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RESUMEN.

Este Trabajo Fin de Master desarrolla un Business Plan para la expansién de ServAire E.I.R.L.,
empresa peruana de mantenimiento e instalacion de sistemas de climatizacién con base en
San Martin de Porres, Lima. El proyecto responde al crecimiento del mercado peruano de
climatizacién, impulsado por el aumento de las temperaturas y una elevada informalidad en
los servicios técnicos.

La investigacion aplica los analisis PESTEL, DAFO y de las Cinco Fuerzas de Porter, el Business
Model Canvas y el marketing mix, ademas de un plan de operaciones basado en el andlisis de
procesos, la determinacion de la capacidad, los acuerdos de nivel de servicio y la gestiéon de
inventarios mediante un modelo de punto de reorden. Estas herramientas se integran en un
modelo econémico-financiero a cinco anos.

Los resultados confirman la viabilidad del proyecto. Una inversion inicial de 149.478 soles,
financiada al 50 % con recursos propios y al 50 % con crédito bancario, genera un VAN de
240.382 soles, una TIR del 57,2 % y un periodo de recuperacion de 2,27 ainos. Los ingresos
crecen de 311.569 soles en el primer ejercicio a 1.125.073 soles en el quinto, mientras que el
margen EBITDA aumenta del 12,9 % al 32,3 %.

El primer ejercicio presenta una holgura limitada, con un margen de seguridad del 11,2 % y un
apalancamiento operativo de 8,91. Asimismo, la disponibilidad de técnicos certificados
constituye la principal restriccién al crecimiento. Por ello, asegurar contratos de
mantenimiento recurrente y personal cualificado resulta clave para la ejecucién del proyecto.

Palabras clave: Business Plan, climatizacion, HVAC, mantenimiento, Peru, capacidad

operativa, viabilidad econdmica, VAN, TIR.
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ABSTRACT.

This Master’s Thesis develops a Business Plan for the expansion of ServAire E.I.R.L., a Peruvian
company specializing in HVAC installation and maintenance, based in San Martin de Porres,
Lima. The project responds to the growth of the Peruvian HVAC market, driven by rising
temperatures and characterized by a high level of informality in technical services.

The study applies PESTEL, SWOT and Porter’s Five Forces analyses, the Business Model Canvas
and the marketing mix, together with an operations plan based on process analysis, capacity
determination, service level agreements and inventory management through a reorder-point
model. These tools are integrated into a five-year financial and economic model.

The results confirm the project’s economic feasibility. An initial investment of PEN 149,478,
financed equally through equity and bank debt, generates a Net Present Value of PEN 240,382,
an Internal Rate of Return of 57.2%, and a payback period of 2.27 years. Revenue increases
from PEN 311,569 in the first year to PEN 1,125,073 in the fifth, while the EBITDA margin rises
from 12.9% to 32.3%.

The first year nevertheless presents a limited safety margin, with a margin of safety of 11.2%
and operating leverage of 8.91. In addition, the availability of certified technicians constitutes
the main constraint on growth. Therefore, securing recurring maintenance contracts and
qualified personnel is essential for successful project implementation.

Keywords: Business Plan, HVAC, air conditioning, maintenance, Peru, operational capacity,
economic viability, NPV, IR
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Capitulo 1. INTRODUCCION.

1.1. Planteamiento del problema

El sector de climatizaciéon en el Perd ha experimentado un crecimiento exponencial
durante los ultimos afios, impulsado principalmente por el incremento sostenido de las
temperaturas y la ocurrencia de fendmenos climdticos extremos. Seguin datos del Servicio
Nacional de Meteorologia e Hidrologia del Pertd (SENAMHI), el afio 2023 fue catalogado como el
mas caluroso registrado en el pais, presentando olas de calor hasta 17 veces mas prolongadas que
el promedio histdrico. En Lima Provincias, una ola de calor diurna alcanzé una duracion de 173
dias consecutivos, cifra extraordinariamente superior al promedio de 10 dias reportado entre

1991 y 2020 (SENAMHI, 2024).

Este escenario climatico ha generado una demanda sin precedentes de sistemas de aire
acondicionado y servicios de climatizacién. De acuerdo con datos de la consultora GfK, las ventas
de equipos de aire acondicionado en el Peru crecieron un 72% durante el ano 2023, alcanzando
un valor de S/ 10.440.025 soles, con un incremento adicional del 180% en el valor total de ventas
respecto al afio anterior (GfK, 2024). Por su parte, la CAmara de Comercio de Lima (CCL) reporté
que hasta enero de 2024, la demanda de equipos de aire acondicionado experimentd un
crecimiento del 80% en comparacién con el mismo periodo del afio anterior, proyectandose una

duplicacién del mercado para dicho afio.

Segun informes de la industria, el tamafio del mercado de aire acondicionado en Peru
alcanzé un valor aproximado de USD 328,54 millones en 2024, con proyecciones de crecimiento a
una tasa compuesta anual del 5,30% hasta el aflo 2034, periodo en el cual se estima alcanzar los
USD 522,94 millones (Informes de Expertos, 2024). Asimismo, la Escuela de Refrigeracion del Peru
proyecta que la industria de aire acondicionado y refrigeracién superara los USD 200 millones en
importaciones durante 2024, donde aproximadamente USD 60 millones corresponden

exclusivamente al segmento de aire acondicionado (Chullen, 2024).

Sin embargo, este crecimiento acelerado del mercado ha evidenciado importantes

desafios estructurales en el sector de servicios de mantenimiento e instalacion. Uno de los
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principales problemas identificados es la escasez de técnicos especializados y debidamente
certificados. Segun Nicola Chullen, gerente general de la Escuela de Refrigeracion del Peru,
aproximadamente el 97% de las fallas en equipos de aire acondicionado no se deben a defectos
del equipo, sino a problemas de instalacién inadecuada realizada por personal no calificado
(Gestidn, 2024). Esta situacidn representa una oportunidad de negocio significativa para empresas

que puedan ofrecer servicios profesionales y certificados.

En este contexto, la empresa objeto del presente estudio, dedicada a los servicios de
mantenimiento e instalacion de sistemas de climatizacion en el distrito de San Martin de Porres,
Lima, enfrenta el reto de aprovechar las oportunidades que ofrece este mercado en expansién. La
pregunta de investigacion que guia este trabajo es: ¢COmo puede estructurarse un plan de
negocio viable que permita la expansion sostenible de una empresa de servicios de
mantenimiento e instalacién de sistemas de climatizacion en el mercado peruano, considerando

las tendencias actuales del sector y las necesidades insatisfechas de los clientes?
PREGUNTAS ESPECIFICAS:

PE1. (Cuadles son las tendencias macroecondmicas, demograficas y tecnolégicas que
caracterizan el sector de climatizacién en el Perd y cémo influyen en las oportunidades de

crecimiento del mercado?

PE2. {Cudles son las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que presenta la

empresa en el contexto actual del mercado de climatizacidon peruano?

PE3. {Como debe configurarse el modelo de negocio en términos de propuesta de valor,
segmentos de clientes, canales de distribucion y estructura de costes para garantizar una

operacion competitiva y diferenciada?

PE4. i Qué estrategias de posicionamiento, comunicacién y captacion de clientes resultan
mas adecuadas para atender tanto el segmento comercial como el residencial del mercado de

climatizacion?

PES. ¢{Qué estructura organizacional, perfiles técnicos y de gestién son necesarios para

soportar el crecimiento proyectado de la empresa?

PE6. ¢ Cudles son las proyecciones de ingresos, costes operativos e inversiones requeridas

para la expansién de la empresa?
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PE7. ¢Es viable el proyecto de expansién desde la perspectiva financiera, seguin los

indicadores del VAN, la TIR y el periodo de recuperacién de la inversion?

1.2. Objetivos del proyecto:

El objetivo principal del presente Trabajo Fin de Master es el disefio y desarrollo de un
Business Plan para la expansion de una empresa de servicios de mantenimiento e instalacién
de sistemas de climatizacion en el mercado peruano, que incluya un andlisis de viabilidad
econdmico-financiera mediante la elaboracion de la Cuenta de Pérdidas y Ganancias

proyectada y la determinacidén del Valor Actual Neto (VAN) del proyecto.

Para alcanzar este objetivo general, se establecen los siguientes objetivos especificos:

- Realizar un analisis exhaustivo del sector de climatizacion en el Per, identificando
las tendencias macroecondmicas, demograficas y tecnoldgicas que influyen en el

mercado.

- Elaborar un analisis DAFO que permita identificar las debilidades, amenazas,

fortalezas y oportunidades de la empresa en el contexto actual del mercado.

- Desarrollar el modelo de negocio mediante la metodologia Business Model Canvas,
definiendo la propuesta de valor, segmentos de clientes, canales de distribucion y

estructura de costes.

- Disefiar un plan de marketing que establezca las estrategias de posicionamiento,

comunicacidon y captacion de clientes tanto a nivel comercial como residencial.

- Definir la estructura organizacional necesaria para soportar el crecimiento

proyectado, incluyendo los perfiles técnicos y de gestion requeridos.

- Elaborar el plan econdmico-financiero que incluya proyecciones de ingresos, costes

operativos, inversiones requeridas y analisis de rentabilidad.

- Determinar la viabilidad del proyecto mediante indicadores financieros como el VAN,

la TIRy el periodo de recuperacion de la inversion.
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1.3. Estructura del proyecto

El presente Trabajo Fin de Master se estructura en siete capitulos que abordan de
manera integral los aspectos fundamentales para el desarrollo del Business Plan propuesto. A

continuacion, se describe brevemente el contenido de cada uno de ellos.

En el primer capitulo, denominado Introduccidn, se establecen los antecedentes que
motivan el desarrollo del presente trabajo, se plantea la problematica identificada en el sector
de climatizacién peruano, se definen los objetivos general y especificos que guian la
investigacion, se presenta la estructura que seguird la memoria y se expone el marco tedrico
y metodolégico que sustenta el proyecto, incluyendo la descripciéon de las herramientas

empleadas y la alineacién con los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

En el segundo capitulo, denominado Analisis Estratégico y de Mercado, se examina la
situacion actual del mercado de climatizacidn tanto a nivel global como en el Peru, incluyendo
el analisis del entorno mediante la herramienta PESTEL, el estudio de la demanda y la
competencia, y el perfil del consumidor. Asimismo, se desarrolla el andlisis interno y
estratégico de la empresa mediante la aplicacién de la matriz DAFO y la evaluacién de las Cinco
Fuerzas de Porter. Este capitulo proporciona el marco contextual necesario para comprender

las oportunidades y desafios del entorno.

En el tercer capitulo, denominado Plan de Negocio, se estructura la propuesta
mediante la metodologia Business Model Canvas en sus nueve componentes clave: propuesta
de valor, segmentos de clientes, canales de distribucidn, relaciones con clientes, actividades
clave, recursos clave, socios clave, fuentes de ingreso y estructura de costes. Se incluye
ademas la integracion de practicas de sostenibilidad y la alineacién del modelo con los

Objetivos de Desarrollo Sostenible.

En el cuarto capitulo se desarrolla el Plan de Marketing, donde se presenta la creaciéon
de la marca e identidad corporativa, la estrategia de marketing basada en las cuatro variables
del marketing mix, las estrategias de relacidn, fidelizacion y comunicacién con clientes, la
gestion de redes sociales y posicionamiento online, asi como los indicadores para la evaluacién

del desempefio comercial.
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En el quinto capitulo, denominado Plan de Operaciones, Gestion y Marco Legal, se
detalla el disefio de los procesos operativos del servicio, la gestién de inventarios y
abastecimiento, la organizacidn del equipo técnico, el cumplimiento normativo y marco legal
aplicable al sector, la estructura organizativa y administrativa de la empresa, y los mecanismos

de control y monitorizacion.

En el sexto capitulo se presenta el Estudio de Viabilidad Econdmica y Financiera, que
constituye uno de los elementos centrales del presente trabajo. Este capitulo incluye el
anadlisis de costes, la inversion inicial requerida, las proyecciones de flujo de caja y la
evaluacién de rentabilidad mediante indicadores financieros como el Valor Actual Neto (VAN),

la Tasa Interna de Retorno (TIR) y el periodo de recuperacion de la inversion.

Finalmente, en el séptimo capitulo se exponen las Conclusiones y Lineas Futuras,
donde se resumen los principales hallazgos, se evallia el cumplimiento de los objetivos
planteados, se reflexiona sobre la viabilidad del proyecto y se identifican las futuras lineas de

trabajo que podrian derivarse de la presente investigacion.

El documento concluye con la Bibliografia, donde se listan todas las fuentes
consultadas, y los Anexos, que proporcionan informaciéon complementaria sobre calculos,

encuestas, tablas y documentacién de soporte..

1.4. Marco tedrico y metodolégico

El desarrollo del presente Business Plan se sustenta en un conjunto de herramientas
de gestidén estratégica ampliamente validadas en la literatura académica y en la préctica
empresarial. Estas metodologias proporcionan un marco estructurado para analizar el
entorno competitivo, disefiar el modelo de negocio, definir la estrategia comercial y evaluar
la viabilidad econémico-financiera del proyecto de expansidn. A continuacidn, se presentan

las principales herramientas empleadas y su contribucion al presente trabajo.
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L I
1.4.1. Presentacion de herramientas y metodologias

Business Model Canvas

El disefio del modelo de negocio se desarrolla mediante el Business Model Canvas,
herramienta propuesta por Osterwalder y Pigneur (2010) que permite representar de forma
visual e integrada los elementos constitutivos de una organizacién a través de nueve bloques
interrelacionados: segmentos de clientes, propuesta de valor, canales de distribucion,
relaciones con clientes, fuentes de ingreso, recursos clave, actividades clave, socios clave y
estructura de costes. Su aplicacidn resulta especialmente pertinente para un proyecto de
expansion, ya que facilita la identificacién de las interdependencias entre los componentes

del negocio y permite detectar dreas de mejora y oportunidades de diferenciacién en un

mercado con alto grado de informalidad como el sector de climatizacién peruano.

modelo de negocio

™
o Q
v—_ S 000
= A 090
Actividades clave Relacion con T 1)
B s clientes
. Acciones esenciales
Socios clave para crear y entregar Propuesta Tipo de vinculo que se Segn?entos de
valor de valor establece con el cliente clientes
Red de aliados y Y . Grupos de clientes a
proveedores Beneficios y soluciones los que se dirige la
estratégicos que se ofrecen al empresa
Recursos clave Glrks Canales
Activos necesarios Medios para comunicar,
para operar el entregar y vender
modelo
=) Estructura de costos /_7| Fuentes de ingresos
T
oo Costos més relevantes del O Formas en que la empresa

genera ingresos

Figura 1: Estructura del Business Model Canvas. Fuente: Strategyzer (Osterwalder y Pigneur,

2010).
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[ 1|
Analisis PESTEL

Para comprender los factores del entorno externo que condicionan el desempeiio de
la empresa, se emplea el analisis PESTEL, herramienta que examina seis dimensiones del
macroentorno: politica, econdmica, social, tecnoldgica, ecoldgica y legal (Johnson, Scholes y
Whittington, 2008). En el contexto del sector de climatizacién en el Peru, este analisis cobra
especial relevancia dado que el mercado se encuentra influenciado por factores climaticos
excepcionales como el fendmeno El Nifo, por el dinamismo del sector construccién, por la
evolucidn de las normativas ambientales sobre gases refrigerantes y por las politicas publicas
orientadas a la eficiencia energética. La aplicacién de esta herramienta permite identificar
tanto las oportunidades emergentes como las amenazas potenciales que podrian afectar la

viabilidad del proyecto.

0 POLITICOS GECON()MICOS
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« Crecimiento econémico

G ECOLOGICOS o LEGALES

« Innovacién

« Demografia « Regulaciones
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« Politicas gubernamentales| | * Tasas de interés « Estilos de vida « Desarrollo tecnolégico « Derechos laborales

G : : s « Cambio climatico 5
| * Regulaciones « Inflacién « Actitudes y creencias « Automatizacion « Normas de seguridad

« Recursos naturales

« Politicas comerciales
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renta « Tendencias sociales
y culturales

+ Ciclos econémicos

« Salud y seguridad
« Inversion extranjera

« Energia
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|
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|« Impuestos + Desempleo « Movilidad social * « Proteccién al
‘ " S e + Tecnologia de « Gestion de residuos consumidor
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« Cumplimiento legal
* Responsabilidad civil

* Normativas
sectoriales

« Habitos de consumo
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Figura 2: Factores del entorno segun el andlisis PESTEL. Fuente: Elaboracion propia.

Matriz DAFO

El andlisis DAFO constituye una herramienta de diagndstico estratégico que permite
evaluar simultaneamente los factores internos de la organizacion (fortalezas y debilidades) y

los factores externos del entorno (oportunidades y amenazas), facilitando la formulacién de
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estrategias que capitalicen las ventajas competitivas y mitiguen los riesgos identificados
(Kotler y Keller, 2016). Para la empresa objeto de estudio, este analisis resulta fundamental
dado el contraste entre las oportunidades que presenta un mercado en expansion y los
desafios estructurales derivados de la escasez de técnicos certificados y la predominancia de

la informalidad en el sector.

Las Cinco Fuerzas de Porter

El modelo de las Cinco Fuerzas Competitivas, desarrollado por Porter (1980), se emplea
para evaluar el grado de rivalidad y el atractivo del sector de servicios de climatizacion. Este
marco analiza cinco dimensiones que determinan la intensidad competitiva de una industria:
la rivalidad entre competidores existentes, la amenaza de nuevos entrantes, el poder de
negociacion de los proveedores, el poder de negociacion de los clientes y la amenaza de
productos o servicios sustitutos. Su aplicacién permite comprender la dinamica competitiva
del mercado HVAC peruano, donde coexisten operadores formales e informales con niveles

de servicio y cualificacién técnica muy dispares.

o

Amenaza de nuevos

competidores (entrada)
E Riesgo de que nuevas empresas
entren al mercado con productos
0o servicios similares.

J
Poder de negociacion Poder de negociar:i()n9
de los proveedores =) O () 8 O: % de los clientes
; Capacidad de los proveedores » ..‘ < Capacidad de los clientes para
para influir en los precios, . . — influir en los precios, calidad
calidad o condiciones. Rlvallda,d o condiciones de compra.
< _ entre competidores N .

existentes

Intensidad de la competencia

Amenaza de productos - Rivalidad entre competidores "e
gi’e . ntre las empresas que H H H
o servicios sustitutos eorarad eroleston existentes (intensidad)

‘ oy . Grado de competencia entre las
Posibilidad de que los clientes opten empresas actuales: nimero de
R por alternativas que satisfagan la competidores, crecimiento del I

misma necesidad. sector, barreras de salida, etc. . .

Figura 3: Esquema de las Cinco Fuerzas Competitivas de Porter. Fuente: Elaboracion propia
basada en Porter (1980).

20

Universidad
ue Europea



Business Plan para la expansion de una empresa de Servicios de Mantenimiento
e instalacién de Sistemas de Climatizacién en el Mercado Peruano
Luis Angel Pachas Chacén

I T T T T I
Plan de Marketing y Marketing Mix

La estrategia comercial del proyecto se estructura sobre la base del marketing mix,
modelo cldsico que organiza las decisiones de marketing en torno a cuatro variables
fundamentales: producto, precio, plaza y promocién (Kotler y Keller, 2016). Este enfoque se
complementa con estrategias de marketing digital orientadas al posicionamiento en redes
sociales, la generacion de contenido de valor y la captacion de clientes a través de canales
digitales, elementos que resultan determinantes en un mercado donde los consumidores
buscan activamente proveedores de servicios técnicos a través de plataformas como Google,

WhatsApp e Instagram.

Evaluacion de viabilidad econdmico-financiera

La viabilidad del proyecto se determina mediante indicadores financieros de
aceptacion generalizada en la evaluacidn de inversiones. Se emplean el Valor Actual Neto
(VAN), que permite estimar el valor presente de los flujos de caja futuros descontados al coste
del capital, y la Tasa Interna de Retorno (TIR), que indica la rentabilidad porcentual del
proyecto. Adicionalmente, se calcula el periodo de recuperacién de la inversién (Payback), que
establece el tiempo necesario para que los flujos acumulados compensen la inversién inicial
(Sapag y Sapag, 2008). Estos indicadores proporcionan una base cuantitativa sdélida para la

toma de decisiones sobre la ejecucién del proyecto.

1.4.2. Sostenibilidad e inclusion segun los ODS

En un contexto global marcado por la urgencia climatica y la necesidad de transitar
hacia modelos econdmicos mas responsables, los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),
establecidos por las Naciones Unidas en la Agenda 2030, representan un marco de referencia
esencial para orientar las actividades empresariales hacia un impacto positivo en las

dimensiones social, econdmica y medioambiental.

El sector de climatizacion tiene una vinculacién directa con varios de estos objetivos,
dado que los sistemas de aire acondicionado representan una proporcién significativa del

consumo energético en edificaciones y que los gases refrigerantes constituyen potentes
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agentes de efecto invernadero cuando son gestionados de forma inadecuada. En este sentido,
una empresa de servicios de climatizacion que promueva la instalaciéon profesional, la
eficiencia energética y la gestidn responsable de refrigerantes contribuye de manera tangible

a la mitigacion del impacto ambiental del sector.

El presente Business Plan incorpora la perspectiva de sostenibilidad como un eje
transversal, alineando las operaciones de la empresa con los ODS mas relevantes para su
actividad: el ODS 7 (Energia asequible y no contaminante), mediante la promocidn de equipos
de alta eficiencia energética y tecnologia inverter; el ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento
econdmico), a través de la generacion de empleo formal y cualificado en un sector
caracterizado por la informalidad; el ODS 11 (Ciudades y comunidades sostenibles),
contribuyendo al confort y la habitabilidad de espacios urbanos; el ODS 12 (Produccién y
consumo responsables), mediante protocolos de recuperacion y reciclaje de gases
refrigerantes; y el ODS 13 (Accion por el clima), a través de la promocidén de refrigerantes de
bajo potencial de calentamiento global. Esta alineacién no constituye Unicamente un
compromiso ético, sino que representa un factor de diferenciacion competitiva en un
mercado donde la responsabilidad ambiental adquiere progresivamente mayor relevancia en

las decisiones de contratacion.

N N H SALUD EDUCACION IGUALDAD AGUA LIMPIA
DE LA POBREZA i Y BIENESTAR DE CALIDAD DE GENERO Y SANEAMIENTO

AR

TRABAJO DECENTE ‘I REDUCCION DE LAS
Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES
ECONOMICO

i

1 ACCION 1 VIDA 1 PAZ, JUSTICIA 1 ALIANZAS PARA
POR EL CLIMA SUBMARINA EINSTITUCIONES LOGRAR {@\
SOLIDAS LOS OBJETIVOS w‘y

B )
@ A~ OBJETIVCS
b DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

Figura 4: Objetivos de Desarrollo Sostenible. Fuente: Naciones Unidas (2015).
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Capitulo 2. ANALISIS ESTRATEGICO

2.1. Analisis del entorno

El entorno externo en el que opera una empresa condiciona de manera decisiva sus
posibilidades de crecimiento y la sostenibilidad de sus decisiones estratégicas. Para el sector
de climatizacidn en el Peru, esta influencia resulta especialmente significativa, dado que la
demanda del mercado se encuentra directamente vinculada a factores climaticos,
econdmicos, regulatorios y tecnoldgicos que experimentan transformaciones aceleradas. A
continuacion, se presenta el analisis del macroentorno mediante la herramienta PESTEL,

seguido del estudio de las tendencias globales que configuran el futuro de la industria.

2.1.1. Analisis PESTEL

El andlisis PESTEL permite identificar los factores del macroentorno que inciden en el
desarrollo del sector de climatizacion en el Perl y, por extension, en la viabilidad del presente
proyecto de expansidon. A continuacién, se examinan las seis dimensiones del modelo

aplicadas al contexto especifico de la empresa.

Dimensién Factores clave identificados

Politico El gobierno peruano impulsa la inversion mediante Asociaciones Publico-
Privadas (APP) y el programa «Shock desregulatorio», orientado a
reducir costos operativos y atraer inversion privada (MEF, 2025). Para
2025 se proyecté la adjudicacidn de hasta 34 proyectos APP por mas de
USD 8.800 millones. El régimen MYPE Tributario facilita la formalizacién
de pequeiias empresas con cargas fiscales reducidas. La estabilidad
institucional relativa favorece la planificacion a mediano plazo, aunque la
incertidumbre politica perddica representa un factor de riesgo.

Econdémico El PBI peruano crecid 3,44% en 2025, con el sector construccidn
liderando la expansién con un 6,67% (Gestién, 2026). La inflacién cerrd
2024 en 2,1%, dentro del rango meta del BCRP. La inversion privada
crecié 2,6% en 2024 con proyeccion de 4,1% para 2025 (BCRP, 2025). El
consumo privado, que representa el 62,1% del PBI, crecié 3,5% en 2024,
favorecido por la mejora del empleo y la reduccién inflacionaria. Estos
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indicadores fortalecen la capacidad adquisitiva de hogares y empresas
para invertir en climatizacidn.

Social El fendmeno El Nifio y el cambio climdtico han generado temperaturas
extremas en la costa peruana, con sensaciones térmicas superiores a
30°C en Lima y 40°C en el norte del pais. SENAMHI catalogé el 2023
como el afio mds caluroso registrado, con olas de calor hasta 17 veces
mas prolongadas que el promedio histérico. La urbanizacién creciente de
Lima Metropolitana (10,9 millones de habitantes, INEI 2024) y la
adopcidn del teletrabajo incrementan la demanda de confort térmico en
viviendas y oficinas.

Tecnoldgico La integracidn de inteligencia artificial y el Internet de las Cosas (loT) en
sistemas HVAC permite el mantenimiento predictivo y la optimizacion
del consumo energético. Se proyectan 30.900 millones de dispositivos
loT conectados a nivel mundial para 2025 (Straits Research, 2025). La
tecnologia inverter reduce el consumo eléctrico hasta un 50% frente a
equipos convencionales. Marcas como Samsung (DVM S2 con I1A) y LG
(Smart Connect) impulsan la adopcidn de soluciones inteligentes en el
mercado peruano.

Ecoldgico La Enmienda de Kigali al Protocolo de Montreal establece la reduccién
gradual de gases HFC. Peru inicié el congelamiento de HFC en 2024-
2028, con objetivo de reduccion del 80% para 2045 (D.S. N° 002-2021-
PRODUCE). La transicion hacia refrigerantes de bajo potencial de
calentamiento global (R-32 y R-290) exige técnicos certificados en su
manipulacidn. La eficiencia energética de los equipos adquiere mayor
relevancia ante la creciente sensibilizacién ambiental del consumidor.

Legal El D.S. N° 002-2021-PRODUCE regula la gestion de sustancias agotadoras
de la capa de ozono. La reduccion del 67,5% de HCFC vencié en 2025,
obligando a la transicidn tecnoldgica. No existe aun una normativa
nacional que exija certificacion obligatoria para técnicos instaladores de
aire acondicionado, lo que perpetua la informalidad del sector. El
régimen laboral MYPE permite la contratacién formal con costos
laborales reducidos para empresas pequenas.

Tabla 1: Andlisis PESTEL del sector de climatizacion en el Peru. Fuente: Elaboracion propia.

El andlisis PESTEL revela un entorno predominantemente favorable para el proyecto, con
factores econdmicos y sociales que impulsan la demanda de servicios de climatizacion, y una
transicidn tecnoldgica y ecoldgica que premia la profesionalizacidn del sector. La ausencia de
regulacién sobre certificacidon técnica obligatoria, si bien perpetia la informalidad, representa
simultdneamente una oportunidad de diferenciacidn para empresas que adopten estandares

de calidad superiores.
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2.1.2. Tendencias globales en la industria de climatizacién

La industria de calefaccion, ventilacion y aire acondicionado (HVAC, por sus siglas en inglés)
constituye uno de los pilares fundamentales de la infraestructura moderna a nivel mundial.
Segun Global Market Insights (2025), el mercado global de sistemas HVAC fue valorado en
aproximadamente USD 310.600 millones en el afio 2024 y se proyecta que alcance los USD
545.400 millones para 2034, con una tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR) del 5,8%.
Este crecimiento sostenido responde a multiples factores convergentes, entre los que
destacan la urbanizacidon acelerada, la expansidn industrial y la adopcidén creciente de

tecnologias energéticamente eficientes.

Dentro de esta industria, el segmento de equipos de aire acondicionado lidera el mercado con
una participacion del 40,3% en 2024, generando ingresos por USD 130.700 millones (Global
Market Insights, 2025). Este predominio se explica por el incremento sostenido de las
temperaturas globales y la expansion de las areas urbanas. De acuerdo con la Agencia
Internacional de Energia (IEA, 2024), el aire acondicionado representa actualmente el 7% del
consumo mundial de electricidad y se prevé que el nUmero de unidades en operacién a nivel
global pase de aproximadamente 2.000 millones en la actualidad a 5.600 millones para 2050,

lo que equivaldria a la venta de 10 unidades por segundo a nivel mundial.

En lo que respecta a la distribucidn geografica, la region de Asia-Pacifico mantiene la posicidn
dominante en el mercado HVAC, impulsada por el crecimiento de la clase media, la
construccion residencial y las condiciones climaticas que frecuentemente superan los 35°C
durante el verano. Segun el Instituto Internacional de Refrigeracion (IIF, 2025), el mercado
global de equipos de aire acondicionado tipo habitacion (RAC) crecié un 4% en 2024,

alcanzando los 140,58 millones de unidades vendidas.

A nivel regional, América Latina se posiciona como un mercado emergente con un dinamismo
notable. El mercado latinoamericano de aire acondicionado alcanzé un valor de USD 8.370
millones en 2024 y se proyecta que crezca a una CAGR del 3,9% hasta 2034, impulsado por la
urbanizacion, el aumento de las temperaturas y la expansién de edificios comerciales y
corporativos (Informes de Expertos, 2025). Paises como Brasil, México, Colombia y Peru

muestran tasas de crecimiento superiores al promedio regional. Segun ACR Latinoamérica
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(2025), se estima que el mercado de aire acondicionado en la regién crece a una tasa
compuesta del 6,5% anual, donde la expansién de zonas urbanas, las olas de calor y el

crecimiento del sector inmobiliario comercial actian como principales motores del mercado.

Entre las tendencias tecnolégicas que configuran el futuro del sector destacan la integraciéon
de la inteligencia artificial en los sistemas de gestion climatica, el Internet de las Cosas (loT)
aplicado al mantenimiento predictivo, la transicién hacia refrigerantes de bajo potencial de
calentamiento global (GWP) y el desarrollo de sistemas con mayor eficiencia energética.
Segln Straits Research (2025), el numero de dispositivos loT conectados a nivel mundial se
espera que alcance los 30.900 millones en 2025, frente a los 11.700 millones registrados en
2020, lo que facilitarad la proliferacidon de sistemas HVAC inteligentes con capacidades de

monitoreo remoto y optimizacion del consumo energético.

Tendencias globales del mercado HVAC

ﬁ@

Crecimiento del Aire acondicionado como Proyeccion de loT y mantenimiento
mercado global segmento lider unidades globales predictivo
0
USD 310.600M -~ 545.400M 40,3% 2.000M - 5.600M 30.900M
CAGR 5,8% Participacion del mercado Unidades globales para 2050 Dispositivos conectados

Figura 5: Tendencias globales del mercado HVAC. Fuente: Elaboracion propia con datos de
Global Market Insights (2025), IEA (2024) y Straits Research (2025).

2.2. Analisis del mercado

2.2.1. El mercado de climatizacion en el Peru

El mercado de aire acondicionado en el Peru ha experimentado una expansién sin precedentes
durante los ultimos afios, consoliddndose como uno de los mercados mas dindmicos de la
region sudamericana. Segun datos de EMR Claight (2024), el tamano del mercado peruano de

aire acondicionado alcanzé un valor de USD 328,54 millones en 2024, y se proyecta que crezca
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I T T .
a una CAGR del 5,30% durante el periodo 2025-2034, hasta alcanzar los USD 522,94 millones.

Estos datos reflejan una trayectoria de crecimiento sostenido que situa al Perd como un

mercado estratégico dentro de América Latina.

El afio 2023 marcé un punto de inflexidn para el sector, cuando las ventas de equipos de aire
acondicionado registraron un crecimiento del 72% en unidades, segun datos de GfK para el
periodo enero-diciembre de 2023 (Revista Expofrio, 2024). Este impulso se intensificd durante
2024, periodo en el que la facturacion acumulada del segmento de aires acondicionados
registréd un crecimiento del 60% en comparacion con el afio anterior, segun datos de GfK
publicados por Revista Economia (2024). Asimismo, la Revista Expofrio (2025) reporté que el
mercado total de aire acondicionado crecid un 24,7% en 2024, con LG manteniendo el

liderazgo por tercer afio consecutivo.

Desde la perspectiva de las importaciones, Nicola Chullen, gerente general de la Escuela de
Refrigeracidn del Peru, proyectd que el sector de aire acondicionado y refrigeracién comercial
superaria los USD 200 millones en importaciones durante 2024, cifra récord frente a afios
anteriores, correspondiendo USD 60 millones especificamente a la especialidad de aire
acondicionado y USD 140 millones al rubro de refrigeracién comercial (Gestion, 2024). En la
misma linea, la Cdmara de Comercio de Lima (CCL) informé que las importaciones de equipos
de ventilacion y aire acondicionado se duplicaron al cierre de 2023, ingresando al mercado

peruano mas de 350.000 unidades (Revista Expofrio, 2024).

Los principales factores que impulsan este crecimiento se agrupan en tres categorias
fundamentales. En primer lugar, el factor climatico resulta determinante: las altas
temperaturas registradas en la costa peruana durante los ultimos afos, particularmente
durante las temporadas de verano 2023 y 2024, con sensaciones térmicas que superaron los
30°Cen Limay alcanzaron los 40°C en provincias del norte como Tumbes, Piura y Lambayeque,
han generado una demanda sin precedentes de soluciones de climatizacion (Infobae, 2024).
En segundo lugar, la demanda del sector corporativo constituye un motor fundamental:
centros comerciales, restaurantes, oficinas y el parque industrial en general requieren tanto
refrigeracidon como aire acondicionado para sus procesos operativos (Gestion, 2024). En tercer

lugar, la creciente adopcidn de tecnologias inteligentes, como los equipos con conectividad
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Smart Connect y sistemas con inteligencia artificial, estd transformando las preferencias del

consumidor peruano (Revista Economia, 2024).

En lo que respecta a la segmentacién del mercado por tipo de equipo, los equipos unitarios
lideraron el crecimiento con un aumento cercano al 45% en 2024, mientras que los sistemas
de precision y rooftop superaron el 44% de incremento. Por su parte, los equipos VRF
mostraron un crecimiento moderado inferior al 7%, y los sistemas de agua helada
experimentaron una caida del 15% (Revista Expofrio, 2025). Estos datos evidencian un
comportamiento diferenciado dentro de la industria, con segmentos que responden de

manera desigual a las condiciones del mercado.

El contexto macroecondmico del Peru refuerza las perspectivas positivas del sector. La
economia peruana cerrd el aifo 2025 con un crecimiento del PBI del 3,44%, resultado
impulsado principalmente por los sectores de construccién, comercio y manufactura (Infobae,
2026). El sector construccion, estrechamente vinculado a la demanda de sistemas HVAC,
registré la mayor expansidn sectorial con un crecimiento del 6,67% (Gestion, 2026),
dinamismo impulsado por el mayor consumo interno de cemento, el avance de obras publicas
y privadas, y la continuidad de proyectos de vivienda de interés social. En términos de
estabilidad, la inflacion cerré 2024 en 2,1%, ubicandose dentro del rango meta del BCRP, lo

que la posiciona como una de las tasas mas bajas de América Latina (ComexPeru, 2024).

2.2.2. Segmentos, demanda y competencia
El analisis del entorno competitivo del sector de climatizacidn en el Perd permite identificar
las dindmicas de mercado que inciden directamente en la operacién de las empresas de

servicios de mantenimiento e instalacion de sistemas HVAC.

En cuanto a los principales actores del mercado de equipos, el sector se encuentra dominado
por grandes corporaciones multinacionales. LG Corporation mantiene el liderazgo del
mercado peruano por tercer afio consecutivo, seguida por Samsung Electronics, Carrier Global
Corporation, Daikin Industries, Panasonic y Robert Bosch, entre otras (Informes de Expertos,
2025). En julio de 2024, Daikin lanzd una nueva linea de productos caracterizada por su alta
eficiencia energética y tecnologias ambientalmente sostenibles (Informes de Expertos, 2025).

Samsung, por su parte, ha consolidado su presencia mediante el sistema VRF con inteligencia
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artificial DVM S2 y la tecnologia WindFree, ademads de invertir en centros de entrenamiento

técnico en el pais (Revista Expofrio, 2024).

No obstante, en el segmento de servicios de mantenimiento e instalacion, que constituye el
ambito de actuacién de la empresa objeto de este estudio, la realidad competitiva es
marcadamente diferente. Este mercado se caracteriza por una alta fragmentacién, con
predominio de pequeiios operadores informales y técnicos independientes que carecen de
certificaciones especializadas. Segun Nicola Chullen, gerente general de la Escuela de
Refrigeracion del Perd, aproximadamente el 97% de las fallas en equipos de aire
acondicionado no se deben a defectos del equipo sino a problemas de instalacién inadecuada
realizada por personal no calificado (Gestion, 2024). Esta problemdtica genera un circulo
vicioso en el que las malas instalaciones provocan fallas prematuras, incrementan los costos

de mantenimiento para los usuarios y deterioran la percepcion del servicio en general.

En relacidon con el comportamiento de la demanda, se observan dos segmentos claramente
diferenciados. El segmento corporativo comprende centros comerciales, restaurantes,
oficinas y el sector industrial, que demandan soluciones de climatizacién integrales con
capacidades de monitoreo, eficiencia energética y mantenimiento preventivo programado. El
segmento residencial, por su parte, ha experimentado un crecimiento significativo impulsado
por la disponibilidad de equipos portatiles y sistemas mini split accesibles, con precios que
oscilan entre los 600 y 3.000 soles para equipos portatiles y entre 1.200 y 20.000 soles para

sistemas tipo split, dependiendo de sus caracteristicas y capacidad (Peru Retail, 2024).

Las barreras de entrada al segmento de servicios técnicos especializados son relativamente
bajas en términos de capital inicial, lo que explica la proliferacion de operadores informales.
Sin embargo, las barreras de diferenciacién son elevadas: contar con personal técnico
certificado, herramientas especializadas, protocolos de calidad estandarizados y capacidad de
respuesta ante emergencias constituyen factores que permiten a las empresas formales
establecer ventajas competitivas sostenibles. Las marcas fabricantes promueven activamente
la profesionalizacién del sector, como lo demuestra la inversidon de Samsung en centros de
entrenamiento técnico en Perd y la realizacion del Congreso Peruano de Aire Acondicionado
y Refrigeracidon (COPEAIRE), organizado anualmente por la Escuela de Refrigeracion del Peru
(Gestion, 2024).
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2.2.3. Perfil del consumidor

Para comprender las necesidades, motivaciones y frustraciones de los clientes potenciales de
la empresa, se han elaborado dos perfiles de buyer persona que representan a los arquetipos
de consumidor mas relevantes del mercado de servicios de climatizacion. Estos perfiles
permiten humanizar la segmentacién y orientar tanto la propuesta de valor como las

estrategias de comunicacion y captacion de clientes.

Buyer Persona 1: Gerente de Operaciones (Cliente Corporativo)

— -
. .

: g NECESIDAD
~—  Mantener sistemas de aire
‘ ' - acondicionado operativos
= \? las 12 horas de apertura sin
'4 : 4
Carlos Mendez interrupciones
FRUSTRACION
@ CARGO Ha contratado técnicos informales

que dejaron equipos con fallas
recurrentes, generando quejas de
locatarios y clientes

ame Gerente de Operaciones de un
B centro comercial en Lima Norte

>iE®

@' MOTIVACION

CANAL PREFERIDO

I

Encontrar un proveedor

l‘ confiable con capacidad de e\ Correo electrénico corporativo,
respuesta inmediata y contratos h reunion presencial, cotizacion
de mantenimiento con @) formal con cronograma de
.||I indicadores de desempefio U mantenimiento

Figura 6: Buyer Persona — Cliente Corporativo. Fuente: Elaboracion propia.

Nombre ficticio Carlos Méndez, 42 afios
Cargo Gerente de Operaciones de un centro comercial en Lima Norte
Necesidad Mantener los sistemas de climatizacidn operativos las 12 horas de

apertura al publico sin interrupciones

Frustracion Ha contratado técnicos informales que dejaron equipos con fallas
recurrentes, generando quejas de locatarios y clientes

Motivacion Encontrar un proveedor confiable con capacidad de respuesta
inmediata y contratos de mantenimiento con indicadores de
cumplimiento

Canal preferido Correo corporativo, reunion presencial, cotizacion formal con
cronograma de mantenimiento

Tabla 2: Perfil del Buyer Persona — Cliente Corporativo. Fuente: Elaboracion propia.
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Buyer Persona 2: Propietaria de Vivienda (Cliente Residencial)

0 NECESIDAD

Instalar un aire acondicionado

M a ria Lé pez split en su oficina en casa para
trabajar cdmodamente durante el
Profesional Independiente - 35 afios - San Martin verano
de Porres

OCUPACION e FRUSTRACION

Profesional independiente No saber qué unidad elegir,

trabajando desde casa en San preocupacion por el consumo

Martin de Porres eléctrico y desconfianza de
técnicos sin referencias en redes
sociales

MOTIVACION @ CANAL PREFERIDO

Un servicio que asesore sobre la WhatsApp, Instagram

seleccién de la unidad, la instale recomendaciones de vecinos
correctamente y ofrezca un plan
de mantenimiento anual

Figura 7: Buyer Persona — Cliente Residencial. Fuente: Elaboracion propia.

Atributo | Descripcion
Nombre ficticio Maria Lépez, 35 afios
Ocupacion Profesional independiente, trabaja desde casa en San Martin de
Porres
Necesidad Instalar un aire acondicionado split en su oficina de casa para

trabajar cdmodamente durante el verano

Frustracion No sabe qué equipo elegir, le preocupa el consumo eléctricoy
desconfia de los técnicos que encuentra en redes sociales sin
referencias

Motivacion Un servicio que le asesore en la eleccién del equipo, lo instale
correctamente y le ofrezca un plan de mantenimiento anual

Canal preferido WhatsApp, Instagram, recomendaciones de vecinos

Tabla 3: Perfil del Buyer Persona — Cliente Residencial. Fuente: Elaboracion propia.

Ambos perfiles evidencian un denominador comun: la desconfianza hacia los servicios
técnicos informales y la busqueda de un proveedor que ofrezca profesionalismo, garantia y

transparencia. Esta necesidad insatisfecha constituye precisamente la oportunidad que el
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presente proyecto busca capitalizar mediante una propuesta de valor centrada en Ia

certificacién técnica y la calidad del servicio.

2.3. Analisis interno y estratégico

Una vez examinado el entorno externo y las caracteristicas del mercado, resulta necesario
evaluar la posicion competitiva de la empresa mediante herramientas de diagndstico
estratégico. La combinacién de la matriz DAFO y el modelo de las Cinco Fuerzas de Porter
proporciona una visidn integral de los factores internos y externos que condicionan la

viabilidad del proyecto de expansion.

2.3.1. Aplicacién de la matriz DAFO

La matriz DAFO constituye una herramienta de diagndstico estratégico que permite evaluar
simultaneamente los factores internos (fortalezas y debilidades) y los factores externos
(oportunidades y amenazas) que inciden en la posicion competitiva de la empresa. Su
aplicacion al presente proyecto permite identificar las bases sobre las cuales construir la

estrategia de expansidn y los riesgos que deben mitigarse.

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1. Equipo técnico con formacién D1. Capacidad operativa limitada en la fase
especializada y certificaciones en sistemas inicial, con un equipo técnico reducido.
HVAC, lo que garantiza instalaciones D2. Reconocimiento de marca aun incipiente
profesionales. en un mercado donde la reputacién se
F2. Diferenciacidn basada en calidad y construye por recomendacién.
garantia del servicio frente a un mercado D3. Dependencia parcial de |a estacionalidad
dominado por la informalidad. de la demanda, concentrada en los meses de
F3. Empresa formalmente constituida, lo que  verano.
permite acceder a contratos corporativos, D4. Necesidad de inversién inicial en
licitaciones y alianzas estratégicas. herramientas especializadas, vehiculo y
F4. Ubicacién estratégica en San Martin de capital de trabajo.
Porres (Lima Norte), zona con alta densidad D5. Ausencia de un historial de proyectos
comercial y residencial. corporativos que respalde la captacion de

F5. Capacidad de ofrecer servicios integrales:  grandes cuentas.
asesoria, instalacion, mantenimiento
preventivo y correctivo.

ANALISIS EXTERNO
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OPORTUNIDADES

O1. EI 97% de fallas en equipos se debe a Al. Competencia de precios por parte de
instalaciones inadecuadas (Gestion, 2024), lo  operadores informales que ofrecen tarifas
que valida la demanda de servicios significativamente menores.
profesionales. A2. Posible desaceleracion econémica que
02. Mercado en expansion sostenida: reduzca la inversiéon en climatizacién,
crecimiento del 24,7% en 2024 y proyeccién  especialmente en el segmento residencial.
de USD 522,94 millones para 2034. A3. Entrada de nuevos competidores

03. Sector construccién en auge (6,67% en formales atraidos por el crecimiento del
2025), generando demanda directa de mercado.

instalaciones HVAC en nuevas edificaciones. a4, volatilidad climética que, en afios
OA4. Transicion regulatoria hacia refrigerantes  atipicamente frescos, podria reducir

ecoldgicos que requiere técnicos temporalmente la demanda residencial.
especializados certificados. AS5. Incertidumbre politica y regulatoria que
O5. Fabricantes (Samsung, LG) promueven la  puede afectar la confianza empresarial y las
profesionalizacion del sector, lo que abre decisiones de inversion.

oportunidades de alianzas y certificaciones.

Tabla 4: Matriz DAFO de la empresa. Fuente: Elaboracion propia.

El analisis DAFO evidencia que la empresa se encuentra en una posicion estratégica favorable
para capitalizar las oportunidades del mercado. La principal fortaleza —la profesionalizacion
del servicio técnico— responde directamente a la principal oportunidad identificada: la brecha
entre la demanda de instalaciones profesionales y la oferta actual dominada por la
informalidad. Las debilidades identificadas son caracteristicas de una empresa en fase de
expansidon y pueden mitigarse progresivamente mediante las estrategias definidas en los

capitulos posteriores del presente Business Plan.

2.3.2. Evaluacion de las Cinco Fuerzas de Porter

El modelo de las Cinco Fuerzas de Porter (1980) permite evaluar el grado de rivalidad
competitiva y el atractivo estructural del sector de servicios de mantenimiento e instalacion
de sistemas de climatizacidon en Lima Metropolitana. A continuacidn, se analiza cada una de

las fuerzas aplicadas al contexto especifico del mercado.
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Cinco Fuerzas de Porter

Aplicado al sector de servicios HVAC en Peru

(- B

)

Amenaza de
nuevos entrantes

Media-Alta

( (- >N
hu! =4
[~
Poder de Poder de

negociacion de Rivalidad del negociacion de
los proveedores sector los compradores

\_ J
?

4 N\
% i
-
-
Amenaza de
sustitutos
\ e,

Figura 8: Cinco Fuerzas de Porter aplicadas al sector de servicios HVAC en Peru. Fuente:
Elaboracion propia basada en Porter (1980).

Fuerza competitiva \ Intensidad Anilisis
Rivalidad entre ALTA El mercado de servicios de instalacion y
competidores existentes mantenimiento HVAC en Lima se caracteriza por

una alta fragmentacién, con numerosos
operadores informales y técnicos independientes
gue compiten principalmente por precio. La
ausencia de certificacidn obligatoria facilita esta
dindmica. Sin embargo, la rivalidad en el segmento
formal es menor, dado el reducido numero de
empresas que ofrecen servicios profesionales con
garantia.
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Amenaza de nuevos
entrantes

Poder de negociacion de ALTO
los proveedores

Poder de negociacién de
los compradores

Amenaza de productos o BAJA
servicios sustitutos

Las barreras de entrada en términos de capital son
bajas, lo que facilita el ingreso de nuevos
operadores informales. No obstante, las barreras
de diferenciacién son elevadas: certificaciones
técnicas, herramientas especializadas, experiencia
en proyectos corporativos y reputacién construida
por recomendacion constituyen factores que
protegen a las empresas establecidas.

El mercado de equipos esta dominado por
multinacionales (LG, Samsung, Daikin, Carrier) que
fijan precios y condiciones de distribucion. Las
empresas de servicios dependen de estos
fabricantes para la adquisicién de repuestos, gases
refrigerantes e insumos técnicos. Sin embargo, la
diversidad de marcas disponibles permite cierta
flexibilidad en la seleccién de proveedores.

En el segmento residencial, los clientes son
sensibles al precio pero valoran la confiabilidad del
servicio. En el segmento corporativo, los
compradores poseen mayor poder de negociacién
al manejar contratos de mayor volumen y plazos
prolongados. La creciente desconfianza hacia
servicios informales (97% de fallas por mala
instalacion) reduce la presion sobre precios
cuando se demuestra profesionalismo.

No existen sustitutos directos para la instalacion
profesional y el mantenimiento de equipos de aire
acondicionado. Los ventiladores constituyen una
alternativa parcial para el segmento residencial de
menor poder adquisitivo, pero no reemplazan la
funcionalidad de los sistemas HVAC en climas
extremos ni en entornos corporativos e
industriales.

Tabla 5: Evaluacion de las Cinco Fuerzas de Porter. Fuente: Elaboracion propia basada en

Porter (1980).

La evaluacion de las Cinco Fuerzas de Porter permite concluir que el sector de servicios de

climatizacién presenta un atractivo moderado-alto para empresas que apuesten por la

diferenciacién basada en calidad y profesionalizacién. Si bien la rivalidad en el segmento

informal es intensa, la competencia en el segmento formal es limitada, lo que representa una

ventana de oportunidad para la empresa. La baja amenaza de sustitutos y el poder moderado
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de los compradores refuerzan esta valoracion, mientras que el alto poder de los proveedores

exige el desarrollo de relaciones comerciales estratégicas con los principales fabricantes.

En sintesis, el analisis desarrollado en el presente capitulo permite concluir que el sector de
climatizacidén en el Peru se encuentra en un momento de crecimiento acelerado, favorecido
por condiciones climaticas que intensifican la demanda, un entorno macroeconémico estable
con crecimiento sostenido del sector construccién, y una creciente adopcion de tecnologias
inteligentes por parte de los consumidores. La brecha existente entre la demanda de servicios
de instalacién y mantenimiento profesional y la oferta actual de técnicos certificados
representa una oportunidad estratégica significativa para empresas que puedan posicionarse
como referentes en calidad y profesionalismo dentro de este mercado en expansion. Los
capitulos siguientes del presente Business Plan desarrollaran las estrategias necesarias para

capitalizar esta oportunidad.
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i —————
Capitulo 3. PLAN DE NEGOCIO

3.1. Business Model Canvas

El Business Model Canvas es una herramienta estratégica desarrollada por
Osterwalder y Pigneur (2010) que permite representar visualmente los pilares fundamentales
de un modelo de negocio a través de nueve bloques interconectados. Esta metodologia,
ampliamente validada tanto en el dmbito académico como profesional, facilita la comprensién

integral de cdmo una empresa crea, entrega y captura valor.

En el caso de la empresa objeto del presente estudio, dedicada a los servicios de
mantenimiento e instalacion de sistemas de climatizacién en el distrito de San Martin de
Porres, Lima, el Business Model Canvas permite estructurar su propuesta de valor
diferenciada, identificar con precision sus segmentos de mercado, definir los canales y
recursos clave, e integrar aspectos de profesionalizacién técnica, digitalizacidon y eficiencia
operativa necesarios para competir en el creciente mercado peruano de climatizacion. A

continuacion, se presenta el lienzo del modelo de negocio disefiado para la empresa.

Business Model Canvas

-
Socios clave Ei Actividades clave \ﬂ Propuesta de valor @ Relaciones con ':% Segmentos de ;_7’)
- clientes clientes
Fabricantes: LG + Instalacion profesional de sistemas
= Fabricantes: . o té
LG, HVAC ) Servicio técnico 100% + Técnico de cuenta dedicado + Comercial/corporativo:
Samsung, Daikin, « Mantenimiento preventivo certificado (corporativo) i t
Carrier prugra_mgdo » X + Garantfa de instalacién « Seguimiento posventa personalizado ° \mnasl, Clen mst t
« Proveedores de « Diagnostico y reparacion de averias profesional « Infories periddicos de estado Cﬂn'.‘e"‘:'a_esy res_aman es
refrigerantes e + Asesorla técnica y dimensionamiento « Respuesta rapida ante - Pragrama de fidelizacion y referidos + Residencial medio-alto:
insumos - ﬁp‘:‘“‘a“"d“ C°"‘|""‘““ del equipo ! emergencias - Camunicacién via WhatsApp hogares con equipos split
. arketin, igital estion comercial N L1
« Escuela de B cigtaly e + Asesoramiento integral en Business y portatiles
Refri ion del eficiencia energética . - Industrial/logistico:
pE rigeracion de Recursos clave + Planes de mantenimiento Canales 3 fabricas, almacenes,
erd i ~e
Construct + Técnicos certificados HVAC preventivo _ « Pagina web corporativa plantas
* Lonstructoras e + Equipamiento de diagnéstico + Confianza y transparencia « Redes sociales (F8, IG, TikTok) + Constructoras e
inmobiliarias especializado (vs. 97% fallas por mala « WhatsApp Business inmobiliarias: proyectos
= Plataformas digitales + Flota vehicular instalacion) « Fuerza de ventas téenico- nuevos
y logisticas . ?”;'Wﬂre CRM y gestidn de comercial
oreenes ) « Ferias: Expofrio, COPEAIRE
« Certificaciones y acreditaciones Referidos v recomendacion
« Almacén de repuestos + Refel syre enda es
A8 .
Estructura de costos @ Fuentes de ingresos @
+ Mano de obra técnica directa « Servicios de instalacion (residencial y comercial)
* Materiales, repuestos y refrigerantes - Contratos de mantenimiento preventivo
. Tranlspurte y desplazam\a.‘ntos + Reparacién y mantenimiento correctivo
. Alqmler. de sg{]e ¥ almac.e.n - Venta de accesorios y equipos complementarios
* Ma'k?"”g_ ,chgltal Y Rubll.cldad « Comisiones por venta de equipos nuevos
« Capacitacion y certificaciones

Figura 9: Business Model Canvas de la Empresa de Servicios HVAC [Elaboracion propia,

plantilla de Strategyzer]
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A continuacidn, se desarrollan en profundidad cada uno de los nueve bloques que
componen el modelo, adaptados al contexto especifico de la empresa y al entorno

competitivo analizado en el capitulo anterior.

3.1.1. Definicién de la propuesta de valor

La propuesta de valor constituye el nucleo central del modelo de negocio y define la
razon fundamental por la cual los clientes eligen a la empresa frente a la competencia. Segun
Osterwalder y Pigneur (2010), la propuesta de valor describe el conjunto de productos y
servicios que crean valor para un segmento especifico de clientes, resolviendo un problema o

satisfaciendo una necesidad concreta.

En el contexto del mercado peruano de climatizacidn, la propuesta de valor de la
empresa se fundamenta en resolver la principal problematica estructural del sector: segin
Nicola Chullen, gerente general de la Escuela de Refrigeracién del Perd, aproximadamente el
97% de las fallas en equipos de aire acondicionado no se deben a defectos del equipo, sino a
problemas de instalacion inadecuada realizada por personal no calificado (Gestidn, 2024). Esta
realidad convierte a la profesionalizacién del servicio técnico en el eje central de

diferenciacién.
La propuesta de valor se articula en torno a cuatro pilares fundamentales:

Pilar 1: Garantia técnica certificada. Cada instalacion y mantenimiento es realizado
exclusivamente por técnicos certificados que cumplen con los estandares del fabricante y
las normas técnicas aplicables, extendiendo la vida util de los equipos y optimizando su
rendimiento energético. A diferencia de los operadores informales, la empresa emite

certificados de instalacidon que respaldan la garantia del fabricante.

Pilar 2: Atencion rdpida y personalizada. La empresa ofrece tiempos de respuesta
reducidos ante emergencias de climatizacién, aspecto critico tanto para el sector
residencial como para el corporativo, donde una falla en el sistema puede afectar

significativamente la operacion del negocio y el confort de clientes y colaboradores.
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Pilar 3: Asesoramiento integral. No se limita a ejecutar servicios técnicos, sino que orienta
al cliente en la seleccién del equipo mas adecuado seglun sus necesidades, el
dimensionamiento correcto del sistema mediante cdlculos de carga térmica, y las mejores

practicas de uso para maximizar la eficiencia energética y reducir el consumo eléctrico.

Pilar 4: Mantenimiento preventivo programado. Planes disefiados para anticiparse a las
fallas, reducir costos de reparacion y garantizar el funcionamiento éptimo de los equipos

durante todo el afio, con frecuencias adaptadas a las necesidades de cada segmento de

clientes.

Creadores de alegrias

certificada y mantenimiento profesional
50 % en consumo con tecnologia inverter
correctamente instalada

Productos Yy garantia del fabricante

seglin carga térmica y presupuesto
* Relacion de large plazo como aliado

* Instalacién profesional estratégico en gestian de climatizacidn

certificada de sistemas split,
multi-split e industriales
« Mantenimiento prevantiva

programade (semestral
residencial / trimestral Py
comercial) é

« Diagnéstico téonico y atencién
de emergencias con tiempo de

locatarios

= Mayor vida util de equipos gracias a instalacion

« Optimizacion energética: reduccion de hasta

+ Certificados de instalacion que respaldan la

servicios . ramiento integral en sel del equipo

+ Imagen corporativa fortalacida anta clientes y

Alegrias

“ Equipos de climatizacion funcionands

sininterrupciones y con rendimiento

éptimo

+ Confort térmico garantizado en hogar
y negocio durante todo el afio

+ Reduccion de la factura eléctrica
mediante equipos eficientes bien
instalacios

- Contar con proveedor confiable y
certificade que proteja su inversion

« Cumplir exigencias regulatorias y de
garantia del fabricante

+ Imagen profesional ante clientes

internas y externos

Trabajos del cliente

- Instalar sistemas de climatizacion en
viviendas, oficinas y locales
comerciales

+ Mantener operativos los equipes
HVAG sin afectar la operacion del
negocio

+ Seleccionar el squipo adscuado segin

respuesta reducido

+ Asesoria integral
dimensionamiento, seleccién de
equipo y eficiencia energética

« Certificados de instalacion y
fichas técnicas de garantia

« Planes da servicio anuales
adaptados a cada segmento de
cliente

Aliviadores de frustraciones

~ Técnicos certificados que eliminan el riesgo de fallas por
instalacion inadecuads (97 % del origen de fallas)

Ia facturacion
« Mantenimiento preventivo que reduce drasticamente los
costos de reparacion correctiva

con contrata activo
del cliente inexperto

« Historial digital de intervenciones como respaldo ante
garantias y seguros

+ Diagnéstice transparente y presupueste clare sin sorpresas en

« Respuesta rapida ante emergencias: prioridad para clientes

« Orientacion en la eleccion del equipo: elimina la incertidumbre

espacic, uso y presupueste disponible

+ Gestionar contratos de
mantenimiento y cumplir
cronogramas de servicio

« Controlar el gasta anergético
asociada a climatizacién

+ Obtener respaldo técnico ante fallas,

garantias y auditorias

Frustraciones

Figura 10: Diagrama de la Propuesta de Valor de la Empresa [Elaboracion propia]

En términos estratégicos, la propuesta de la empresa se sitla en el cruce entre
diferenciacién por calidad técnica y orientacién al cliente. Esta visidon se alinea con las
tendencias globales del sector HVAC, donde los modelos de servicio basados en
mantenimiento preventivo y monitoreo continuo estan desplazando progresivamente al
modelo reactivo tradicional (Straits Research, 2025). El objetivo no es simplemente reparar

equipos, sino construir una marca emocionalmente relevante que acompainie al cliente como

aliado estratégico en la gestion integral de su climatizacion.
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3.1.2. Identificacién de los segmentos de clientes

La identificacion precisa de los segmentos de clientes resulta fundamental para el
diseio de estrategias comerciales diferenciadas y para la asignacion eficiente de los recursos
de la empresa. Segun Kotler y Keller (2016), la segmentacién de mercado consiste en dividir
un mercado en grupos mas pequefios de consumidores con necesidades, caracteristicas o
comportamientos distintos que podrian requerir estrategias de marketing diferenciadas. Para
comprender mejor a los clientes potenciales de la empresa y disefiar una propuesta comercial
mas precisa, se ha realizado una segmentacion del mercado en base a cuatro criterios

fundamentales: geografico, demografico-socioeconémico, psicografico y conductual.

CRITERIOS DE SEGMENTACION DE MERCADO
Kotler & Keller (2016)

-

DEMOGRAFICO

GEOGRAFICO

9 Pais: Perl ‘
Lima Metropolitana (10.9

9 millones de habitantes)
Cobertura: Lima Norte,
Centro y Moderna
Expansion: Tumbes,

"I" Piura, Lambayeque La
L|ber1a

Comercial/Corporativo:
oficinas, hoteles
745 Residencial: Niveles
Socoeconomicos A, By C
fueq Industrial/Logistico:
fébricas y almacenes
. Empresas constructoras
e e inmobiliarias

SEGMENTO
DE

MERCADO

PSICOGRAFICO

Valores: seguridad, Demanda pico: verano
v confiabilidad, eficiencia '“l (diciembrg—marzo)
& Motivacién: proteger la < Sector corporativo:
e~ inversion, reducir costos ®ma mantenimiento todo el
.., Estilodevida 1y MO
o v digitalmente activo ‘ . Frecuencia residencial:
Intereses: ahorro ‘ semestralmente
(" energético Alta lealtad con un
\_ =~ sostenibilidad ) proveedor confiable

Figura 11: Criterios de Segmentacion de Mercado [Kotler y Keller, 2016]
Segmentacion geogrdfica

La segmentacion geografica permite delimitar el mercado segun la ubicacidn fisica de
los consumidores. La empresa opera desde el distrito de San Martin de Porres, Lima, y su area
de cobertura abarca Lima Metropolitana y el Callao, con potencial de expansidén hacia

ciudades de la costa norte del Perd donde las temperaturas son mas elevadas.

40

Universidad
ue Europea



Business Plan para la expansion de una empresa de Servicios de Mantenimiento
e instalacién de Sistemas de Climatizacién en el Mercado Peruano
Luis Angel Pachas Chacén

e Pais: Peru.
¢ Ciudad principal: Lima Metropolitana (10,9 millones de habitantes, INEl 2024).
e Cobertura inicial: Distritos de Lima Norte, Lima Centro y Lima Moderna.

e Expansidn proyectada: Costa norte (Tumbes, Piura, Lambayeque, La Libertad),

donde las temperaturas superan los 35°C durante el verano.
¢ |dioma: Espaiol.
Segmentacion demogrdfica — socioeconomica

La segmentacion demografica-socioecondmica considera variables como el tipo de
cliente, el nivel socioecondmico y el tamafo de la operacién, aspectos que influyen

directamente en los patrones de consumo de servicios HVAC.

Segmento Caracteristicas Descripcion
Comercial / Oficinas, centros Demandan soluciones integrales: instalacion,
Corporativo comerciales, restaurantes, mantenimiento preventivo programado y
hoteles respuesta inmediata ante emergencias. Contratos

recurrentes con facturacién periddica.

Residencial Hogares NSE medio y Familias y profesionales que buscan confort
medio-alto (A, B, C) térmico mediante equipos split, multi-split y
portatiles. Valoran confiabilidad del técnico y

garantia del servicio. Precios entre S/ 600y S/

20.000.
Industrial / Logistico Fabricas, almacenes, Requieren control preciso de temperatura 'y
centros de distribucion humedad para procesos productivos. Contratos de

mayor envergadura y complejidad técnica.

Constructoras / Proyectos de edificacion Integran sistemas HVAC en proyectos residenciales
Inmobiliarias nuevos y comerciales. Sector construccién crecié 6,67% en
2025 (Gestion, 2026). Oportunidad de alianzas

estratégicas.

Tabla 6: Segmentacion demogrdfica-socioecondmica del mercado objetivo. Fuente:

Elaboracion propia.

41

Universidad
ue Europea



Business Plan para la expansion de una empresa de Servicios de Mantenimiento
e instalacién de Sistemas de Climatizacién en el Mercado Peruano
Luis Angel Pachas Chacén

Segmentacion psicogrdfica

Este criterio se enfoca en los valores, motivaciones e intereses que influyen en la

decisidon de contratacidn de servicios HVAC:

Valores: Seguridad, confiabilidad, eficiencia energética, profesionalismo.

Motivaciones: Proteger la inversion realizada en equipos de climatizacidn,

garantizar el confort en el hogar o negocio, reducir costos operativos de energia.

Estilo de vida: Digitalmente activos; buscan proveedores a través de Google,

redes sociales y recomendaciones. Sensibles a las resefias y testimonios.

Intereses: Tecnologia, automatizacién del hogar, ahorro energético,

sostenibilidad ambiental.

Segmentacion conductual

La segmentacion conductual se basa en el comportamiento del consumidor frente a la

contratacién de servicios técnicos:

ue

Habitos de contratacion: La mayor demanda se concentra en los meses de verano
(diciembre-marzo), con un pico durante olas de calor. El sector corporativo

contrata mantenimiento programado durante todo el afio.

Frecuencia: El mantenimiento preventivo recomendado es semestral para uso

residencial y trimestral para uso comercial/industrial.

Necesidades buscadas: Confiabilidad del técnico, garantia del trabajo, rapidez de

respuesta, precio justo y transparente.

Lealtad: Alta disposicion a repetir con un proveedor confiable. El 97% de fallas
por mala instalacidon genera desconfianza generalizada, por lo que un servicio

profesional fideliza rapidamente.

Actitud hacia el servicio: Positiva cuando se percibe profesionalismo, puntualidad

y transparencia en el diagndstico y presupuesto.
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Cdlculo del tamano de muestra para validacion de mercado

Con el propdsito de validar la propuesta comercial de la empresa y comprender mejor
las necesidades del mercado objetivo, se ha previsto la aplicacién de una encuesta
estructurada dirigida a potenciales clientes. Para determinar el tamafio de muestra

representativo, se utiliza la férmula para poblaciones infinitas (superiores a 100.000

individuos):
n=(Z2xpxq)/e?
Variable Simbolo Valor Detalle
Nivel de confianza z 1,96 Corresponde al 95% de nivel de confianza.
Probabilidad de éxito p 0,5 Se asume maxima variabilidad (50%) para obtener
el tamafio de muestra mas conservador.
Probabilidad de q 0,5 Complementode p (q=1-p).
fracaso
Margen de error e 0,07 Se busca + 7% de precision en los resultados.
Tamaio de muestra n 196 Numero de personas a encuestar.

Tabla 7: Pardmetros para el cdlculo del tamafo de muestra. Fuente: Elaboracion propia.

La encuesta serd distribuida en formato digital a través de Google Forms, dirigida a
propietarios de viviendas, gerentes de operaciones, administradores de edificios y
profesionales del sector construccién en Lima Metropolitana. Los resultados permitiran
validar la propuesta de valor, ajustar la oferta comercial y priorizar los segmentos con mayor

potencial de conversion.

Esta diversificacion de segmentos permite a la empresa reducir la dependencia de un
Unico tipo de cliente, equilibrar los ingresos entre servicios recurrentes y proyectos puntuales,
y adaptar su oferta comercial a las necesidades especificas de cada grupo, optimizando asi su

posicionamiento y rentabilidad en el mercado.
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3.1.3. Canales de distribucion

Los canales de distribucion representan un eje fundamental dentro del modelo de
negocio, al facilitar el acceso de los clientes a la propuesta de valor de manera eficiente y en
sintonia con sus habitos de consumo. Segun Osterwalder y Pigneur (2010), los canales
cumplen cinco funciones clave: dar a conocer los productos y servicios, ayudar a los clientes a
evaluar la propuesta de valor, facilitar la adquisicién, entregar la propuesta de valor y ofrecer
servicio posventa. Se ha definido una estrategia multicanal que integra medios digitales y

presenciales.
Canales digitales

Pagina web corporativa: Principal vitrina informativa donde los clientes podran
consultar los servicios ofrecidos, solicitar cotizaciones en linea, acceder a contenidos
educativos sobre mantenimiento de equipos y visualizar casos de éxito. Se incorporard un
sistema de agendamiento de visitas técnicas en linea que permita al cliente programar su

servicio de manera autonoma.

Redes sociales: Canal estratégico de captacion y fidelizacién a través de Facebook,
Instagram y TikTok. Se publicardn contenidos como consejos de mantenimiento,
demostraciones de servicios realizados (antes y después), testimonios de clientes satisfechos
y contenido educativo sobre eficiencia energética. Segun la Cdmara Peruana de Comercio
Electrénico (CAPECE, 2023), mas del 75% de los consumidores peruanos descubren

proveedores de servicios a través de redes sociales.

WhatsApp Business: Canal de comunicacion directa por excelencia, facilitando la
atencién inmediata de consultas, la programacién de visitas técnicas, el envio de cotizaciones
y el seguimiento posventa. Se configuraran respuestas rapidas predefinidas, catdlogo de
servicios y etiquetas de seguimiento para gestionar eficientemente el flujo de

comunicaciones.
Canales presenciales
Fuerza de ventas técnico-comercial: Canal directo para la captacién de clientes

corporativos e industriales, realizando visitas de prospeccion, evaluaciones técnicas in situ y
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presentaciones de propuestas personalizadas. Este equipo combina competencias técnicas
con habilidades comerciales, lo que permite ofrecer soluciones a medida desde el primer

contacto.

Ferias y eventos especializados: La participacién en eventos como la Expofrio Peru y
el Congreso Peruano de Aire Acondicionado y Refrigeracion (COPEAIRE), organizado
anualmente por la Escuela de Refrigeracién del Perd, permitird posicionar la marca, generar

contactos comerciales y fortalecer la red de alianzas estratégicas.

Figura 12: Expofrio Pert 2025 — Feria del Sector HVAC&R [Revista Expofrio, 2025]

Canal de referidos y recomendaciones: Dado que la confianza en el técnico es un
factor determinante en la decisién de contratacidn, la satisfaccion del cliente se convierte en
la herramienta de marketing mas poderosa, generando recomendaciones boca a boca que

amplifican el alcance sin costos adicionales de adquisicion.

Canal Tipo Funcioén principal Segmento objetivo

Pagina web Digital — Propio Informacion, cotizaciones, Todos los segmentos

agendamiento

Redes sociales Digital — Propio Captacidn, contenido Residencial, corporativo

educativo
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WhatsApp Business Digital — Directo Comunicacion, Todos los segmentos
seguimiento

Fuerza de ventas Presencial — Directo Prospeccion, propuestas Corporativo, industrial

Ferias HVAC Presencial — Externo Posicionamiento, Corporativo,
networking constructoras

Referidos Orgdnico Crecimiento boca a boca Residencial, corporativo

Tabla 8: Resumen de canales de distribucion. Fuente: Elaboracion propia.

3.1.4. Relaciones con clientes

La relacion con los clientes se fundamenta en la construccidn de vinculos de confianza
a largo plazo, sustentados en la transparencia, la calidad del servicio y la atencién
personalizada. Segun Kotler y Keller (2016), la retencién de clientes existentes resulta
significativamente mds rentable que la captacién de nuevos, lo que justifica la inversién en

estrategias de fidelizacién como componente central del modelo de negocio.

Para el segmento corporativo, se implementara un modelo de atencion basado en la
asignacion de un técnico de cuenta dedicado, quien conocera en detalle las instalaciones, los
equipos y el historial de mantenimiento de cada cliente. Los contratos de mantenimiento
preventivo incluirdn informes periddicos sobre el estado de los equipos, recomendaciones

técnicas y alertas sobre la necesidad de reemplazos o actualizaciones.

Para el segmento residencial, la relacién se construira sobre la base de la cercania y
comunicacion constante a través de redes sociales y WhatsApp Business. Se implementard un
sistema de seguimiento posventa que incluya verificacidn de satisfaccién después de cada
servicio, recordatorios de mantenimiento programado y consejos estacionales para el uso

eficiente de los equipos.

La fidelizacién se reforzarad mediante un programa de beneficios que premie la lealtad
y las recomendaciones: descuentos en servicios posteriores, prioridad en programacion de
visitas, condiciones preferenciales en contratos anuales y bonificaciones por referir nuevos

clientes. Este programa se gestionara a través de la base de datos de clientes del CRM.
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T oo

Busqueda en Google y Redes Sociales
Ferias de HVAC y Fuerza de Ventas
Referidos de Clientes Satisfechos

2 PRIMER SERVICIO

Instalacién o Mantenimiento Certificado

3 coumoncon |

Programa Activo de Referidos

Bono para Nuevos Clientes Referidos RELACION Diagnéstico Transparente
Crecimiento Orgénico del Portafolio CON EL Emision de Certificado de Instalacion
CLIENTE

\ 360°

) ooz SR

Planes de Mantenimiento Preventivo Verificacion de Satisfaccion del Cliente
Descuentos y Beneficios Exclusivos WhatsApp Business y CRM
Técnico de Cuenta Dedicado por Cliente Informe Técnico del Servicio Realizado

Figura 13: Esquema del Ciclo de Relacion con el Cliente [Elaboracidon propia]

3.1.5. Actividades clave

Las actividades clave representan las acciones fundamentales que la empresa debe
ejecutar para que su modelo de negocio funcione de manera efectiva (Osterwalder y Pigneur,

2010). Se organizan en tres ambitos principales:
Ambito de operaciones técnicas

¢ Instalacidon profesional de sistemas de aire acondicionado: split, multi-split, VRF,

sistemas centralizados y equipos de precision.

e Ejecucién de programas de mantenimiento preventivo: limpieza de filtros,
verificacion de niveles de refrigerante, revision de componentes eléctricos,

evaluacidn del rendimiento energético.

e Diagnédstico y reparaciéon de averias: detecciéon de fugas, reemplazo de
compresores, recarga de gas refrigerante con protocolos ambientalmente

responsables.

e Asesoria técnica para dimensionamiento correcto de sistemas mediante calculo

de carga térmica segun caracteristicas del espacio.

47

Universidad
ue Europea



Business Plan para la expansion de una empresa de Servicios de Mantenimiento
e instalacién de Sistemas de Climatizacién en el Mercado Peruano
Luis Angel Pachas Chacén

Ambito de gestion comercial
e Prospeccidn y captacidn de clientes corporativos y residenciales.
e Elaboracién de propuestas técnico-econdmicas personalizadas.

e Gestion de presencia digital: creacion de contenido, community management,

publicidad segmentada.
e Participacion en ferias y eventos del sector HVAC.
Ambito de desarrollo organizacional

e (Capacitaciéon continua del personal técnico en nuevas tecnologias (inverter, VRF,

loT, refrigerantes ecoldgicos).
e Obtencidon y renovacién de certificaciones técnicas oficiales de los fabricantes.

¢ Implementacién de sistemas de gestion de calidad, trazabilidad de servicios y

medicion de satisfaccion del cliente.

3.1.6. Recursos clave

Los recursos clave representan los activos mas importantes para que el modelo de

negocio funcione (Osterwalder y Pigneur, 2010). Se clasifican en cuatro categorias:
Recursos humanos

Constituyen el activo mas critico. Se requiere un equipo de técnicos certificados en
instalacidon y mantenimiento HVAC, con conocimientos actualizados en las tecnologias de los
principales fabricantes que lideran el mercado peruano: LG, Samsung, Daikin y Carrier
(Informes de Expertos, 2025). La polivalencia técnica, el compromiso con los estandares de

calidad y las habilidades de comunicacidn con el cliente son competencias esenciales.
Recursos fisicos

e Equipamiento técnico especializado: herramientas de instalacién, manémetros,

detectores de fugas, bombas de vacio, equipos de soldadura, multimetros.
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e Unidades de transporte: vehiculos equipados para desplazamiento del equipo

técnico y materiales.

e Almacén de repuestos y consumibles: stock de componentes criticos
(compresores, filtros, tarjetas electrénicas, gases refrigerantes) para reducir

tiempos de intervencién.
Recursos tecnoldgicos
e Software CRM para gestidon de drdenes de servicio y seguimiento de clientes.
e Herramientas de marketing digital: Meta Business Suite, Google Ads, Canva.
e Sistemas de comunicacidon: WhatsApp Business API, correo corporativo.

* Incorporacion progresiva de herramientas de diagndstico avanzado y monitoreo

remoto loT.
Recursos intangibles
¢ |dentidad de marca asociada a profesionalidad y garantia técnica.
e Certificaciones y acreditaciones del personal técnico.
e Base de datos de clientes con historial completo de servicios realizados.

e Reputacién construida a través de la calidad consistente del trabajo.

3.1.7. Socios clave

La consolidacién de alianzas estratégicas resulta fundamental para operar de manera
eficiente y escalar de forma sostenible. Dado que la empresa se encuentra en fase de
expansion, el papel de los socios clave es esencial para complementar recursos, reducir riesgos

y acceder a nuevas capacidades (Osterwalder y Pigneur, 2010).
Fabricantes y distribuidores de equipos

Las alianzas con marcas lideres como LG, Samsung, Daikin, Carrier y Panasonic

permiten acceder a programas de certificacion técnica oficial, soporte técnico directo,

49

Universidad
ue Europea



Business Plan para la expansion de una empresa de Servicios de Mantenimiento
e instalacién de Sistemas de Climatizacién en el Mercado Peruano
Luis Angel Pachas Chacén

condiciones preferenciales en repuestos y la posibilidad de ser recomendados como servicio
técnico autorizado. Samsung ha invertido en centros de entrenamiento técnico en Peru
(Revista Expofrio, 2024) y Daikin lanzé en 2024 una nueva linea de productos de alta eficiencia

en el mercado peruano (Informes de Expertos, 2025).
Proveedores especializados de insumos

Distribuidores de gases refrigerantes (R-410A, R-32, R-290), tuberias de cobre,
cableado, soportes, materiales de aislamiento y componentes eléctricos. La seleccidon de
proveedores que garanticen calidad, cumplimiento de plazos y precios competitivos es critica

para la eficiencia operativa.
Instituciones de formacion y certificacion

La Escuela de Refrigeracién del Peru, organizadora del COPEAIRE, representa un socio
clave para la capacitacién continua, la obtencidn de certificaciones y el acceso a una red

profesional del sector.
Constructoras e inmobiliarias

Socios comerciales que generan flujo constante de proyectos de instalacién en nuevas
edificaciones, aprovechando el dinamismo del sector construccién que crecié 6,67% en 2025

(Gestion, 2026).

3.1.8. Fuentes de ingreso

Las fuentes de ingreso describen cédmo la empresa genera dinero a partir de cada
segmento de clientes (Osterwalder y Pigneur, 2010). Se estructuran en cuatro lineas
principales de facturacién, disefiadas para generar un flujo diversificado que combine servicios

recurrentes con proyectos puntuales.

Fuente de ingreso Descripcion Tipo Segmento

Instalacion de sistemas  Split, multi-split, VRF, Por proyecto (variable) Todos

centralizados, precision

Mantenimiento Contratos trimestrales, Recurrente (estable) Corporativo, industrial
preventivo semestrales o anuales
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Reparacion correctiva Diagndstico, repuestos, Por servicio (variable) Todos

recarga de gas

Venta de accesorios Filtros, controles, Complementario Residencial

termostatos, soportes

Tabla 9: Fuentes de ingreso del modelo de negocio. Fuente: Elaboracion propia.

Considerando que los equipos unitarios lideraron el crecimiento con un incremento
cercano al 45% en 2024 y que el mercado total crecié un 24,7% ese afio (Revista Expofrio,
2025), la demanda de servicios de instalacion y mantenimiento profesional se proyecta en

ascenso sostenido, respaldando la viabilidad de este modelo de ingresos diversificado.

3.1.9. Estructura de costes

La estructura de costes identifica los principales gastos en los que incurre la empresa
para operar su modelo de negocio (Osterwalder y Pigneur, 2010). Se organiza en cinco

categorias que reflejan los componentes del gasto operativo:
Costes directos de operacion

Constituyen la partida mas significativa e incluyen materiales y consumibles (gases
refrigerantes, tuberias, cableado, soportes, componentes de repuesto), mano de obra directa
del personal técnico, gastos de transporte y desplazamiento. Son sensibles al volumen de

servicios y complejidad de cada intervencion.
Costes fijos operativos

Aseguran la continuidad del negocio independientemente del volumen: alquiler del
local (sede administrativa y almacén), servicios basicos (electricidad, agua, internet),
suscripciones a software (CRM, herramientas digitales) y presupuesto de publicidad digital

continua.
Costes de personal

Remuneraciones del equipo técnico y administrativo, contribuciones sociales
obligatorias (EsSalud, ONP/AFP), beneficios laborales (CTS, gratificaciones) y presupuesto

especifico para capacitacion y certificacion continua del personal.
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Costes de adquisicion y fidelizacion
Publicidad digital segmentada (Facebook Ads, Google Ads), creacién de contenidos,

promociones estacionales, descuentos por referidos y programas de lealtad.
Costes estratégicos y de crecimiento

Inversiones proyectadas para adquisicion de nuevos equipos de diagnéstico,
ampliacion de flota vehicular, obtencion de certificaciones especializadas y eventual apertura

de sedes operativas adicionales.

3.2. Integracion de sostenibilidad e inclusidn

La integracion de criterios de sostenibilidad e inclusién en el modelo de negocio
responde tanto a un compromiso ético como a una visién estratégica. La industria HVAC
enfrenta un desafio ambiental particularmente relevante: seglin la Agencia Internacional de
Energia (IEA, 2024), el aire acondicionado representa el 7% de las emisiones mundiales de
gases de efecto invernadero, cifra que podria duplicarse para 2030 sin la adopcidon de medidas
correctivas. Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Agenda 2030 ofrecen un marco
global para orientar el accionar de empresas hacia un desarrollo mas equitativo y respetuoso

con el entorno.

3.2.1. Practicas responsables en la prestacion de servicios

La empresa adoptara practicas responsables que contribuyan a la reduccién del

impacto ambiental de los sistemas de climatizacién:

e Promocion activa de refrigerantes de bajo potencial de calentamiento global
(GWP), como el R-32 y R-290, asesorando a los clientes sobre la transicion hacia

gases ecoldgicos.

¢ Implementacidn de protocolos de recuperacion y reciclaje de gases refrigerantes,

evitando su liberacion a la atmdsfera durante las intervenciones
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e Orientacién prioritaria hacia equipos con tecnologia inverter de alta eficiencia
que reducen el consumo eléctrico hasta en un 50% frente a equipos

convencionales.

e Gestion responsable de residuos generados durante intervenciones: disposicion

adecuada de componentes eléctricos, filtros usados y materiales de embalaje.

e Impulso a la inclusion laboral mediante contratacidon de jévenes técnicos en

formacién, ofreciendo practicas profesionales y programas de mentorado que

aborden la escasez de técnicos certificados en el sector.

3.2.2. Alineacién con los Objetivos de Desarrollo Sostenible

El modelo de negocio se alinea con los siguientes ODS:

oDS

Contribucién de la empresa

ODS 7: Energia
asequible y no

contaminante

Promocion de equipos de alta eficiencia energética (inverter), correcta instalacién y
mantenimiento que reduce el consumo eléctrico asociado a climatizacion,

asesoramiento en optimizacion energética.

ODS 8: Trabajo
decente y
crecimiento

econémico

Generacidn de empleo formal y cualificado en un sector caracterizado por la
informalidad. Contribucidn a la profesionalizacidn de servicios técnicos y desarrollo

de competencias especializadas.

ODS 11: Ciudades y
comunidades

sostenibles

Contribucion a ambientes interiores confortables y saludables en edificaciones
residenciales, comerciales e industriales. Mejora de la calidad de vida urbana

mediante climatizacién profesional.

ODS 12: Produccion y
consumo

responsables

Gestion responsable de residuos técnicos, recuperacion de gases refrigerantes,
promocion de equipos con mayor vida util mediante instalacién profesional

certificada.

ODS 13: Accidn por el

clima

Promocion de refrigerantes de bajo GWP, optimizacion del rendimiento energético
de equipos, gestion responsable de gases que contribuye a la mitigacién del cambio

climatico.

Tabla 10: Alineacion del modelo de negocio con los ODS. Fuente: Elaboracion propia.

ue

Europea

53

Universidad



Business Plan para la expansion de una empresa de Servicios de Mantenimiento
e instalacién de Sistemas de Climatizacién en el Mercado Peruano
Luis Angel Pachas Chacén

Esta alineacidén no solo refuerza el compromiso de la empresa con la sostenibilidad,
sino que constituye un elemento diferenciador en un mercado donde la responsabilidad
ambiental y social cobra cada vez mayor relevancia en las decisiones de compra de los
consumidores y en los criterios de seleccion de proveedores por parte de las grandes

corporaciones.
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Capitulo 4. PLAN DE MARKETING

El presente capitulo desarrolla la estrategia de marketing de ServAire E.I.R.L., abarcando desde
la construccién de la marca e identidad corporativa hasta la definicién del marketing mix, las
estrategias de relacidon con clientes, la gestion de canales digitales y los indicadores de
evaluacién del desempefio comercial. El plan se disefia con el objetivo de posicionar a la
empresa como referente en servicios profesionales de climatizacién en Lima Metropolitana,
capitalizar la oportunidad identificada en el analisis estratégico y construir una base de

clientes sostenible en el tiempo.

4.1. Creacion de la marca e identidad corporativa

La construccién de una marca sélida constituye un pilar fundamental para la diferenciacién en
un mercado caracterizado por la informalidad. Segun Aaker (1996), una marca fuerte genera
confianza, facilita el reconocimiento y permite establecer una conexidon emocional con el
consumidor que trasciende la transaccidon comercial. En el sector de servicios de climatizacion,
donde la percepcion de profesionalismo y confiabilidad resulta determinante en la decision

de contratacion, la identidad de marca adquiere un valor estratégico diferencial.

ServAire E.I.R.L. ha desarrollado una identidad visual coherente que comunica sus atributos
de profesionalismo, frescura y confianza. El logotipo integra elementos icdnicos del sector —
un equipo de aire acondicionado, un copo de nieve y lineas de flujo de aire— en una
composicidn circular que transmite dinamismo y ciclo continuo de servicio. La paleta
cromatica se centra en tonalidades azules, asociadas a la frescura, la tecnologia y la confianza,
reforzando la propuesta de valor de la empresa. El eslogan «Frescura y Confort» sintetiza la
promesa de marca: proporcionar ambientes climaticamente confortables mediante un

servicio profesional y confiable.
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SERVAIRE

E:l.R.L

#% FRESCURA Y CONFORT =

Figura 14: Logotipo de ServAire E.I.R.L. Fuente: Elaboracion propia.

4.1.1. Propdsito, mision y vision
Propdsito: Profesionalizar el servicio de climatizacién en el Pery, garantizando que cada
instalacion y mantenimiento se realice con los mas altos estandares de calidad, contribuyendo

al confort, la eficiencia energética y la sostenibilidad ambiental.

Mision: Brindar servicios de instalacidon, mantenimiento preventivo y reparacion de sistemas
de aire acondicionado con técnicos certificados, garantia por escrito y atencion oportuna,

generando confianza y satisfaccién en hogares y empresas de Lima Metropolitana.
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Visién: Consolidarse como la empresa lider en servicios profesionales de climatizacién en el
Peru, reconocida por la excelencia técnica, el compromiso con la sostenibilidad y la

construccion de relaciones de largo plazo con sus clientes.

4.1.2. Atributos y valores de la marca

Los atributos de marca definen los rasgos distintivos que el consumidor asocia con la empresa
y que la diferencian de la competencia. Segin Kapferer (2012), una marca coherente debe
articular de manera clara sus atributos funcionales y emocionales para construir una identidad

reconocible y memorable. Los atributos de ServAire se agrupan en dos dimensiones:

Atributos funcionales Atributos emocionales

Técnicos certificados con capacitaciéon Confianza: respaldo profesional frente a la

continua en tecnologias HVAC informalidad del mercado

Garantia documentada por escrito en cada Tranquilidad: proteccién de la inversion del

servicio realizado cliente en su equipo

Puntualidad garantizada y capacidad de Cercania: comunicacion directa via WhatsApp

respuesta ante emergencias y atencion personalizada

Asesoria integral: seleccién de equipo, Compromiso ambiental: promocién de

instalaciéon y mantenimiento eficiencia energética y refrigerantes
ecoldgicos

Tabla 11: Atributos funcionales y emocionales de la marca ServAire. Fuente: Elaboracion
propia.
Valores corporativos: Profesionalismo, integridad, puntualidad, orientacion al cliente y
responsabilidad ambiental. Estos valores guian todas las interacciones de la empresa con sus
clientes, proveedores y colaboradores, y se reflejan tanto en la calidad técnica del servicio

como en la comunicacion de marca.

4.2. Estrategia de marketing

La estrategia de marketing se estructura sobre la base del modelo de las cuatro variables del
marketing mix (Kotler y Keller, 2016), adaptadas al contexto especifico de una empresa de

servicios de climatizacién en el mercado peruano.
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4.2.1. Producto (Servicio)

ServAire ofrece un portafolio de servicios de climatizacion organizado en tres lineas

principales, cada una disefiada para atender necesidades especificas del mercado:

6:_‘ Inicio  Servicios  Nosotros  Contacto Cotizar Gratis

Nuestros Servicios

L_—
|
@ » C]
Instalacion Residencial y Mantenimiento Preventivo Reparacion de Emergencia

Comercial

F

gendar mantenimiento — amar ahora —
Solicitar cotizacién @

Figura 15: Portafolio de servicios de ServAire. Fuente: Pdgina web de ServAire E.I.R.L.

Linea de servicio Descripcion Segmento objetivo
Instalacion Instalacién profesional de equipos split, Residencial (hogares NSE
Residencial y multi-split, ductos y cassette con garantia A, B, C) y Comercial
Comercial documentada, incluyendo asesoria en (oficinas, locales,

seleccion del equipo adecuado segun las restaurantes)
caracteristicas del espacio.

Mantenimiento Programas de mantenimiento periodico Corporativo (contratos
Preventivo (semestral residencial, trimestral recurrentes) y Residencial
comercial) que extienden la vida util del (planes anuales)

equipo, mejoran su rendimiento y
reducen el consumo energético. Incluye
limpieza de filtros, verificacion de gas,
revision eléctrica y reporte técnico.

Reparacion de Servicio de atencidn rapida para Todos los segmentos
Emergencia diagnostico y reparacion de fallas, con (residencial, comercial,
tiempo de respuesta maximo de 4 horas industrial)

en Lima Metropolitana. Disponibilidad de
lunes a sabado.

Tabla 12: Portafolio de servicios de ServAire E.I.R.L. Fuente: Elaboracion propia.
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Cada servicio incluye como estandar: diagndstico técnico documentado, presupuesto
detallado previo a la intervencién, garantia por escrito, limpieza del drea de trabajo y
seguimiento posventa via WhatsApp. Esta estandarizacién del proceso constituye un
elemento diferenciador frente a los operadores informales que carecen de protocolos

definidos.

4.2.2. Precio

La estrategia de precios se basa en un enfoque de valor percibido, posicionando a ServAire en
el rango medio-alto del mercado, por encima de los operadores informales pero por debajo
de las grandes empresas corporativas. Segun Nagle y Miiller (2018), la fijacién de precios

basada en valor permite capturar la disposicidn a pagar de los clientes que priorizan la calidad

y la confiabilidad sobre el precio mas bajo.

Servicio Rango de precios (S/) Condiciones
Instalacion split residencial S/ 250 -5/ 450 Incluye materiales estandar,
(9.000-12.000 BTU) garantia 1 afio
Instalacion split comercial S/ 500 -5/ 2.500 Segun complejidad, garantia
(18.000-60.000 BTU) 1 afo
Mantenimiento preventivo S/ 120-5S/180 Por equipo. Plan anual: 10%
residencial dto.

Mantenimiento preventivo S/ 180-S/ 350 Por equipo. Contrato
comercial trimestral
Reparacion / diagnéstico S/ 80 —S/ 150 (visita) + repuestos segun

diagnéstico
Recarga de gas refrigerante S/ 150-S5/ 300 Segun tipo de gas y cantidad

Tabla 13: Estructura de precios de ServAire E.I.R.L. Fuente: Elaboracion propia.

Se contemplan descuentos por volumen para clientes corporativos (contratos con mas de 5
equipos) y tarifas preferenciales en planes de mantenimiento anual. Asimismo, se ofreceran
promociones estacionales durante los meses de otofio e invierno (abril-agosto), periodo de
menor demanda, con el objetivo de equilibrar la estacionalidad de los ingresos y fidelizar

clientes mediante precios promocionales en mantenimiento preventivo.
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4.2.3. Plaza (Distribucion)

Al tratarse de una empresa de servicios, la distribucion se refiere a los canales mediante los
cuales el cliente accede a la propuesta de valor. ServAire opera bajo un modelo de servicio a
domicilio, desplazandose a la ubicacion del cliente para la prestacion del servicio. La cobertura
geografica inicial abarca Lima Metropolitana y el Callao, con base operativa en el distrito de

San Martin de Porres.

Los canales de captacion y atencidn al cliente se organizan de la siguiente manera: la pagina
web corporativa funciona como canal principal de informaciéon y generacidén de cotizaciones
en linea; WhatsApp Business constituye el canal de comunicacién directa preferido por el
segmento residencial, con respuesta maxima en 30 minutos durante horario laboral; las redes
sociales (Facebook e Instagram) operan como canales de visibilidad, contenido educativo y
captacién de leads; Google Maps vy el Perfil de Negocio de Google facilitan la localizacién y
generacién de confianza mediante reseiias; y el contacto telefénico directo atiende al

segmento corporativo que prefiere la comunicacién formal.

(*:, Inicio Servicios Nosotros Contacto Cotizar Gratis
e

Tu climaideal,
todo el ano

Instalacién profesional, mantenimiento preventivo y
reparacion de aires acondicionados con la mejor calidad y
rapidez en todo el Peru.

e

Figura 16: Pdgina web de ServAire E.I.R.L. Fuente: Elaboracion propia.

4.2.4. Promocion
La estrategia de promocidn combina acciones de marketing digital con tacticas de marketing
relacional, priorizando los canales que ofrecen mayor retorno de inversion para una empresa

de servicios técnicos en el contexto peruano.
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Publicidad digital pagada: Se implementaran campafias en Google Ads orientadas a la
busqueda activa de servicios de climatizacién («instalacion aire acondicionado Limay,
«mantenimiento aire acondicionado», «técnico HVAC»), con un CPC estimado de S/ 2,00 a S/
6,00 para el sector de servicios en Peru (LimaRank, 2025). Simultdneamente, se activardn
campafias en Meta Ads (Facebook e Instagram) orientadas a generacidon de leads y
reconocimiento de marca, con segmentaciéon geografica en Lima Metropolitana y
segmentacion por intereses (propietarios de viviendas, administradores de edificios, gerentes
de operaciones). La inversion en pauta publicitaria se concentrara en los meses de mayor
demanda (noviembre-marzo), con presupuesto reducido en temporada baja destinado a

mantener la visibilidad de marca.

Marketing de contenidos: Se producira contenido educativo y de valor orientado a resolver
las dudas mds frecuentes de los consumidores: guias de seleccidon de equipos segun el tamafio
del espacio, consejos de mantenimiento preventivo, comparativas de eficiencia energética
entre tecnologias, y alertas sobre los riesgos de la instalacidon informal. Este contenido se

distribuird a través de las redes sociales, la pagina web y WhatsApp Business.

Programa de referidos: Se implementara un programa de referidos que ofrezca un descuento
del 15% en el préximo servicio al cliente que recomiende a ServAire y genere una contratacion
efectiva. En un mercado donde la recomendacién personal constituye el principal canal de

confianza, este programa incentiva la captacién organica de clientes.

Resefias y prueba social: Se solicitara activamente a cada cliente satisfecho la publicacién de
una resena en Google Maps, con el objetivo de alcanzar 60 resefias con calificacién promedio
igual o superior a 4,5 estrellas durante el primer afio. Las resefias positivas constituyen un
activo de marketing fundamental en la toma de decisiones del consumidor peruano (Sinek,

2009).

4.3. Estrategia de relacidon con clientes

4.3.1. Posicionamiento y diferenciacion

El posicionamiento de ServAire se articula en torno a un mensaje central: «El 97% de las fallas
en equipos de aire acondicionado se debe a instalaciones inadecuadas. En ServAire, cada
trabajo estd respaldado por técnicos certificados y garantia por escrito». Este posicionamiento
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convierte el principal problema del mercado —la informalidad— en el argumento de venta

mas poderoso de la empresa.

La estrategia de diferenciacidn se sustenta en tres pilares visibles en la comunicacion de la
marca: técnicos certificados con capacitacién continua, garantia documentada por escrito en
cada servicio, y puntualidad garantizada con compromiso de hora de llegada. Estos tres pilares
se comunican de manera prominente en la pagina web, en las redes sociales y en el material

corporativo de la empresa.

.S:? Inicio  Servicios  Nosotros  Contacto

¢Por qué elegirnos?

f

&, 9, ©,

Técnicos Certificados Garantia por Escrito Puntualidad Garantizada

Figura 17: Pilares de diferenciacion de ServAire. Fuente: Pdgina web de ServAire E.I.R.L.

4.3.2. Fidelizacion

La fidelizacion de clientes se estructura en torno a tres mecanismos principales. En primer
lugar, los planes de mantenimiento anual ofrecen a los clientes residenciales y comerciales un
servicio periddico programado con descuento preferencial, generando ingresos recurrentes y
fortaleciendo la relacién de largo plazo. En segundo lugar, el seguimiento posventa sistémico
se implementa mediante contacto via WhatsApp a las 48 horas del servicio para verificar la
satisfaccién, a los 3 meses para recordar el mantenimiento preventivo, y al mes 11 para
renovacion del plan anual. En tercer lugar, la publicacion de testimonios reales de clientes

satisfechos en la pagina web y redes sociales refuerza la confianza y genera prueba social.
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& Inicio  Servicios  Nosotros  Contacto

Lo que dicen nuestros clientes

) de

. comendados
° Carlos Mendoza

4pic Gracias!
° Jorge Paredes

T P T P ﬁ

Figura 18: Testimonios de clientes de ServAire. Fuente: Pdgina web de ServAire E.I.R.L.

4.3.3. Estrategia de comunicacion y promocion

La comunicacion de marca se organiza en un calendario de contenidos estructurado por
temporada, con mayor intensidad durante los meses de alta demanda (noviembre-marzo) y
contenido educativo durante la temporada baja (abril-octubre). El tono de comunicacién

combina la autoridad técnica con la cercania, utilizando un lenguaje accesible que explica

conceptos técnicos de manera comprensible para el publico general.

Enfoque de contenido Acciones principales
Nov - Mar (alta) Captacidén activa: urgencia, confort, Campariias Google Ads
proteccion de la inversion intensivas, reels de

instalaciones, testimonios,
promociones de temporada

Abr - Jul (baja) Educacién y fidelizacion: Contenido educativo,
mantenimiento, eficiencia, ahorro promocién de planes de

mantenimiento, email
marketing, programa de

referidos
Ago - Oct (pre- Preparacion: «Prepara tu equipo antes Campafias de mantenimiento
alta) del verano» pre-temporada, reactivacion

de leads, ofertas early bird

Tabla 14: Calendario estratégico de comunicacion. Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.4. Estrategia de precios y accion comercial

La politica comercial contempla tres lineas de accidn diferenciadas segun el segmento. Para el
segmento residencial, se aplican precios estandar con descuentos estacionales en temporada
baja (15% en mantenimiento durante abril-agosto) y descuento por referido (15% para el
cliente que refiere y 10% para el nuevo cliente). Para el segmento corporativo, se elaboran
cotizaciones personalizadas con tarifas preferenciales por volumen, contratos de
mantenimiento programado con facturacion mensual o trimestral, y atencion prioritaria en
emergencias. Para las constructoras e inmobiliarias, se ofrecen presupuestos por proyecto con
condiciones de pago asociadas a hitos de obra, posibilidad de acuerdos marco para multiples

proyectos y servicio posventa extendido para las unidades entregadas.

4.4, Gestion de redes sociales y posicionamiento online

La presencia digital de ServAire se estructura en torno a cinco canales principales, cada uno
con un rol especifico dentro de la estrategia de marketing:

Frecuencia de _ . .
Métrica principal

Rol estratégico

publicacion
Pagina web Hub central de informacion, Actualizacion Visitas, leads
generacioén de confianza, captacién  mensual generados

de leads mediante formulario y
botén de WhatsApp

Instagram Contenido visual: antes/después de  4-5 Engagement,
instalaciones, reels educativos, posts/semana seguidores
stories del dia a dia del equipo
técnico

Facebook Alcance masivo, publicacion de 3-4 Alcance, leads
testimonios, promocién de posts/semana

servicios, interaccion con
comunidad local

WhatsApp Canal directo de atencidn, Respuesta Tiempo de
Business cotizaciones instantaneas, continua respuesta
seguimiento posventa, catalogo de
servicios
Google Posicionamiento local en Actualizacién Resefias,
Business busquedas, gestion de resefas, semanal posicion

ficha de contacto y horarios
Tabla 15: Estrategia de canales digitales de ServAire. Fuente: Elaboracidn propia.
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f

Administrar pagina

g ServAire EIRL

{l Panel profesional

) Estadisticas

= Planificador

@ Monetizacion
Centro de anuncios
Crear anuncios

Promocionar publicacion de % Y
< instagram S Editar foto de portada

Configuracion
Mas herramientas » D Panel profesional /' Editar ¥4 Anunciarte
V) Meta Verified

23] Centro de dlientes potenciales 2

@) Meta Business Suite 2

Figura 19: Pdgina de Facebook de ServAire E.I.R.L. Fuente: Meta Business Suite.

La gestién de redes sociales serd ejecutada por un community manager freelance,
complementado con servicios de disefio grafico mediante la herramienta Canva Pro y
produccién de video externo para reels de alta calidad. El presupuesto detallado de inversion
en marketing digital se presenta en el Anexo correspondiente, con una proyeccién mensual
gue contempla la estacionalidad de la demanda y la asignacidn diferenciada de recursos por

canal.

4.5. Evaluacién del marketing

La evaluacion del desempefio del plan de marketing se realizara mediante un sistema de
indicadores clave de rendimiento (KPIs) que permita monitorizar la eficacia de las acciones
implementadas y realizar ajustes oportunos. Segun Chaffey y Ellis-Chadwick (2019), la
medicién continua constituye un requisito fundamental del marketing digital, dado que la

naturaleza dindmica de los canales online exige una optimizacidn constante basada en datos.

Indicador (KPI) Weta Meta anual Fuente Frecuencia
mensual
Visitas a la pagina web 1.500 18.000 Google Analytics Mensual
Leads generados 80 960 CRM / WhatsApp Semanal
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Tasa de conversion 15% 15% CRM interno Mensual
lead-cliente

Clientes nuevos 12 144 Facturacion Mensual
captados

Costo por lead (CPL) S/ 18 S/ 18 Google/Meta Ads Mensual
CAC (Costo adquisiciéon S/ 120 S/ 120 Presupuesto/Clientes Trimestral
cliente)

Resefias Google Maps 5 60 Google Business Mensual
(=4,5%)

ROAS (retorno sobre 4,0x 4,0x Google/Meta Ads Mensual
inversién publicitaria)

Tasa de retencion de 60% 60% CRM / Facturacion Trimestral
clientes

Tabla 16: KPIs del Plan de Marketing de ServAire. Fuente: Elaboracion propia.

Los KPIs se revisardn mensualmente en reunion de gestién, con reportes automatizados desde
Google Analytics, Meta Business Suite y el CRM de la empresa. El ROAS objetivo de 4,0x implica
gue por cada sol invertido en publicidad, la empresa debe generar al menos cuatro soles en
ingresos atribuibles. Si algun indicador se desvia mds de un 20% de la meta establecida
durante dos meses consecutivos, se activard un plan de accion correctiva que incluira la
reasignacion del presupuesto entre canales, el ajuste de la segmentaciéon de audiencias o la

revision de la propuesta creativa de los anuncios.

Presupuesto de marketing: La inversion total proyectada para el primer afio de operaciones
asciende a aproximadamente S/ 22.000, distribuidos en publicidad digital (pauta), gestion de
redes sociales, plataforma web, branding y material corporativo, SEO y herramientas digitales.
La distribucion mensual contempla la estacionalidad de la demanda, con mayor asignacién
durante los meses de verano (noviembre-marzo) y menor inversién durante la temporada
baja. El detalle mensual y por categoria se presenta en el archivo Excel adjunto
«Presupuesto_Marketing_ServAire.xlsx», que alimentara el plan econdmico-financiero del

Capitulo 6.

En sintesis, el plan de marketing de ServAire E.I.R.L. integra una estrategia de posicionamiento

basada en la profesionalizacion del servicio, una presencia digital omnicanal adaptada a los
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habitos del consumidor peruano, y un sistema de medicidon que permite la optimizacién
continua de la inversién. La coherencia entre la identidad de marca, la propuesta de valor
definida en el Business Model Canvas y las acciones de marketing propuestas sienta las bases
para la captacion sostenible de clientes y la construccién de una posicion competitiva

diferenciada en el mercado.
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i ————
Capitulo 5. PLAN DE OPERACIONES, GESTION Y

MARCO LEGAL

El presente capitulo describe la estructura operativa de ServAire E.I.R.L., abarcando el disefio
de los procesos de servicio, la gestién de inventarios y abastecimiento, la organizacién
operativa, el cumplimiento normativo y marco legal aplicable, la estructura organizacional y
administrativa, y los mecanismos de control y monitorizacidn. El objetivo es garantizar que la
ejecucidon de los servicios se realice de manera estandarizada, eficiente y alineada con la

propuesta de valor definida en el Business Model Canvas.

5.1. Plan de operaciones

El plan de operaciones de ServAire esta disefiado para asegurar la prestacién de servicios de
climatizacidon con los mas altos estandares de calidad, puntualidad y profesionalismo. A
diferencia de una empresa manufacturera, el «producto» de ServAire es el servicio técnico
prestado en el domicilio del cliente, lo que exige protocolos operativos rigurosos, gestion
eficiente de los desplazamientos y estandarizacion de los procedimientos para garantizar la

consistencia del servicio independientemente del técnico asignado.

5.1.1. Diseio de los procesos operativos

El ciclo operativo de ServAire se estructura en cuatro fases principales: atencién comercial y
cotizacion, ejecucion del servicio (instalacién, mantenimiento o reparacién), documentacion
y cierre, y seguimiento posventa. Cada fase ha sido documentada mediante Diagramas de
Analisis de Procesos (DAP), que permiten visualizar la secuencia de actividades, los tiempos
estimados y los puntos de control de calidad. La siguiente figura presenta el flujo general de

atencion al cliente, desde la solicitud inicial hasta el cierre del servicio.
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Figura 20: Flujo general del proceso de atencion al cliente de ServAire. Fuente: Elaboracion
propia.

69

Universidad
Europea



Business Plan para la expansion de una empresa de Servicios de Mantenimiento
e instalacién de Sistemas de Climatizacién en el Mercado Peruano
Luis Angel Pachas Chacén

A continuacidn, se presentan los Diagramas de Andlisis de Procesos (DAP) correspondientes a

las cuatro operaciones principales de la empresa. Los simbolos utilizados siguen la notacién

estandar de ingenieria industrial: @ (operacion), = (transporte), o (inspeccién), D (demora) y

V (almacenamiento).

DAP 1 - Atencion comercial y cotizacion

Diagrama No 1 RESUMEN
Hoja No 1 Simbolo Actividad Actual Dist. Tiempo
O Operacion 6 0 41 min
Proceso: Atencion Comercial y Cotizacion
—_ Transporte 0 0 0
Actividad: Gestion Comercial - Captacion de Clientes D Espera 1 0 2880 min
Metodo: Actual | Inspeccion 0 0 0
Lugar: Oficina administrativa - San Martin de Porres Lima \V4 Almacen 0 0 0
Elaborado por: L. Pachas | Fecha: 2026 ] Trabajadores: 1 Total 7 0 2921 min
cantidad D T
No Descripcion @ P inties O — | D Y Observacion
Recepcion de solicitud del e T——
1 cliente via WhatsApp web o 1 5 min ® P!
30 minutos.
telefono
2 Registro del cliente y 1 irtiia ® Dstos _de ‘:f’mzdo
requerimiento en CRM = |c§<?|on ipoigs
servicio.
; _— Determinar si es
Evaluacion preliminar del T
3 | requerimiento y tipo de 1 10 min ® Saacon
o mantenimiento o
servicio i
reparacion.
Elaboracion de cotizacion Plantilla predefinida
4 | detallada segun tipo de 1 15 min ® con precios y
servicio condiciones.
Envio de cotizacion al
3 i Formato PDF con
5 | cliente por WhatsApp o 1 3 min @ diitos delaEipresa:
correo
: Seguimiento a las 24h
Espera de aprobacion del :
6 b P 1 2880 min si no responde
cliente 5
maximo 48h.
Confirmacion del servicio y Asignar tecnico fecha
7 | programacion de fecha y 1 5 min ® hora y generar orden
tecnico de trabajo.

Resumen: 6 operaciones, 0 transportes, 0 inspecciones, 1 demoras, 0 almacenamientos.

Tiempo total estimado: 46 min activos + 24-48h espera.

ue

Figura 21: DAP — Atencion comercial y cotizacion. Fuente: Elaboracion propia.
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DAP 2 —Instalacién de equipo split residencial

Diagrama de flujo del proceso de instalacion
de un aire acondicionado split residencial

=

l o o= -7 Recepcidn de orden de trabajo confirmada J
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¥
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completo?

Si/ Completo
+*

O,
O,

Carga del vehiculo
¥

Desplazamiento al domicilio del cliente
¥
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¥

LU
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~
¥

Perforacion de pared y colocacién de soportes
*

Montaje de unidad interior
E 3

Instalacion de base para unidad exterior
*

Conexién de tuberias de cobre y aislamiento
*

Tendido de cableado eléctrico

*

Vacio del sistema con bomba de vacio

¥

Prueba de hermeticidad

_J\_J\_J;J;/\_/\_J\_J

Carga de gas refrigerante

*

Prueba de funcionamiento y ajuste de temperatura

*

Limpieza del area de trabajo

IS o O ¥ || K[| ]
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y control remoto
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)| Do |4
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?
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Figura 22: Flujo del proceso de instalacion de equipo split residencial. Fuente: Elaboracion

propia.
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Diagrama No 2 RESUMEN
Hoja No 1 Simbolo Actividad Actual Dist. Tiempo
Proceso: Instalacion de Equipo Split Residencial 9000 a 12000 BTU o Operacion iz & 243min
Actividad: Servicio Tecnico - Instalacion Teans, 2 1 yariable 45min
Metodo: Actual D Espera 0 o [}
Inspeccion 4 (o] 5 min
Lugar: Domicilio del cliente - Lima Metropolitana D = 5 = ;
A\V4 Almacen (o] o o]
Elaborado por: L. Pachas Fecha: 2026 Trabajad 2
Total 17 variable 343 min
i cantidad D T <
No Descripcion @ s O |— | O D \V4 Observacion
1 Recepcion de orden de trabajo y 1 S ® Verificar direccion equipo y
verificacion de datos materiales requeridos.
Pre . d
2 Speracion do herramieriins 1 20min | @ Kit completo de instalacion.
materiales e insumos en almacen
3 Verificacion de stock de 1 10wl ® Tuberia cobre cableado
insumos criticos soportes gas refrigerante.
C: de herramientas material
a ot e drailadia 1 10mn | @ Vehiculo de servicio.
y equipo en vehiculo
Desplazamiento al domicilio 2 ¢ Promedio Lima
5 | gel cliente 1 vadablel | <45 min . Metropolitana.
6 Inspeccion del area de instalacion 1 15 mi ® Ubicacion de unidades
y validacion con el cliente mn acceso electrico desague.
Per ion de pared y col ion + Taladro rotomartillo
2 de soportes para unidad interior L S0/ in L nivel laser.
Montaje y fijacion de unidad < o = . N
8 iterionen 5 1 20 min ® Nivelacion y alineacion.
° Instalacion de base o mensulas 1 25 mi ® Mensulas metalicas o
para unidad exterior min base de piso.
10 Conexion de tuberias de cobre 1 40 mi Abocinado con torquimetro
abocinado y aislamiento termico o *® aislamiento con Armafiex.
1 Tendido de cableado electrico y 1 20 mi Llave termica de
conexion a tablero o L 4 proteccion.
12 Vacio del sistema con bomba 1 30 mi Minimo 15 minutos de vacio
de vacio mn 4 sostenido bajo 500 micrones.
13 Prueba de hermeticidad con 1 15 mi ® Presion estable durante
manometros n 10 minutos.
Carga de gas refrigerante segun v R410A o R32
14 especificacion del equipo L S i 4 segun modelo.
15 baide funclonemiento 1 15 min ® oDi::ual a. 110tgra<;°o:mayor
92 sy amperaje nominal.
Limpieza completa del area o Sin residuos polvo
18 | de trabajo L 10105, || ni escombros.
Entrega al cliente con explicacion f0ICo garartia
7 deregf de acta - ti 1 10 min [ J firmado instrucciones de uso
uso firma y garantia y mantenimiento.

Resumen: 12 operaciones, 1 transportes, 4 inspecciones, 0 demoras, 0 almacenamientos.

Tiempo total estimado: 5 horas 25 min (incluye desplazamiento).

Figura 23: DAP — Instalacion de equipo split residencial. Fuente: Elaboracion propia.
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DAP 3 — Mantenimiento preventivo

Diagrama No 3 RESUMEN
Hoja No 1 Simbolo Actividad Actual Dist. Tiempo
5 : E n O Operacion 7 0 81 min
Proceso: Mantenimiento Preventivo de Equipo Split
Actividad: Servicio Tecnico - Mantenimiento ? Transporte 1 variable 45 min
Metodo: Actual D Espera 0 0 0
Lugar: Domicilio del cliente - Lima Metropolitana [ Inspeccion 5 0 35 min
Elaborado por: L. Pachas | Fecha: 2026 LV 4 Almacen 0 0 0
Trabajadores: 1 Total 13 variable | 161 min
cantidad
No Descripcion @ me?ros minTnos O |— | 0O D b4 Observacion
Confirmacion de cita con el cliente 5 Confirmar direccion hora
1 via WhatsApp 24 horas antes 1 0 3 min ‘ y acceso al equipo.
) . e Limpiador espumante
2 Prepara_c:on de kit de mantenimiento 1 0 10 min ‘ manometros multimetro
preventivo termometro.
Desplazamiento al domicilio 3 . Promedio Lima
3 s 1 variable 45 min T Metropolitana,
4 Revision visual general del 1 0 Biri E;tadg exte:?r nuidos
tado del equipo min vibraciones fugas
o visibles.
3 J Lavado con agua a
5 3:2?:"‘319 yiavadoide filtros 1 0 15 min presion y secado
completo.
6 Limpieza de evaporador con 1 0 15 min Aplicacion y tiempo de
spray espumante especializado accion del quimico.
7 Limpieza de condensador de unidad 1 0 20 mi Retiro de suciedad
exterior con hidrolimpiadora min hojas e insectos.
. o " Lectura de presiones
8 Ver!ﬁcacnon delinivel deigas 1 0 10 min a alta y baja comparar
refrigerante con manometros =
con tabla del fabricante.
Revision de conexiones electricas 2 Nerfcantorminalcs
9 5 x 1 0 10 min - contactores y
voltaje y amperaje 3
capacitores.
o Diferencial termico
10 Medicion de !emperat.uras de 1 0 B - mayor o igual a
entrada y salida del aire =
10 grados centigrados.
Verificacion del sistema de drenaje b Flujo Iibr_e sin .
" Bl S B 1 0 5 min obstrucciones ni
malos olores.
Elaboracion de reporte tecnico < Fg@ato estandar
12 con fotografias 1 0 10 min digital con fotos del
antes y despues.
13 Entrega de reporte al cliente con 1 0 8 mi * Recomendaciones de uso
recomendaciones y firma min proximo mantenimiento.

Resumen: 7 operaciones, 1 transportes, 6 inspecciones, 0 demoras, 0

Tiempo total estimado: 2 horas 48 min (incluye desplazamiento).

almacenamientos.

Figura 24: DAP — Mantenimiento preventivo. Fuente: Elaboracion propia.
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DAP 4 — Reparacidn y diagndstico de emergencia

Diagrama No 4 RESUMEN
H Simbolo Actividad Actual Dist. Tiempo
Hoja No 1
2 = 2 = O Operacion 8 0 96 min
Proceso: Reparacion y Diagnostico de Emergencia
Actividad: Servicio Tecnico - Reparacion fransporte - e Adimin
Metodo: Actual D Espera 1 0 10 min
Lugar: Domicilio del cliente - Lima Metropolitana (] Inspeccion 2 0 35 min
Elaborado por: L. Pachas | Fecha: 2026 VvV Almacen 0 0 0
Trabajadores: 1a2 Total 12 variable | 181 min
] cantidad D T h
No Descripcion @ istas || winiiss | © — | Od D Y Observacion
1 Recepcion de llamada de emergencia 1 0 3 min ‘ Registrar ubicacion tipo de
y registro de sintomas equipo y falla reportada.
< : < o Orientar al cliente sobre
2 Dlagr'loshc.o telefon!co DY= s 1 0 5 min . medidas inmediatas si
para identificar posible causa aoli
plica.
o . Kit completo mas
3 (F;reparagon dolerramientssido 1 0 10 min ' capacitores contactores
iagnostico y repuestos comunes Valulas Tebige
. Tiempo maximo objetivo
4 dDesy?Ig_zamlem'o urgento:al 1 variable 40 min de llegada 4 horas desde
lomicilio del cliente lallamada:
| —
A = 2 Multimetro pinza
5 Inspfecc;on V|suzl' eledrl:i:a yddT ) 1 0 20 min amperimetrica
presiones; para Clagnostco e :eqiipo manometros termometro.
G i - 3 Explicacion clara de la
6 ;)o‘mlrr;(c)acaon gel dla?nosltgo i 1 0 10 min ‘ falla causa y solucion
etallado y presupuesto al cliente propuesta.
7 Espera de aprobacion del 1 0 10 min D' Aprobacion verbal o
presupuesto por parte del cliente J escrita segun monto.
(
Ejecucion de la reparacion segun i Tiempo variable segun
8 1 0 45 min
diagnostico aprobado complejidad de la falla.
- - Verificar temperaturas
9 Prueba de fL!nCIonamlento completa 1 0 15 min presiones amperaje y
post reparacion modos de operacion.
(
— . Retirar todos los
10 L'lmple'z: deliareaidetrabejo 1 0 5 min ‘ materiales y residuos
sin residuos generados.
s - Reporte tecnico con
1 Documeritscion del Servigo o 1 0 10 min . diagnostico solucion y
fotos y entrega de garantia firmada garantia por escrito.
o Verificar que el equipo
uimiento posventa a las 48 horas £
12 :ngh atsA b 1 0 3 min . funciona correctamente
PP y solicitar resena.

Resumen: 8 operaciones,

1 transportes, 2 inspecciones, 1 demoras, 0 almacenamientos.

Tiempo total estimado: 2 horas 56 min (incluye desplazamiento).

Figura 25: DAP — Reparacion y diagndstico de emergencia. Fuente: Elaboracion propia.
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La estandarizacion de estos procesos mediante DAPs permite garantizar la consistencia del
servicio independientemente del técnico asignado, facilita la formacién de nuevos
colaboradores, establece tiempos de referencia para la planificacion de la agenda diaria y
proporciona indicadores de desempefio medibles para la mejora continua. Cada DAP sera
complementado con listas de verificacion (checklists) que el técnico deberd completar

digitalmente al finalizar cada servicio.

5.1.2. Gestion de inventarios y abastecimiento

La gestidn de inventarios de ServAire se centra en tres categorias de insumos: herramientas y
equipos de trabajo, materiales de instalacidon (tuberias de cobre, cableado, soportes,
canaletas) y consumibles técnicos (gases refrigerantes, limpiadores, soldadura). Al tratarse de
una empresa de servicios, el modelo de inventario se orienta a mantener un stock minimo de

seguridad que garantice la disponibilidad inmediata de los materiales mds frecuentes sin

generar costos excesivos de almacenamiento.

Categoria Insumos principales Proveedores Reposicion
Materiales de Tuberia de cobre (1/4", 3/8", Distribuidores Quincenal o por
instalacion 1/2"), cableado THW, soportes, locales (Promart, proyecto

ménsulas, canaletas, cinta Sodimac,
aislante, abrazaderas ferreterias

especializadas)

Gases R-410A, R-32, R-22 (servicio Distribuidores Mensual
refrigerantes equipos existentes), R-290 autorizados
(Refricentro,

Refripartes)

Consumibles Soldadura de plata, flux, limpiador Ferreterias Mensual
técnicos de evaporadores, aceite para especializadas
bomba de vacio, cintas de alta HVAC
temperatura
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Repuestos Capacitores, contactores, Distribuidores de  Segun demanda
comunes termostatos, vélvulas de servicio, marcas (LG,
motores de ventilador Samsung, Midea)

Tabla 17: Gestion de inventarios por categoria. Fuente: Elaboracion propia.

El control de inventario se realizard mediante un registro digital en hoja de cdlculo durante la
fase inicial, con proyeccién de migracion a un sistema de gestion ERP basico (Odoo Community
o similar) conforme la empresa escale su operacion. Se aplicara el método FIFO (First In, First
Out) para los gases refrigerantes y materiales con fecha de caducidad, y se realizardn conteos

fisicos mensuales para conciliar el inventario digital con las existencias reales.

5.1.3. Organizacion operativa

ServAire opera bajo un modelo de taller mévil, donde el vehiculo de servicio funciona como
unidad operativa itinerante equipada con todas las herramientas e insumos necesarios para
la prestacidn del servicio. La base operativa se ubica en el distrito de San Martin de Porres,
Lima Norte, y sirve como almacén de materiales, centro de coordinacién administrativa y
punto de carga del vehiculo. La cobertura geografica inicial abarca Lima Metropolitana y el
Callao, con prioridad en los distritos de Lima Norte (San Martin de Porres, Los Olivos,
Independencia, Comas) y Lima Moderna (San Isidro, Miraflores, Surco, San Borja), donde se
concentra la mayor densidad de clientes corporativos y residenciales del segmento objetivo.
Se proyecta la incorporacién de un segundo vehiculo de servicio durante el segundo afio de
operacion, lo que permitird atender hasta 6 servicios diarios y ampliar la cobertura hacia Lima

Sury el cono este.

5.1.4. Capacidad operativa

La determinacién de la capacidad operativa constituye el vinculo cuantitativo entre el disefio
de los procesos y el plan econémico-financiero, dado que fija el techo fisico de servicios que
la empresa puede prestar con una dotacion determinaday, por consiguiente, el limite superior
de los ingresos alcanzables. El calculo se apoya en tres pardmetros: la disponibilidad horaria
efectiva del personal técnico, los tiempos de ciclo obtenidos de los Diagramas de Andlisis de

Procesos del apartado 5.1.1 y el nUmero de equipos que se atienden en cada desplazamiento.
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Disponibilidad horaria del personal técnico

La jornada laboral se establece de lunes a viernes en horario de ocho horas y los sdbados en
media jornada de cuatro horas, lo que totaliza cuarenta y cuatro horas semanales, cifra
inferior al maximo de cuarenta y ocho horas que fija el Decreto Legislativo N.2 854. Sobre la
disponibilidad bruta se aplica un factor de utilizacién del 88 %, que descuenta las pausas
reglamentarias, la carga y descarga del vehiculo de servicio, la elaboraciéon de reportes

técnicos, las reuniones de coordinacién y las citas no concretadas por ausencia del cliente.

Parametro Valor Observacion
Jornada de lunes a viernes 8 h/dia D. Leg. N.2 854
Jornada de sabado 4 h Media jornada
Horas semanales 44 h Inferior al maximo legal de 48 h
Semanas por mes 4,33 52 semanas entre 12 meses
Horas brutas por técnico y mes 190,7 h 44 h x 4,33
Factor de utilizacién productiva 88 % Pausas, logistica, reportes, ausencias

Horas productivas por técnico y

167,8 h Base de célculo de la capacidad
mes

Tabla 18: Parametros de disponibilidad horaria del personal técnico. Fuente: Elaboracion

propia.

Distincion entre intervencion y equipo atendido

Una precision metodolégica resulta indispensable antes de proceder al célculo. Los precios
establecidos en la Tabla 13 del apartado 4.2.2 se expresan por equipo, mientras que los
tiempos de los DAP corresponden a un desplazamiento completo. Ambas magnitudes no son
equivalentes: una visita de mantenimiento a un local comercial atiende habitualmente varios
equipos en la misma intervencién, aprovechando un unico desplazamiento y una Unica
preparacién del area de trabajo. En consecuencia, se distingue entre intervencion, entendida
como el desplazamiento y la ocupaciéon de la agenda técnica, y equipo atendido, que
constituye la unidad de facturacién. Los equipos adicionales dentro de una misma
intervencion consumen tiempo marginal, ya que no requieren desplazamiento ni montaje

adicionales.
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h de h por Equinos bor Horas-
quipos p técnico por

intervencion

Servicio Fuente ciclo equipo | Técnicos
base adicional intervencion

Instalacidn de split

. . DAP 2 5,42 3,00 2 1,3 12,64
residencial

Instalacion comercial de Estimado

8,00 4,00 2 1,0 16,00
18.000 a 60.000 BTU sobre DAP 2
Mantenimiento
. . . DAP 3 2,80 0,75 1 2,0 3,55
preventivo residencial
Mantenimiento Estimado
. . 3,50 0,75 1 5,0 6,50
preventivo comercial sobre DAP 3
R .,
eparaciony DAP 4 2,93 0,50 1 1,0 2,93

diagnéstico correctivo
Tabla 19: Tiempos de ciclo, dotacion y consumo de horas-técnico por intervencion. Fuente:

Elaboracion propia a partir de los DAP del apartado 5.1.1.

Las horas-técnico por intervencidn resultan de aplicar la expresidén siguiente, en la que la
dotacion de dos técnicos en las instalaciones responde a exigencias de seguridad derivadas

del trabajo en altura y de la manipulacién de la unidad exterior.

Horas-técnico = [h de ciclo base + (equipos por intervencion — 1) x h por equipo adicional] x

numero de técnicos

Mix de servicios y capacidad efectiva

La composicion de la cartera evoluciona a lo largo del horizonte de planificacion conforme la
empresa consolida contratos corporativos de mantenimiento programado. Esta transicién es
estratégicamente deliberada: los servicios recurrentes concentran varios equipos en un solo

desplazamiento, lo que eleva la facturacidn por hora-técnico y estabiliza los ingresos frente a

la estacionalidad propia de la instalacidn.

Linea de servicio Afio 2 Afo 3 Afho 4
Instalacién residencial 16 % 15 % 14 % 13 % 12 %
Instalacién comerecial 6 % 7% 8% 9% 10 %
Mantenimiento preventivo residencial 36 % 34 % 32% 30% 29 %
Mantenimiento preventivo comercial 27 % 31% 34 % 37% 39%
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Linea de servicio Ano 1 Afio 2 Ao 3 Ano 4 Ano 5

Reparacidn y diagndstico 15% 13% 12% 11% 10%

Tabla 20: Evolucion del mix de intervenciones. Fuente: Elaboracion propia.

Ponderando las horas-técnico por la participacidén de cada linea se obtiene el consumo medio
de capacidad por intervencion. Dividiendo las horas productivas disponibles entre dicho
consumo resulta la capacidad tedrica mensual, sobre la que se aplica un coeficiente de

ocupacidn que recoge la curva de aprendizaje del primer ejercicio y la estacionalidad de la

demanda.

Concepto
Técnicos de campo 2 3 4 4 5
Horas productivas disponibles (h/mes) 335,6 503,4 671,2 671,2 838,9
Horas-técnico por intervencion 6,45 6,62 6,75 6,88 6,97
Capacidad tedrica (intervenciones/mes) 52,0 76,1 99,5 97,6 120,3
Coeficiente de ocupacion 82 % 86 % 88 % 92 % 92 %
Intervenciones efectivas (mes) 42,6 65,4 87,5 89,8 110,7
Intervenciones por dia 1,71 2,62 3,50 3,59 4,43
Equipos atendidos por mes 106 172 238 253 319
Intervenciones por técnico y mes 21,3 21,8 21,9 22,4 22,1
Ingreso medio por intervencion (S/) 586 646 702 761 815

Tabla 21: Capacidad operativa y productividad proyectada, 2026-2030. Fuente: Elaboracion

propia.

El indicador de intervenciones por técnico y mes se mantiene estable en torno a veintidds, lo
gue confirma la consistencia interna del modelo: el crecimiento de la actividad procede del
incremento de la dotacion y de la mejora del mix, y no de una intensificacidon implausible del
rendimiento individual. El afio 4 se configura como ejercicio de consolidacién, en el que la
empresa conserva la dotacion y crece exclusivamente por elevacién del coeficiente de

ocupacion y por desplazamiento de la cartera hacia el segmento corporativo.

Conviene sefialar que la cifra de intervenciones diarias no debe confundirse con el nimero de

equipos atendidos. Durante el primer ejercicio la empresa realiza en torno a 1,7
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desplazamientos diarios, pero atiende aproximadamente 4,2 equipos cada dia, magnitud que

constituye la verdadera medida de la actividad y de la facturacion.

Identificacion del cuello de botella

Durante el primer ejercicio el factor limitante no es la disponibilidad de horas-técnico sino la
unidad mdévil de servicio. Al operar bajo el modelo de taller mévil descrito en el apartado 5.1.3,
un unico vehiculo obliga a que los dos técnicos se desplacen conjuntamente, lo que impide
desdoblar la cuadrilla para atender simultdneamente dos mantenimientos en ubicaciones
distintas. Esta restriccion explica el coeficiente de ocupacion conservador asignado al afio 1y
justifica econdmicamente la incorporaciéon del segundo vehiculo prevista para el afo 2,
inversion que no responde a un incremento de volumen ya materializado sino que constituye

la condicion previa para desbloquear la capacidad latente del equipo técnico.

5.1.5. Acuerdos de nivel de servicio

La formalizacién de compromisos medibles de nivel de servicio constituye el instrumento
mediante el cual la propuesta de valor de la empresa, basada en la profesionalidad y la
garantia frente a la informalidad del sector, se traduce en obligaciones verificables y exigibles.
A diferencia de los operadores informales, cuya oferta descansa en compromisos verbales,

ServAire documenta contractualmente sus plazos de respuesta y resoluciéon e incorpora

mecanismos de compensacién en caso de incumplimiento.

. L. Tiempo de Tiempo de Ventana de Compensacion por
Tipo de servicio . s .. . ..
respuesta resolucion atencion incumplimiento

Consulta comercial . Cotizacionen  L-S, 08:00- Descuento del 5 % sobre

. . 30 minutos -
residencial 24 h 18:00 el servicio
Consulta comercial 5 horas Propuestaen  L-V, 08:00- Sin penalizacion (fase
corporativa 48 h 18:00 precontractual)
Emergencia de cliente 4 horas en 24 horas L-S, 07:00- Mantenimiento adicional
con contrato sitio 20:00 sin coste
Emergencia de cliente 8 horas en 48 horas L-S, 08:00- Exencion del coste de
sin contrato sitio 18:00 visita
Instalacion Confirmacién  Fecha pactada L-S, 08:00- Descuento del 10 % por
programada en24h + 1dia 18:00 retraso imputable
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Tiempo de Tiempo de Ventana de Compensacion por

Tipo de servicio ., ., . L.
respuesta resolucién atencion incumplimiento

Mantenimiento

. Aviso con 7 L-S, 08:00- Reprogramacion
preventivo , Fecha pactada R
dias 18:00 prioritaria sin coste
programado
L-S, 08:00- . ,
Atencién en garantia 24 horas 72 horas Sin coste para el cliente

18:00

Tabla 22: Acuerdos de nivel de servicio por tipo de intervencion. Fuente: Elaboracion propia.

Los compromisos anteriores se someten a determinadas condiciones de aplicacién. Los plazos
se computan en horas hdbiles dentro de la ventana de atencidn correspondiente y quedan
suspendidos por causas no imputables a la empresa, entre las que se incluyen la imposibilidad
de acceso al inmueble, la ausencia del cliente en la cita concertada, la indisponibilidad de
repuestos originales de importacién no mantenidos en inventario y los supuestos de fuerza
mayor. La cobertura geografica de los tiempos comprometidos se circunscribe a Lima

Metropolitana y Callao, conforme al alcance definido en el apartado 5.1.3.

El protocolo de escalado establece tres niveles. En el primero, el coordinador comercial
gestiona la incidencia y reasigna la agenda cuando el retraso previsto es inferior a dos horas.
En el segundo, superadas las cuatro horas de desviacién o ante una reclamaciéon formal del
cliente, la incidencia se traslada al técnico senior en su funcién de supervisidon de calidad. En
el tercero, los incumplimientos que afecten a clientes corporativos con contrato vigente o que
impliquen la activacién de una compensacion econdmica se elevan al gerente general en un

plazo maximo de veinticuatro horas.

Indicador de cumplimiento Férmula Meta Frecuencia
Cumplimiento del tiempo de  (Servicios atendidos en plazo / Total de
- >295% Mensual
respuesta servicios) x 100
Cumplimiento del tiempo de  (Servicios resueltos en plazo / Total de
P L P ( - P / 292 % Mensual
resolucion servicios) x 100
» . . (Servicios sin retorno / Total de servicios)
Resolucién en primera visita >88% Mensual
x 100
Incidencias con (Incumplimientos compensados / Total de
L, . - <3% Mensual
compensacidn activada servicios) x 100
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Indicador de cumplimiento Férmula Meta Frecuencia

. Importe compensado / Ingresos del .
Coste de las compensaciones periodo <0,5% Trimestral
i

Tabla 23: Indicadores de cumplimiento del nivel de servicio. Fuente: Elaboracion propia.

El ultimo indicador conecta directamente con el plan econdmico-financiero, dado que el coste
esperado de las compensaciones se incorpora a la estructura de costes del Capitulo 6 como
provision, de modo que el compromiso de servicio queda cuantificado y no permanece como

una declaracion de intenciones sin reflejo econdémico.

5.1.6. Dimensionamiento del inventario

La Tabla 17 del apartado 5.1.2 identifica las categorias de insumos y sus proveedores. El
presente apartado dimensiona cuantitativamente dicho inventario, requisito indispensable

para determinar la partida de existencias dentro del capital de trabajo del Capitulo 6.

El modelo aplicado es de revisién continua con punto de reorden, adecuado para un inventario
de referencias limitadas y consumo relativamente estable. El stock de seguridad se calcula
mediante la expresidon SS = Z x o x VLT, donde Z es el coeficiente asociado al nivel de servicio
objetivo del 95 % (Z = 1,65), o la desviacién tipica del consumo diario y LT el plazo de
aprovisionamiento en dias. El punto de reorden resulta de ROP = (d x LT) + SS, siendo d el
consumo medio diario. El stock objetivo afiade al punto de reorden una cobertura adicional

de medio mes de consumo.

Punto Coste
Consumo Stock de Stock

Insumo Unidad . de .. unitario
mensual seguridad objetivo
orden (S/)

Tuberia de cobre de

) m 48 5 4 14 38 1850 703
1/4
Tuberia de cobre de
m 48 5 4 14 38 26,00 988

3/8"
Tuberia de cobre de | 22 7 3 10 21 3400 714
1/2"
Cable THW de 4

) m 95 3 6 18 66 3,20 211
mm
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Punto Coste
Consumo Stock de Stock Valor

)

Insumo Unidad de unitario

mensual seguridad objetivo

)

reorden

Gas refrigerante R-

kg 14 7 2 6 13 42,00 546
410A
G fri te R-
3;5 refrigerante ke 9 7 2 5 10 3800 380
Gas refrigerante R-
27 kg 5 10 2 4 7 55,00 385
Soportes y ménsulas juego 12 5 2 5 11 45,00 495
Canaleta de 60 x 40
m 70 4 5 17 52 12,00 624
mm
Capacitores unidad 7 7 2 4 8 28,00 224
Contactores unidad 3 10 2 4 6 65,00 390
Limpiador de .
litro 18 4 2 5 14 22,00 308
evaporadores
Soldadura de plata .
varilla 16 7 2 7 15 31,00 465
al15%
Acei
ceite parabomba 2 7 1 2 3 4800 144
de vacio
Total del inventario
6.577

objetivo
Tabla 24: Dimensionamiento del inventario de materiales y consumibles del primer ejercicio.

Fuente: Elaboracion propia.

La valorizacidon del inventario objetivo asciende a S/ 6.577, cifra que se incorpora al capital de
trabajo en el apartado 6.2. La rotacion anual resultante es de trece veces, coherente con un
modelo de servicios que evita la inmovilizacion de existencias y se apoya en la proximidad de
los distribuidores especializados de Lima Metropolitana. Los repuestos de mayor valor
unitario, como compresores, tarjetas electronicas y motores de ventilador, se adquieren
contra pedido una vez confirmado el diagndstico, dado que su baja frecuencia de uso y su
elevada diversidad de modelos hacen antiecondmico mantenerlos en existencias. Esta politica
gueda expresamente recogida como exclusidon en los tiempos de resolucion del acuerdo de

nivel de servicio.
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I T T T T I

5.2. Cumplimiento normativo y marco legal

ServAire E.I.LR.L. se encuentra formalmente constituida como Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada, figura juridica que permite al titular operar con personalidad
juridica propia, separando el patrimonio personal del empresarial y accediendo a la emisién
de facturas, participacién en licitaciones y acceso a financiamiento formal. A continuacion, se

detallan los aspectos normativos aplicables a la operacidn de la empresa.

Régimen tributario: ServAire se acoge al Régimen MYPE Tributario (RMT), establecido por el
Decreto Legislativo N.2 1269, disefiado para micro y pequefias empresas con ingresos netos
anuales de hasta 1.700 UIT. Este régimen permite una tasa de impuesto a la renta progresiva:
10% sobre las primeras 15 UIT de renta neta y 29,5% sobre el excedente. Asimismo, requiere
llevar libros contables simplificados (registro de compras, ventas y diario simplificado) y la
declaracion mensual del IGV e impuesto a la renta. El RMT ofrece un equilibrio éptimo entre
formalizacion y carga tributaria, permitiendo la emision de facturas y boletas, la deduccién de

gastos y la acumulacion de crédito fiscal del IGV (SUNAT, 2024; Gobierno del Peru, s.f.).

Régimen laboral: La empresa se inscribe en el Registro Nacional de la Micro y Pequeia
Empresa (REMYPE) del Ministerio de Trabajo, lo que le permite acceder al régimen laboral
especial para microempresas establecido en el D.S. N.2013-2013-TR. Este régimen contempla:
remuneracion minima vital (actualmente S/ 1.130), jornada maxima de 48 horas semanales,
descanso semanal obligatorio, vacaciones de 15 dias por afio, y afiliaciéon al SIS (Sistema
Integral de Salud) o Essalud segun la categoria. Las microempresas estan exentas del pago de
CTS, gratificaciones y asignaciéon familiar, lo que reduce significativamente los costos laborales

en la fase inicial.

Normativa ambiental sobre gases refrigerantes: El D.S. N.2 002-2021-PRODUCE aprueba el
Reglamento para la Gestidon de Sustancias Agotadoras de la Capa de Ozono en el Peru. En el
marco de la Enmienda de Kigali al Protocolo de Montreal, el Peru ha iniciado el congelamiento
del consumo de HFC durante el periodo 2024-2028, con el objetivo de reducir el 80% para
2045. La reduccién del 67,5% de HCFC (R-22) vencié en 2025, obligando a la transicidn hacia

refrigerantes alternativos como el R-32 y R-290. Esta regulacidén exige que los técnicos que
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manipulen gases refrigerantes cuenten con capacitacion especifica, lo que refuerza la ventaja

competitiva de ServAire frente a los operadores informales.

Licencia de funcionamiento y Defensa Civil: La empresa tramitard la licencia de
funcionamiento ante la Municipalidad de San Martin de Porres para su base operativa,
conforme a la Ley N.2 28976 (Ley Marco de Licencia de Funcionamiento). Al tratarse de un
establecimiento con d&rea inferior a 100 m? y riesgo bajo, el procedimiento requiere
Unicamente la Inspeccién Técnica de Seguridad en Edificaciones (ITSE) basica, con un costo

aproximado de S/ 200-400 segun la municipalidad.

Propiedad intelectual: Se tramitara el registro de la marca ServAire E.l.R.L. ante el Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual
(INDECOPI), conforme a la Decisién 486 de la Comunidad Andina. La tasa de registro de marca
para personas juridicas es de S/ 534,99 por clase. Este registro otorga el derecho exclusivo de

uso del nombre y logotipo en el territorio nacional por un periodo de 10 aios renovables.

Seguros: Se contratard un seguro de responsabilidad civil que cubra dafos a terceros durante
la prestacion de servicios en el domicilio del cliente, asi como un seguro complementario de
trabajo de riesgo (SCTR) para el personal técnico, dado que las actividades de instalacion en
altura y manipulacién de equipos eléctricos se consideran actividades de riesgo segln la

normativa peruana.

5.3. Gestidn organizacional y administrativa

5.3.1. Estructura organizativa

La estructura organizativa de ServAire responde a un enfoque funcional, disefiado para operar
de forma eficiente en la fase inicial y escalar progresivamente conforme crece la demanda.
Durante el primer afio, el equipo se compone de cuatro personas: el titular-gerente general,
un coordinador comercial-administrativo, y dos técnicos de campo certificados. El titular
asume temporalmente las funciones de direccion general y supervision operativa,

garantizando el control estratégico sin incurrir en costos adicionales de mando.
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Gerencia General
(Titular de la EIRL)

Contador Externo
tercerizado

Area Comercial y Administrativa Area de Operaciones

Coordinador Comercial y Administrativo Jefe de Operaciones

Community Manager

externo freelance TecnicoHVAC 1 Tecnico HVAC 2

Figura 26: Organigrama de ServAire E.I.R.L. (fase inicial). Fuente: Elaboracion propia.

Area Cargo Responsable Funciones principales

Gerencia Gerente General  Titular EIRL Direccién estratégica, supervision general,
General relaciones con clientes corporativos,

gestion financiera, toma de decisiones

clave
Comercialy Coordinador Colaborador Atencidn de solicitudes, cotizaciones,
Admin. Comercial 1 programacion de servicios, gestién de

CRM, facturacion, cobranzas, coordinacidn

con proveedores

Operaciones Técnico HVAC Colaborador Instalaciones, mantenimientos,
Senior 2 reparaciones, supervision de calidad,
capacitacion de técnico junior, elaboracion

de reportes técnicos
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Operaciones Técnico HVAC Colaborador Asistencia en instalaciones, ejecucion de
Junior 3 mantenimientos preventivos, limpieza de

equipos, carga de vehiculo

Externo Contador Tercerizado  Contabilidad mensual, declaraciones

SUNAT, PDT, libros contables, asesoria

tributaria
Externo Community Freelance Gestidn de redes sociales, creacion de
Manager contenido, programacion de

publicaciones, respuesta a consultas en

RRSS

Tabla 25: Funciones y responsabilidades por cargo. Fuente: Elaboracion propia.

5.3.2. Procesos administrativos y de soporte

Los procesos administrativos de ServAire se organizan en tres niveles: procesos estratégicos
(planificacién, control financiero, desarrollo de marca), procesos operativos (ciclo completo
desde la captacion del cliente hasta el cierre del servicio) y procesos de soporte (contabilidad,
compras, gestién de personal, mantenimiento de herramientas). La contabilidad se terceriza
con un contador externo que realiza las declaraciones mensuales ante SUNAT, la gestion de
planillas a través del T-Registro y el PDT-PLAME, y el cierre contable anual. La gestidn de
cobranzas se realiza de forma directa, con facturacion electrénica mediante el sistema de
emisién de comprobantes de pago de SUNAT o una plataforma de facturacion electrénica

autorizada.

5.3.3. Herramientas digitales para la gestion interna

Funcidn Herramienta Costo Descripcion

CRM y gestion de HubSpot Free / Gratuito Registro de clientes, seguimiento de
clientes Bitrix24 cotizaciones, pipeline de ventas,

historial de servicios
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Comunicacion con  WhatsApp Gratuito Mensajes automaticos, catalogo de
clientes Business servicios, etiquetas por segmento,
respuestas rapidas
Facturacion Nubefact / Desde S/ Emisidn de facturas, boletas y notas
electronica Facturador SUNAT 49/mes de crédito, reporte a SUNAT
Gestion de Google Sheets / Gratuito Registro de entradas, salidas, stock
inventarios Excel minimo, alertas de reposicidn
Programacion de Google Calendar  Gratuito Agenda compartida, asignacion de
servicios técnicos, recordatorios automaticos
Contabilidad Contador externo S/ 400- Declaraciones mensuales, planillas,
600/mes cierre anual, asesoria tributaria
Marketing digital Canva Pro + Meta S/ 55/mes Disefio de contenidos, programacion

Business Suite de publicaciones, andlisis de

métricas

Tabla 26: Herramientas digitales para la gestion interna. Fuente: Elaboracion propia.

5.3.4. Formalizacion y escalabilidad operativa

La estrategia de escalabilidad de ServAire contempla tres fases de crecimiento. En la primera
fase (ano 1), la empresa opera con un equipo de cuatro personas y un vehiculo de servicio,
atendiendo un promedio de 3 servicios diarios en Lima Metropolitana. En la segunda fase
(afios 2-3), se incorpora un segundo vehiculo, un técnico adicional y se inicia la atencién de
contratos corporativos recurrentes, con capacidad para atender 5-6 servicios diarios. En la
tercera fase (afios 4-5), se proyecta la expansion geografica hacia ciudades de la costa norte
(Piura, Chiclayo, Trujillo), la incorporacién de servicios de venta de equipos mediante alianzas
con distribuidores, y la posible transicion de EIRL a Sociedad Comercial de Responsabilidad

Limitada (S.R.L.) para incorporar socios estratégicos.

88

Universidad
Europea



Business Plan para la expansion de una empresa de Servicios de Mantenimiento
e instalacién de Sistemas de Climatizacién en el Mercado Peruano
Luis Angel Pachas Chacén

I T T T T I

5.4. Control y monitorizacion

El sistema de control y monitorizacidon de ServAire se estructura mediante un Cuadro de
Mando Integral (Balanced Scorecard), adaptado del modelo de Kaplan y Norton (1996), que
permite alinear los indicadores operativos con los objetivos estratégicos de la empresa. Los

indicadores se agrupan en cuatro perspectivas:

Perspectiva Indicador Meta Frecuencia Responsable
Financiera Ingresos mensuales S/ 25.000/mes Mensual Gerente General
(Aho 1)
Financiera Margen operativo 230% Mensual Gerente General
Clientes Satisfaccion del cliente  >4,5/5,0 Post- Coordinador
servicio Comercial
Clientes Tasa de retencién 260% Trimestral Coordinador
Comercial
Clientes Resefias Google Maps 5/mes Mensual Coordinador
(24,5%) Comercial
Procesos Tiempo promedio de Dentro del Por Jefe de Operaciones
internos servicio DAP +15% servicio
Procesos Tasa de retrabajo <3% Mensual  Jefe de Operaciones
internos
Procesos Puntualidad en citas 295% Semanal Jefe de Operaciones
internos programadas
Aprendizaje Horas de capacitacién 8h/mes por Mensual Gerente General
técnica técnico
Aprendizaje Certificaciones 1/afio por Anual Gerente General
obtenidas técnico

Tabla 27: Balanced Scorecard de ServAire E.I.R.L. Fuente: Elaboracion propia basada en

Kaplan y Norton (1996).
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Adicionalmente, se implementara un protocolo de control de calidad que incluye: inspeccién
visual del trabajo antes de la entrega al cliente, prueba de funcionamiento documentada con
mediciones de temperatura y presiones, fotografia del trabajo terminado como evidencia,
encuesta de satisfaccion enviada por WhatsApp a las 48 horas del servicio, y auditoria interna
trimestral de los reportes técnicos para identificar patrones de fallas o dreas de mejora. Este
sistema de control cierra el ciclo de mejora continua, garantizando que los indicadores
operativos retroalimenten las decisiones estratégicas y que la calidad del servicio se mantenga

como el principal activo competitivo de la empresa.

5.5. Control de calidad y gestiéon de no conformidades

El apartado 5.4 establece el sistema de indicadores mediante el Cuadro de Mando Integral. El
presente apartado desarrolla el mecanismo operativo que alimenta dichos indicadores y que
garantiza la consistencia técnica del servicio, elemento sobre el que descansa la totalidad de

la propuesta de valor de la empresa.

Puntos de control por proceso

El control de calidad se articula mediante puntos de inspeccién incorporados en la propia
secuencia de los DAP, de modo que la verificacidén no constituye una actividad afiadida al final
del proceso sino una condicién de avance entre fases. Cada punto de control cuenta con un
criterio de aceptacion objetivo y medible, registrado digitalmente por el técnico mediante lista

de verificacion.

Proceso Punto de control Criterio de aceptacion Registro

Prueba de estanqueidad Sin caida de presidn durante 15 min  Fotografia del

Instalacion L, ) ,
con nitrégeno a 300 psi manometro
Instalacis Vacio del circuito Presién igual o inferior a 500 Lectura del
nstalacién o ) . . ,
frigorifico micrones sostenida 10 min vacuémetro
., Verificacién de lacarga  Recalentamiento y subenfriamiento  Ficha técnica del
Instalacidn . . .
de refrigerante en el rango del fabricante servicio
.. Diferencial térmico en . . Medicion con
Instalacion . . Entre8°Cy12°C i
funcionamiento termometro
., e, . Consumo dentro del £10 % del valor Lectura de pinza
Instalacion Verificacidon eléctrica . oL
nominal de placa amperimétrica
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Proceso Punto de control ‘ Criterio de aceptacién Registro
. Limpieza de serpentines Inspeccidn visual conforme y Fotografia antes y
Mantenimiento . . - . .
y filtros registro fotografico comparativo después
L e, . Evacuacion libre sin retorno de . L
Mantenimiento Verificacion de drenaje Lista de verificacién
condensado
L. Ajuste de conexiones Ausencia de puntos calientes y de . L
Mantenimiento  , Lista de verificacién
eléctricas holgura en bornes
., Validacién del Reproduccion documentada de la L
Reparacion . .. . . ., Reporte técnico
diagndstico falla previa a la intervencion
., Prueba funcional Funcionamiento estable durante 20 ..
Reparacion . L . Reporte técnico
posterior min sin recurrencia
Orden y limpieza del Entrega del espacio en las .
Todos Fotografia final

area condiciones previas a la intervencién

Tabla 28: Puntos de control de calidad por proceso. Fuente: Elaboracion propia.

Clasificacién y tratamiento de no conformidades

Toda desviacion respecto de los criterios anteriores, asi como cualquier reclamacion del
cliente, se registra como no conformidad y se clasifica en tres niveles segun su severidad, lo

gue determina el plazo de atencién y el nivel de responsabilidad implicado.

Plazo de

., Responsable
atencion

Descripcion Ejemplos

Fuga de refrigerante,
Compromete la seguridad 8 8

. . cortocircuito, filtracion con dafio Gerente
Critica  de personas o bienes, o i i . 24 horas
o . material, caida de unidad general
inutiliza el equipo .
exterior

Rendimiento térmico
insuficiente, retorno por falla no
resuelta, incumplimiento de

Afecta al funcionamiento o
Mayor  al cumplimiento del SLA sin
riesgo para la seguridad

72 horas Técnico senior

plazo
Afecta a la percepcion del Acabado estético deficiente, .
. . , Coordinador
Menor  servicio sin comprometer su limpieza incompleta, 7 dias .
. . L comercial
funcionalidad documentacion incompleta

Tabla 29: Clasificacion de no conformidades. Fuente: Elaboracion propia.

El tratamiento de cada no conformidad sigue una secuencia de cinco etapas: registro en el

sistema con identificaciéon del servicio, del técnico y del cliente afectados; contencidn
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inmediata orientada a limitar el impacto sobre el cliente; andlisis de causa raiz mediante la
técnica de los cinco porqués para las no conformidades criticas y mayores; ejecucion de la
accién correctiva; y verificacidn de su eficacia transcurridos treinta dias. Las no conformidades
criticas activan ademas una revisién del procedimiento operativo asociado y, cuando procede,

una accion formativa dirigida al conjunto del equipo técnico.

Auditoria interna y coste de la no calidad

Con periodicidad trimestral se realiza una auditoria interna sobre una muestra aleatoria del
10 % de los servicios ejecutados en el periodo, orientada a verificar la completitud de las listas
de verificacién, la consistencia de los registros fotograficos y la trazabilidad de los reportes

técnicos. Los hallazgos se incorporan a la revision mensual del Cuadro de Mando Integral.

El coste de la no calidad se cuantifica de forma explicita y comprende los retornos sin
facturacién, los materiales consumidos en repeticiones de trabajo, las compensaciones
econdmicas derivadas de incumplimientos del acuerdo de nivel de servicio y las reparaciones
ejecutadas en garantia. Se establece como objetivo que dicho coste no supere el 2 % de la
facturacién anual, importe que se incorpora a la estructura de costes del Capitulo 6 en
concepto de provisidn por garantias y retrabajos. Esta cuantificacion cierra el ciclo de mejora
continua bajo el esquema de planificar, hacer, verificar y actuar, al convertir la calidad en una

variable con impacto econédmico medible y no en un atributo meramente declarativo.
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Capitulo 6. ESTUDIO DE VIABILIDAD ECONOMICA
Y FINANCIERA

El presente capitulo evalla la viabilidad econémica y financiera del proyecto de expansion de
ServAire E.l.R.L. mediante la construccién de un modelo integrado que enlaza la capacidad
operativa determinada en el Capitulo 5 con la proyeccién de ingresos, la estructura de costes,
la cuenta de resultados y los flujos de caja de un horizonte de cinco ejercicios. La totalidad de
las cifras que se presentan procede de un modelo formulado en hoja de calculo, en el que
ningun valor situado aguas abajo de la hoja de supuestos ha sido introducido manualmente,
de forma que cualquier modificacién de una hipdtesis se propaga automaticamente hasta los
indicadores de rentabilidad. Este disefio garantiza la trazabilidad completa exigida a un

estudio de viabilidad y permite someter el proyecto a un andlisis de sensibilidad riguroso.

6.1. Hipotesis y bases del modelo

6.1.1. Horizonte, moneda y marco de precios

El estudio abarca cinco ejercicios, comprendidos entre 2026 y 2030, periodo que se considera
suficiente para que el proyecto alcance su régimen de operacidon estable y para que la
inversién inicial complete su ciclo de recuperacién. Todas las magnitudes se expresan en soles
corrientes, incorporando por tanto el efecto de la inflacion tanto en los precios de venta como
en los costes. Se asume una inflacion de costes del 3 % anual, coherente con el rango meta
del Banco Central de Reserva del Perd, y una capacidad de traslado a tarifas equivalente al 3

%, lo que implica el mantenimiento del margen relativo en términos reales.

El Impuesto General a las Ventas, fijado en el 18 %, no se incorpora al flujo de caja del proyecto
por tratarse de un impuesto neutro para la empresa: el IGV repercutido en las facturas
emitidas se compensa con el soportado en las compras y el saldo se liquida ante la
Administracién Tributaria sin afectar al resultado. Todas las cifras del modelo se expresan, en

consecuencia, netas de IGV.
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6.1.2. Determinacion del régimen tributario

La eleccidén del régimen tributario constituye una decision con impacto directo sobre la

viabilidad y merece justificacion expresa. La tabla siguiente compara las tres alternativas

accesibles a la empresa.

Régimen Régimen MYPE Régimen
Criterio Especial (RER) | Tributario (RMT) General
Limite de ingresos netos S/ 525.000 1.700 UIT (S/ 9.350.000) | Sin limite
anuales
Base imponible Ingresos brutos | Renta neta Renta neta
Tasa aplicable 1,5 % de los 10 % hasta 15 UITy 29,5 | 29,5 %
ingresos % sobre el exceso
Deduccion de gastos, No admitida Admitida Admitida
depreciacién e intereses
Compensacion de pérdidas de | No admitida Admitida Admitida
ejercicios anteriores
Tributacion en caso de Si, sobre No No
pérdida ingresos brutos

Tabla 30: Comparacion de regimenes tributarios aplicables. Fuente: Elaboracion propia a
partir del D. Leg. 1269 y del TUO de la Ley del Impuesto a la Renta.

Se adopta el Régimen MYPE Tributario por tres motivos concurrentes. En primer lugar, el
Régimen Especial resulta inviable en el horizonte considerado, dado que la proyeccién de
ingresos supera su limite de S/ 525.000 a partir del tercer ejercicio, lo que obligaria a un
cambio de régimen a mitad del periodo y destruiria la comparabilidad de los flujos. En segundo
lugar, el Régimen Especial no admite la deducciéon de la depreciacion ni de los gastos
financieros, circunstancia especialmente penalizadora para un proyecto que incorpora un
vehiculo financiado y un volumen relevante de equipamiento técnico. En tercer lugar, el
Régimen MYPE Tributario constituye la alternativa mas exigente entre las viables, de modo

gue la demostracién de rentabilidad bajo sus condiciones refuerza la solidez del resultado.
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6.1.3. Coste de capital

La tasa de descuento se estima mediante el modelo de valoracién de activos financieros
ampliado con una prima por tamafio, procedimiento habitual en la valoracidn de empresas
no cotizadas de pequefa dimension.

Componente Valor Justificacién

Tasa libre de riesgo 6,5 % Rendimiento del bono soberano peruano en
soles a diez afios

Prima de riesgo de 5,5 % Prima histdrica de mercados emergentes

mercado

Beta apalancada del sector | 1,20 Beta desapalancada de 0,90 reapalancada a una

servicios relacion deuda-recursos propios de 1

Prima por tamafio y falta 4,0 % Pequefia empresa sin acceso al mercado de

de liquidez capitales

Coste de los recursos 17,1% Ke = Rf + B x PRM + prima por tamafio

propios (Ke)

Coste de la deuda antesde | 22,0% | Tasa efectiva anual del crédito MYPE con garantia

impuestos vehicular
Tipo impositivo efectivo 24,5% | Tipo efectivo del RMT en el ejercicio de
medio referencia

Coste de la deuda después | 16,6 % Kd x (1 -1t)
de impuestos

Ponderacion de recursos 50 %y Estructura de financiacién adoptada
propios y deuda 50 %
Coste medio ponderado del | 18,2% | WACC = (E/V) x Ke + (D/V) x Kd x (1 - t)
capital (WACC)

Tabla 31: Determinacion del coste de capital. Fuente: Elaboracion propia.

Se adopta una tasa de descuento del 18 %. Al trabajar integramente en soles corrientes, la
tasa libre de riesgo ya incorpora el riesgo pais y la inflaciédn esperada, por lo que no procede

afadir una prima de riesgo pais adicional que produciria una doble contabilizacién.

6.2. Inversiodn inicial y estructura de financiacion

6.2.1. Activos fijos tangibles

La inversidn en activos tangibles refleja la naturaleza del negocio, en el que el vehiculo de
servicio actla como taller mévil y concentra por si solo la mitad del desembolso inicial.
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Coste

unitario Coste Tasa de
Concepto Cantidad | (S/) total (S/) | depreciacidn
Furgdn de servicio equipado, de 1 52.000 52.000 20 %
tres a cinco afios de antigliedad
Bomba de vacio de 5 CFM 2 900 1.800 10 %
Manifold y manémetros digitales 2 450 900 10%
Detector electrdnico de fugas 2 700 1.400 10%
Equipo de soldadura oxiacetilénica | 2 1.200 2.400 10%
Bomba de recuperacién de 1 2.900 2.900 10 %
refrigerante
Abocardador y expandidor de tubo | 2 350 700 10%
Multimetro y pinza amperimétrica | 2 450 900 10 %
Taladro percutor y rotomartillo 2 800 1.600 10 %
Hidrolavadora para limpieza de 1 1.200 1.200 10%
serpentines
Escalera telescépica de 6 m 2 650 1.300 10%
Andamio modular certificado 1 3.000 3.000 10 %
Juego de herramienta manual 2 900 1.800 10%
completo
Camara termografica 1 4.200 4.200 10 %
Anemdmetro y termohigrometro 1 1.030 1.030 10%
Acondicionamiento de local y 1 7.800 7.800 10%
almacén
Mobiliario y estanteria de almacén | 1 4.600 4.600 10 %
Equipamiento informatico y de 1 9.200 9.200 25%
comunicaciones
Equipos de proteccion personal y 1 3.400 3.400 25%
sefializacion
Subtotal de activos tangibles 102.130

Tabla 32: Inversidn en activos fijos tangibles. Fuente: Elaboracion propia.

Las tasas de depreciacion aplicadas se ajustan a los porcentajes maximos admitidos por el
articulo 22 del Reglamento de la Ley del Impuesto a la Renta, que fija el 20 % para vehiculos
de transporte, el 10 % para maquinaria y equipo y el 25 % para equipos de procesamiento de

datos.
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6.2.2. Activos intangibles

Coste

Concepto (S/) Observacién

Constitucion de la E.I.R.L. ante notaria y 1.250 Minuta, escritura publica e

SUNARP inscripcién registral

Licencia de funcionamiento e inspecciéon | 400 Ley N.2 28976; local de riesgo bajo

técnica basica

Registro de marca ante INDECOPI 535 Decisidon 486; una clase, diez afios
renovables

Desarrollo web e identidad corporativa 4.800 Plataforma, dominio y manual de
marca

Certificaciones técnicas iniciales del 3.600 Escuela de Refrigeracién del Peru

personal

Implantacion de software y licencias 1.200 Facturacidn electrénica y sistema
de gestién

Subtotal de activos intangibles 11.785 Amortizacién lineal en cinco afios

Tabla 33: Inversion en activos intangibles. Fuente: Elaboracion propia.

6.2.3. Capital de trabajo

El capital de trabajo cubre las necesidades de liquidez del periodo que media entre el

desembolso de los costes operativos y el cobro efectivo de los servicios prestados.

Importe

Concepto (S/) Base de célculo

Inventario inicial de materiales y 6.577 Stock objetivo valorizado del apartado

consumibles 5.1.6

Caja minima operativa 23.986 Dos meses de costes fijos y personal
de estructura

Campafia de lanzamiento 5.000 Presupuesto de marketing del Capitulo
4

Subtotal de capital de trabajo 35.563

Tabla 34: Determinacion del capital de trabajo. Fuente: Elaboracion propia.
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6.2.4. Resumen de la inversidn y estructura de financiacion

Concepto Importe (S/) | Participacion
Activos fijos tangibles 102.130 68,3 %
Activos intangibles 11.785 7,9 %
Capital de trabajo 35.563 23,8 %
Inversion inicial total 149.478 100,0 %
Aporte propio del titular | 74.739 50,0 %
Préstamo bancario 74.739 50,0 %

Tabla 35: Inversion inicial y estructura de financiacion. Fuente: Elaboracion propia.

El préstamo se contrata a cinco afios con una tasa efectiva anual del 22 %, condicidn

representativa del crédito a la pequefia empresa en el sistema financiero peruano cuando

existe garantia vehicular. La amortizacion sigue el método francés de cuota constante, cuyo

importe mensual asciende a S/ 1.982,24. La descomposicion de la cuota en su componente de

interés, fiscalmente deducible, y de devolucién de principal, que constituye salida de caja pero

no gasto, se recoge en la tabla siguiente.

Concepto Aho 1 Afo 2 Ano 3 Aho 4 Afo 5
Saldo inicial de la deuda 74.739 65.082 53.301 38.928 21.393
Cuota anual 23.787 23.787 23.787 23.787 23.787
Intereses del ejercicio 14.130 12.006 9.414 6.252 2.394
Amortizacién de principal 9.657 11.781 14.373 17.535 21.393
Saldo final de la deuda 65.082 53.301 38.928 21.393 0

Tabla 36: Cuadro de amortizacion del préstamo. Fuente: Elaboracion propia.

6.2.5. Inversiones de ampliacion

El crecimiento proyectado exige inversiones adicionales a lo largo del horizonte,

principalmente la incorporacién de vehiculos de servicio que permiten desdoblar las cuadrillas

técnicas conforme se identificé en el analisis del cuello de botella del apartado 5.1.4.

Concepto Afol | Aho2 | Aho3 | Afo4d | Afo>5
Vehiculo adicional de servicio 0 45.000 | O 48.000 | O
Juego de herramientas para nuevo técnico 0 10.500 | 10.500 | O 10.500
Renovacion del equipamiento informatico 0 0 0 9.200 | O
Total de inversiones del ejercicio 0 55.500 | 10.500 | 57.200 | 10.500
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Concepto Afol | Afo2 | Aho3 | Afo4d | Aho>5

Dotacion anual a amortizacion y 19.660 | 19.660 | 27.985 | 29.560 | 38.140
depreciacién

Tabla 37: Plan de inversiones de ampliacidon y dotacion a la amortizacion. Fuente:
Elaboracion propia.

6.3. Proyeccion de ingresos

La proyeccién de ingresos se deriva directamente de la capacidad operativa determinada en
el apartado 5.1.4, aplicando a las intervenciones efectivas el nimero de equipos atendidos y
el precio unitario de la Tabla 13. No se trata, por tanto, de una estimaciéon de demanda

desvinculada de la operacidén, sino de la traduccion monetaria de la capacidad fisica de la

empresa.
Linea de servicio Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
Instalacién de split residencial 30.290 | 49.318 | 68.907 |71.994 | 89.185
Instalacién comercial 55.244 | 99.416 | 158.008 | 191.795 | 289.079
Mantenimiento preventivo 51.550 | 84.302 | 118.180 | 125.148 | 160.994
residencial
Mantenimiento preventivo 134.679 | 240.997 | 361.508 | 421.222 | 559.481
comercial
Reparacion y diagndstico correctivo | 27.823 | 33.217 | 31.011 | 9.815 -16.938
Ingresos por servicios 299.586 | 507.250 | 737.614 | 819.974 | 1.081.801
Venta de accesorios y repuestos 11.983 | 20.290 | 29.505 | 32.799 |43.272
Cifra de negocio total 311.569 | 527.540 | 767.119 | 852.773 | 1.125.073
Crecimiento anual 693% [(454% |112% |31,9%

Tabla 38: Proyeccion de ingresos por linea de servicio. Fuente: Elaboracion propia.

El crecimiento acumulado del periodo responde a tres palancas diferenciadas: la ampliacion
de la dotacién técnica, que pasa de dos a cinco técnicos de campo; el desplazamiento del mix
hacia el mantenimiento preventivo corporativo, que concentra mds equipos por
desplazamiento y eleva la facturacién por hora-técnico; y la mejora del coeficiente de
ocupacién una vez superada la curva de aprendizaje inicial. El ejercicio cuarto presenta un
crecimiento moderado del 11,2 % por tratarse de un afio de consolidacién en el que no se

incorpora personal técnico adicional.
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La distribucién mensual del primer ejercicio incorpora la estacionalidad caracteristica del
sector, concentrada entre noviembre y marzo por efecto del verano austral y de las olas de

calor documentadas en el Capitulo 2.

Mes Ene | Feb | Mar | Abr | May |Jun | Jul Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
indice | 1,25 | 1,30 | 1,20 ' 0,85 | 0,75 0,70 0,72 10,80 | 0,90 | 1,00 | 1,20 | 1,33
estaci
onal
Ingres | 32.4 | 33.7 | 31.1 ' 22.0 | 194 | 18.1 18.6 | 20.7 | 23.3 | 259 | 31.1 | 345
os (S/) | 55 53 57 69 73 75 94 71 68 64 57 32

Tabla 39: Distribucion mensual de los ingresos del primer ejercicio. Fuente: Elaboracion
propia.

La amplitud de la oscilacion estacional, con una relacién de casi dos a uno entre el mes de
mayor y el de menor facturacion, justifica el dimensionamiento del capital de trabajo en dos
meses de estructura y constituye el principal argumento operativo a favor de la estrategia de

contratos de mantenimiento recurrente desarrollada en el Capitulo 4.

6.4. Estructura de costes

6.4.1. Coste de personal y régimen laboral aplicable

El coste de personal se calcula aplicando al sueldo bruto un factor de cargas sociales que
depende del régimen laboral en el que se encuentre la empresa. La Ley N.2 30056 clasifica
como microempresa a aquella cuyas ventas anuales no superan las 150 UIT, umbral que en
2026 equivale a S/ 825.000. El modelo determina el régimen de forma automdtica
comparando la cifra de negocio de cada ejercicio con dicho limite, de modo que el transito a
la condicion de pequeiia empresa y el consiguiente encarecimiento de la planilla se producen

enddgenamente y no por decision arbitraria.

Pequeia

Concepto Microempresa | empresa Base legal

Sueldos (doce mensualidades) 12,00 12,00 D. Leg. 728
Gratificaciones de julio y diciembre Exenta 1,00 Ley 30056

Bonificacion extraordinaria del 9 % sobre | Exenta 0,09 Ley 30334

gratificaciones

Compensacién por tiempo de servicios Exenta 0,58 Ley 30056

Aportacion a EsSalud del 9 % Exenta 1,08 Ley 26790
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Pequena
Concepto Microempresa | empresa Base legal
Seguro Vida Ley del 0,75 % 0,09 0,09 D. Leg. 688
SCTR del 2,5 % en puestos de riesgo 0,30 0,30 D.S. 003-
98-SA
Factor total sin riesgo 12,09 14,75
Factor total con riesgo 12,39 15,05

Tabla 40: Factores de carga social por régimen laboral. Fuente: Elaboracion propia a partir
de la normativa laboral peruana.

El Seguro Complementario de Trabajo de Riesgo resulta obligatorio para el personal técnico

por tratarse de actividades que comprenden trabajo en altura y manipulacién de instalaciones

eléctricas, circunstancia ya identificada en el apartado 5.2.

Concepto Ano 1 Afo 2 Aho 3 Aho 4 Afo 5
Régimen Microempresa | Microempresa | Microempresa | Pequefia | Pequeia
laboral empresa | empresa
aplicable

Mano de obra | 49.560 80.535 99.120 121.146 159.005
directa

(técnicos de

campo)

Personal de 64.077 64.077 103.725 153.846 174.627
estructura

Coste total de | 113.637 144.612 202.845 274.992 333.631
personal

Plantilla total 4 5 6 7 8
(personas)

Tabla 41: Coste de personal proyectado. Fuente: Elaboracidn propia.

La retribucion del personal técnico se ha fijado por encima de la Remuneracién Minima Vital

de S/ 1.130 vigente en 2026, decisidn coherente con el compromiso de generacion de empleo

formal y cualificado asumido en el apartado 3.2.2 y con la necesidad estratégica de retener

técnicos certificados en un mercado caracterizado por su escasez.

6.4.2. Costes directos

ue

Universidad
Europea

Concepto Afo 1 Afio 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5

Materiales y consumibles 52.152 87.452 126.725 | 140.431 | 185.021

Coste de los accesorios vendidos 7.789 13.189 19.178 21.319 28.127
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Concepto Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
Mano de obra directa 49.560 80.535 99.120 121.146 | 159.005
Combustible y desplazamiento 10.284 16.612 23.209 24.559 31.194
Provision por SLA y garantias 7.490 12.681 18.440 20.499 27.045
Total de costes directos 127.325 | 210.025 | 285.752 | 326.949 | 429.392
Peso sobre la cifra de negocio 40,9 % 39,8 % 37,2 % 38,3% 38,2 %

Tabla 42: Costes directos proyectados. Fuente: Elaboracion propia.

La mano de obra técnica se clasifica como coste directo por variar con el volumen de
intervenciones, criterio ya establecido en el apartado 3.1.9. La provisién por acuerdos de nivel
de servicio y garantias, equivalente al 2,5 % de los ingresos por servicios, traslada al modelo
econdmico los compromisos de calidad asumidos en los apartados 5.1.5 y 5.5, de modo que

dichos compromisos no permanecen como declaraciones sin coste asociado.

6.4.3. Costes fijos de estructura

Concepto Afiol | Aho2 | Afio3 Afo 4 Afo 5
Alquiler de local y almacén 21.600 | 22.248 | 33.099 | 34.092 | 35.115
Servicios basicos 5.400 | 5.562 |5.729 5.901 6.078
Contador externo 6.000 | 6.180 | 6.365 6.556 6.753
Software vy licencias 1.800 | 1.854 |1.910 1.967 2.026
Telefonia y datos 2.400 |2.472 | 2.546 2.623 2.701
Seguros de responsabilidad civil y 6.600 | 9.033 |9.304 12.290 | 12.659
vehiculares

Mantenimiento de vehiculos 4.200 | 8.652 |8.912 13.771 | 14.184
Capacitacion y certificaciones 4.800 | 4.944 | 5.092 5.245 5.402
Aporte al SIS y complemento de salud 1.440 | 1.483 |1.528 1.573 1.621
Otros gastos de estructura 3.600 |3.708 |3.819 3.934 4.052
Marketing y publicidad 22.000 | 31.652 | 46.027 | 51.166 | 67.504
Total de costes fijos 79.840 | 97.655 | 124.194 | 138.497 | 157.455

Tabla 43: Costes fijos de estructura proyectados. Fuente: Elaboracion propia.

La partida de marketing se calcula como el maximo entre el presupuesto minimo de S/ 22.000
establecido en el apartado 4.5y el 6 % de la cifra de negocio, criterio que evita la incoherencia
de mantener una inversidon comercial constante mientras la facturacién se multiplica. El
alquiler contempla el traslado a un local de mayor superficie a partir del tercer ejercicio, y las

partidas de seguros y mantenimiento escalan con el nimero de vehiculos en operacion.
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| IR
6.5. Cuenta de pérdidas y ganancias proyectada

Concepto Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
Cifra de negocio 311.569 | 527.540 | 767.119 | 852.773 | 1.125.073
Costes directos -127.325 | -210.025 | -285.752 | -326.949 | -429.392
Margen bruto 184.244 | 317.515 | 481.366 | 525.824 | 695.682
Porcentaje de margen bruto 59,1 % 60,2 % 62,7 % 61,7 % 61,8 %
Personal de estructura -64.077 | -64.077 | -103.725 | -153.846 | -174.627
Costes fijos de explotacién -79.840 | -97.655 | -124.194 | -138.497 | -157.455
EBITDA 40.327 155.783 | 253.447 | 233.481 | 363.600
Porcentaje de EBITDA 12,9 % 29,5% 33,0% 27,4 % 32,3%
Amortizaciones y depreciaciones | -19.660 | -19.660 | -27.985 |-29.560 | -38.140
Resultado de explotacion (EBIT) | 20.667 136.123 | 225.462 | 203.921 | 325.460
Gastos financieros -14.130 | -12.006 | -9.414 -6.252 -2.394
Resultado antes de impuestos 6.537 124.117 | 216.048 | 197.669 | 323.066
Impuesto a la Renta (RMT) -654 -20.527 | -47.647 | -42.225 | -79.217
Resultado neto del ejercicio 5.883 103.590 | 168.401 | 155.444 | 243.849
Porcentaje de margen neto 1,9% 19,6 % 22,0 % 18,2 % 21,7 %
Tipo impositivo efectivo 10,0 % 16,5 % 22,1 % 21,4 % 24,5 %

Tabla 44: Cuenta de pérdidas y ganancias proyectada. Fuente: Elaboracion propia.

El primer ejercicio arroja un resultado neto positivo aunque reducido, de S/ 5.883, lo que

refleja fielmente la situacién de una empresa que absorbe simultdneamente la carga

financiera del préstamo, la dotacién completa a la amortizacion del vehiculo y una estructura

dimensionada para un volumen de actividad que aun no ha alcanzado. La rentabilidad se

consolida a partir del segundo ejercicio, cuando laincorporacién del segundo vehiculo permite

desdoblar las cuadrillas y la facturacién crece un 69,3 % sin que la estructura de personal

indirecto se modifique.

El tipo impositivo efectivo evoluciona del 10 % al 24,5 % conforme la renta neta supera

progresivamente el tramo de 15 UIT gravado al tipo reducido, lo que evidencia la ventaja del

Régimen MYPE Tributario en los primeros ejercicios y su convergencia gradual hacia el tipo

general.
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6.6. Flujo de caja y evaluacidon de la rentabilidad

El flujo de caja libre se construye sin considerar la estructura de financiacién, aplicando el
impuesto sobre el resultado de explotacion y no sobre el resultado antes de impuestos. Este
criterio permite evaluar la bondad intrinseca del proyecto con independencia de cémo se
financie y evita contabilizar dos veces el efecto del apalancamiento, que se recoge

posteriormente en el flujo del accionista.

Concepto Afo 0 Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5

EBITDA 40.327 | 155.783 | 253.447 | 233.481 | 363.600

Impuesto sobre el -2.067 -24.318 | -50.470 | -45.891 | -79.940

resultado de explotacién

Variacioén de necesidades 0 -12.958 | -14.375 | -5.139 | -16.338

operativas de fondos

Inversiones - 0 -55.500 | -10.500 | -57.200 | -10.500
149.478

Valor residual de los activos 58.958

Flujo de caja libre - 38.260 | 63.256 | 178.149 | 127.072 | 315.796
149.478

Flujo acumulado - - -47.962 | 130.187 | 257.259 | 573.055
149.478 | 111.218

Tabla 45: Flujo de caja libre del proyecto. Fuente: Elaboracion propia.

Las necesidades operativas de fondos se estiman en el 6 % de la variacién de la cifra de
negocio, porcentaje que recoge el desfase entre la prestacidn del servicio y su cobro efectivo,
particularmente relevante en el segmento corporativo, donde las condiciones de pago se
sitian habitualmente entre treinta y cuarenta y cinco dias. El valor residual se fija de forma

prudente en el 25 % del coste histérico de los activos tangibles al cierre del horizonte.

Indicador Valor Criterio de aceptacién

Valor Actual Neto al 18 % S/ 240.382 | Positivo: el proyecto crea valor
Tasa Interna de Retorno 57,2% Superior al coste de capital del 18 %
Tasa Interna de Retorno modificada 42,9 % Superior al coste de capital

indice de rentabilidad 2,61 Superior a la unidad

Periodo de recuperacion simple 2,27 aiios | Inferior al horizonte de cinco afios
Periodo de recuperacion descontado | 2,61 afios | Inferior al horizonte de cinco afios

Tabla 46: Indicadores de rentabilidad del proyecto. Fuente: Elaboracion propia.
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El Valor Actual Neto de S/ 240.382 indica que, una vez remunerados todos los recursos
empleados a una tasa del 18 %, el proyecto genera un excedente equivalente a mds de una
vez y media la inversién inicial. La Tasa Interna de Retorno del 57,2 % supera ampliamente el
coste de capital, si bien conviene interpretarla con la cautela que impone su supuesto implicito
de reinversion de los flujos a la propia tasa interna. Por este motivo se incorpora la Tasa
Interna de Retorno modificada, que asume la reinversion al coste de capital y arroja un valor
del 42,9 %, indicador mds conservador y realista que confirma igualmente la rentabilidad del

proyecto.

La elevada rentabilidad relativa se explica por la baja intensidad de capital caracteristica de
los servicios técnicos: el negocio genera margenes sobre una base de activos reducida, de
modo que el rendimiento sobre el capital invertido resulta estructuralmente superior al de
actividades manufactureras o comerciales. Esta circunstancia no debe interpretarse como
ausencia de riesgo, sino como una consecuencia del modelo de negocio, cuyo verdadero
factor critico es la disponibilidad de técnicos certificados y no la magnitud del desembolso

inicial.

El flujo de caja del accionista, que incorpora la entrada del préstamo, el servicio de la deuda y
el escudo fiscal de los intereses, arroja un Valor Actual Neto de S/ 447.859 descontado al coste
de los recursos propios del 17,1 % y una Tasa Interna de Retorno del 79,4 %. La mejora
respecto de los indicadores del proyecto confirma que el apalancamiento resulta favorable,
dado que el coste de la deuda después de impuestos se sitla por debajo de la rentabilidad

econdmica del activo.

6.7. Punto de equilibrio
El andlisis del umbral de rentabilidad determina el volumen de actividad a partir del cual el
proyecto cubre la totalidad de sus costes. Se incorporan las amortizaciones al tratarse de un

umbral contable.

Concepto Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5

Margen de contribucién 184.244 | 317.515 | 481.366 | 525.824 | 695.682

Ratio de margen de contribucién 59,1% |60,2% |62,7% |61,7% |61,8%

Costes fijos totales 163.577 | 181.392 | 255.904 | 321.903 | 370.222
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I T T T ET——
Concepto Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5

Punto de equilibrio en facturacién (S/) | 276.620 | 301.376 | 407.816 | 522.058 | 598.732

Punto de equilibrio en intervenciones | 37,9 37,4 46,5 55,0 58,9
mensuales

Utilizacién de la capacidad en el punto | 72,8% |49,1% |46,8% |56,3% | 49,0%
de equilibrio

Margen de seguridad 11,2% | 429% |46,8% |38,8% |46,8%
Apalancamiento operativo 8,91 2,33 2,14 2,58 2,14

Tabla 47: Andlisis del punto de equilibrio. Fuente: Elaboracidn propia.

El indicador mds revelador es el grado de utilizacién de la capacidad en el punto de equilibrio.
Durante el primer ejercicio la empresa debe vender el 72,8 % de su capacidad técnica instalada
para no incurrir en pérdidas, lo que deja un margen de seguridad reducido del 11,2 % y explica
un apalancamiento operativo de 8,91: una caida del 10 % en las ventas reduciria el resultado
de explotacién en casi un 89 %. Esta fragilidad inicial constituye el principal riesgo del proyecto
y refuerza la importancia de asegurar contratos de mantenimiento recurrente antes del inicio

de la expansion.

A partir del segundo ejercicio la situacidon se normaliza: el punto de equilibrio se alcanza con
menos de la mitad de la capacidad instalada, el margen de seguridad se sitla en torno al 45 %
y el apalancamiento operativo desciende a valores proximos a 2,2, lo que refleja una
estructura de costes equilibrada y una holgura operativa considerable frente a desviaciones

de la demanda.

6.8. Anadlisis de sensibilidad y escenarios

La rentabilidad calculada descansa sobre un conjunto de hipétesis que conviene someter a

prueba. Se definen tres escenarios que alteran simultdneamente las variables de mayor

incidencia.
Escenario Escenario Escenario
Variable conservador base agresivo
Coeficiente de ocupacién del 67 % 82 % 90 %
primer ejercicio
Ajuste anual de precios 1,5% 3,0% 4,5%
Coste de materiales +10 % Base -5%
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Escenario Escenario Escenario
Variable conservador base agresivo
Dotacion técnica en el quinto 4 técnicos 5 técnicos 6 técnicos
ejercicio
Coste de capital 21% 18 % 16 %
Tasa efectiva anual del préstamo 26 % 22 % 18 %

Tabla 48: Definicion de los escenarios de andlisis. Fuente: Elaboracion propia.

El escenario conservador combina una captacién de clientes mas lenta, una menor capacidad
de traslado de la inflacién a las tarifas, un encarecimiento de los materiales derivado de la
volatilidad del cobre y de los gases refrigerantes, una limitacién en la contratacién de técnicos
certificados y unas condiciones de financiacion mas onerosas. El escenario agresivo refleja la
materializacién favorable de las oportunidades identificadas en el andlisis DAFO del Capitulo

2.

Junto al analisis de escenarios se determinan los valores criticos de las variables, entendidos
como aquellos que anularian el Valor Actual Neto. La Tasa Interna de Retorno del 57,2 %
constituye, por definicidn, el coste de capital critico: el proyecto continuaria creando valor
mientras la rentabilidad exigida no supere dicho umbral, lo que representa un margen de mas
de treinta y nueve puntos porcentuales sobre el coste de capital estimado. En cuanto al
volumen de actividad, el analisis del punto de equilibrio muestra que el proyecto soportaria
una caida sostenida de la facturacion del orden del 11 % en el primer ejercicio y superior al 38

% en los ejercicios siguientes antes de entrar en pérdidas contables.

6.9. Sintesis de la viabilidad

El estudio desarrollado permite concluir que el proyecto de expansion de ServAire E.I.R.L. es
econémicamente viable. La inversion inicial de S/ 149.478, financiada al 50 % con aporte
propio y al 50 % con crédito bancario, genera un Valor Actual Neto de S/ 240.382 descontado
a un coste de capital del 18 %, una Tasa Interna de Retorno del 57,2 % y un periodo de
recuperacién de 2,27 afios, todos ellos indicadores que satisfacen holgadamente los criterios

de aceptacion convencionales.

Esta conclusion debe matizarse en dos aspectos. En primer lugar, el primer ejercicio presenta

una holgura muy reducida, con un margen de seguridad del 11,2 % y un resultado neto de
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apenas S/ 5.883, por lo que el éxito del proyecto depende criticamente de la capacidad de
asegurar contratos de mantenimiento recurrente antes de comprometer la inversién. En
segundo lugar, la restriccion determinante del crecimiento no es financiera sino operativa: la
disponibilidad de técnicos certificados en un mercado donde su escasez estd documentada
constituye el verdadero factor limitante, circunstancia que otorga a la politica de capacitacién
y retencidn del apartado 5.3 una relevancia estratégica equiparable a la del propio plan de

inversiones.
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I T T
Capitulo 7. CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS

7.1. Conclusiones

El presente apartado recoge las conclusiones del trabajo organizadas en funcion de las
preguntas especificas de investigacion formuladas en el Capitulo 1, lo que permite verificar el

grado de cumplimiento de los objetivos planteados al inicio del estudio.
7.1.1. Sobre las tendencias del sector de climatizacion peruano

El andlisis PESTEL desarrollado en el Capitulo 2 confirma que el sector de climatizacién
peruano opera en un entorno estructuralmente favorable. La convergencia de tres tendencias
explica el dinamismo observado: un factor climatico de caracter permanente, evidenciado en
las olas de calor documentadas por el SENAMHI, que en Lima Provincias alcanzaron los 173
dias consecutivos frente a un promedio histérico de diez; un factor econémico vinculado al
crecimiento del sector construccidn, que registré un 6,67 % en 2025 y genera demanda directa
de instalaciones en nuevas edificaciones; y un factor regulatorio derivado de la Enmienda de
Kigali al Protocolo de Montreal, que obliga a la transicidn hacia refrigerantes de bajo potencial
de calentamiento global y exige, en consecuencia, personal técnico especificamente

capacitado.

Resulta relevante sefalar que este Ultimo factor opera simultdneamente como oportunidad y
como barrera de entrada. La exigencia de cualificacidn técnica para la manipulacién de los
nuevos refrigerantes eleva el umbral de competencia y favorece precisamente a los
operadores formales, lo que invierte la légica competitiva tradicional del sector,

histéricamente dominada por la competencia en precio de operadores informales.
7.1.2. Sobre la posicion competitiva de la empresa

La aplicacion conjunta de la matriz DAFO y del modelo de las Cinco Fuerzas de Porter revela
una posicién estratégica favorable pero no exenta de vulnerabilidades. La principal fortaleza
de la empresa, la profesionalizacion del servicio técnico respaldada por certificacién y garantia

documentada, responde de manera directa a la principal oportunidad del mercado: la brecha
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entre la demanda de instalaciones profesionales y una oferta dominada por la informalidad,

cuantificada en ese 97 % de averias atribuibles a instalacidon deficiente.

El andlisis de Porter matiza sin embargo esta lectura. La rivalidad resulta intensa en el
segmento informal pero limitada en el segmento formal, lo que abre una ventana de
oportunidad; no obstante, el elevado poder de negociacion de los proveedores de equipos y
refrigerantes exige el desarrollo de relaciones estratégicas con los fabricantes, sin las cuales
la empresa quedaria expuesta a la volatilidad de los precios de aprovisionamiento. Las
debilidades identificadas, fundamentalmente la capacidad operativa limitada y el escaso
reconocimiento de marca, son caracteristicas de una fase de expansion y resultan mitigables

mediante las estrategias desarrolladas en los capitulos posteriores.
7.1.3. Sobre la configuracion del modelo de negocio

El Business Model Canvas desarrollado en el Capitulo 3 articula una propuesta de valor
centrada en la certificacidn técnica, la garantia documentada y la trazabilidad del servicio,
dirigida a dos segmentos con ldgicas de decisidon diferenciadas. El segmento corporativo
prioriza la continuidad operativa y la capacidad de respuesta, mientras que el residencial

busca fundamentalmente confianza y asesoramiento.

La conclusidn mas relevante del analisis del modelo de negocio se refiere a la estructura de
las fuentes de ingreso. La diversificacién entre servicios recurrentes de mantenimiento y
proyectos puntuales de instalacion no constituye Unicamente una decision comercial sino una
necesidad operativa, dado que el analisis de estacionalidad desarrollado en el Capitulo 6
revela una relacién cercana a dos a uno entre el mes de mayor y el de menor facturacién. Los
contratos de mantenimiento programado operan, en consecuencia, como mecanismo de

estabilizacién del flujo de caja y no solo como fuente adicional de ingresos.
7.1.4. Sobre las estrategias de posicionamiento y captacion

El plan de marketing del Capitulo 4 concluye que el posicionamiento mas eficaz consiste en
convertir el principal problema del mercado en el argumento comercial central. El mensaje
articulado en torno a la estadistica del 97 % de averias por instalacion deficiente traduce una

amenaza sectorial en una ventaja competitiva verificable.
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La estrategia de canales se adapta a la dualidad de los segmentos: WhatsApp Business e
Instagram operan como canales dominantes en el segmento residencial, mientras que el
corporativo requiere comunicacién formal y propuestas técnico-econémicas estructuradas. El
analisis desarrollado permite concluir asimismo que la inversién en marketing debe escalar
con la facturacion y no permanecer constante, criterio que se ha incorporado al modelo

financiero mediante una dotacidn equivalente al 6 % de la cifra de negocio.
7.1.5. Sobre la estructura organizativa y operativa

El Capitulo 5 concluye que la estructura organizativa adecuada para la fase inicial es de tipo
funcional con cuatro posiciones, con incorporacidn progresiva de un jefe de operaciones a
partir del tercer ejercicio, cuando el volumen de intervenciones supera la capacidad de

supervision directa del titular.

La aportacion mds significativa de este capitulo es de naturaleza cuantitativa. La
determinacion de la capacidad operativa a partir de los tiempos de ciclo de los Diagramas de
Analisis de Procesos permitid establecer que la empresa puede ejecutar aproximadamente 43
intervenciones mensuales durante el primer ejercicio, equivalentes a 106 equipos atendidos,
con una productividad estable de veintidds intervenciones por técnicoy mes a lo largo de todo
el horizonte. Este analisis reveld ademas que el factor limitante durante el primer afio no es
la disponibilidad de horas-técnico sino la unidad movil de servicio, dado que un unico vehiculo
impide desdoblar la cuadrilla. Dicho hallazgo justifica econdmicamente la incorporacién del
segundo vehiculo en el ejercicio siguiente, inversién que no responde a un crecimiento ya

materializado sino que constituye la condicidn previa para liberar capacidad latente.
7.1.6. Sobre las proyecciones de ingresos, costes e inversiones

La inversién inicial requerida asciende a 149.478 soles, de los cuales el 68,3 % corresponde a
activos tangibles —concentrados en el vehiculo de servicio, que por si solo representa la mitad
del desembolso—, el 7,9 % a activos intangibles y el 23,8 % a capital de trabajo. La magnitud
de esta ultima partida responde directamente a la estacionalidad identificada, que obliga a

mantener dos meses de estructura en caja para atravesar los meses de menor facturacion.
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La proyeccidon de ingresos evoluciona desde 311.569 soles en el primer ejercicio hasta
1.125.073 soles en el quinto. Este crecimiento no descansa en supuestos de demanda
desvinculados de la operacién, sino en tres palancas verificables: la ampliacién de la dotacion
técnica de dos a cinco técnicos de campo, el desplazamiento del mix hacia el mantenimiento
preventivo corporativo, que concentra mas equipos por desplazamiento y eleva la facturacion
por hora-técnico, y la mejora del coeficiente de ocupacién una vez superada la curva de

aprendizaje.

En cuanto a la estructura de costes, la conclusion relevante es que la mano de obra técnica
constituye un coste directo y no un gasto de estructura, dado que varia con el volumen de
intervenciones. Esta clasificacion situa el margen bruto en el entorno del 60 %, valor coherente
con los estandares del sector de servicios técnicos, y evita la sobrestimacion que se produciria

al tratar la planilla técnica como coste fijo.
7.1.7. Sobre la viabilidad financiera del proyecto

El proyecto es financieramente viable conforme a la totalidad de los criterios convencionales
de aceptacion. El Valor Actual Neto asciende a 240.382 soles descontado al 18 %, la Tasa
Interna de Retorno alcanza el 57,2 % y el periodo de recuperacién de la inversién se sitda en
2,27 aios, holgadamente dentro del horizonte de planificacidn. El indice de rentabilidad de
2,61 indica que el proyecto genera dos soles y sesenta y un céntimos de valor por cada sol

invertido.

Estos resultados requieren no obstante una interpretaciéon matizada en dos direcciones. Por
una parte, la elevada Tasa Interna de Retorno se explica por la baja intensidad de capital
caracteristica de los servicios técnicos, en los que el rendimiento se genera sobre una base de
activos reducida; por este motivo se ha incorporado la Tasa Interna de Retorno modificada,
gue asume la reinversion de los flujos al coste de capital y arroja un valor mas conservador del
42,9 %, indicador que debe considerarse la referencia prudente del estudio. Por otra parte, el
analisis del punto de equilibrio revela que el primer ejercicio opera con un margen de
seguridad de apenas el 11,2 % y un apalancamiento operativo de 8,91, lo que significa que

una caida del diez por ciento en las ventas reduciria el resultado de explotacion en casi un
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ochenta y nueve por ciento. La viabilidad del proyecto, por tanto, no esta en cuestién, pero su

ejecucion exige una gestion especialmente cuidadosa durante los primeros doce meses.
7.1.8. Conclusion general

El objetivo general del trabajo, consistente en el disefio de un Business Plan para la expansién
de una empresa de servicios de climatizacion en el mercado peruano que incorporase el
analisis de viabilidad econdmico-financiera, se considera cumplido. El estudio demuestra que
existe una oportunidad de mercado consistente, que la empresa dispone de las capacidades
necesarias para capitalizarla y que el proyecto de expansién genera valor econdmico en el

horizonte considerado.

La conclusién de mayor alcance del trabajo, sin embargo, trasciende los indicadores
financieros. El analisis integrado de la capacidad operativa y del modelo econdmico revela que
la restriccion determinante del crecimiento no es la disponibilidad de capital sino la de
técnicos certificados, en un mercado donde su escasez estd ampliamente documentada. Esta
constatacion reordena las prioridades de gestidn: la politica de captacién, formacién y
retencidn del personal técnico adquiere una relevancia estratégica equiparable a la del propio
plan de inversiones, y constituye el factor sobre el que descansa en Ultima instancia la

sostenibilidad de la expansion.

7.2. Recomendaciones para la implementacion

Del analisis desarrollado se derivan las siguientes recomendaciones, ordenadas segun su

urgencia dentro del calendario de ejecucion.

Asegurar la cartera de contratos recurrentes con caracter previo al desembolso. El margen
de seguridad del 11,2 % en el primer ejercicio no admite un inicio de operaciones sin cartera
comprometida. Se recomienda formalizar contratos de mantenimiento preventivo que cubran
al menos el sesenta por ciento del punto de equilibrio, equivalente a unas veintitrés
intervenciones mensuales, antes de comprometer la inversion en el vehiculo y el

equipamiento.

Escalonar la inversidn inicial en funcion de hitos comerciales. Dado que el vehiculo concentra

la mitad del desembolso en activos tangibles, resulta prudente vincular su adquisicion a la
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consecucion de la cartera minima referida en el punto anterior, o bien evaluar el
arrendamiento operativo durante los primeros meses como mecanismo de reduccién del

riesgo, aun a costa de un mayor coste financiero.

Concentrar el esfuerzo comercial en el segmento corporativo de mantenimiento. El analisis
de capacidad demuestra que este segmento genera la mayor facturacién por hora-técnico, al
concentrar en torno a cinco equipos por desplazamiento frente a la unidad de las
intervenciones residenciales. Su priorizacion mejora simultdaneamente la rentabilidad y la

estabilidad estacional del flujo de caja.

Establecer un programa de cantera técnica desde el primer ejercicio. Puesto que la
disponibilidad de técnicos certificados constituye el cuello de botella estructural del
crecimiento, se recomienda formalizar convenios con la Escuela de Refrigeracion del Peru y
con institutos técnicos de Lima Norte para la incorporacién de practicantes, asi como
implantar un esquema de retencién que combine formacion continua, certificacién financiada

por la empresa y progresién salarial vinculada a la obtencién de acreditaciones.

Aprovechar el régimen de microempresa sin comprometer la calidad del empleo. El modelo
determina que la empresa permanece en régimen de microempresa durante los tres primeros
ejercicios, con el consiguiente ahorro en cargas sociales. Se recomienda destinar parte de
dicho ahorro a la formacidn y a la certificacion del personal técnico, decisién coherente con el
compromiso asumido en materia del Objetivo de Desarrollo Sostenible nimero ocho vy

funcional respecto de la retencion del talento.

Implantar el cuadro de indicadores desde el inicio de las operaciones. El sistema de control
del apartado 5.4 y los indicadores de cumplimiento del nivel de servicio del apartado 5.1.5
deben estar operativos desde el primer mes. El elevado apalancamiento operativo del primer

ejercicio implica que las desviaciones detectadas con retraso resultan dificilmente reversibles.

Revisar anualmente los supuestos del modelo financiero. El modelo construido permite
actualizar la Unidad Impositiva Tributaria, la Remuneracién Minima Vital, las tasas de interés
y los precios de venta con recdlculo automdtico de los indicadores de rentabilidad. Se
recomienda su revisidon al cierre de cada ejercicio como instrumento de control

presupuestario y no Unicamente como herramienta de evaluacién previa.
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7.3. Limitaciones del estudio

La interpretacion de los resultados debe considerar cuatro limitaciones.

En primer lugar, la validacién de mercado prevista mediante encuesta a una muestra de 196
individuos, cuyo dimensionamiento se justifica en el apartado 2.2.2, no ha llegado a ejecutarse
en el marco temporal del presente trabajo. Los perfiles de comprador se han construido, en
consecuencia, a partir de fuentes secundarias y del conocimiento del sector, sin contraste

empirico primario.

En segundo lugar, los tiempos de ciclo que sustentan el calculo de capacidad proceden de la
documentacién de procesos elaborada para el proyecto y no de una medicidn sistematica
mediante estudio de tiempos, por lo que admiten desviaciones que se trasladarian

proporcionalmente a la proyeccion de ingresos.

En tercer lugar, la estructura de precios se ha fijado en el punto central de los rangos
observados en el mercado, sin contrastar la elasticidad real de la demanda ni la disposicién
efectiva a pagar de cada segmento, variable que el propio andlisis de sensibilidad identifica

como una de las mas determinantes del resultado.

En cuarto lugar, el modelo asume la estabilidad del marco regulatorio y macroeconémico
durante el horizonte de cinco anos. La volatilidad politica caracteristica del contexto peruano
y la posibilidad de modificaciones en la Remuneracién Minima Vital o en los regimenes
tributarios de la micro y pequena empresa constituyen riesgos que el andlisis de escenarios

recoge Unicamente de forma parcial.
7.4. Futuras lineas de trabajo

El presente trabajo abre varias lineas de desarrollo posterior.

La primera consiste en la ejecucidon del estudio de mercado primario disefiado en el Capitulo
2, cuyos resultados permitirian contrastar las hipotesis de mix de servicios, validar la
estructura de precios y calibrar el coeficiente de ocupacién con base empirica en lugar de

estimativa.
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La segunda se refiere a la sustitucion del andlisis determinista de escenarios por una
simulacién de Monte Carlo que asigne distribuciones de probabilidad a las variables criticas
identificadas —ocupacion, precios y coste de materiales— y permita expresar la viabilidad en
términos de probabilidad de obtener un Valor Actual Neto positivo, en lugar de mediante tres

escenarios discretos.

La tercera linea aborda la incorporacion del monitoreo remoto mediante sensorizacidn de los
equipos instalados, tecnologia que permitiria transitar desde el mantenimiento preventivo
programado hacia el mantenimiento predictivo. Esta evolucién transformaria el modelo de
ingresos hacia un esquema de suscripcién y elevaria de forma sustancial las barreras de salida
para el cliente corporativo, si bien exige una evaluacidon especifica de la inversién en

infraestructura tecnoldgica.

La cuarta contempla el estudio de la expansion geografica hacia las ciudades de la costa norte
—Piura, Chiclayo y Trujillo—, mercados con condiciones climaticas mas exigentes y menor
densidad de oferta formal, cuyo andlisis requeriria una evaluacion diferenciada de la

estructura de costes logisticos y del modelo de replicacién operativa.

Finalmente, resulta de interés el desarrollo de una linea de comercializaciéon de equipos en
alianza con fabricantes, complementaria al servicio técnico. El presente estudio la ha excluido
deliberadamente para preservar la naturaleza del modelo como empresa de servicios, pero su
incorporacion modificaria de forma relevante tanto el volumen de facturacion como la
estructura de margenes y las necesidades de capital de trabajo, lo que justifica un analisis

especifico.
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