarrollar estrategias de ventas que ayuden a las 
organizaciones a posicionarse en lugares rentables en el mercado, 
aumentar la exposición, mejorar los productos, aumentar las ventas 
y las ganancias, optimizar los recursos y, sobre todo, vincular 
Determina el área de la empresa. 

Gestión de tecnológicos 

Alberto (2021) menciona que la tecnología ayuda a las empresas a 
ser más eficientes y mejorar la mayoría de sus procesos internos. 
Se centra específicamente en el software de recursos humanos. El 
papel de la tecnología en la empresa es esencial no solo para el 
rendimiento empresarial sino también para la gestión de los 
recursos humano. 

10. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el Cuestionario para la medición de la empresa, 

elaborado por Melissa Noelia Rodriguez Parker en el año 2023. De acuerdo con los 

siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se 

comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica 
y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras 
de acuerdo con su significado o por la ordenación de 
estas. 

 

3. Moderado nivel 
Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 
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4. Alto nivel 
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

 
 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

relación lógica con 
la dimensión o 

indicador que está 
midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no 
cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 
dimensión. 

 

3. Acuerdo (moderado nivel) 
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto 
nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

 

 
RELEVANCIA 

El ítem es esencial 
o importante, es 
decir debe ser 

incluido. 

 

1. No cumple con el criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

 

2. Bajo Nivel 
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente 

1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

Dimensiones del instrumento: Competitividad, gestión de recursos humanos, 
gestión de financieros, gestión de recursos comerciales, gestión de tecnológicos. 

Primera dimensión: Competitividad 

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de competitividad de la organización 
mediante el precio sugerido, el valor agregado y la estrategia de 
posicionamiento aplicable. 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Precio 

¿Los precios de los 
servicios se 
encuentran de 
acuerdo con el 
mercado? 

4 4 4   

Posicionamiento 

¿La empresa tiene 
definida la estrategia 
de posicionamiento? 

4 4 4   
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Valor agregado 

¿La empresa tiene 
servicios de valor 
agregado? 

4 4 4   

 
• Segunda dimensión: Gestión de recursos humanos 

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de motivación de nuestro talento 
humano, el reconocimiento a la exigencia y la efectividad de los procesos. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Motivación 

¿La empresa 
promueve el 
bienestar y 
desarrollo de los 
trabajadores? 

4 4 4   

Exigencia 

¿La empresa 
tiene un 
programa de 
reconocimiento a 
la exigencia?  

4 4 4   

Efectividad 

¿El proceso de 
reclutamiento y 
selección es 
efectivo? 

4 4 4   

 

• Tercera dimensión: Gestión de recursos financieros 

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de la organización de tomar 
decisiones administrativas correctas en base a la rentabilidad, la inversión y 
proyecciones financieras. 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Rentabilidad 

¿La empresa realiza 
un análisis de la 
rentabilidad a 
mediano y largo 
plazo? 

4 4 4   

Decisiones de 
inversión 

¿La empresa realiza 
un análisis de 
proyectos de 

4 4 4   
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inversión a mediano 
y largo plazo? 

Decisiones 
financieras 

¿La empresa realiza 
proyecciones 
financieras a 
mediano y largo 
plazo? 

4 4 4   

Decisiones 
administrativas 

¿La empresa toma 
decisiones 
administrativas 
correctas? 

4 4 4   

 

• Cuarta dimensión: Gestión de recursos comerciales  

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de la organización de elegir 
los productos adecuados, la estrategia para el mercado escogido y las 
promociones que aplicara. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Producto 

¿La empresa tiene 
definido los 
productos a 
ofrecer? 

4 4 4   

Plaza 
¿La empresa tiene 
una estrategia de 
mercado clara?  

4 4 4   

Promoción  

¿La empresa tiene 
definido el plan de 
promoción de los 
servicios? 

4 4 4   

 

• Quinta dimensión: Gestión de recursos tecnológicos 

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de la organización de trabajar 
con herramientas tecnológicas para el beneficio de nuestros trabajadores.  
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Indicadores 
Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 
Recomendaciones 

Innovación y 
mejora  

¿La empresa utiliza 
herramientas de mejora 
en los procesos? 

4 4 4   

Automatización 

¿La empresa 
implementa tecnología 
de innovación en sus 
procesos?  

4 4 4   

Aprendizaje 
organizacional 

¿La empresa utiliza las 
herramientas para el 
aprendizaje 
organizacional? 

4 4 4   

 

 

 

Firma del evaluador 

 DNI: 45312569 
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Evaluación por juicio de expertos 

     Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Cuestionario para la medición de un Plan de negocios para la creación de una 
empresa con plataforma digital para el cuidado y bienestar psicológico”. La 
evaluación del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea válido y que 
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando 
al que hacer psicológico. Agradecemos su valiosa colaboración. 

11. Datos generales del juez:

Nombre del juez: 
      Jaquelin kory Cano Quevedo 

Grado profesional: Maestría ( ) Doctor (x) 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 

Educativa (x) Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional: 
      Universidad Cesar Vallejo 

Institución donde labora:       Universidad Cesar Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años () 

Más de 5 años (x) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

(si corresponde) 

10 años 

12. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario para la medición de Plan de negocios 

Autora: Melissa Noelia Rodriguez Parker 

Procedencia: Lima 

Administración: Individual 

Tiempo de aplicación: 20 minutos 

Ámbito de aplicación: 284 (clientes y trabajadores) 

Significación: 
El instrumento medirá la variable Competitividad a través de un cuestionario, el 
cual comprende a sus 3 dimensiones en 7 ítems que serán medidos es la escala 
tipo Likert de la siguiente manera Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo 
(2), No sabe/ No opina (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5) 
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14. Soporte teórico  

 
15. Presentación de instrucciones para el juez: 

 

A continuación, a usted le presento el Cuestionario para la medición del plan de 

negocio, elaborado por Melissa Noelia Rodriguez Parker en el año 2023. De acuerdo 

con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

 
 

CLARIDAD 
El ítem se 
comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica 
y semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

 

2. Bajo Nivel 

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras 
de acuerdo con su significado o por la ordenación de 
estas. 

 

3. Moderado nivel 
Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 

 

4. Alto nivel 
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

 
 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

1. totalmente en desacuerdo (no 
cumple con el criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 
dimensión. 

Escala/ÁREA 
Subescala 

(dimensiones) 
Definición 

Plan de negocio 

Capacidad de respuesta  

la capacidad de respuesta se define como el deseo de 
ayudar a los clientes y brindar un servicio oportuno, este 
aspecto enfatiza el cuidado y la rapidez en el manejo de las 
solicitudes, preguntas, quejas y problemas de los clientes. 

Calidad de servicio 

Galviz, G (2011) se basa en el conocimiento que se 
adquiere de los clientes del servicio ofrecido por una 
organización en un periodo largo, donde se tiene en cuenta 
varios aspectos en donde encontramos a la cortesía, 
rapidez en la atención, entrega del producto y un precio 
justo, siendo estos algunos de los aspectos evaluados por 
el cliente. 

Entorno 

Porter (2017) define dos aspectos del entorno empresarial, 
el entorno macro, esto incluye fuerzas, fuerzas 
económicas, políticas, culturales, sociales y legales que 
están o pueden estar involucradas en el comportamiento 
de sectores y empresas, particularmente a nivel macro. 
entorno, demografía y naturaleza técnica. sector o 
mercado. Un grupo de empresas que fabrican los mismos 
bienes o servicios que vendemos. 
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relación lógica con 
la dimensión o 

indicador que está 
midiendo. 

 

3. Acuerdo (moderado nivel) 
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto 
nivel) 

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

 

 
RELEVANCIA 

El ítem es esencial 
o importante, es 
decir debe ser 

incluido. 

 

1. No cumple con el criterio 
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

 

2. Bajo Nivel 
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente 

1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 

Dimensiones del instrumento: Capacidad de respuesta, calidad de servicio y 
Entorno 

Primera dimensión: Capacidad de respuesta 

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de respuesta que tenemos 
para dar soporte y atención a los clientes. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Tiempo de 
atención 

1. Considera Ud., ¿que una 
consulta psicológica de 40 
minutos es un tiempo 
adecuado para una sesión? 

4 4 4   

Efectividad 

2. ¿Siente Ud., que el 
servicio psicológico virtual 
cumple con sus 
necesidades? 

4 4 4   

Nivel de 
servicio 

3. ¿Siente Ud., que una 
terapia psicológica virtual le 
ayudaría a resolver sus 
problemas? 

4 4 4   
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• Segunda dimensión: Calidad de servicio 

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel del servicio brindado en base a la 
seguridad y la confiabilidad impartida. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Seguridad 

1. ¿Siente Ud., que la 
empresa le brinda la 
confidencialidad de 
sus datos? 

4 4 4   

Confiabilidad 

2. ¿Se cumple con las 
condiciones que 
aseguran la 
confiabilidad del 
servicio? 

4 4 4   

3. ¿La empresa 
cuenta con el personal 
calificado para el 
desarrollo del 
servicio? 

4 4 4   

 

• Tercera dimensión: Entorno 

• Objetivos de la Dimensión: Medir como afecta las situaciones internas y 
externas en las decisiones del público al optar por nuestro servicio. 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Análisis externo 

¿Considera Ud., que 
los factores 
socioeconómicos y 
políticos del país, 
afectan en su 
decisión de adquirir 
un servicio 
psicológico? 

4 4 4   

¿Considera que los 
precios ofrecidos por 
los competidores son 
mejores que los 
nuestros? 

4 4 4   

Análisis interno 

¿Encuentra Ud. 
alguna desventaja de 
tener sesiones 
modalidad virtual? 

4 4 4   

¿Siento Ud., que la 
empresa cumple con 
las regulaciones y 

4 4 4   
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leyes aplicables para 
el sector Psicológico? 

¿Considera Ud., la 
empresa se 
encuentra 
actualizada con las 
nuevas tendencias 
del mercado? 

4 4 4   
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Evaluación por juicio de expertos 

     Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Cuestionario para la creación de una empresa con plataforma digital para el 
cuidado y bienestar psicológico”. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 
sean utilizados eficientemente; aportando al que hacer psicológico. Agradecemos 
su valiosa colaboración. 

11. Datos generales del juez:

Nombre del juez: 
      Jaquelin kory Cano Quevedo 

Grado profesional: Maestría ( ) Doctor (x) 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 

Educativa (x) Organizacional ( ) 

Áreas de experiencia profesional: 
      Universidad Cesar Vallejo 

Institución donde labora:       Universidad Cesar Vallejo 

Tiempo de experiencia profesional en 

el área: 

2 a 4 años () 

Más de 5 años (x) 

Experiencia en Investigación 

Psicométrica: 

(si corresponde) 

10 años 

12. Propósito de la evaluación:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13. Datos de la escala (Cuestionario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario para la medición de empresa 

Autora: Melissa Noelia Rodriguez Parker 

Procedencia: Lima 

Administración: Individual 

Tiempo de aplicación: 20 minutos 

Ámbito de aplicación: 284 (clientes y trabajadores) 

Significación: El instrumento medirá la variable Competitividad a través de un cuestionario, el 
cual comprende a sus 3 dimensiones en 7 ítems que serán medidos es la escala 
tipo Likert de la siguiente manera Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo 
(2), No sabe/ No opina (3), De acuerdo (4) y Totalmente de acuerdo (5) 
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14. Soporte teórico

Escala/ÁRE
A 

Subescala 
(dimensiones) 

Definición 

Empresa 

Competitividad 
Porter (2017) La competitividad es la capacidad de una empresa 
para fabricar y vender sus productos en términos de precio, calidad 
y oportunidad sobre sus competidores. 

Gestión de recursos 
humanos 

Moreno (2019) menciona que los recursos humanos es el 
encargado de realizar las actividades del día a día para el buen 
funcionamiento de la empresa. Por lo tanto, es importante que todas 
las organizaciones proporcionen a sus empleados las herramientas 
que necesitan para comprometerse, motivarse y llevar a cabo sus 
actividades 

Gestión de financieros 

Weinberger (2009) establece que esta dimensión integra todos los 
planes funcionales de la empresa y puede verificar los aspectos 
económicos mediante el control de costos fijos, costos variables, 
ventas, etc.  

Gestión de recursos 
comerciales  

Pursell (2021) india que el departamento de marketing es 
responsable de desarrollar estrategias de ventas que ayuden a las 
organizaciones a posicionarse en lugares rentables en el mercado, 
aumentar la exposición, mejorar los productos, aumentar las ventas 
y las ganancias, optimizar los recursos y, sobre todo, vincular 
Determina el área de la empresa. 

Gestión de tecnológicos 

Alberto (2021) menciona que la tecnología ayuda a las empresas a 
ser más eficientes y mejorar la mayoría de sus procesos internos. 
Se centra específicamente en el software de recursos humanos. El 
papel de la tecnología en la empresa es esencial no solo para el 
rendimiento empresarial sino también para la gestión de los 
recursos humano. 

15. Presentación de instrucciones para el juez:

A continuación, a usted le presento el Cuestionario para la medición de la empresa,

elaborado por Melissa Noelia Rodriguez Parker en el año 2023. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los ítems según corresponda.

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 
El ítem se 

comprende 
fácilmente, es 
decir, su sintáctica 
y semántica son 

adecuadas. 

1. No cumple con el criterio El ítem no es claro. 

2. Bajo Nivel

El ítem requiere bastantes modificaciones o una 
modificación muy grande en el uso de las palabras 
de acuerdo con su significado o por la ordenación de 
estas. 

3. Moderado nivel
Se requiere una modificación muy específica de 
algunos de los términos del ítem. 
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4. Alto nivel
El ítem es claro, tiene semántica y sintaxis 
adecuada. 

COHERENCIA 
El ítem tiene 

relación lógica con 
la dimensión o 

indicador que está 
midiendo. 

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El ítem no tiene relación lógica con la dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El ítem tiene una relación tangencial /lejana con la 
dimensión. 

3. Acuerdo (moderado nivel)
El ítem tiene una relación moderada con la 
dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El ítem se encuentra está relacionado con la 
dimensión que está midiendo. 

RELEVANCIA 
El ítem es esencial 

o importante, es
decir debe ser

incluido. 

1. No cumple con el criterio
El ítem puede ser eliminado sin que se vea 
afectada la medición de la dimensión. 

2. Bajo Nivel
El ítem tiene alguna relevancia, pero otro ítem 
puede estar incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser incluido. 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente 

1 No cumple con el criterio 

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Competitividad, gestión de recursos humanos, 
gestión de financieros, gestión de recursos comerciales, gestión de tecnológicos. 

Primera dimensión: Competitividad 

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de competitividad de la organización
mediante el precio sugerido, el valor agregado y la estrategia de 
posicionamiento aplicable. 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Precio 

¿Los precios de los 
servicios se 
encuentran de 
acuerdo con el 
mercado? 

4 4 4 

Posicionamiento 

¿La empresa tiene 
definida la estrategia 
de posicionamiento? 

4 4 4 
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Valor agregado 

¿La empresa tiene 
servicios de valor 
agregado? 

4 4 4   

 
• Segunda dimensión: Gestión de recursos humanos 

• Objetivos de la Dimensión: Medir el nivel de motivación de nuestro talento 
humano, el reconocimiento a la exigencia y la efectividad de los procesos. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Motivación 

¿La empresa 
promueve el 
bienestar y 
desarrollo de los 
trabajadores? 

4 4 4   

Exigencia 

¿La empresa 
tiene un 
programa de 
reconocimiento a 
la exigencia?  

4 4 4   

Efectividad 

¿El proceso de 
reclutamiento y 
selección es 
efectivo? 

4 4 4   

 

• Tercera dimensión: Gestión de recursos financieros 

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de la organización de tomar 
decisiones administrativas correctas en base a la rentabilidad, la inversión y 
proyecciones financieras. 
 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Rentabilidad 

¿La empresa realiza 
un análisis de la 
rentabilidad a 
mediano y largo 
plazo? 

4 4 4   

Decisiones de 
inversión 

¿La empresa realiza 
un análisis de 
proyectos de 

4 4 4   
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inversión a mediano 
y largo plazo? 

Decisiones 
financieras 

¿La empresa realiza 
proyecciones 
financieras a 
mediano y largo 
plazo? 

4 4 4   

Decisiones 
administrativas 

¿La empresa toma 
decisiones 
administrativas 
correctas? 

4 4 4   

 

• Cuarta dimensión: Gestión de recursos comerciales  

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de la organización de elegir 
los productos adecuados, la estrategia para el mercado escogido y las 
promociones que aplicara. 

 

Indicadores Ítem Claridad Coherencia Relevancia 
Observaciones/ 

Recomendaciones 

Producto 

¿La empresa tiene 
definido los 
productos a 
ofrecer? 

4 4 4   

Plaza 
¿La empresa tiene 
una estrategia de 
mercado clara?  

4 4 4   

Promoción  

¿La empresa tiene 
definido el plan de 
promoción de los 
servicios? 

4 4 4   

 

• Quinta dimensión: Gestión de recursos tecnológicos 

• Objetivos de la Dimensión: Medir la capacidad de la organización de trabajar 
con herramientas tecnológicas para el beneficio de nuestros trabajadores.  
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Indicadores 
Ítem Claridad Coherencia Relevancia 

Observaciones/ 
Recomendaciones 

Innovación y 
mejora  

¿La empresa utiliza 
herramientas de mejora 
en los procesos? 

4 4 4   

Automatización 

¿La empresa 
implementa tecnología 
de innovación en sus 
procesos?  

4 4 4   

Aprendizaje 
organizacional 

¿La empresa utiliza las 
herramientas para el 
aprendizaje 
organizacional? 

4 4 4   
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PLAN DE NEGOCIOS 

PARTE 1: INTRODUCCIÓN 

1.1 Nombre de la empresa: SOS te ayudamos: 

Somos una empresa creada con la finalidad de ayudar con el cuidado y 

bienestar psicológico de las personas en la actualidad con opciones distintas de 

atención. 

1.2 Misión: 

Ser líderes en el campo de la atención de salud mental en línea, aprovechando 

los avances tecnológicos. Revolucionando el mercado al dar prioridad al tiempo, 

la privacidad y la confidencialidad de nuestros pacientes. 

1.3 Visión: 

Lograr ser la primera plataforma digital de atención de salud mental en el país, 

reconocida por su eficiencia y por tener la mayor tasa de pacientes 

rehabilitados. 

Valores:  

• Ética:  La empresa asegura una práctica de atención y investigación que se 

fundamenta en principios éticos, el respeto hacia las personas, el 

reconocimiento de las diferencias individuales, la confidencialidad y el derecho 

a la privacidad de la información. 

• Calidad: Fomentar una práctica de excelencia, comprometida, innovadora y 

precisa, basada en la evidencia científica, la experiencia y la evaluación de 

resultados. 

• Eficiencia: Alcanzar la excelencia mediante la utilización racional y sostenible 

de los recursos tecnológicos disponibles. 

• Compromiso: La empresa mantiene un compromiso a gestionar e innovar en 

la prestación integral de servicios de salud mental en línea en la ciudad de 

Lima, y posteriormente expandirnos a las principales ciudades del país. 

Nuestro enfoque es desarrollar servicios accesibles, fomentando la inclusión 

social, la cohesión y un entorno ambiental sostenible. 
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• Transparencia: La empresa se compromete a llevar a cabo una gestión

institucional transparente en nuestras interacciones con los clientes,

pacientes, profesionales y la sociedad en general.

1.4 Factor de diferenciación 

La empresa “SOS te ayudamos” tiene los siguientes factores 

diferenciadores que permitirá estar a un nivel competitivo. Respecto a los 

clientes: Nuestro modelo de negocio se encuentra en un formato de atención 

digital que nos aleja de muchas empresas que brindan servicios psicológicos 

de forma tradicional y presencial. Asimismo, se asegura la diferenciación 

gracias a un documento avalando una alta confidencialidad y seguridad de sus 

datos, la cual tendrá respaldo con una carta de confidencialidad que será 

firmada por el especialista psicólogo, el cliente y la empresa. Además de ello, 

se les asegura una tasa alta de progreso en el tratamiento, lo cual permitirá 

observar cambios significativos y mejoras en el transcurso de un tiempo menor 

al ofrecido por el mercado. Asimismo, otro factor diferencial de la organización 

es el asegurar una tasa de respuestas extremadamente rápidas, las que, 

sumadas a una correcta aplicación de normas de cortesía, otorgará una 

comunicación clara sobre los productos o servicios ofrecidos para mejorar la 

atención a los clientes. Respecto a la empresa, nos diferenciamos de otras 

empresas porque aseguramos velar íntegramente por la calidad de vida versus 

la carga laboral de sus empleados mediante un programa de seguimiento asi 

como de incentivos a su labor lo cual permitirá mejorar el clima laboral e 

incentivar la cultura de la organización. 

1.5 Factor de posicionamiento 

Existen diversas formas de llevar a cabo y desarrollar estrategias de 

posicionamiento en el mercado. Estas estrategias pueden basarse en los 

atributos del producto, la competencia, la aplicación del artículo, los tipos de 

consumidores a los que se dirige o las características del producto en sí. 

El segmento objetivo adquiere de elementos como confidencialidad, privacidad, 
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servicio de alta calidad y ahorro de tiempo, ya que evita la necesidad de 

desplazarse físicamente. 

Este plan de negocios carece de competidores de igual envergadura en el 

mercado nacional. La diferencia que ofrece radica en la agilidad en la gestión 

de citas y en el plan de fidelización, el cual es único y no ha sido implementado 

ni siquiera por las clínicas más reconocidas de Lima. Por ejemplo, el paquete 

integral a pacientes con tratamientos prolongados para personas que sufren de 

estrés, los cuales experimentan tensiones musculares y esto puede llevar a 

contracturas. 

El servicio se destaca por utilizar una tecnología y metodología ya 

implementada en el extranjero y adaptada a la realidad de Lima, ofreciendo 

además valor agregado a través de promociones de fidelización. También se 

proporcionará ahorro de tiempo, ya que se evitaría el tráfico y se ajustaría a la 

agenda ocupada de los clientes debido a sus actividades diarias. 

PARTE 2: ANÁLISIS 

ANÁLISIS EXTERNO 

2.1 ANÁLISIS MACROAMBIENTE EXTERNO 

Político: Según Barcena (2022) en su artículo muestra claramente la 

incertidumbre que dejaron los sucesos políticos que se vivieron en nuestro país. 

Esto debido a que el entonces presidente Pedro Castillo decidió cerrar el 

congreso, lo cual desencadenó su posterior vacancia y captura. Muchos opinó 

logos tenían muy claro que el reacomodo político se desarrollaría con mucha 

fricción, que terminaría afectando las intenciones de gasto que pueda tener el 

sector privado. Esto lleva a los políticos a tomar decisiones incorrectas, la 

cuales vienen afectando de manera directa el desarrollo de la salud mental en 

el Perú. El reflejo de ello es el índice de personas que han incrementado con 

problemas de salud mental, basado en las investigaciones realizadas por las 

diferentes instituciones de salud mental. Por tanto, se ha llegado a la conclusión 

de que las decisiones políticas afectan directamente el tema sanitario. 
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Económico: La salud mental de los individuos se ve influenciada por diversos 

aspectos sociales, económicos y psicológicos. En la actualidad, nuestra 

sociedad enfrenta desafíos socioeconómicos que afectan el bienestar mental 

de las personas, especialmente aquellos relacionados con la falta de recursos 

económicos y educación insuficiente. Estas presiones socioeconómicas tienen 

un impacto significativo en la salud mental de la población. 

Pese a todas las situaciones que ha enfrentado nuestro país, según el 

Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA) en sus proyecciones realizadas, indica 

que crecimiento económico seria de un 2.5%, lo cual aún se encontraría debajo 

del 2.7% que se tenía estimado. En esa misma línea, menciona que los altos 

niveles de conflicto que se maneja en el Perú fomentan un ambiente inadecuado 

para los negocios, lo que provoca que las inversiones privadas pierdan 

movimiento, reflejado en cifras de 0.4% en 2022 a un 0% en 2023; y las familias 

consideren en reducir sus gastos  

En relación con la inflación, el BBVA señaló que se espera que se 

alcance nuevamente el rango objetivo de entre el 1% y el 3% en el año 2024, 

una estimación similar a la realizada por el Banco Central de Reserva (BCR). 

Sin embargo, se espera que el BCR logre alcanzar este objetivo en el segundo 

semestre de 2023. 

El PBI en el primer trimestre del 2023 experimentó una contracción del 

0,4%, principalmente debido a la disminución de la demanda interna (-0,6%) y 

las exportaciones de bienes y servicios (-1,5%), en un contexto caracterizado 

por el aumento de los conflictos sociales y la ocurrencia de eventos naturales 

desfavorables. 

Finalmente, en los próximos meses, el tipo de cambio enfrentará presiones 

al alza debido a la expansión del déficit externo, un aumento en la percepción 

de riesgo y una disminución en la brecha de tasas de interés entre el sol y el 

dólar. Se proyecta que al año 2023, oscilará entre 3,95 y 4,05 soles por dólar 

estadounidense. 
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Figura 11  

Oferta y demanda global trimestral del Perú 

 

Nota: Tomado de Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI, 2023) 

 

Social: al realizar esta investigación se ha logrado demostrar que, en nuestra 

sociedad, la escasez de atención médica es frecuente y más de 3 millones de 

peruanos padecen de una enfermedad mental, la cual de no tratarse pude llevar 

a las personas a una situación de incapacidad permanente. Demostrando que 

el entorno actual del Perú socio cultural se encuentra en un punto crítico.   

Si antes de la pandemia el 10% de la población peruana experimentaba 

episodios de ansiedad y depresión ahora, con la situación vivida durante la 

pandemia, la depresión afecta al 20% de la población. Niveles similares, 

especialmente en el contexto de la pandemia, se observan en los trastornos de 
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ansiedad, que a su vez pueden provocar estrés crónico, ataques de pánico y 

fobia social. 

Tecnológico:  La innovación tecnológica es fundamental para nuestra 

empresa, debido a que en el proyecto se empleará la aplicación zoom para 

prestar atención a nuestros usuarios durante sus citas. Todo estará integrado 

en una plataforma web diseñada específicamente para ofrecer servicios en los 

campos de la psicología y la psiquiatría. Este enfoque empresarial ha tenido 

éxito en otros países como Estados Unidos y España, y ahora se busca 

implementarlo en el mercado nacional, brindando atención personalizada 

mediante el uso de dispositivos electrónicos, evitando así los inconvenientes del 

desplazamiento y el tráfico en la ciudad. 

Ecológico: Además de los posibles inconvenientes ocasionados por el ruido, 

en la actualidad existe una creciente inquietud por lo que se denomina 

contaminación acústica, la cual puede derivar en problemas de salud. Sumado 

a ello, la falta de sueño puede ocasionar problemas como el insomnio, que está 

relacionado con una disminución en la productividad. Además, puede generar 

fatiga, estrés y dolores de cabeza, lo que a su vez puede desencadenar 

enfermedades mentales. Estas afecciones, a largo plazo, pueden derivar en 

enfermedades cardiovasculares. 

Por otro lado, el estrés desencadena respuestas fisiológicas 

relacionadas con el sistema nervioso autónomo y el sistema endocrino, este 

puede provocar enfermedades como fibromialgia, vitíligo, psoriasis y otras más. 

Con base en información proporcionada por el INEI (2023), el crecimiento de la 

población va en aumento. El Perú tiene más de 33 millones de habitantes y una 

esperanza de vida de 80 años. Esta información es esperanzadora ya que 

amplía las oportunidades para la empresa, debido a la gran población. 

Asimismo, hay escasez de recursos humanos para el cuidado de la salud 

mental, por ello se requieren más profesionales.   

Legal: En términos legales, se aprobó la Ley de Salud Mental (Ley 30947) en 
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el año 2022, la cual tiene como propósito fundamental establecer un "marco 

jurídico que asegure el acceso a los servicios, la promoción, prevención, 

tratamiento y recuperación en el ámbito de la salud mental” 

Por otro lado actualmente, la legislación carece de una política 

gubernamental lo suficientemente centrada en proporcionar el respaldo 

necesario para garantizar el acceso universal y gratuito al tratamiento de 

problemas de salud mental, tal como lo establece la Ley Nº 29889 “Ley General 

de Salud que garantiza los Derechos de las Personas” 

El Ministerio de Salud (MINSA, 2023) indica que solo se brinda atención 

al 45% de la población con problemas de salud mental, lo cual nos lleva a 

reflexionar sobre la necesidad urgente de implementar una política 

gubernamental enfocada en esta problemática. Esta deficiencia genera la 

posibilidad de que los delincuentes aleguen tener trastornos de salud mental 

para evitar responsabilidad legal. 

2.2 ANÁLISIS MICROAMBIENTE EXTERNO  

Estudio de las 5 fuerzas de Porter:  

2.2.1 Amenaza nuevos competidores: 

Sería sencillo para la competencia imitar el presente modelo de negocio, 

debido a que las barreras de entrada son bajas. Sin embargo, como empresa, 

se aspira a ser pioneros, al desarrollar y ofrecer el modelo de negocio a los 

clientes en el mercado. Esto permitirá acumular experiencia y reconocimiento, 

al mismo tiempo que se continuaría mejorando en base a los comentarios y 

resultados obtenidos del mercado. Además, se contará con un equipo de 

especialistas en el staff, el cual incluiría un psicólogo con experiencia en el 

campo, con estudios de especialización en el extranjero.  

Nivel de negociación: Nivel de negociación intermedio. Aunque se aspira a 

mejorar constantemente, se debe mantener cautela con los competidores, que 

pueden imitar este modelo de negocio 
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Las empresas que actualmente no pueden convertirse en competidores 

por no acceder a un servicio virtual en línea, en un futuro, al contar con dicha 

capacidad instalada, serán capaces de competir con este modelo de negocio e 

incluirse en el segmento presentado en la tabla anterior. 

Profesionales titulados y colegiados en la especialidad, con amplia 

experiencia en el sector público o privado que decidan incursionar en este tipo 

de modelo de negocio. 

2.2.2. Rivalidad entre competidores. 

Hay empresas que ofrecen servicios de atención a la salud mental, como 

clínicas destacadas en Lima, consultorios privados y terapeutas, entre otros. 

Sin embargo, estas empresas no ofrecen el enfoque diferenciado propuesto en 

el presente modelo de negocio, que consiste en terapias en línea. En la 

actualidad, existe una demanda insatisfecha de servicios de este tipo, ya que la 

oferta existente no logra cubrirla. 

Nivel de negociación: En cuanto a la competencia, se encuentra en un 

nivel de negociación intermedio. Los competidores actuales, que se enfocan en 

la terapia presencial, podrían intentar desacreditar el presente modelo de 

negocio, argumentando que no es posible analizar a un paciente en línea, lo 

cual podría perjudicar nuestra empresa. Sin embargo, se contará con el 

respaldo de un exitoso modelo de negocio español que ha sido adaptado a 

nuestra realidad local.  

2.2.3. Poder de negociación de compradores. 

Nuestro objetivo principal es dirigirnos a la población perteneciente a los 

niveles socioeconómicos B y C, que residen en el distrito de Lima  y enfrentan 

problemas de salud mental. Además, es necesario que estos clientes cuenten 

con acceso habitual a Internet en sus hogares y posean un smartphone. En 

Lima Metropolitana, aproximadamente el 70% de la población tiene acceso 

frecuente a Internet en casa a través de Wi-Fi o datos móviles. 
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Nivel de negociación, su nivel de negociación es alto, debido a que se ha 

seleccionado un segmento de la población de niveles socioeconómicos B y C. 

A este grupo les interesa cuidar su salud mental, sin embargo, el servicio debe 

ser accesible para poder recibir un servicio de calidad, confiable y confidencial. 

2.2.4. Poder de negociación de Proveedores. 

Se espera que los especialistas en salud mental, es decir, psicólogos y 

psiquiatras, sean los principales proveedores, quienes brindarán sus servicios 

profesionales. Además, se considera como otro proveedor la empresa que 

suministre servicios tecnológicos, aunque es importante destacar que este 

proveedor tendrá acceso a la base de datos confidenciales. En cuanto al poder 

de negociación de los proveedores, es alto, ya que actualmente hay escasez 

de especialistas en el campo de la salud mental, lo que dificulta cambiar de 

proveedor con facilidad y de igual manera sucedería con proveedor tecnológico, 

debido a la sensibilidad de la información con la que se trabajará. 

Nivel de negociación: Se posee un alto nivel de negociación, debido a la 

escasez actual de expertos en el campo y la dificultad para cambiar de 

proveedor tecnológico, por lo expuesto anteriormente. 

2.2.5. Amenaza de productos sustitutos 

Las empresas competidoras incluyen establecimientos de salud pública 

(postas y hospitales), blogs de apoyo psicológico general, entre otros. Estas 

compañías también buscan ayudar en la salud mental. 

Nivel de negociación: En cuanto a los sustitutos, la negociación es limitada, 

dado que actualmente estas empresas no se enfocan tanto en la salud mental, 

sino más bien en proporcionar relajación. Sin embargo, los problemas de estrés, 

ansiedad, depresión, entre otros, van mucho más allá. Estos problemas deben 

ser abordados por profesionales en el campo. 
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ANÁLISIS INTERNO: 

2.1 MATRIZ FODA: 

Fortalezas: 

• Contar con personal que posee experiencia en este tipo de modelo

empresarial.

• Tener una base de datos de profesionales especializados, que incluye

psiquiatras, psicólogos.

• Ofrecer servicios de asistencia psiquiátrica y psicoterapéutica de manera

confidencial y privada a través de nuestra plataforma digital en línea.

• Implementar un plan de control de calidad después de las consultas con

nuestros especialistas.

• El modelo de negocio es innovador

• Destacar por brindar flexibilidad en horarios y servicios, incluyendo opciones

de horario, elección de especialista y métodos de pago.

• Contar con un equipo de trabajo comprometido en el desarrollo de la

empresa.

• El segmento de mercado presenta una demanda inelástica.

Oportunidades: 

• En el cono norte, no hay competidores directos

• Ser los primeros en ingresar al mercado sin alianzas con clínicas o

aseguradoras.

• El proyecto tiene el potencial de crecer y expandirse. Inicialmente, se

concentrará en el distrito de Lima y luego se expandirá a las principales

ciudades del país.

• La demanda está en constante crecimiento.

Debilidades: 

• No disponer de un experto en desarrollo web.

• No contar con asesoría legal.
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• Carecer de inversionistas.

• Depender de los especialistas con mayor experiencia.

• Debido a que se trata de un plan de negocios, es fundamental proteger tanto

la base de datos como los resultados.

• Es necesario que tanto los usuarios como los especialistas cuenten con una

buena conexión a internet.

• Los especialistas que se ha entrevistado y que no han aceptado la propuesta

podrían utilizar el modelo de negocio de forma independiente.

Amenazas: 

• La situación política es inestable

• Alto nivel de incertidumbre debido a los conflictos entre los poderes Ejecutivo

y Legislativo.

• Existe incertidumbre entre los especialistas respecto a la aceptación de este

tipo de negocio en el mercado.

• Posibles ataques cibernéticos que podrían comprometer la información de

los pacientes/clientes.

• Prejuicios en la sociedad en relación con el apoyo psicológico/psiquiátrico

• Existe el riesgo de copia del plan de negocios.

• Posible mal manejo de la información de los pacientes por parte de los

especialistas.

2.2 OBJETIVOS: 

2.2.1 OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

La estrategia consiste en: 

O1: Expandir nuestra base de clientes, superando los desafíos iniciales del 

primer año, comenzando solo en el distrito de Lima. A partir del segundo año, 

se proyecta expansión a las ciudades de Iquitos, La Libertad, Junín y Cusco. 

O2: Contar con un equipo de profesionales especializados para brindar un 

servicio de calidad. 
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O3: Buscar mejorar la calidad de vida de los pacientes en el tiempo, necesario 

según su diagnóstico. 

O4: Implementar una evaluación posterior a la atención del paciente en la 

plataforma virtual para asegurar una atención óptima. 

O5: Realizar un seguimiento semanal del paciente para garantizar el 

cumplimiento de las indicaciones médicas. 

O6: Buscar aumentar la rentabilidad de la empresa en colaboración con el staff 

de profesionales 

2.2.2 OBJETIVOS ESTRATÉGICOS POR DIMENSION 

• Dimensión RRHH: Disponer de un equipo de profesionales capacitados y

debidamente motivados.

• Dimensión tecnológica: Contar con tecnología actualizada con el fin de

mantener y mejorar la calidad de los servicios proporcionados.

• Dimensión Comercial: posicionar en el mercado las plataformas digitales para

el cuidado de salud mental.

• Dimensión financiera: Obtener un aumento en el patrimonio de la empresa
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Tabla 17 
Objetivos específicos de la dimensión RR.HH. 

RRHH 

FORTALEZAS OBJETIVOS 

Contamos con personal que posee experiencia 
en este tipo de modelo empresarial. 

Contar con personal con amplia experiencia 
en este tipo de modelo empresarial 

Tenemos una base de datos de profesionales 
especializados, que incluye psiquiatras, 
psicólogos. 

Contar con una base de datos de 
profesionales especializados, que incluya 
psiquiatras y psicólogos. 

Ofrecemos servicios de asistencia psiquiátrica 
y psicoterapéutica de manera confidencial y 
privada a través de nuestra plataforma digital en 
línea. 

Tener la capacidad de ofrecer servicios de 
asistencia psiquiátrica y psicoterapéutica 
de manera confidencial y privada a través 
de nuestra plataforma digital en línea. 

Nos destacamos por brindar flexibilidad en 
horarios y servicios, incluyendo opciones de 
horario, elección de especialista y métodos de 
pago. 

Quiero destacarnos por brindar flexibilidad 
en horarios y servicios, incluyendo 
opciones de horario, elección de 
especialista y métodos de pago. 

Atención personalizada mediante citas 
programadas a través de ZOOM, en horarios 
que se le haga accesible al paciente. 

Tener la capacidad de desarrollar atención 
personalizada mediante citas programadas 
a través de ZOOM, en horarios que se le 
haga accesible al paciente. 

DEBILIDADES OBJETIVOS 

El alto costo de mantener personal competente  
Buscar estrategias para poder enfrentar el 
alto costo de mantener personal 
competente  

La dependencia del cliente por sólo obtener 
citas con determinados especialistas de campo. 

Asegurar la misma capacidad de todos los 
colaboradores especialistas a fin de que 
todos los clientes se sientas satisfechos. 

Desacato del personal por no seguir los 
lineamientos del modelo de negocio, el cual 
impide formar un correcto clima laboral, al no 
seguir la visión y misión de la empresa. 

Realizar seguimiento al personal para 
mantener un correcto clima laboral 

Posible disminución de la cultura 
organizacional por mal liderazgo de la gerencia 

Enfatizar las labores de la gerencia en el 
correcto funcionamiento de la cultura 
organizacional. 

No contar con un manual de procedimientos y 
operaciones orientado al modelo de negocio. 

Realizar a corto plazo un manual de 
procedimientos y operaciones orientado al 
modelo de negocio. 

Nota: Elaboración propia 
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RRHH 

OPORTUNIDADES OBJETIVOS 

Contamos con personal actualizado en las 
nuevas tendencias de atención psicológica 

Desarrollar alianzas estratégicas para la 
actualización de las nuevas tendencias de 
atención psicológica 

Trabajar con nuevos talentos especializados 
del colegio de psicólogos del Perú  

Realizar alianza con el colegio de 
psicólogos del Perú para contar con la lista 
de personal activo  

Mal manejo de la base de datos por parte del 
staff  

Elaborar un sistema de seguridad para el 
uso y registros de la base de datos. 

contar con un espacio adecuado para atención 
presencial (casos de emergencia) 

Implementar un espacio adecuado para 
atención presencial 

Crear un sistema de reprogramación del 
paciente  

Elaborar una estrategia para la 
reprogramación por parte del cliente 

AMENAZAS OBJETIVOS 

Perdida del capital humano por nuevas ofertas 
laborales  

Elaborar estrategias para fidelizar al capital 
humano 

desactualización del personal antiguo por el 
personal nuevo 

Desarrollar campañas de actualización 
para el personal 

Mal clima laboral  
Desarrollar un plan de seguimiento para el 
cumplimiento de la buena comunicación y 
cumplimiento de la ley ocupacional  

Personal no cumpla con los horarios 
establecidos de las sesiones  

Adquirir herramientas de control y 
cumplimiento de las horas   

Salida del personal de forma intempestiva por 
competencia desleal 

Elaborar una lista de personal sustituto 

Nota: Elaboración propia 
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Tabla 18 
Objetivos específicos de la dimensión Tecnología 

TECNOLOGÍA 

FORTALEZAS OBJETIVOS 

Nuestro modelo de negocio es innovador y 
adaptable a la realidad digital y post pandemia. 

Ser una empresa innovadora y adaptable a 
la realidad digital y post pandemia a través 
del tiempo. 

Contar con un servicio con Hardware instalado 
adecuadamente para la base de datos y los 
requerimientos de presente plan de negocio.  

Contar con un servicio con Hardware 
instalado adecuadamente para la base de 
datos y los requerimientos de presente plan 
de negocio.  

Tener el software para el seguimiento del 
modelo empresarial: plataformas en tiempo real 
con servicio completo 

Contar con los softwares actualizados para 
el correcto funcionamiento de las 
plataformas en tiempo real. 

Contar con el equipo móvil adecuado para el 
tratamiento de pacientes y seguimiento por 
parte del personal 

Contar con el equipo móvil adecuado para 
el tratamiento de pacientes y seguimiento 
por parte del personal. 

realizamos sesiones en simultaneo mediante 
zoom 

Contar con la licencia ilimitada de Zoom 
para realizar las sesiones en simultaneo 

DEBILIDADES OBJETIVOS 

Dependencia del fluido eléctrico por parte de la 
entidad competente: Edelnor SA. 

Buscar alternativas para el abastecimiento 
de fluido eléctrico. 

Reposición de equipos físicos por mal manejo, 
manipulación, accidente que requiera adquirir 
nuevamente dichos productos. 

Elaborar un plan de manejo de equipos 
físicos y capacitación al personal. 

El servicio premium de algunos softwares 
requeridos es de suscripción mensual 
renovable  

Obtener el capital disponible y la gestión 
requerida para contar con dichos softwares 
de uso obligatorio para el modelo de 
negocio 

Posibilidad de ingreso de virus, programa 
maligno, phishing (robo digital) tanto en material 
de trabajo, información de clientes, así mismo 
cuentas bancarias y accesos personales 

Contar con un soporte informático capaz de 
prevenir y solucionar dichos problemas 

Dependencia de la empresa operadora del 
servicio de internet 

Buscar soluciones alternativas como otras 
operadoras de servicio de internet, o planes 
de contingencia para captar la fidelidad del 
cliente. 

Nota: Elaboración propia 
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TECNOLOGÍA 

OPORTUNIDADES OBJETIVOS 

Utilizar la base de datos para enviar 
recordatorios de las citas a los clientes  

Elaborar un plan de seguimiento para las 
citas de seguimiento  

tener los dispositivos adecuados para llevar un 
buen control del cumplimiento de horarios  

Implementar un nuevo plan de seguimiento 
para el cumplimiento de horarios 

Contar con un especialista en redes y software  Crear un plan de resguardo digital  

Contar con un sistema de respaldo de clientes 
y plataformas de acceso 

Adquirir herramientas de respaldo de 
información y acceso a comunicación    

Incrementar la productividad laboral en tiempo 
real, ya que se pueden realizar muchas 
sesiones en simultaneo 

Mantener constante el nivel de 
productividad laboral en tiempo real, ya que 
se pueden realizar muchas sesiones en 
simultaneo. 

AMENAZAS OBJETIVOS 

Posibles ataques cibernéticos que podrían 
comprometer la información de nuestros 
pacientes/clientes.  

Desarrollar una estrategia de ciber 
seguridad  

Existe el riesgo de copia del plan de negocios. 
Elaborar un plan de actualización y mejora 
para evitar el plagio del plan de negocio 

No contar con los servicios (internet y luz) para 
el cumplimiento de las sesiones  

Adquirir herramientas de respaldo eléctrico 
y de servicios de internet 

Personal no capacitado para el manejo de las 
nuevas herramientas digitales  

Elaborar un plan de capacitación al 
personal para el uso de nuevas 
herramientas digitales 

reprogramación por incumplimiento de sesión  
Contar con personal volante para el 
reemplazo en caso ausencias  

Nota: Elaboración propia 
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Tabla 19 
Objetivos específicos de la dimensión Comercial 

COMERCIAL 

FORTALEZAS OBJETIVOS 

Se cuenta con una sede principal y central 
telefónica para atención al público, brindar 
información, y establecer confianza con el 
cliente. 

Mantener la sede principal, asi como la 
central telefónica en óptimas condiciones 
para la atención al público. 

Se tiene personal preparado para la correcta 
atención digital al cliente, dicho personal cuenta 
con capacitaciones constantes y supervisadas 
en manejo de redes sociales y plataforma digital 

Procurar que el personal de atención al 
cliente digital siempre se encuentre 
correctamente capacitado en manejo de 
redes sociales y plataforma digital. 

Se cuenta con un fuerte y sostenible plan de 
marketing evaluado a 5 años 

Realizar el correcto seguimiento del plan de 
marketing para su sostenibilidad en 5 años. 

La ubicación de la sede principal se encuentra 
en una zona comercial, accesible con cualquier 
medio de transporte 

Asegurar que la ubicación del negocio siga 
manteniendo los estándares de 
accesibilidad actuales. 

La cobertura del servicio descrito es Lima 
metropolitana, pero el plan de negocio permite 
una expansión a otras ciudades del Perú. 

Asegurar La cobertura del servicio descrito 
es Lima metropolitana, y ampliar el servicio 
mediante la expansión a otras ciudades del 
Perú. 

DEBILIDADES OBJETIVOS 

No estar a la vanguardia de las tendencias 
sobre estrategias y metodologías del servicio 
del presente modelo empresarial, para los años 
subsiguientes 

Capacitarnos en las nuevas tendencias 
sobre estrategias y metodologías acorde al 
mercado del rubro del negocio. 

Falta de precisión en la segmentación de 
mercado que puede impedir obtener la rotación 
necesaria para las metas del plan de negocio 

Realizar muestreos para precisar la 
segmentación de mercado y así obtener la 
rotación necesaria según el plan de 
negocio. 

Ausencia de personal por motivos ajenos a la 
empresa, que impidan cumplir con el cliente, 
perdiendo su confianza, debido a que este 
modelo de negocio trabaja mucho el factor 
humano. 

Contar con un plan de contingencia que 
permita absolver este tipo de escenarios y 
cumplir con las obligaciones establecidas 
con el cliente. 

Presencia de contaminación sonora, debido a 
estar en una zona concurrida. 

Asegurar que las instalaciones cuenten con 
el correcto aislamiento sonoro. 

Altos costos del servicio brindado en 
comparación de la competencia desleal 

Fidelizar al cliente expresándole las 
ventajas de los servicios de calidad de la 
empresa 
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COMERCIAL 

OPORTUNIDADES OBJETIVOS 

La demanda está en constante crecimiento. 
Mantener el crecimiento de la demanda con 
nuevas ofertas 

Contar con un equipo para poder impartir las 
capaciones internas en las nuevas tendencias 

Desarrollar un plan de capacitación interna 
de acuerdo con las necesidades del 
mercado 

Nuestro proyecto tiene el potencial de crecer y 
expandirse.  

Elaborar un plan de expansión para llegar a 
las principales ciudades del país.  

Entregar las herramientas necesarias para 
realizar la gestión de manera remota  

Elaborar de contingencia de gestión remota  

Expandirnos a otras ciudades del Perú 
Elaborar un plan de expansión para llegar a 
las principales ciudades del país.  

AMENAZAS OBJETIVOS 

Nos revoquen el contrato de alquiler de la sede 
central 

Contar con un lugar de respaldo para el 
traslado de la sede 

Que el plan de marketing no se cumpla por 
temas políticos y económicos  

Elaborar estrategias alternas para prevenir 
los posibles escenarios pesimistas  

creación de empresas con el mismo rubro  
identificar las principales empresas que 
tengan servicios similares  

Cierre de calles por construcciones que 
volverían la sede principal inaccesible 

Contar con un listado de vías alternas para 
el acceso a la sede 

Que la expansión de la empresa se vea limitada 
por los fenómenos naturales  

Elaborar un estudio de mercado para 
verificar las opciones de mercado  

Nota: Elaboración propia 
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Tabla 20 
Objetivos específicos de la dimensión Finanzas 

 

FINANZAS 

FORTALEZAS OBJETIVOS 

Las formas de pago del personal son flexibles: 
quincenal o mensual, a coordinación con el 
trabajador 

Asegurar que las formas de pago 
acordados con el colaborador se cumplan 
según lo acordado 

Forma de cobranza al cliente bajo diversos 
modos de pago, transferencias, cuenta 
bancaria, POS, plataformas digitales, banca 
móvil, banca por internet, aplicativos de pago, 
billeteras electrónicas y efectivo. 

Asegurar estar al día con las diversas 
formas de cobranza al cliente: 
transferencias, cuenta bancaria, POS, 
plataformas digitales, banca móvil, banca 
por internet, aplicativos de pago, billeteras 
electrónicas y efectivo. 

Se cuenta con un plan financiero con tasa de 
retorno positiva TIR y vAN dentro de los 
parámetros del modelo de negocio 

Realizar un seguimiento semestral y anual 
por parte de la gerencia para evaluar el 
cumplimiento del plan financiero. 

Correcto pago de Tributaciones por parte del 
área de contabilidad, supervisado por la 
gerencia. 

Asegurar el correcto pago de tributos a la 
entidad correspondiente, realizado por las 
áreas competentes. 

Se cuenta con bienes muebles e inmuebles que 
forman parte del capital social, el cual permite 
aminorar costos al inicio del proyecto: ACTIVO 
FIJO Y CAPITAL DE TRABAJO 

Tener al dia los documentos que acrediten 
la pertenencia de los bienes muebles e 
inmuebles antes de iniciar el proyecto, para 
asegurar la viabilidad del mismo. 

DEBILIDADES OBJETIVOS 

Los altos costos que genera la actualización del 
personal competente para seguir aptos y 
posicionados en el mercado 

Elaborar una estrategia financiera que 
asegure la actualización anual de su 
personal especializado. 

Costos por reposición de material malogrado / 
Devaluación de equipos digitales en el paso de 
los años 

Contar con un presupuesto (caja chica) 
para este tipo de gastos que deben ser 
repuestos inmediatamente. 

Los costos de pagos y servicios digitales tienen 
un umbral de incremento tarifario por servicio, 
que no pueda estar incluido de negocio. 

Procurar tener un contrato anual con las 
entidades que brinda servicios de pago, 
asimismo tener un plan de contingencia el 
cual permita continuar con las actividades 
empresariales. 
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Cualquier mal funcionamiento de la plataforma 
digital puede generar una mala reputación 
empresarial. 

Procurar tener un correcto mantenimiento 
preventivo y correctivo inmediato ante 
cualquier dificultad en la plataforma digital 
que genere una mala reputación 
empresarial. 

Inversiones no previstas en pagos de 
mantenimiento de local y renovación de 
ambientes, avisos luminosos y decoración de 
oficina 

Contar con un plan de mantenimiento de 
oficinas con un presupuesto establecido el 
cual deberá ser incluido en el plan 
financiero 

FINANZAS 

OPORTUNIDADES OBJETIVOS 

Se puede elaborar un plan de pago semanal  Ejecutar un plan de pagos semanales  

Afiliar a los clientes al débito automático 
Establecer como medio de pago el débito 
automático 

La creación de paquetes de acuerdo con la 
necesidad del cliente y sus posibilidades 
económicas  

Crear paquetes integrales de acuerdo con 
la necesidad del mercado 

Pagos oportunos para obtención de descuentos 
fiscales 

Mantener los pagos el tiempo  

Realizar planes de pago segmentados con 
beneficios diferenciados 

Elaborar una escala de segmentación de 
clientes para el tipo de cuidado que 
requiera 

AMENAZAS OBJETIVOS 

el incumplimiento del modelo de negocio  
Elaborar una estrategia para el 
seguimiento del cumplimiento del plan de 
negocio 

El incremento de los precios de los servicios 
utilizados para el desarrollo de la gestión  

Contar con una lista de productos 
sustitutos 

Pagos efectuados fuera de los plazos 
establecidos  

Elaborar alertar en sistema para la 
ejecución de los pagos oportunos 

Cambios en el activo fijo que genere un gasto  
Analizar los activos fijos para prevenir 
gastos  

Ataque cibernético a la plataforma digital  Contar con un especialista en redes  

Nota: Elaboración propia 
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PARTE 3 

3.1. ANÁLISIS DE LA DEMANDA 

La importancia de su desarrollo es principalmente: 

1. Conocer cuántas entidades naturales o jurídicas desarrollan la misma actividad

económica que se plantea desarrollar en el plan de negocio,

2. Identificar si hay similares bienes o servicios entre los competidores,

reconociendo sus especificaciones, calidad y ventajas competitivas.

3. Conocer la opinión de los posibles clientes ante el servicio brindado y evaluar si

cumple sus expectativas.

4. Identificar el precio que el público está dispuesto a pagar por este servicio.

Tras la pandemia del covid-19, existe una alta demanda de servicios relacionados a la 

salud y bienestar mental, por lo tanto, las necesidades insatisfechas son las siguientes: 

5. Falta de profesionales con alta capacidad y con asertividad en la atención de

pacientes.

6. Disponibilidad de horarios que se adecuen a las necesidades del cliente, que

por causas de trabajo, familia o salud no dispone del tiempo acordado en oficina.

7. Ubicación de los centros presenciales que brindan un servicio similar muy

alejado a la zona que residen clientes potenciales.

8. Altas tarifas por parte de centros especializados que brindan similares servicios.

Los consumidores son identificados siguiendo los siguientes criterios descritos en la 

tabla 21. 
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Tabla 21 
Criterios de elección de consumidores 

Criterio de inclusión Criterio de Exclusión 

 Personas que radiquen en Lima 

metropolitana 

 Hombres y mujeres, de 18 hasta 60 años, 

que requieran apoyo psicológico, tratamiento 

de dolencias mentales, entre otros. 

 Que puedan tener acceso a una 

computadora y/o dispositivo con conexión a 

internet. 

 Personas que se encuentre en los niveles 

socioeconómicos A y B. 

 Se excluye a personas menores a 18 

años, y mayores de 55 años que no 

puedan valerse por sí mismos, 

demencia senil. 

 Pacientes que no puedan acceder a 

una computadora ni a servicio de 

internet. 

 Personas que requieran ayuda 

psicomotriz o presencia física de 

terapia. 

Nota: Elaboración propia 

Precios de servicios: 

• Consulta psicológica: 30 soles, acorde al mercado

• Terapia psicológica: entre 45 y 70 soles, que engloba una sesión de 45

minutos

El producto ofrecido es un servicio psicológico, el cual cuenta con un mercado 

objetivo que asciende a 9,661 consultas psicológicas al año. Las cuales tienen 

como mercado a personas del distrito de Lima, de nivel socioeconómicos C, entre 

la edad de 18 a 60 años, con trastornos de salud mental; que se encuentren 

dispuestos a acceder y a pagar a este tipo de servicios.  

• Terapia individual

• Terapia de pareja

• Terapia infantil

• Terapia para adolescentes

• Terapia para la depresión
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• Terapia contra la ansiedad 

• Promociones en terapia psicológica: 2 x 1 

• Sanación espiritual: Reiki, biomagnetismo, activación sensorial 

3.2. SEGMENTACIÓN DEL MERCADO 

Segmentación del Mercado. 

A) Mercado Potencial 

En el trimestre noviembre-diciembre 2022 - enero 2023, la población ocupada 

de Lima Metropolitana alcanzó las 5 millones 93 mil 700 personas. Información 

obtenida a través del informe técnico Situación del Mercado Laboral en Lima 

Metropolitana (Instituto Nacional de Estadística e Informática [INEI], 2023). De 

los cuales, para el distrito de Lima, se tiene una población de 311,800 

habitantes, la cual será el marco de nuestro mercado potencial. 

B) Mercado Disponible 

Para la presente investigación se obtuvo la información de IPSOS, para 

determinar que el mercado disponible consiste en los habitantes del distrito de 

Lima que se encuentren en los niveles socioeconómicos C; de edad entre los 

18 a 60 años, que padezcan trastornos de salud mental, con una suma que 

asciende a 16,102 personas. 

C) Mercado Efectivo 

Para determinar la necesidad del cliente, se consideró a todas las personas de 

sexo masculino y femenino, que radiquen en el distrito de Lima, de NSE C y C1, 

de edad entre los 18 a 60 años, que padezcan trastornos de salud mental que 

se encuentren dispuestos a acceder a un servicio psicológico, el cual asciende 

a 96612 consultas por año. 

D) Mercado Objetivo 

Se considera al % del mercado efectivo dispuesto a acceder y pagar por un 

servicio acorde a la propuesta del plan de negocio, el cual para el presente 
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proyecto asciende al 10% del mencionado, expresado en una cifra de 9661 

consultas por año. 

Tabla 22 
Segmentación de mercados 

Tipo de mercado Cantidad Unidad Fuente 

Mercado potencial:  

Población de Lima Metropolitana 

 

311,800 

 

Habitantes 

 

INEI 

Mercado disponible: 

NSE C y C1 del distrito de Lima 

 

250,839 

 

Habitantes 

 

IPSOS 

Personas de 18-60 años de NSE B y C 

(población del distrito de Lima) 

161,021 Habitantes IPSOS 

Personas con trastornos de salud 

mental (20%) 

32,204 Habitantes MINSA 

Personas con trastorno de salud 

mental que desean tratarse (20%) 

16,102 Habitantes MINSA 

Mercado efectivo:  

Personas dispuestas a acceder al 

servicio/consulta una vez al mes (50%) 

 

8,056 

 

Habitantes 

 

ENCUESTA 

Personas dispuestas a acceder a un 

servicio/consulta psicológica (Anual) 

96,612 Consultas/año 

((6441x12meses) x50%) 

(Mercado. 

disponible*meses*%efe

ctivo) 

ENCUESTA 

Mercado objetivo:  

Personas dispuestas a pagar (10%) 

 

9,661 

 

Consultas/año 

 

ENCUESTA 

    

Nota: Elaboración propia 
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ANÁLISIS DE LA OFERTA 

Como estrategia de colocación para el negocio, se cuenta con un local que 

funcionará como centro de operaciones y estará ubicado en el distrito de Lima. 

Según el Colegio de Psicólogos del Perú, sólo existe en el país, alrededor de 

100 mil profesionales de esta carrera, sin embargo, la demanda radica en el triple 

de esta cantidad, 300 mil profesionales en psicología (La República, 2022). 

Por lo cual, se considera que si existe mercado para el presente negocio por una 

falta de capacidad técnica. 

Para implementar el centro de operaciones se debe contar con los equipos 

necesarios para la puesta en marcha del negocio. Asimismo, se deben contratar al 

personal encargado del diseño y mantenimiento de los equipos informáticos, así 

como el staff de profesionales a cargo de brindar las consultas. Además, se debe 

contratar el servicio de internet y mantener una capacitación constante para 

siempre tener al cliente virtual atendido y a gusto con el servicio, a fin de ser 

competitivos en el mercado. 

3.3. ESTRUCTURACIÓN DE LA ENCUESTA Y DETERMINACIÓN DE LA MUESTRA 

La encuesta consta de 27 preguntas distribuidas en 2 variables Plan de negocio 

y Empresa. Cada variable tiene sus respectivas dimensiones, indicadores e ítems 

según lo muestra la tabla a continuación. Además, la estructura de la encuesta, 

cuenta con una introducción, limitación del tiempo de duración de la encuesta, 

posteriormente las preguntas demográficas y finalmente el instrumento 

cuestionario. 



138 

ENCUESTA: PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACIÓN DE UNA EMPRESA CON 
PLATAFORMA DIFITAL PARA EL CUIDADO Y BIENESTAR PSICOLÓGICO 

Nombre y apellido: ………………………………………………………………………………… 

Edad………………………………  Relación con la entidad: …………………………………… 

Tiempo de duración de la encuesta: 35 minutos 

A continuación, se procede a describir las preguntas para ser resueltas por Usted. Se solicita 
prestar atención a cada enunciado, marcar una sola alternativa, con una X en la casilla 
correspondiente. 
Se le solicita total sinceridad en su respuesta, ya que, de ello, depende el éxito de la 
presente investigación. 

Variable Dimensión Indicador Ítems 

Plan de negocios 

Capacidad de respuesta 

Tiempo de atención P1 

Cumplimiento de necesidades P2 

Resolución de problemas P3 

Calidad de servicio 

Confidencialidad P4 

Confiabilidad P5 

Expertis P6 

Entorno 

Socioeconómico y político P7 

Factores de competencia 
P8 

P9 

Mercado y normativa 
P10 

P11 

Empresa 

Competitividad 

Precio P12 

Posicionamiento P13 

Valor agregado P14 

Gestión de recursos 
humanos 

Motivación P15 

Exigencia P16 

Efectividad P17 

Gestión de recursos 
financieros 

Rentabilidad P18 

Decisiones de inversión P19 

Decisiones financieras P20 

Decisiones administrativas P21 

Gestión de recursos 
comerciales 

Producto P22 

Plaza P23 

Promoción P24 

Gestión de tecnológicos 
Innovación y mejora P25 

Automatización P26 
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Aprendizaje organizacional P27 

Determinación de la muestra: 

La muestra es el subconjunto de la población que reúne las mismas 

características, y de cuyos resultados se pueden extrapolar información 

representativa y significativa (Hernández-Sampieri y Mendoza (2018).  

Mediante el uso de la fórmula de tamaño de muestra para poblaciones finitas: 

𝑛 =
𝑍2 ∗ p (1 − p) ∗ N

𝑍2 ∗ p (1 − p) + 𝑒2 ∗ (N − 1)
 

Dónde: Para la empresa 

n : Muestra finita  : n 

N : Población   : 770,725 habitantes 

Z : Coeficiente de confianza  : 1,96; debido a un nivel de confianza del 95%). 

e : margen de error  : 0.05 

p : proporción   : 0.5 

Se reemplaza: 

𝑛 =
1.962 ∗ 0.5(1 − 0.5) ∗ 770,725 

1.962 ∗ 0.5 (1 − 0.5) + 0.052 ∗ (770,725 − 1)
 

N = 384 encuestados 
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3.4. ANÁLISIS DE LA OFERTA 

Competidores directos: 

Son dichas empresas de estos 3 segmentos mencionados, que brinden el servicio 

psicológico de manera online. 

Tabla 23 
Tabla de competidores directos 

Consultas/año Porcentaje Segmento 

CONSULTAS ANUALES 9661 100 

 Psicólogo Monterrico 2100 21.74 

PREMIUM 

 Centro psicológico Mi mundo es tu mundo 1100 11.39 

 Consultorio psicológico MGA 1080 11.18 

 Psico-centro FC 950 9.83 

 ADE-psicólogos 720 7.45 

 Coggnitiva 700 7.25 

 Centro psicológico SER 700 7.25 

 PsicTerapia enfocada en soluciones 600 6.21 

 Centro Khuyay 600 6.21 

 Espacio Vida 300 3.11 

 Consultorio Psicológico CONO NORTE 450 4.66 MEDIO 
 Consultorio Psicológico Felicitarte 350 3.62 

 MINSA GRATUITO X 

ECONOMICO 
 Sentirse Libre GRATUITO X 

 LIMA TE ESCUCHA GRATUITO X 

 Centro de salud Comunitario SAMAY GRATUITO X 

Nota: Elaboración propia 

Competidores potenciales 

Competidores futuros 

o De las empresas que actualmente no pueden convertirse en competidores

por no acceder a un servicio virtual en línea, en un futuro, al contar con dicha

capacidad instalada, serán capaces de competir con este modelo de negocio

e incluirse en el segmento presentado en la tabla anterior.
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o Profesionales titulados y colegiados en la especialidad, con amplia 

experiencia en el sector público o privado que decidan incursionar en este 

tipo de modelo de negocio. 

o Competidores Premium: Si bien el precio de atención es muy alto, la calidad 

de atención, los medios y el poder adquisitivo permite contar con profesionales 

de renombre en el campo de la psicología, con amplia trayectoria. Además de 

contar con una mayor tecnología que permite la sostenibilidad del negocio. 

o Competidores Medio: Emprendedores que cuentan con experiencia 

profesional y capacidad de realizar el modelo de negocio, sin embargo, la falta 

de experiencia administrativa y expertis en la atención al cliente impiden 

despegar el negocio. Su ventaja es que sus precios son más accesibles y sus 

horarios son más permisivos. 

o Competidores Económicos: Son por lo general, ayudas por parte del estado 

o entidades no gubernamentales que permiten distribuir este tipo de servicios 

del mercado a segmentos de niveles socioeconómicos bajos para la atención 

psicológica. Sus tarifas son económicas o inexistentes. 

o Competidores futuros: Profesionales con amplia capacidad en el rubro de 

negocio que sabe los pormenores de la especialidad, sólo faltándoles contar 

con un especialista en negocio que le permita elevar dicha idea a una empresa 

formalizada y sostenible. Una ventaja adicional es contar con una cartera de 

clientes que tengan la facilidad de migrar a un consultorio privado por la 

confianza profesional-paciente ya existente. 

 Competidores indirectos: ofrecen productos o servicios que por sus 

características pueden sustituir a los propios. 

 Sanación espiritual: Reiki, biomagnetismo, activación sensorial 

 Servicio de acupuntura, sanadores espirituales
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PARTE 4: FACTIBILIDAD ECONÓMICA Y FINANCIERA 

Análisis financiero 

Para llevar a cabo la implementación del plan de negocio propuesto, es 

necesario establecer una estructura financiera que incluya la inversión 

económica, los ingresos y los gastos, de manera que respalde la viabilidad del 

negocio. Para lograr esto, podemos determinar la siguiente estructura. 

Tabla 24 
Estructura económica financiera: 

inversión propia: S/45,000.00 

Préstamo bancario: S/50,000.00 

Capital de trabajo en soles (*) S/14,946.08 

Total: S/109,946.08 

Nota: (**) Monto acumulado negativo mayor de ingresos-egresos, en el flujo de caja proyectado  

4.1 Ingresos de ventas  

Denominemos esto como la cantidad de servicios demandados que atendemos 

durante un período específico de tiempo. El plan de negocio sugiere ofrecer 

servicios a precios cercanos as/. 50.00 por sesión de terapia psicológica. Con 

base en nuestra capacidad instalada, podemos atender hasta 805 servicios 

mensuales en total. 

Tabla 25 
Ingresos Mensuales proyectados 

Mes Ingreso mensual 

Enero S/ 25,000.00 

Febrero S/ 26,500.00 

Marzo S/ 28,090.00 

Abril S/ 29,775.40 

Mayo S/ 31,561.92 

Junio S/ 33,455.64 

Julio S/ 35,462.98 
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Agosto S/ 37,590.76 

Setiembre S/ 39,846.20 

Octubre S/ 42,236.97 

Noviembre S/ 44,771.19 

Diciembre S/ 47,457.46 

Total S/ 421,748.53 

Nota: Elaboración propia 

4.2 Costo de ventas 

Los costos de ventas, que tanto los gastos directos como los indirectos 

relacionados con los servicios abarcan, se encuentran separados en las 

siguientes categorías: 

4.2.1 Costos fijos: 

Los costos fijos son los gastos invariables de una empresa que no 

varían con el paso del tiempo, independientemente de la cantidad 

de servicios realizados. En el flujo de caja propuesto, se detallan 

los montos estimados por mes de la siguiente manera: 

Tabla 26 
Detalle de sueldos y beneficios administrativos 

Concepto Psicólogos Asistente Gerente Total 

Cantidad de personal 4 1 1 6 

Sueldo S/2,800.00 S/1,200.00 S/2,500.00 S/6,500.00 

Gratificaciones S/550.67 S/236.00 S/491.67 S/1,278.33 

CTS S/466.67 S/200.00 S/416.67 S/1,083.33 

Seguros S/420.00 S/180.00 S/375.00 S/975.00 

Subtotal: S/16,949.33 S/1,816.00 S/3,783.33 S/22,548.67 

     Nota: Elaboración propia 
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4.2.2 Costos variables:  

Los costos variables son los gastos que pueden fluctuar según la 

cantidad de servicios realizados. En el flujo de caja propuesto, se 

especifican los montos estimados por mes de la siguiente manera: 

▪ Costo de materiales e insumos (considera 6% del precio del 

servicio) 

▪ Comisiones por venta (2.5% de las ventas) 
 

▪ Impuestos (1.5% ingresos de venta) 
 

4.3     inversión:    

Para llevar a cabo la implementación del plan de negocio, se contempla 

una inversión que incluye capital propio, préstamo bancario y capital de 

trabajo, los cuales se describen a continuación: 

Tabla 27 
Detalle de inversión  

   

Costo de terreno (500m2): S/0.00 

Gastos de alquiler, instalación, acondicionamiento de local S/55,650.00 

Equipo S/27,636.00 

Central telefónica: Equipo móvil 5G Samsung S/2,086.00 

Equipos de cómputo i5, 16GB ram, disco SSD 250GB S/10,000.00 

Dispositivo de red TP - Link modelo 45005G S/550.00 

Muebles: S/6,000.00 

Herramientas menores: Seguridad, cámaras, reforzamiento de ambientes S/5,000.00 

Otros: S/4,000.00 

Marketing y publicidad: S/8,411.00 

Total: S/91,697.00 

Nota: Elaboración propia 
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4.4 Flujo de caja 

Tabla 28 
Flujo de caja primer año 

Año 0 Año 1 TOTA
L AÑO 

1 CONCEPTOS Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic 

Total de ingresos S/0.00 S/25,0
00.00 

S/26,5
00.00 

S/28,0
90.00 

S/29,7
75.40 

S/31,5
61.92 

S/33,4
55.64 

S/35,4
62.98 

S/37,5
90.76 

S/39,8
46.20 

S/42,2
36.97 

S/44,7
71.19 

S/47,4
57.46 

S/421,
748.53 

Ingreso por ventas S/0.00 S/25,0
00.00 

S/26,5
00.00 

S/28,0
90.00 

S/29,7
75.40 

S/31,5
61.92 

S/33,4
55.64 

S/35,4
62.98 

S/37,5
90.76 

S/39,8
46.20 

S/42,2
36.97 

S/44,7
71.19 

S/47,4
57.46 

S/421,
748.53 

Total de egresos -
S/109,
946.08 

S/30,8
43.73 

S/30,9
93.73 

S/31,1
52.73 

S/31,3
21.27 

S/31,4
99.93 

S/31,6
89.30 

S/31,8
90.03 

S/32,1
02.81 

S/32,3
28.35 

S/32,5
67.43 

S/32,8
20.85 

S/33,0
89.48 

S/382,
299.67 

Costos variables S/0.00 S/2,50
0.00 

S/2,65
0.00 

S/2,80
9.00 

S/2,97
7.54 

S/3,15
6.19 

S/3,34
5.56 

S/3,54
6.30 

S/3,75
9.08 

S/3,98
4.62 

S/4,22
3.70 

S/4,47
7.12 

S/4,74
5.75 

S/42,1
74.85 

Costos por materiales, servicios y 
consultorías 

S/0.00 S/1,50
0.00 

S/1,59
0.00 

S/1,68
5.40 

S/1,78
6.52 

S/1,89
3.72 

S/2,00
7.34 

S/2,12
7.78 

S/2,25
5.45 

S/2,39
0.77 

S/2,53
4.22 

S/2,68
6.27 

S/2,84
7.45 

S/25,3
04.91 

Comisión por terapia extendida 
(2.5% ingresos de venta) 

S/0.00 S/625.
00 

S/662.
50 

S/702.
25 

S/744.
39 

S/789.
05 

S/836.
39 

S/886.
57 

S/939.
77 

S/996.
16 

S/1,05
5.92 

S/1,11
9.28 

S/1,18
6.44 

S/10,5
43.71 

Impuestos (1.5% ingresos de 
venta) 

S/375.
00 

S/397.
50 

S/421.
35 

S/446.
63 

S/473.
43 

S/501.
83 

S/531.
94 

S/563.
86 

S/597.
69 

S/633.
55 

S/671.
57 

S/711.
86 

S/6,32
6.23 

Costos fijos -
S/109,
946.08 

S/28,3
43.73 

S/28,3
43.73 

S/28,3
43.73 

S/28,3
43.73 

S/28,3
43.73 

S/28,3
43.73 

S/28,3
43.73 

S/28,3
43.73 

S/28,3
43.73 

S/28,3
43.73 

S/28,3
43.73 

S/28,3
43.73 

S/340,
124.81 

Costo de personal S/18,7
65.33 

S/18,7
65.33 

S/18,7
65.33 

S/18,7
65.33 

S/18,7
65.33 

S/18,7
65.33 

S/18,7
65.33 

S/18,7
65.33 

S/18,7
65.33 

S/18,7
65.33 

S/18,7
65.33 

S/18,7
65.33 

S/225,
184.00 

Servicios (luz, agua, teléfono, S/1,19 S/1,19 S/1,19 S/1,19 S/1,19 S/1,19 S/1,19 S/1,19 S/1,19 S/1,19 S/1,19 S/1,19 S/14,3
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internet, vigilancia) 5.83 5.83 5.83 5.83 5.83 5.83 5.83 5.83 5.83 5.83 5.83 5.83 49.96 

Gastos administrativos   S/3,78
3.33 

S/3,78
3.33 

S/3,78
3.33 

S/3,78
3.33 

S/3,78
3.33 

S/3,78
3.33 

S/3,78
3.33 

S/3,78
3.33 

S/3,78
3.33 

S/3,78
3.33 

S/3,78
3.33 

S/3,78
3.33 

S/45,4
00.00 

Inversión total (capital propio + 
préstamo + capital de trabajo) 

-
S/109,
946.08 

S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 S/0.00 

Mantenimiento   S/115.
15 

S/115.
15 

S/115.
15 

S/115.
15 

S/115.
15 

S/115.
15 

S/115.
15 

S/115.
15 

S/115.
15 

S/115.
15 

S/115.
15 

S/115.
15 

S/1,38
1.80 

Amortización (préstamo)   S/4,48
4.09 

S/4,48
4.09 

S/4,48
4.09 

S/4,48
4.09 

S/4,48
4.09 

S/4,48
4.09 

S/4,48
4.09 

S/4,48
4.09 

S/4,48
4.09 

S/4,48
4.09 

S/4,48
4.09 

S/4,48
4.09 

S/53,8
09.05 

Total de ingreso - egresos -
S/109,
946.08 

-
S/5,84

3.73 

-
S/4,49

3.73 

-
S/3,06

2.73 

-
S/1,54

5.87 

S/62.0
0 

S/1,76
6.34 

S/3,57
2.95 

S/5,48
7.95 

S/7,51
7.85 

S/9,66
9.54 

S/11,9
50.34 

S/14,3
67.98 

S/39,4
48.86 

Total de ingreso - egresos 
(acumulado) 

S/0.00 -
S/5,84

3.73 

-
S/10,3
37.47 

-
S/13,4
00.20 

-
S/14,9
46.08 

-
S/14,8
84.08 

-
S/13,1
17.74 

-
S/9,54

4.79 

-
S/4,05

6.85 

S/3,46
1.00 

S/13,1
30.54 

S/25,0
80.88 

S/39,4
48.86 

 

Nota: Elaboración propia 
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4.5 Flujo de caja proyectado 

Tabla 29 
Flujo de caja proyectado a tres años 

Concepto Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 

Total de ingresos S/0.00 S/421,748.53 S/425,966.02 $434,485.34 

Ingreso por ventas S/0.00 S/421,748.53 S/425,966.02 $438,745.00 

Total de egresos -S/109,946.08 S/382,299.67 S/328,912.36 $323,502.59 

Costos variables S/0.00 S/42,174.85 S/42,596.60 $37,186.83 

Costos por materiales, servicios y 
consultorias 

S/0.00 S/25,304.91 S/25,557.96 S/26,324.70 

Comisión por terapia extendida (2.5% 
ingresos de venta) 

S/0.00 S/10,543.71 S/10,649.15 S/10,862.13 

Impuestos (1.5% ingresos de venta) S/6,326.23 S/6,389.49 S/6,581.17 

Costos fijos -S/109,946.08 S/340,124.81 S/286,315.76 $286,315.76 

Costo de personal S/225,184.00 S/225,184.00 $225,184.00 

Servicios (luz, agua, teléfono, internet, 
vigilancia) 

S/14,349.96 S/14,349.96 $14,349.96 
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Gastos administrativos  S/45,400.00 S/45,400.00 $45,400.00 

Inversión total (capital propio + préstamo + 
capital de trabajo) 

-S/109,946.08 S/0.00 S/0.00 $0.00 

Mantenimiento  S/1,381.80 S/1,381.80 $1,381.80 

Amortización (préstamo)  S/53,809.05     

Total de ingreso - egresos -S/109,946.08 S/39,448.86 S/97,053.65 $110,982.74 

Total de ingreso - egresos (acumulado) S/0.00 S/39,448.86 S/136,502.52 $247,485.26 

     

Nota: Elaboración propia 
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4.6 Valor actual neto y tasa de retorno (VAN y TIR) 

Tabla 30 
 (VAN y TIR) 

CALCULO PARA 3 AÑOS 

TIR: 44.89% 

VAN: S/137,539.18 

Nota: Elaboración propia 

4.3 ANÁLISIS DE SENSIBILIDAD. 

Tabla 31 
Análisis de sensibilidad con escenario optimista y pesimista 

ANALISIS DE SENSIBILIDAD 

OPTIMISTA PESIMISTA 

SALDO TOTAL  10% en ventas -10% en ventas

Año 0 -S/109,946.08 -S/109,946.08 -S/109,946.08

Año 1 S/39,448.86 S/43,393.75 S/35,503.98

Año 2 S/97,053.65 S/106,759.02 S/87,348.29

Año 3 S/110,982.74 S/122,081.02 S/99,884.47

TIR S/0.45 S/0.52 S/0.38 

VAN S/137,539.18 S/162,287.71 S/112,790.65 

Nota: Elaboración propia 


