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RESUMEN

Esta tesis propone un modelo de negocio Freemium y la adopcion de una lavanderia
Phygital (combinacion de experiencias fisicas y digitales) especializada en el cuidado de
zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel y Santiago de
Surco, en Lima. El objetivo es evaluar la viabilidad de este modelo para captar clientes
mediante servicios basicos gratuitos con opciones premium de pago, destacando ademas
la sostenibilidad y la inclusion laboral de adultos mayores. La investigacion, de enfoque
cuantitativo, se realizO mediante encuestas digitales a una muestra de 384 personas,
analizando las preferencias de los consumidores respecto al modelo Freemium y la
factibilidad de una lavanderia Phygital. Los resultados indican una alta aceptacion del
enfoque Freemium, con una buena disposicién de los clientes a optar por servicios
premium tras probar el servicio gratuito. La inclusién laboral de adultos mayores también

recibié una valoracién positiva en términos de impacto social.

Palabras clave: Lavanderia Phygital, modelo Freemium, cuidado de zapatillas de alta
gama, Lima, inclusiébn de adultos mayores, preferencias del cliente, impacto social,

servicios premium, sostenibilidad
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ABSTRACT

This thesis proposes a Freemium business model and the adoption of phygital laundry.
(combination of physical and digital experiences) laundry service specializing in high-end
sneaker care in the districts of Miraflores, San Borja, San Miguel, and Santiago de Surco,
in Lima. The objective is to assess the feasibility of this model to attract customers through
free basic services with paid premium options, also emphasizing sustainability and the
inclusion of senior adults in the workforce. This quantitative research was conducted
through digital surveys of a sample of 384 individuals, analyzing consumer preferences
regarding the Freemium model and the feasibility of a phygital laundry. The results indicate
high acceptance of the Freemium approach, with a strong willingness among customers to
opt for premium services after trying the free service. The inclusion of senior adults in the

workforce also received positive feedback in terms of social impact.

Keywords:
Phygital laundry, Freemium model, high-end sneaker care, Lima, senior adult inclusion,

customer preferences, social impact, premium services, sustainability
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INTRODUCCION

Nuestra investigacion propone un modelo de negocio que combina servicios presenciales
y digitales para atender a un segmento en crecimiento dentro del mercado de zapatillas de
alta gama. Buscamos resolver la falta de opciones especializadas y accesibles en estos
distritos, priorizando la conveniencia, el uso de tecnologia y la creacion de experiencias

personalizadas.
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CAPITULO I: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto

Propuesta de un Modelo de negocio Freemium y la adopcién de una Lavanderia
Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel, y

Santiago de Surco, 2024

1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

Para la presente investigacion se eligié la linea de investigacion de modelo de
negocio sostenible, el cual es de gran relevancia en la actualidad. Se ha elegido el enfoque
Freemium en nuestra propuesta de modelo de negocio, ya que permite generar un valor
econdmico significativo al monetizar servicios premium como la entrega a domicilio, el
lavado exprés y la limpieza profunda. Ademas, esta propuesta de modelo de negocio se
alinea con los principios de la economia circular al aumentar la durabilidad de las zapatillas
de alta gama, contribuye a reducir la necesidad de reemplazo frecuente, lo que a su vez
disminuye la produccion y el desperdicio de nuevos productos, en linea con la
sostenibilidad medioambiental.

La propuesta de modelo de negocio propuesto genera valor social a través de la
insercion laboral del adulto mayor. Al ofrecer oportunidades de empleo a personas mayores
que, por lo general, enfrentan mayor dificultad para encontrar trabajo. En ese sentido, la
propuesta de modelo de negocio contribuird al beneficio de la insercién laboral de los
adultos mayores, aportando calidad de vida para ellos, asi como un impacto positivo en el

sector econdmico.

1.3 Actividad econdmica en la que se aplicaria la investigacion
La actividad econdmica de nuestra investigacién integra dos categorias de servicio.
En primer lugar, se enfoca en el servicio de lavanderia especializada en el lavado de

18
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zapatillas de alta gama, que pueden variar entre servicios gratuitos y con costo. El cliente
optara por el elegir el plan que mas le convenga, de esa manera daremos paso a la
propuesta de modelo de negocio que genera oportunidades a adultos mayores, quiénes
seran los que se desempefiardn en funciones internas como externas en los distintos

servicios de la lavanderia.

La alta demanda de las zapatillas de alta gama en el Perd, lo respalda un informe
de Mercado Libre del afio 2022, que indica que las zapatillas forman parte de las ventas de
prendas de vestir en linea, ocupando un 83% de participacion en el mercado peruano, asi
como evidenciando la eleccion de los consumidores peruanos en zapatillas de alta gama.
Bajo ese contexto, el sector econdémico se encuentra influenciado por la moda y el estilo
de vida en constante crecimiento, por lo cual brindar un servicio especializado para el
mantenimiento y cuidado de zapatillas de alta gama se alinea con el consumo actual y las
tendencias del mercado.

Segun un informe reciente de la Camara de Comercio de Lima, la demanda del
segmento de calzado deportivo en nuestro pais, para el cierre del 2022 se importaron mas
de cinco millones de pares de zapatillas deportivas, lo que signific6 US $110 millones en
importacién. (CCL, 2023) Ademas 60% de limefios que son consumidores tradicionales, ha
aumentado el gasto per capita en ropa y calzado. (INEI, 2018).

El modelo freemium se ha convertido en un enfoque de negocio cada vez mas
popular entre startups y nuevas aplicaciones. En este modelo, la mayoria de los servicios
se ofrecen de forma gratuita (freemium), mientras que se brinda la opcién de acceder a un

paquete de servicios de pago (premium) para aquellos clientes que asi lo deseen.

El principal objetivo de la propuesta de modelo freemium es captar un amplio
numero de usuarios y construir una base de datos considerable. Un pequefio porcentaje
de estos usuarios optara por pagar por los servicios premium, lo que permitira que el

negocio sea rentable. Por lo general, las cuentas premium no tienen precios elevados, ya
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gue se trata de micro pagos que, cuando se aplican a una gran cantidad de usuarios,

generan un volumen significativo de ingresos.

Asimismo, se buscara la participacion de colaboradores adultos mayores para la
gestion de la Propuesta de un Modelo de negocio Freemium y la adopcién de una
Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San Borja,
San Miguel, y Santiago de Surco, 2024. En el Peru los adultos mayores que estan incluidos
en la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA) representan el 57,1%, siendo mayor el
porcentaje de hombres que de mujeres, 68,1% y 47,2%, respectivamente. (INEI,2023)
Segun lo indicado, podemos evidenciar que las personas adulto-mayor en nuestro pais no
reciben las mismas cantidades de oportunidades para desarrollarse activamente seglin su

condicion de sexo.

En resumen, la investigacion y la propuesta de modelo de negocio ofrecen una
combinacién Unica de innovacion, sostenibilidad, inclusién social y experiencia del usuario,
lo que puede ser un activo valioso tanto para una carrera en Disefio Estratégico e
Innovacion como en Direccion Publicitaria. Podemos aplicar diferentes habilidades de
disefio y estrategia para desarrollar una marca sélida y comunicar eficazmente los valores

de nuestra empresa a través de la publicidad.

1.4 Alcance de la solucidn

Nuestra solucion busca mejorar la experiencia del cliente/usuario del servicio de
lavanderia Phygital, usando técnicas avanzadas de aprendizaje de comportamiento,
producto y analisis de datos. Asi mismo, buscamos reducir nuestro impacto ambiental con
practicas mas ecologicas propias de una economia circular, colaborando con
organizaciones dedicadas al reciclaje de calzado. Esta vision innovadora no solo mejoraria
la sostenibilidad y la eficiencia de nuestra propuesta de modelo de negocio, sino que

también ampliard su impacto social al proporcionar mas oportunidades para los adultos
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mayores y alineara nuestras operaciones con las Ultimas tendencias tecnolégicas y

medioambientales.

CAPITULO IIl: DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA

2.1 Planteamiento del problema
Situacién problematica en un contexto internacional

En el 2023, la venta de calzado a nivel mundial alcanzaria los U $398.4 mil millones.
La proyeccion para el 2025, es que el sector logre ventas por US $427 mil millones, los que
significa un crecimiento en el promedio anual de venta de 3.5% entre el afio 2023 y 2025.
(Statista,2023)

A nivel mundial, los mercados principales para el calzado son Estados Unidos,
China, India, Reino Unido y Brasil, los cuales alcanzarian el 56.9% de las ventas mundiales
en 2023. Statista,2023. El crecimiento que existe previo a las ventas globales de calzado
plantea una variedad de retos y posibilidades para el servicio de lavanderia Phygital de
zapatillas de alta gama.

Por un lado, la creciente demanda de calzado, especialmente de alta gama, ofrece
una oportunidad para el servicio de lavanderia de zapatillas Phygital al proporcionar sus
servicios a una base de clientes que se encuentra en constante expansién que busca
mantener sus inversiones en calzado en condiciones 6ptimas. Ademas, el servicio puede
promover practicas sostenibles al extender asi la durabilidad de las zapatillas de alta gama
y reducir el desperdicio de productos, de esa manera se alinea con los principios de la
economia circular.

Sin embargo, este aumento en la demanda también plantea retos, como una mayor
carga de trabajo para el servicio de lavanderia Phygital y la necesidad de una gestion
eficiente de un mayor volumen de zapatillas. Ademas, la eliminacion masiva de calzado no
deseado podria ejercer presion sobre la gestion de residuos y la disposicion adecuada de

productos no utilizados. En este contexto, la adopcion de practicas sostenibles, como el
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reciclaje o la reutilizacién de calzado no deseado, se vuelve esencial para abordar estos
desafios y aprovechar las oportunidades comerciales en el mercado en crecimiento de la
moda y el calzado.

Por otro lado, segun el estudio realizado por la consultora (Nets, 2017), el modelo
de negocio basado en suscripciones ha experimentado un aumento extraordinario en los
ultimos afios.

En los dltimos cinco afos, el crecimiento de ingresos de las empresas de

suscripcion ha superado el de los indices minoristas de los paises nérdicos. Entre enero
de 2012 y septiembre de 2017, el SEI (Sustainable Economy Index) registré una tasa de
crecimiento anual promedio del 17.6%, en comparacion a otros afios.
El crecimiento exponencial del modelo de negocio basado en suscripciones, como lo revela
el estudio de la consultora Nets, puede influir de manera significativa en la dinamica
competitiva entre un servicio de lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama y uno
tradicional. En primer lugar, el modelo de suscripcién representa una oportunidad para el
servicio de lavanderia Phygital al permitir la creacién de programas de suscripcion
personalizados que satisfagan las necesidades de los clientes, ofreciendo, por ejemplo,
planes mensuales para el cuidado continuo de sus zapatillas de alta gama. Esto podria
mejorar la fidelizacion de los clientes y generar un flujo continuo de ingresos, en contraste
con un servicio de lavanderia tradicional que depende en gran medida de transacciones
Unicas.

Finalmente, segun un informe de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT),
la poblacion mundial esta envejeciendo, y se proyecta que el nimero de personas adulta
mayor aumentara en mas de 2.000 millones para 2050. (OIT,2022)

Esto significa que habrd mas personas mayores que nunca que necesitaran encontrar

trabajo o0 mantenerse activas en el mercado laboral.
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Situacién problematica en un contexto nacional

De acuerdo con un reporte reciente publicado por la Camara de Comercio de Lima
(Carlos Garcia, 2023), en Perd, tan solo cinco marcas internacionales dominan
aproximadamente el 80% de las importaciones totales de zapatillas. Entre las principales
marcas se encuentran Adidas (62%), Nike (15%) y Reebok (4%). Durante el afio anterior,
se importaron mas de cinco millones de pares de zapatillas deportivas, lo que equivale a
unainversion de 110 millones de ddlares en importaciones. Esto marcé un notable aumento
en comparacién con los casi tres millones de unidades importadas al 2021, que
representaron 50 millones de dolares.

La continua importacion de millones de pares de zapatillas, tal como se refleja en
los datos de la Camara de Comercio de Lima, indica la creacién de una base de clientes
en constante crecimiento que posiblemente busca servicios especializados para el cuidado
de su calzado.

En este contexto, los servicios Phygital tienen la capacidad de satisfacer de manera
excepcional las necesidades especificas de los apasionados por las zapatillas de alta
gama. Estos servicios se caracterizan por brindar un tratamiento especializado que se
adapta a los materiales y detalles precisos de este tipo de calzado. Ademas, al ofrecer
caracteristicas digitales avanzadas y opciones de suscripcidn personalizadas, se
acomodan perfectamente al estilo de vida contemporaneo de los consumidores que valoran
la comodidad y la facilidad en la administracion del cuidado de sus zapatillas de alta calidad.

Por otro lado, segun un informe del Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo
(MTPE, 2022), la tasa de desempleo en adultos mayores experimentd un incremento
durante el afio 2021. Esta tasa lleg6 al 2.7%, representando un aumento de 1.0 punto
porcentual con respecto a los datos de 2019. Al analizar por género, los hombres
presentaron una tasa de desempleo mayor (2.9%) que las mujeres (2.4%). Ademas, en
cuanto a la ubicacién geografica, el desempleo fue mas pronunciado en areas urbanas,
alcanzando el 3.7%. Este aumento en la tasa de desempleo podria tener repercusiones
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negativas en la calidad de vida de la poblacion de adultos mayores en Per(, ya que podria
dificultar su acceso a ingresos y servicios basicos. En este sentido, es fundamental afrontar

estos retos para garantizar un bienestar adecuado a esta parte de la poblacion.

2.1.2 Formulacién de problema

En el contexto local de Lima, se enfrenta a varios desafios significativos que afectan
tanto a los amantes de las zapatillas de alta gama como a la poblacién de adultos mayores.
En primer lugar, la creciente tendencia a adquirir zapatillas de alta gama presenta un
problema consistente en cuanto a su conservacion y limpieza a mediano plazo. La
adquisicion de calzado de alta calidad a menudo conlleva la necesidad de un cuidado
especializado, y la oferta de servicios adecuados en Lima se encuentra en falta. Esto
plantea una preocupacion en torno a la durabilidad y el mantenimiento de este tipo de
calzado en la ciudad.

Por otro lado, la tasa de desempleo en adultos mayores ha estado en aumento en
los ultimos afios en Lima. Esta problematica podria afectar gravemente su calidad de vida,
ya que les dificulta el acceso a ingresos y servicios esenciales.

Frente a estas problematicas, nuestro modelo de negocio busca proporcionar una
solucién integral y sostenible. Buscamos prolongar la durabilidad de las zapatillas de alta
gama y, mientras simultdneamente creamos posibilidades laborales para la poblacién

adulto mayor de Lima.

2.1.2.1 Problema general
¢ Existe una relacion significativa entre la implementacion de un modelo de negocio
freemium y la adopcién de una lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama en los

distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel y Santiago de Surco, 2024?
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2.1.2.2 Problemas especificos

2.1.3

¢,Coémo influye la implementacion de una propuesta de modelo de negocio
Freemium en el impacto ambiental y la adopcion de una lavanderia Phygital de
zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel, y

Santiago de Surco, 2024?

¢De qué manera la implementacion de una propuesta de modelo de negocio
Freemium influye en el impacto humano y la adopcion de una lavanderia Phygital
de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel, y

Santiago de Surco, 20247

¢De qué manera la implementacion de una propuesta de modelo de negocio
Freemium influye en la insercién laboral y la adopcién de una de lavanderia Phygital
de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel, y

Santiago de Surco, 2024?

Objetivo de investigacién

2.1.3.1 Objetivo general

Determinar la relacion entre la implementacion del modelo de negocio freemium y

la adopcién de una lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de

Miraflores, San Borja, San Miguel y Santiago de Surco, 2024.

2.1.3.2. Objetivos especificos

1.

2.

Conocer de qué manera la implementacién de una propuesta de modelo de
negocio Freemium influye en el impacto ambiental en la adopcion de una de
lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San
Borja, San Miguel, y Santiago de Surco, 2024.

Conocer de qué manera la implementacién de una propuesta de modelo de

negocio Freemium influye en el impacto humano en la adopcién de una de
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lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San
Borja, San Miguel, y Santiago de Surco, 2024.

3. Conocer de qué manera la implementacién de una propuesta de modelo de
negocio Freemium influye en la insercion laboral en la adopcion de una de
lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San

Borja, San Miguel, y Santiago de Surco, 2024.

2.1.4 Justificacion de la investigacion
2.1.4.1 Justificacion te6rica

La justificacion tedrica de este estudio se basa en conceptos clave que sustentan
la relevancia de investigar la Propuesta de un Modelo de negocio Freemium y la adopcion
de una Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San
Borja, San Miguel, y Santiago de Surco, 2024. El estudio explora la aplicacién de esta
propuesta de modelo de negocio al ofrecer servicios bdasicos gratuitos con opciones
premium de pago, buscando satisfacer las necesidades especificas de los clientes y
promover su fidelizacion. El estudio explora la aplicacién de esta propuesta de modelo de
negocio al ofrecer servicios basicos gratuitos con opciones premium de pago, buscando
satisfacer las necesidades especificas de los clientes y promover su fidelizacion. El estudio
se alinea con la economia circular al extender la durabilidad de las zapatillas, fomentando
la sostenibilidad ambiental, y aborda la insercién laboral de adultos mayores, integrandose

estratégicamente la propuesta de modelo de negocio.

2.1.4.2 Justificacion metodoldgica

La justificacion metodolégica de este estudio se basa en una investigacion cientifica que
emplea una metodologia integral para examinar la viabilidad de la Propuesta de un Modelo
de negocio Freemium y la adopcion de una Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama

en los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel, y Santiago de Surco, 2024.
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Siguiendo el método cientifico, se formulan hipétesis y se implementa un disefio de
investigacion que combina encuestas y experimentos o prototipos para evaluar
empiricamente las variables del modelo. Esto permite obtener resultados que facilitan la

evaluacion objetiva de la hipétesis y la viabilidad del modelo propuesto.

2.1.4.3 Justificacion practica

El propésito de la investigacion radica en generar soluciones concretas y aplicables
en el mundo real, la creacion de una Propuesta de un Modelo de negocio Freemium vy la
adopcion de una Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de
Miraflores, San Borja, San Miguel, y Santiago de Surco, 2024 con la insercion laboral del
adulto mayor no solo tiene la capacidad de mejorar la oferta de servicios en el mercado de
Miraflores, San Borja, San Miguel y Santiago de Surco, sino también abre oportunidades
para el crecimiento econémico sostenible e inclusion social. A través de este enfoque
innovador, se espera brindar a los consumidores una experiencia de cuidado de calzado
de alta gama nunca antes visto, al tiempo que se crea empleo y se mejora la calidad de
vida de los adultos mayores en un contexto donde su reinsercion laboral es esencial.
Ademas, esta investigacion tiene un valor practico en el sentido de que proporcionara a las
empresas, emprendedores y otros stakeholders una propuesta de modelo de negocio
probado y estratégicamente fundamentado que puede servir como referencia y guia para

la implementacion de servicios similares.

2.1.5 Limitaciones de la investigacion

Factores externos: Los cambios inesperados en la economia peruana o las
preferencias de los consumidores de zapatillas de alta gama podrian afectar el rendimiento
y la factibilidad de la propuesta de un modelo de negocio. Estos factores externos pueden

estar mas alla del control del investigador.
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Veracidad de datos: Los participantes del estudio deberan responder con

sinceridad y con la mayor transparencia posible, asimismo indicamos que no se puede

controlar el hecho de que haya participantes que decidan obviar la veracidad de sus

respuestas y omitir algunas respuestas, en este tipo de aspectos es de indole personal y

la responsabilidad en cada uno de ellos es algo que no se puede controlar.

2.1.6

Viabilidad de la investigacion

Conocimiento del Tema: Dado los perfiles profesionales y experiencias en disefio
de productos digitales, tenemos una base sélida para comprender los aspectos
relacionados con la implementacion de una Propuesta de un Modelo de negocio
Freemium y la adopcién de una Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama en
los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel, y Santiago de Surco, 2024. El
conocimiento previo en enfoques de disefio enfocado al usuario, asi como las
estrategias de comunicacion y crecimiento empresarial, nos proporciona una
ventaja significativa para abordar los desafios relacionados con este proyecto.
Recursos Econdmicos: La viabilidad econdmica de la investigacion dependera de
nuestra capacidad para obtener financiamiento o recursos necesarios. Podemos
considerar buscar inversionistas interesados en apoyar un proyecto innovador con
potencial de crecimiento. También es importante explorar opciones de
financiamiento disponibles para proyectos de investigacion y desarrollo en nuestra
area.

Recursos Temporales: Esta investigacion y su implementacién posterior
requeriran un compromiso significativo que se gestionard de manera efectiva,
posiblemente asignando parte de nuestras responsabilidades actuales para
enfocarnos en este proyecto. La planificacion adecuada es esencial para cumplir

con los plazos y objetivos establecidos.
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e FEtica: La inclusion de la insercion laboral del adulto mayor y la sostenibilidad como
temas centrales de esta investigacion refleja un compromiso ético y socialmente
responsable. Contribuir a la inclusién laboral y promover practicas empresariales

sostenibles son valores positivos.

CAPITULO IlIl: MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes
3.1.1 Antecedentes nacionales

En su estudio sobre el sistema previsional peruano, N4jar (2023) examina dos retos
fundamentales de nuestra época: el progresivo aumento de la edad promedio de la
poblacion y la acelerada mecanizacién del empleo. La investigacion pone particular énfasis
en investigar de qué manera la inclusion laboral del adulto mayor podria contribuir a mitigar

la crisis del sistema, al tiempo que impulsa la equidad en el ambiente de trabajo.

El trabajo de investigacion evidencio que, si bien la Carta Magna peruana establece
la igualdad laboral como un derecho, las personas de la tercera edad se topan con
importantes obstaculos al buscar trabajo, principalmente por estereotipos arraigados en la
sociedad. No obstante, el investigador plantea que la integracion de este sector poblacional
al mundo laboral no solo contribuiria a robustecer el sistema previsional, sino que también
permitiria sacar provecho de su importante experiencia y capacidades, propiciando
espacios de trabajo mas inclusivos. Para llegar a estas conclusiones, Najar realizé un
extenso analisis de documentos legales, datos demogréficos y datos macroeconémicos
sobre la seguridad social y el empleo de adultos mayores en Perd. También examino el
marco constitucional sobre igualdad laboral y revis6 estudios previos sobre empleo en la

tercera edad y sus efectos en la seguridad social.
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Economia circular en el Peru

Pajares et al. (2021) realiz6 una investigacion analizando los factores de
desempefio ambiental y de economia circular en empresas peruanas. Esta investigacion
tuvo como objetivo general analizar el nivel de divulgaciéon de informacion de desempefio
ambiental de acuerdo con la Global Reporting Initiative (GRI) y las practicas de economia
circular (EC) y su relaciéon con el tamafio y sector empresarial para empresas peruanas
gue han publicado su reporte de sostenibilidad en el afio 2017 y cémo estos se relacionan.
Los resultados demostraron que el sector empresarial presentd una relacién con el nivel
de informacion ambiental, no obstante, el sector ni el tamafio de la empresa presenta
relacion con la informacién de economia circular. Si bien es cierto se presenté un mayor
cumplimiento de divulgacion de indicadores de gestion ambiental, agua, transporte,
residuos y cumplimiento regulatorio, se evidencié una influencia por el sector empresarial
en el que se destaca. La metodologia utilizada en este estudio es de forma cuantitativa
mediante un analisis de los reportes de sostenibilidad publicados por empresas peruanas
en 2017, para determinar los indices de nivel de divulgacion de acuerdo con la Global

Reporting Initiative (GRI) y las practicas de economia circular (EC).(Pajares et al., 2021).

Lavanderia de zapatillas

En su estudio sobre el potencial de un emprendimiento dedicado al cuidado
profesional del calzado, Chang Echeandia et al. (2018) exploraron un nicho desatendido
en el mercado, buscando determinar su viabilidad comercial y econémica. El proyecto se
enfoc6 en consumidores de niveles socioecondmicos altos (A 'y B), especificamente adultos
jovenes entre 18 y 35 afios residentes en tres distritos de Lima: Santiago de Surco, La

Molina y San Borja.

Los resultados obtenidos, basados en proyecciones econémicas quinquenales,
revelaron perspectivas prometedoras para el negocio. El estudio arroj6 numeros
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alentadores con un Valor Actual Neto de S/49,376 y una Tasa Interna de Retorno del
25.13%, sugiriendo un incremento sostenido en el volumen de ventas. Para llegar a estas
conclusiones, los investigadores realizaron un exhaustivo estudio de mercado
complementado con un riguroso analisis financiero, elementos que respaldan la solidez de

este modelo de negocio en la industria de servicios.

Farfan Rimayhuaman y colaboradores (2021) En su investigacion sobre el
emprendimiento "COOL & FRESH", evaluaron las perspectivas y potencialidad de un
servicio innovador dedicado al mantenimiento y renovacion de calzado deportivo. El estudio
explord estrategias de captacion de clientes mediante plataformas online y experiencias
personalizadas, buscando establecer lazos de confianza con sus usuarios. Los
investigadores identificaron un momento oportuno para el negocio, aprovechando la
creciente preocupacion de los consumidores por su apariencia personal y el estado de su
calzado deportivo. EI modelo de servicios especializados propuesto sintoniza con las
demandas del mercado actual, augurando buenas perspectivas para este tipo de

emprendimientos.

Los investigadores emplearon una metodologia enfocada en descifrar los gustos y
requerimientos del consumidor moderno. La estrategia contemplé el uso intensivo de
marketing en medios digitales para construir y mantener una base de clientes, poniendo
especial cuidado en ofrecer un trato individualizado. El nacleo del estudio se centré en
desarrollar una gama de servicios que respondiera efectivamente a las exigencias actuales

en el cuidado del calzado deportivo, con miras a construir una clientela estable y leal.

3.1.2 Antecedentes internacionales

Economia circular:
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Bressanelli et al. (2021) Realizaron una investigacién sobre el potencial empresarial
y la aceptacion de los usuarios a la economia circular. Esta investigaciéon tuvo como
objetivo general comparar los impactos econémicos y ambientales del pago por lavado y
renovacion de lavadoras, asi como investigar cual es la causa que influye en su decision y
la acogida de parte de los usuarios. Los resultados revelaron que la mitad de los
encuestados muestra un grado de aceptacion positiva hacia el modelo de negocio de pago
por lavado y renovacion de lavadoras, ya que garantizan el respeto al medio ambiente,
ademds se determiné que la edad es un factor influyente en la decision del modelo de
renovacion, ya que las personas adultas presentan un sesgo en contra de los bienes de
segunda mano, es por eso que se establecié que los proveedores deben destacar la
informacién sobre los beneficios ambientales en el modelo de pago por lavado y enfatizar
que asumen la responsabilidad y los costos de mantenimiento. Mientras que los
proveedores de productos reacondicionados deberian dirigirse a los jévenes, ya que
presentan aceptacion por los bienes de segunda mano. El estudio utilizé una investigacion

cuantitativa a través de una encuesta realizada a 279 hogares italianos.

Modelo de negocio con suscripcion

CWJ Lindstrom et al. (2023) El tema de esta investigacidon se enfoca en la transicion
de las empresas de tecnologia de negocio tradicionales a negocios basados en suscripcion
(SBBM). El proposito fundamental de este estudio es comprender como las empresas de
tecnologia pueden implementar con éxito modelos de negocios basados en suscripcion.
Para lograrlo, se construye un marco tedrico y se emplea una metodologia de investigaciéon
cualitativa, que incluye entrevistas semiestructuradas, para examinar la implementacion
actual de la economia basada en suscripcién en empresas de tecnologia. Los hallazgos
subrayan la importancia de capturar valor a través de transacciones de ingresos
sostenibles en un modelo de negocios basado en suscripcion, enfatizando la necesidad de
un sistema de operaciones agil para controlar los flujos de ingresos y recopilar datos
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continuamente, lo que permite a las empresas mejorar la oferta de valor, la generacién de
valor y la obtencién de valor, impulsando la importancia de un sistema de ingresos
recurrentes mensuales (MRR) para mejorar la comunicacion con los usuarios y ampliar el
valor de la vida util del producto. La estructura del estudio incluye secciones que cubren
revision de la literatura, metodologia, presentacion y estudio de resultados, discusion de
hallazgos y conclusiones, identificando posibles areas de investigacion futuras en el campo

de la economia basada en suscripciones dentro de las empresas tecnoldgicas.

Implementacién de entornos Phygital

Mikheev et al. (2021) Se realiz6 una investigacién sobre las ventajas de mezclar
dos formatos separados de interaccion entre el vendedor y el consumidor en un entorno
Phygital. Esta investigacion tuvo como objetivo general desarrollar un modelo de sistema
de andlisis de extremo a extremo para asi evaluar la eficiencia de una tienda pop-up y
como la interaccién de los compradores se desarrolla en el entorno Phygital. Los resultados
demostraron las herramientas sugeridas para mejorar el modelo de entorno Phygital como
una aplicacién mavil, ya que una vez que las personas aceptan los permisos dentro de una
app, inmediatamente se procesa la informacién y de esa manera mejora la eficiencia de
interaccion del comprador, ademas del modelo wifi que sirve como dispositivo dentro de
una area de cobertura y es asi cuando los compradores se conecten a esta red el
dispositivo sera capaz de registrar y recopilar informacién que servird para delimitar la
informacion del comprador. También en esta investigacion se obtuvo como resultado la
aprobacion del modelo propuesto y se comprobdé la eficiencia de abrir una tienda pop-up,

ya que se investigo tanto el desarrollo como la automatizacion del proyecto.
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3.2 Marco teorico
3.2.1 Modelo de Negocio Freemium

El modelo de negocio freemium, segun el articulo Creating Value through the
Freemium Business Model: A Consumer Perspective de 2016, se caracteriza por ofrecer
funcionalidades basicas de forma gratuita, generando ingresos al monetizar a los usuarios
por el uso extendido o funciones adicionales mediante microtransacciones. En
comparacion con los productos premium, los productos freemium presentan barreras de
adopcion mas bajas, permitiendo a los usuarios evaluar de manera precisa su percepcion
del valor de uso. Este enfoque implica proporcionar una version gratuita accesible para
atraer a un publico mas amplio, mientras se ofrece una version premium con caracteristicas
adicionales a aquellos dispuestos a pagar, creando asi un equilibrio estratégico entre
accesibilidad y monetizacion.
Segun los autores Martin Sanitra y Ziwei Jiang (2019), el modelo de negocio freemium para
existir necesita contar con dos elementos principales: la creacion de valor mediante la
oferta de productos gratuitos y premium, y la captura de valor a través de estrategias de
monetizacion. Las empresas gue optan por este modelo buscan atraer usuarios para que
se registren como miembros, ofreciéndoles servicios gratuitos inicial y posteriormente
cobrando una tarifa de suscripcién. Los suscriptores premium no solo obtienen beneficios
al acceder a contenido adicional, sino que también contribuyen a la creacién de valor dentro

de las comunidades a las que pertenecen.

3.2.1.1 Concepto y adopcién en diferentes industrias

Segun el articulo Freemium: Atributos de un modelo de negocio emergente (2010)
nos brinda un acercamiento sobre el concepto y el nacimiento de este. Es asi que podemos
decir que el término Freemium fue creado por un inversor de capital de riesgo Fred Wilson
en 2006 y que con el pasar de los afios se convertiria en un modelo que las empresas

adoptaran. Freemium se basa en una version gratuita de un producto o servicio, las
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transacciones ocurren fuera de lo que se brinda de forma gratuita. En donde convergen
dos tipos de usuarios: de pago y gratuitos. El modelo es flexible y enfocado a la necesidad,
es decir, los usuarios gratuitos pueden convertirse en usuarios de pago y viceversa.

Varias industrias han implementado este enfoque comercial, entre ellas se
encuentran los periédicos en linea, segun se resalta en el articulo. Could Freemium Models
Work for Legacy Newspapers (2016). En los dultimos afios, los periédicos han
experimentado con varios modelos de negocios gratuitos para sus ediciones en linea, y el
enfoque freemium ha captado la atencion, particularmente con casos de éxito como los del
New York Times y el Wall Street Journal. Tras implementar el modelo, lograron generar
ingresos digitales por un total de 200 millones de dolares. A pesar de estos éxitos
financieros, su audiencia objetivo sigue representando menos del 2% de su poblacion total.

ViHovde (2011) analiza la innovadora implementacién del modelo Freemium por
parte de Spotify. La plataforma de streaming musical aposté por una tactica poco
convencional: limitar el acceso a nuevos usuarios mediante un sistema de invitaciones
exclusivas. Esta aparente barrera resultdé ser una brillante estrategia de marketing, pues
los usuarios existentes se convirtieron en embajadores selectivos de la marca, invitando
solo a personas genuinamente interesadas en el servicio.

Esta aproximacién no solo construyé una comunidad de usuarios comprometidos,
sino que también generd un fendbmeno viral en redes sociales, donde la gente compartia
activamente informacion sobre cOmo conseguir invitaciones. El autor destaca la particular
ingeniosidad del modelo de negocio de Spotify, que fusiona distintos elementos
comerciales. Su version gratuita, monetizada a través de publicidad, sirve tanto como
diferenciador en el mercado como fuente de ingresos, mientras incentiva sutiimente a los
usuarios a dar el salto hacia la experiencia premium y sus ventajas adicionales.

Al final, segun Cennano y Battista (2023), sefialan que, independientemente de la
empresa que haya implementado el modelo de negocio Freemium, este se posiciona como
una estrategia crucial para la comercializacion de productos digitales como Google Drive,
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Spotify, Fortnite, entre otros. Para lograr un crecimiento sostenible, estas empresas han
debido primero construir una base sélida de posibles suscriptores y asi mantener el flujo

de dinero activo.

3.2.1.2 Ventajas y desafios del modelo Freemium

En su investigacion sobre modelos de negocio emergentes, Gailly y Mufioz (2016) resaltan
como el enfoque freemium resulta particularmente beneficioso para las startups
innovadores. Esta estrategia les permite ganar exposicién en el mercado y establecer una
base solida, especialmente cuando ofrecen productos o servicios revolucionarios. Los
autores sefialan que este modelo se ha convertido en una poderosa herramienta para que
los emprendimientos transformen conceptos novedosos en negocios viables,

permitiéndoles captar la atencion del publico hacia sus propuestas innovadoras.

Sin embargo, el éxito del modelo freemium enfrenta un reto crucial: mantener un flujo
constante de usuarios interesados en la propuesta de valor. En su estudio sobre la
viabilidad de este modelo, Aronso y Eden (2020) identificaron que la percepcién de valor
por parte del usuario representa el punto mas vulnerable. Los investigadores advierten que
si los clientes no perciben un beneficio claro en la oferta de la marca, todo el modelo corre

el riesgo de desmoronarse.

3.2.1.3 Economia Circular y Sostenibilidad

Segun el articulo de Economia circular en América Latina y el Caribe (2020) nos
presenta el panorama de la economia circular y como busca dejar el modelo lineal que se
encuentra vigente hoy en dia que se basa en “tomar, hacer y desechar” y en el que estos
recursos se extraen, se convierten en productos, se consumen y finalmente se desechan.

Mientras que en un modelo circular tanto los materiales como los productos logran
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mantenerse en circulacion la mayor cantidad de tiempo posible, ya que su disefio esta

enfocado en la reutilizacion y alargar su tiempo de vida.

3.2.1.4 Principios de la Economia Circular
Bajo el enfoque de la Fundacion Ellen MacArthur (2015) existen 3 principios
fundamentales en los cuales se apoya la economia circular los cuales figuran en su reporte

de la explicacién econémica y empresarial de un cambio acelerado.

Principio 1: El capital natural necesita ser preservado para asi aumentar y controlar
los stocks y lograr un equilibrio entre la circulacion de recursos renovables y la necesidad
de recursos hace que el modelo circular elija tecnologias y procesos que necesitan de
recursos renovables para mejorar el rendimiento. Si bien es cierto se han logrado avances
en la eficiencia de los recursos y en la exploracién de nuevas formas de energia, el sistema
basado en el consumo y no en el uso de restauracion de los recursos no renovables genera
grandes pérdidas de valor y efectos desfavorables a lo largo de toda la cadena material.
Muchas de las empresas han notado que ese modelo lineal aumenta su exposicion a
riesgos, lo cual genera precios mas altos de los recursos. Gracias a la economia circular el

capital natural aumenta y genera flujos de nutrientes en el sistema.

Principio 2: Mejorar el rendimiento de los recursos presentando productos,
materiales y componentes de un mayor grado de utilidad durante los ciclos bioldgicos y
tecnoldgicos. La economia circular es un sistema industrial regenerativo que busca acabar
con el concepto “fin de vida”, ya que con la restauracion eliminara el uso de productos
guimicos téxicos que no permiten la reutilizacion y se centrara en la eliminacién de residuos
a través de un disefio superior de productos, materiales y componentes. También se
presentard la diferenciacién entre componentes consumibles y duraderos de un producto,

ya que los consumibles se encuentran hechos en gran parte de ingredientes biolégicos que
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generalmente no son téxicos y pueden devolverse de manera segura a la biésfera, mientras
gue los bienes duraderos estan hechos de metal o plasticos que dafian nuestro planeta.
Es por eso por lo que la economia circular sustituye el concepto de consumidor por el de
usuario, ya que tanto la empresa como el cliente deben basarse en el rendimiento del

producto y asi se lograra incrementar la utilizacion del producto.

Principio 3: Optimizar el rendimiento total del sistema en vez de un solo
componente. En este principio las empresas ya estan presentando productos y contratos
innovadores disefiados para la economia circular, un claro ejemplo son los envases de
alimentos biodegradables que actualmente tienen presencia en el mercado actual, es
evidente que estas empresas se centran en el rendimiento total del sistema y no solo en
un componente.

Segun Martinez et. al (2019) el modelo de produccién lineal ha generado que los
recursos haturales se desgasten lo cual ha presentado la pérdida total de los ecosistemas,
todo ello ha aumentado la pobreza en las comunidades, ya que muchos de ellos
dependen exclusivamente de recursos naturales segun el estudio sobre la economia

circular como una opcion sostenible ante la declinacién de la economia convencional.

3.2.2 Impacto Ambiental y humano de la Industria del Calzado

El calzado ha sido creado para brindar comodidad y asi generar proteccion para
el pie, pero actualmente se desarrollan modelos de calzados enfocados en el lado
estético, que generan tendencia y estan en la moda. Se determiné que la huella de
carbono sirve como una herramienta para evaluar el comportamiento ambiental que tiene
un producto, es asi como el Centro de Innovacion y Tecnologia INESCOP (2016)
desarrollé una herramienta que permite calcular las emisiones de CO2 que se liberan en
el momento del ciclo de vida del calzado. En este andlisis se tuvo en cuenta el impacto
gue genera en el cambio climatico. De los resultados obtenidos de este Proyecto LIFE
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CO2 Shoes se pudo concluir que la etapa de fabricacion de los componentes es la que
influye en un 73% en las emisiones de GEI.

La industria del calzado esconde distintos contaminantes en su produccion, es por
eso por lo que la Unién Europea decidio crear la legislacion REACH que obliga a la
industria quimica a brindar los detalles acerca de las sustancias que se ponen en sus
productos y prohibir el uso de sustancias que pueden ser sumamente peligrosas.

Segun una investigacion sobre calzado sustentable Meroli, M. (2012) se detect6
gue sustancia esconde el calzado en su produccion, entre las cuales resaltan el arsénico,
gue provoca cancer, el plomo, que es téxico para los rifiones y el sistema nervioso y el
cromo, que provoca alergias, asma y dafa el estomago.

CAPITULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. Hip6tesis de investigacion
4.1.1. Hip6tesis general
H: Existe una relacion significativa entre la implementacién de un modelo de
negocio freemium y la adopcién de una lavanderia Phygital de zapatillas de alta
gama en los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel y Santiago de Surco,
2024.

4.1.2. HipoOtesis especificas
Hipotesis sobre el impacto ambiental
H1: La implementacién de una Propuesta de un Modelo de negocio Freemiumy la
adopcion de una Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de
Miraflores, San Borja, San Miguel, y Santiago de Surco, 2024
Hipotesis sobre el impacto humano
H2: La implementacién de una Propuesta de un Modelo de negocio Freemiumy la
adopcion de una Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de
Miraflores, San Borja, San Miguel, y Santiago de Surco, 2024

Hipotesis sobre lainsercién laboral
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H3: La implementacién de una Propuesta de un Modelo de negocio Freemium y la
adopcion de una Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de

Miraflores, San Borja, San Miguel, y Santiago de Surco, 2024

4.2 Operacionalizacion de variables
Variable 1
Modelo de negocio Freemium

Definicion conceptual: Elmodelo Freemium se define como un modelo de negocio
gue ofrece un producto o servicio basico de forma gratuita, y luego cobra por funciones o
servicios adicionales (Anderson, 2009).

Definicion operacional: Es el proceso de medir la conversion de usuarios gratuitos
a suscriptores pagados, evaluando la efectividad de la estrategia de monetizacion y el valor
percibido por los usuarios. Se estudia la retencién de ambos grupos de usuarios, asi como
el impacto en la escalabilidad y sostenibilidad del negocio.
Dicha variable sera medida a través de 3 dimensiones: ventajas de modelo, economia

circular y sostenibilidad y principios de la economia circular.

Variable 2:
Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama
Definicion conceptual: La lavanderia Phygital es un modelo de negocio que
combina la experiencia fisica de una lavanderia tradicional con la tecnologia digital para
ofrecer una experiencia de lavado de ropa mas atractiva y competitiva (Sanchez, 2023).
Definicion operacional: Involucra la medicion de la integracion exitosa de la
experiencia fisica y digital en el servicio de lavado. Se evalla la interaccion del cliente con
la plataforma digital, la eficiencia en la gestion de servicios (por ejemplo, solicitud de lavado,

seguimiento del proceso, entrega), y la satisfaccion percibida del usuario. Dicha variable
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se medira con relacion a 3 dimensiones: Impacto Ambiental, Impacto Humano e Insercién

Laboral.

CAPITULO V: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de investigacion

La investigacion se desarrollard empleando un enfoque cuantitativo, donde la
variable independiente sera el modelo de negocio Freemium, mientras que la variable
dependiente serd la Lavanderia Phygital especializada en zapatillas de alta gama. Se
seguird el método cientifico como un proceso estructurado de pasos para alcanzar los
objetivos planteados y poner a prueba las hipétesis del estudio mediante el andlisis
estadistico. Se utilizara el enfoque de método cientifico propuesto por Hernandez Sampieri
y Mendoza Torres (2023) como una guia sistematica para la conduccién de la investigacion

y asi tener una comparacién con las hipoétesis.

Este método posibilitard una evaluacidon basada en datos entre el modelo de negocio

Freemium y los diversos aspectos de la lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama.

5.1.1 Tipo de investigacién

Lainvestigacion es de tipo aplicada, ya que el uso del conocimiento y los resultados
de investigacion en la propuesta de modelo de negocio freemium para lavanderia phygital
de zapatillas de alta gama se basardn en una recopilacién de datos cuantitativos para
obtener una informacién completa de las preferencias y necesidades de los consumidores
de zapatillas de alta gama, asi como las apreciaciones de los adultos mayores que
participen en el modelo de negocio. La recopilacién cuantitativa, como encuestas, nos
brindaran datos numéricos para analisis estadisticos para identificar las probleméaticas de
este publico objetivo, ya que segun Naupas Paitan et al. (2024) es necesario responder a

las necesidades y problemas detectados dentro de la investigacion.
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5.1.2 Disefio de investigacién

El disefio de la investigacion es de tipo no experimental y de corte transversal, ya que no
involucra la manipulacion de las variables y la recoleccion de datos se realiza en un unico
periodo de estudio (Herndndez Sampieri y Mendoza Torres, 2023), en este caso, durante

el aflo 2024, en los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel, y Santiago de Surco.

5.1.3. Niveles de investigacion

La investigacién comenz6 con una busqueda inicial de informacion para desarrollar
el problema, los objetivos y las hipétesis del estudio. En inicio, el enfoque de investigacion
es de caracter exploratorio, ya que se pretende profundizar en un tema poco estudiado o
abordado previamente (Naupas Paitan et al., 2023). Este enfoque exploratorio permite
examinar la investigacion, identificar variables relevantes y generar nuevas hipétesis que

guien el desarrollo del estudio.

Asimismo la investigacion tendra un enfoque descriptivo, dado que la recopilacién
de datos se realizara utilizando instrumentos con el propdsito de describir en detalle las
variables en estudio, incluyendo sus caracteristicas, rasgos, dimensiones, propiedades y
aspectos relevantes, en linea con las pautas propuestas por (Naupas Paitan et al. ,2023).
Este enfoque descriptivo nos dard una comprensién mas completa de la investigacion,

proporcionando asi una base soélida para el andlisis posterior.

Ademas, el enfoque del estudio también se caracterizard como explicativo, ya que
implica la verificacién de hipotesis mediante andlisis estadisticos, segun lo sefialado por
Naupas Paitan et al. (2023). En este contexto, el objetivo es entender cémo la variable
Modelo de negocio freemium influye en una Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama,

mediante un andlisis estadistico.

5.2 Poblacién

42



Propuesta de modelo de negocio Freemium y laadopcién de unalavanderia I S I L
Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San Borja,
San Miguel y Santiago de Surco, 2024.

Segun Rodriguez-Sosa & Burneo (2017) la poblacién es el grupo completo de todos
los individuos que tienen similares caracteristicas. Entonces, para nuestra investigacion
sobre la Propuesta de un Modelo de negocio Freemium y la adopcién de una Lavanderia
Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel, y
Santiago de Surco, 2024, la poblacion esta constituida por individuos mayores de 18 afios
de edad que residen en los siguientes distritos: Miraflores (134 956 personas), San Borja
(124 982 personas), San Miguel (144 420 personas) y Santiago de Surco (334 248
personas). El motivo de eleccion de estos 4 distritos se debe a que su poder adquisitivo es
el mas alto que el resto de los distritos, teniendo un ingreso familiar promedio de S/

7,517.00 soles, los cuales se encuentran ubicados en Lima Oeste (Ipsos, 2022).

5.3 Muestreo y muestra

La muestra del estudio es de tipo no probabilistica, ya que la seleccién y el nimero
de participantes sera determinado por los criterios establecidos por el investigador, en lugar
de utilizar un método de muestreo aleatorio Naupas Paitan et al. (2023). Asimismo, el
muestreo es por conveniencia, porque permite al investigador acceder a los participantes
de manera agil y sencilla, lo cual resulta beneficioso cuando se trata de un estudio
exploratorio o de caréacter preliminar Naupas Paitan et al. (2023) Por lo tanto, la muestra
esta constituida por 384 personas mayores de 18 afos de edad de los distritos de

Miraflores, San Borja, San Miguel y Santiago de Surco durante el afio 2024, ver Tabla 1.

Tabla 1

Muestra de estudio

Distrito Poblacion Muestra
Miraflores 134 956 96
San Borja 124 982 96

San Miguel 144 420 96
Santiago de Surco 334 248 96
Total 384

Nota. Elaboracion propia.
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5.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica empleada en esta investigacion es la encuesta, la naturaleza de la
investigacion sera basada en opiniones o percepciones. Segun Garcia-Ferrando (1993) la
encuesta es un estudio que se realiza sobre una muestra representativa de una poblacion
y se utilizan preguntas estandarizadas para obtener mediciones numéricas de muchas

caracteristicas diferentes de la poblacion, tanto objetivas como subjetivas.

La eleccion de esta técnica de recoleccion de datos permitird que los hallazgos de

investigacion sean generalizables y aplicables por otros grupos interesados.

El instrumento que se empleara para la recopilacién de informacién de datos sera
el cuestionario, consiste en preguntas disefladas para investigar temas socioldgicos y su
objetivo principal es conectar los objetivos de la investigacion con la realidad de la
poblacion estudiada. Por lo cual, las preguntas deben reflejar con precision estos objetivos

y adaptarse a las caracteristicas del grupo observado segun Sierra Bravo (1994).

Se desarrollaran preguntas filtro para verificar que el encuestado cumple con los criterios
necesarios para participar en la encuesta. Ademas, se emplearan preguntas cerradas con

el fin de obtener informacién mas precisa y filtrar adecuadamente la informacion.

El procedimiento de recopilacion de datos se llevara a cabo de manera digital mediante
Google Forms. Este instrumento estara dirigido a 384 participantes mayores de 18 afios de
los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel y Santiago de Surco. Se emplearan
diversas plataformas de comunicacion, como redes sociales, correo electronico y/o

WhatsApp, para garantizar una efectiva recoleccion de datos.
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5.5 Validez y confiabilidad
5.5.1. Validez

La validez fue aplicada por juicio de expertos, solicitando la opinion de un
especialista en metodologia para evaluar el cuestionario de la investigacion, en criterios
como claridad, objetividad, actualidad, organizacion, suficiencia, intencionalidad,

consistencia, coherencia, metodologia y pertinencia.

Los resultados del juicio de expertos han sido comparados con los valores y niveles de la

validez, ver Tabla 2.

Tabla 2

Niveles y valores de validez

Niveles Valores
Excelente 81-100%
Muy bueno 61-80%
Bueno 41-60%
Regular 21-40%
Deficiente 0-20%

Nota. Elaboracion propia.

Por consiguiente, el instrumento para medir la propuesta de modelo de negocio Freemium
y la Lavanderia Phygital especializada en zapatillas de alta gama tiene un nivel de validez

muy bueno, dado que el valor obtenido es de 67%.

5.5.2. Confiabilidad

Se empled la medida de estabilidad (test-retest) para determinar la confiabilidad del
instrumento, evaluando si produce resultados coherentes y consistentes. Para ello, se
realiz6 una prueba piloto con 10 participantes que presentaban caracteristicas similares a

la muestra en estudio, aplicandose el instrumento en dos ocasiones.
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Para determinar la confiabilidad del instrumento, se utilizé la correlacién de Pearson
donde puede tomar valores que oscilan entre 0 (baja o nula confiabilidad) y 1 (alto o maximo

de confiabilidad), ver Tabla 3.

Tabla 3

Valores del coeficiente de correlacion de Pearson

Coeficiente Interpretacion
r=1 Correlacion perfecta
0.80<r<1 Muy alta
0.60<r<0.80 Alta
0.40<r<0.60 Moderada
0.20<r<0.40 Baja
0<r<0.20 Muy Baja
r=0 Nula

Nota. Elaboracién propia.

Luego de aplicar el test-retest, se obtuvo un coeficiente de Pearson de 0.725. Por lo tanto,

se precisa que el instrumento tiene una alta confiabilidad.
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5.6. Analisis de resultados descriptivos

5.6.1 Informacion demogréafica

En inicio, se parte de un andlisis descriptivo, a partir de la informacién
sociodemografica recolectada gracias a la aplicacion del instrumento llamado
cuestionario. Para ello, se utilizara la distribucion de frecuencias (f). Por tanto, se precisa

la variable distrito (Miraflores, San Borja, San Miguel y Santiago de Surco). Ver Tabla 4.

Tabla 4

Muestra de estudio

Distrito Poblacién Muestra
Miraflores 134 956 96
San Borja 124 982 96

San Miguel 144 420 96
Santiago de Surco 334 248 96
Total 384

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 1

Distribucion segun distrito

¢ En qué distrito resides?

Santiago de Surco Miraflores.

San Miguel

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion: La muestra esta equitativamente distribuida en los cuatro distritos
seleccionados, con una muestra de 96 individuos por distrito. Esto sugiere una intencion

de obtener representaciones balanceadas de cada distrito para el analisis.
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5.7. Analisis de Resultados Inferenciales
5.7.1 Anélisis de datos cuantitativos

Variable Modelo de negocio freemium
Dimensién 1: Ventajas del modelo (11 items)

Pregunta 1: ¢ Considera atractivo probar un servicio en una lavanderia de zapatillas de

alta gama que ofrece un servicio basico gratuito y un servicio premium por cobro?

Tabla5

Penetracion de mercado

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 5
Casi nunca 12 3.1
A veces 99 25.8
Casi siempre 198 51.6
Siempre 73 19.0
Total 38 100.!

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2

Penetracion de mercado

el

Porcentaje

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: La muestra considera “casi siempre 51,6%” o “siempre 19%” atractivo

probar un servicio gratuito en una lavanderia de zapatillas de alta gama. Esto indica una
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clara preferencia por la oportunidad de experimentar un servicio sin costo inicial, lo que

podria facilitar la adopcién inicial del servicio.

Pregunta 2: ¢ Considera que ofrecer un servicio gratuito inicial atrae a mas clientes en

comparacion de otro que cobra por todos sus servicios desde el primer uso?

Tabla 6

Penetracion de mercado

Escala Likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 .3
Casi nunca 12 3.1
A veces 73 19.0
Casi siempre 210 54.7
Siempre 88 22.9
Total 38 100.!

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3

Penetracion de mercado
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion: Un 54,7% “casi siempre” y un 22,9% “siempre” considera que un servicio

gratuito inicial atrae mas clientes que uno que cobra desde el primer uso. Esto refuerza la
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idea de que los consumidores son mas propensos a probar y eventualmente adoptar

servicios que les permiten evaluar la calidad sin un compromiso financiero inicial.

Pregunta 3: ¢ Considera que se incrementa la probabilidad de recomendar una

lavanderia de zapatillas de alta gama si ésta ofrece un servicio basico gratuito?

Tabla7

Penetracién de mercado

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 6 1.6
A veces 66 17.2
Casi siempre 199 51.8
Siempre 112 29.2
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4

Penetracion de mercado
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Siempre
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Un 51.8% de los encuestados considera que “casi siempre” recomendaria una lavanderia
de zapatillas de alta gama que ofrece un servicio basico gratuito, mientras que un 29.2%
“siempre” lo haria. Esto sugiere un potencial significativo de marketing boca a boca,

impulsado por la satisfaccion inicial con el servicio gratuito.

Pregunta 4. ¢Valora positivamente tener acceso al servicio basico gratuito en una

lavanderia de zapatillas de alta gama antes de pagar por servicios adicionales?

Tabla 8

Evaluacion del valor percibido

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 6 1.6
A veces 66 17.2
Casi siempre 194 50.5
Siempre 117 30.5
Total 38« 100.!

Fuente: Elaboracién propia.

Figura b

Evaluacion del valor percibido

Porcentaje

unca Casinunca Aveces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:
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La mayoria de los encuestados (50.5%) valora “casi siempre” tener acceso a un servicio
basico gratuito antes de comprometerse a pagar por servicios adicionales. Un 30.5%
adicional “siempre” lo valora. Esto sugiere que los consumidores aprecian la transparencia

y la oportunidad de evaluar el servicio antes de hacer un gasto adicional.

Pregunta 5: ¢Evalla positivamente la relacion calidad-precio de una lavanderia de
zapatillas de alta gama que ofrece un servicio basico gratuito y cobra por servicios premium

en comparacion con una que cobra por todos sus servicios?

Tabla9

Evaluacion del valor percibido

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 5
Casi nunca 8 2.1
A veces 75 195
Casi siempre 202 52.6
Siempre 97 25.3
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 6

Evaluacioén del valor percibido
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:
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Un 52.6% de los encuestados evalua “casi siempre” positivamente la relacion calidad-
precio de una lavanderia que ofrece un servicio basico gratuito y cobra por servicios
premium. Ademas, un 25.3% “siempre” lo evalla positivamente. Esto muestra que los
consumidores ven valor en la oferta freemium, considerando que el servicio basico gratuito

justifica el precio de los servicios premium.

Pregunta 6: ¢ Considera factible unirse a un servicio gratuito que después se convertira en

un servicio premium de pago?

Tabla 10

Loyalty de los clientes

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 .8
Casi nunca 7 1.8
A veces 55 14.3
Casi siempre 222 57.8
Siempre 97 25.3
Total 38: 100.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 7

Loyalty de los clientes

Porcentaje

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:
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Un 57.8% de los encuestados considera “casi siempre” factible unirse a un servicio gratuito
que eventualmente sera premium, y un 25.3% adicional lo considera “siempre” factible.

Esto indica una alta disposicién a probar el servicio, incluso con la expectativa de un futuro

pago.

Pregunta 7: ¢ En qué medida cree que una lavanderia de zapatillas de alta gama con un
servicio basico gratuito por tiempo limitado podria adquirir clientes a un menor costo que

una empresa que no ofrece esta opcion?

Tabla 11

Costo de adquisicion de cliente (CAC)

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 5
Casi nunca 6 1.6
A veces 71 18.5
Casi siempre 212 55.2
Siempre 93 24.2
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 8

Costo de adquisicion de cliente (CAC)
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:
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Un 55.2% de los encuestados cree que “casi siempre” una lavanderia con un servicio
basico gratuito por tiempo limitado podria adquirir clientes a un menor costo que una que
no ofrece esta opcién. Un 24.2% adicional “siempre” cree esto. Esto resalta la eficiencia

del modelo freemium en términos de costos de adquisicion de clientes (CAC).

Pregunta 8: ¢ Considera que se convertiria en un cliente habitual de una lavanderia de

zapatillas de alta gama si se le ofrece un servicio gratuito de prueba?

Tabla 12

Costo de adquisicion de cliente (CAC)

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 5
Casi nunca 6 1.6
A veces 50 13.0
Casi siempre 214 55.7
Siempre 112 29.2
Total 38 100.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 9

Costo de adquisicion de cliente (CAC)
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:
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Un 55.7% de los encuestados considera que “casi siempre” se convertirian en clientes

habituales si se les ofrece un servicio gratuito de prueba, y un 29.2% adicional “siempre”

se convertiria en cliente habitual. Esto subraya la efectividad del modelo freemium en la

conversién de usuarios gratuitos a clientes recurrentes.

Pregunta 9: ¢Considera que un servicio basico de forma gratuita por tiempo limitado en

una lavanderia de zapatillas de alta gama influye en acceder a estos nuevos servicios?

Tabla 13

Nivel de adopcién de modelo

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 .8
Casi nunca 1 3
A veces 67 17.4
Casi siempre 215 56.0
Siempre 98 25.5
Total 38 100.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 10

Nivel de adopcién de modelo
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Siempre
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Un 56% de los encuestados considera que “casi siempre” un servicio basico gratuito por
tiempo limitado influye en la adopcién de nuevos servicios, y un 25.5% adicional “siempre”
considera esto. Esto muestra que los consumidores estdn mas dispuestos a probar y

adoptar servicios adicionales si tienen una experiencia positiva con la oferta gratuita inicial.

Pregunta 10: ¢En qué medida cree que los clientes que prueban el servicio gratuito de
una lavanderia de zapatillas de alta gama tienen més probabilidades de pagar por servicios

premium posteriormente?

Tabla 14

Ingreso medio por tipo usuario (ARPU)

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 .8
Casi nunca 6 1.6
A veces 65 16.9
Casi siempre 219 57.0
Siempre 91 23.7
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 11

Ingreso medio por tipo usuario (ARPU)
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Un 57% de los encuestados cree que “casi siempre” pagaria por servicios premium

después de probar un servicio basico gratuito, y un 23.7% adicional “siempre” lo haria. Esta
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alta probabilidad de conversién es un indicador clave del éxito potencial del modelo

freemium.

Pregunta 11: ¢ Qué tan probable considera que una lavanderia de zapatillas de alta gama
podria aumentar sus ingresos a largo plazo al ofrecer el servicio basico gratuito y luego

cobrar por servicios premium?

Tabla 15

Ingreso medio por tipo usuario (ARPU)

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi nunca 5 1.3
A veces 69 18.0
Casi siempre 218 56.8
Siempre 92 24.0
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12

Ingreso medio por tipo usuario (ARPU)
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Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

Un 56.8% de los encuestados considera que “casi siempre” una lavanderia de zapatillas
de alta gama podria aumentar sus ingresos a largo plazo al ofrecer un servicio basico
gratuito y luego cobrar por servicios premium. Un 24% adicional “siempre” considera esto.

Estos resultados sugieren que los encuestados perciben el modelo freemium como una
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estrategia efectiva no solo para atraer clientes, sino también para generar ingresos

sostenibles a largo plazo.

A continuacion, se precisa la distribucion de frecuencias (f), con base en los cinco niveles
de medicion establecidos a partir de una escala Likert para la Dimensién 1: Ventajas del

modelo de la variable Modelo de negocio freemium

Tabla 16

Totales de la Dimension 1: Ventajas del modelo

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi nunca 3 .8
A veces 10 2.6
Casi siempre 152 39.6
Siempre 219 57.0
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13

Totales de la Dimension 1: Ventajas del modelo
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 39.6% de los participantes indica que “casi siempre” ve ventajas en este modelo,
mientras que un 57% adicional sefiala que “siempre” reconoce estas ventajas. Esta fuerte
inclinacién hacia respuestas positivas sugiere que el modelo freemium es muy valorado y

considerado beneficioso por la gran mayoria de los encuestados.
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Dimensién 2: Economia Circular y Sostenibilidad (5 items)

Pregunta 12: ¢En qué medida considera que una lavanderia de zapatillas de alta gama
gue ofrece un servicio basico gratuito podria promover procesos mas sostenibles al atraer

a mas clientes?

Tabla 17

Sostenibilidad en procesos

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 4 1.0
A veces 79 20.6
Casi siempre 202 52.6
Siempre 98 25.5
Total 38 100.!

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 14

Sostenibilidad en procesos
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Fuente: Elaboracion propia.

]

Interpretacion:

Un 52.6% de los encuestados considera que “casi siempre” un servicio basico gratuito
podria promover procesos sostenibles al atraer a mas clientes. Ademas, un 25.5%
“siempre” cree esto. Esto indica que la mayoria de los participantes ve una fuerte conexion
entre la oferta de servicios gratuitos y la sostenibilidad, sugiriendo que atraer mas clientes

con un modelo freemium puede conducir a practicas mas sostenibles.
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Pregunta 13: ¢ Considera que tiene un impacto positivo en la sostenibilidad de un modelo
de negocio de una lavanderia de zapatillas de alta gama al brindar un servicio basico

gratuito y un servicio premium por cobro?

Tabla 18

Sostenibilidad en procesos

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 5
Casi nunca 5 1.3
A veces 65 16.9
Casi siempre 215 56.0
Siempre 97 25.3
Total 38: 100.!

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 15
Sostenibilidad en procesos
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

Un 56% de los encuestados cree que “casi siempre” ofrecer un servicio basico gratuito y
un servicio premium por cobro tiene un impacto positivo en la sostenibilidad de un modelo
de negocio. Un 25.3% adicional “siempre” considera esto. Esto sugiere que los
consumidores perciben que el modelo freemium no solo es beneficioso para atraer clientes,

sino también para fomentar practicas sostenibles.
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Pregunta 14: ¢ Cudanto considera que una lavanderia de zapatillas de alta gama que ofrece

un servicio basico gratuito por tiempo limitado podria incentivar la reutilizacion y el reciclaje

de zapatillas?

Tabla 19

Reutilizacion y reciclaje

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 6 1.6
A veces 90 234
Casi siempre 194 50.5
Siempre 93 24.2
Total 38: 100.!

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 16

Reutilizacion y reciclaje
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Interpretacion:

Aveces Casi siempre

Siempre

Un 50.5% de los encuestados considera que “casi siempre” un servicio basico gratuito por

tiempo limitado podria incentivar la reutilizacion y el reciclaje de zapatillas, mientras que un

24.2% “siempre” lo considera asi. Esto muestra que mas de la mitad de los participantes

creen que la oferta de servicios gratuitos puede alentar practicas de reciclaje y reutilizacion,

contribuyendo asi a la economia circular.
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Pregunta 15: ¢ En qué medida piensa que una lavanderia de zapatillas de alta gama con
un servicio basico gratuito por tiempo limitado podria optimizar su eficiencia energética al

atender a mas clientes?

Tabla 20

Eficiencia energética

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 .8
Casi nunca 2 5
A veces 58 151
Casi siempre 235 61.2
Siempre 86 22.4
Total 38: 100.!

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 17

Eficiencia energética
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

Un 61.2% de los encuestados considera que “casi siempre” una lavanderia que ofrece un
servicio basico gratuito por tiempo limitado podria optimizar su eficiencia energética al
atender a mas clientes. Un 22.4% adicional “siempre” lo considera asi. Esto indica que la
mayoria de los participantes cree que atraer mas clientes a través de servicios gratuitos

puede llevar a una mejor eficiencia energética en la operacion de la lavanderia.
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Pregunta 16: ¢En qué medida cree que una lavanderia de zapatillas de alta gama estaria
motivada para ser mas eficiente en términos energéticos si ofreciera un servicio basico

gratuito y cobrara por servicios premium?
Tabla 21

Eficiencia energética

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 .8
Casi nunca 4 1.0
A veces 66 17.2
Casi siempre 222 57.8
Siempre 89 23.2
Total 38: 100.1

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 18

Eficiencia energética
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Un 57.8% de los encuestados cree que “casi siempre” una lavanderia estaria motivada
para ser mas eficiente en términos energéticos si ofrece un servicio basico gratuito y cobra
por servicios premium. Ademas, un 23.2% “siempre” lo cree. Esto sugiere que el modelo
freemium puede ser un incentivo efectivo para que las empresas adopten practicas méas

eficientes energéticamente.
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A continuacion, se precisa la distribucion de frecuencias (f), con base en los cinco niveles
de medicion establecidos a partir de una escala Likert para la dimensién 2: Economia

Circular y Sostenibilidad de la variable Modelo de negocio freemium

Tabla 22

Totales de la Dimensién 2: Economia Circular y Sostenibilidad

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi nunca 3 .8
A veces 16 4.2
Casi siempre 181 47.1
Siempre 184 47.9
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 19

Totales de la Dimensién 2: Economia Circular y Sostenibilidad
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Un 47.1% de los participantes indica que “casi siempre” ve beneficios en este enfoque,
mientras que un 47.9% adicional sefiala que “siempre” reconoce estos beneficios. Estos
resultados sugieren una fuerte inclinacion hacia percepciones positivas sobre la

sostenibilidad y la economia circular.
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Dimensién 3: Principios de la Economia Circular (2 items)

Pregunta 17: ¢ En qué medida cree que una lavanderia de zapatillas de alta gama con un
servicio basico gratuito por tiempo limitado impactaria en la generacién de oportunidades

de colaboracién con otras empresas en su cadena de valor?

Tabla 23

Colaboracion en la cadena de valor

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 5
Casi nunca 5 1.3
A veces 64 16.7
Casi siempre 213 55.5
Siempre 100 26.0
Total 38 100.!

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 20

Colaboracion en la cadena de valor
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Fuente: Elaboracién propia.
Interpretacion:

Un 55.5% de los encuestados considera que “casi siempre” una lavanderia de zapatillas
de alta gama con un servicio basico gratuito por tiempo limitado impactaria en la generacién
de oportunidades de colaboracién con otras empresas en su cadena de valor. Mientras un

26% “siempre” lo cree. Esto sugiere que mas de la mitad de los participantes ven el modelo
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freemium como una estrategia que puede fomentar la colaboracién y fortalecer las

relaciones comerciales en la cadena de valor.

Pregunta 18: ¢ En qué nivel considera que un modelo de negocio que ofrece un servicio
basico gratuito y cobra por servicios premium influiria en la adopciéon de principios de

economia circular en el disefio de una lavanderia de zapatillas de alta gama?

Tabla 24

Colaboracién en la cadena de valor

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 4 1.0
A veces 66 17.2
Casi siempre 218 56.8
Siempre 95 24.7
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 21

Colaboracién en la cadena de valor
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Un 56.8% de los encuestados considera que “casi siempre” el modelo de negocio que
ofrece un servicio basico gratuito y cobra por servicios premium influiria en la adopcién de
principios de economia circular en el disefio de una lavanderia de zapatillas de alta gama.

Mientras un 24.7% “siempre” lo cree. Esto indica que la mayoria de los participantes
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perciben que el modelo freemium puede ser un catalizador para la implementacion de

practicas de economia circular en el negocio.

A continuacién, se precisa la distribucion de frecuencias (f), con base en los cinco niveles
de medicion establecidos a partir de una escala Likert para la dimension 3: Principios de

la Economia Circular de la variable Modelo de negocio freemium.

Tabla 25

Totales de la Dimensidn 3: Principios de la Economia Circular

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 2 5
A veces 39 10.2
Casi siempre 197 51.3
Siempre 145 37.8
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 22
Totales de la Dimension 3: Principios de la Economia Circular
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Un 51.3% de los participantes indica que “casi siempre” ve beneficios en este enfoque,
mientras que un 37.8% adicional sefiala que “siempre” reconoce estos beneficios. Estos

resultados sugieren una fuerte inclinacién hacia percepciones positivas sobre la economia
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circular, indicando que el modelo freemium no solo es beneficioso para atraer clientes, sino

también para fomentar practicas sostenibles y colaborativas dentro del sector empresarial.

Asimismo se precisa la distribucién de frecuencias (f), con base en los cinco niveles de
medicion establecidos a partir de una escala Likert para la Variable Modelo de negocio

freemium

Tabla 26

Totales de la Variable: Modelo de negocio freemium

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi nunca 3 .8
A veces 8 21
Casi siempre 147 38.3
Siempre 226 58.9
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 23
Totales de la Variable: Modelo de negocio freemium
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

El 58.9% de los participantes “siempre” ven ventajas en el modelo freemium, mientras que

el 38.3% adicional considera que “casi siempre” hay beneficios. Esta fuerte preferencia
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sugiere que el modelo freemium es altamente valorado por los usuarios, siendo percibido

como una estrategia efectiva para atraer y retener clientes.

Variable Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama

Dimensién 4: Impacto Ambiental (5 items)

Pregunta 19: ¢ En qué nivel considera que el uso de TikTok incrementa la compra y venta

de productos de zapatillas de alta gama?

Tabla 27

Gestion de residuos

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 5
Casi nunca 0 0
A veces 46 12.0
Casi siempre 206 53.6
Siempre 130 33.9
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 24

Gestién de residuos
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Un 53.6% de los encuestados considera que “casi siempre” el uso de TikTok incrementa la

compra y venta de productos de zapatillas de alta gama. Un 33.9% adicional “siempre” lo
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cree. Esto indica que la mayoria de los participantes ve en TikTok una herramienta efectiva

para aumentar las transacciones de productos de alta gama.

Pregunta 20: ¢ En qué medida cree que un manejo adecuado de desechos impactaria en

la sostenibilidad de una lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama?

Tabla 28

Gestién de residuos

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 2 5
A veces 54 14.1
Casi siempre 222 57.8
Siempre 105 27.3
Total 38 100.(

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 25

Gestion de residuos
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Interpretacion:

Un 57.8% de los encuestados considera que “casi siempre” un manejo adecuado de
desechos impacta positivamente en la sostenibilidad de una lavanderia Phygital de
zapatillas de alta gama. Un 27.3% adicional “siempre” lo considera asi. Esto sugiere que la
mayoria de los participantes reconoce la importancia de una correcta gestion de residuos

para la sostenibilidad del modelo de negocio freemium para zapatillas de alta gama.
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Pregunta 21: ¢ En qué grado considera que una lavanderia Phygital de zapatillas de alta

gama con una menor huella de carbono es mas atractiva para los clientes?

Tabla 29

Huella de Carbono

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 3 .8
A veces 70 18.2
Casi siempre 201 52.3
Siempre 109 28.4
Total 38: 100.!

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 26

Huella de Carbono
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Un 52.3% de los encuestados considera que “casi siempre” una lavanderia de zapatillas
de alta gama con una menor huella de carbono es mas atractiva para los clientes. Un 28.4%
adicional “siempre” lo considera asi. Esto indica que mas de la mitad de los participantes
valora la reduccion de la huella de carbono como un factor clave para la atraccion de

clientes.

72



Propuesta de modelo de negocio Freemium y laadopcién de unalavanderia I S I L
Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San Borja,
San Miguel y Santiago de Surco, 2024.

Pregunta 22: ¢ En qué medida es importante para usted que una lavanderia Phygital de

zapatillas de alta gama utilice productos quimicos eco-amigables?

Tabla 30

Uso de productos quimicos

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 2 5
Casi nunca 3 .8
A veces 51 13.3
Casi siempre 216 56.3
Siempre 112 29.2
Total 38: 100.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 27

Uso de productos quimicos
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

Un 56.3% de los encuestados considera que “casi siempre” es importante que una
lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama utilice productos quimicos eco-amigables.
Un 29.2% adicional “siempre” lo considera asi. Esto sugiere que una mayoria significativa

de los participantes valora el uso de productos quimicos amigables con el medio ambiente.

Pregunta 23: ¢En qué medida influiria el consumo responsable de recursos de una

lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama en su decision de usar sus servicios?
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Tabla 31

Consumo de recursos

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 2 5
A veces 59 154
Casi siempre 217 56.5
Siempre 105 27.3
Total 38: 100.!

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 28

Consumo de recursos
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Un 56.5% de los encuestados considera que “casi siempre” el consumo responsable de
recursos de una lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama influiria en su decision de
usar sus servicios. Un 27.3% adicional “siempre” lo considera asi. Esto indica que la
mayoria de los participantes valora las practicas de consumo responsable y las considera

un factor importante en su decisién de compra.

A continuacion, se precisa la distribuciéon de frecuencias (f), con base en los cinco niveles
de medicién establecidos a partir de una escala Likert para la dimensién 4 : Impacto

Ambiental de la variable Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama
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Tabla 32

Totales de la Dimension 4: Impacto Ambiental

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi nunca 1 .3
A veces 9 2.3
Casi siempre 157 40.9
Siempre 217 56.5
Total 38: 100.!

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 29

Totales de la Dimension 4: Impacto Ambiental
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Fuente: Elaboracion propia.
Interpretacion:

La mayoria de los encuestados percibe claramente los beneficios del impacto ambiental
positivo asociado con el modelo freemium y las practicas sostenibles en una lavanderia
Phygital de zapatillas de alta gama. Esto se refleja en que el 40.9% de los participantes
indica que “casi siempre” ve beneficios en este enfoque, mientras que un 56.5% adicional
senala que “siempre” reconoce estos beneficios. Estos resultados sugieren una fuerte

inclinacion hacia percepciones positivas sobre la sostenibilidad ambiental
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Variable Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama

Dimensién 5: Impacto humano (5 items)

Pregunta 24: ¢En qué medida valora usted la experiencia del cliente en una lavanderia

Phygital de zapatillas de alta gama?

Tabla 33

Experiencia del cliente

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 1 .3
A veces 46 12.0
Casi siempre 226 58.9
Siempre 110 28.6
Total 38: 100.!

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 30

Experiencia del cliente
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Un 58.9% de los encuestados considera que “casi siempre” valora la experiencia del cliente
en una lavanderia phygital de zapatillas de alta gama. Un 28.6% adicional “siempre” lo
valora. Esto indica que la mayoria de los participantes considera la experiencia del cliente
como un factor crucial en su percepcion del servicio, subrayando la importancia de ofrecer

una experiencia positiva y satisfactoria.
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Pregunta 25: ¢En qué medida espera estar satisfecho con la experiencia del cliente en

una lavanderia phygital de zapatillas de alta gama?

Tabla 34

Experiencia del cliente

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 1 3
A veces 52 13.5
Casi siempre 213 55.5
Siempre 117 30.5
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 31

Experiencia del cliente
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Un 55.5% de los encuestados “casi siempre” espera estar satisfecho con la experiencia del
cliente en una lavanderia phygital de zapatillas de alta gama, mientras que un 30.5%
adicional “siempre” tiene esta expectativa. Esto sugiere que la mayoria de los participantes

tiene altas expectativas de satisfaccién en cuanto a la experiencia del cliente.
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Pregunta 26: ¢En qué medida valora usted que una lavanderia phygital de zapatillas de

alta gama promueva el bienestar de su personal?

Tabla 35

Bienestar del personal

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 4 1.0
A veces 46 12.0
Casi siempre 223 58.1
Siempre 110 28.6
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 32

Bienestar del personal
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Interpretacion:

Un 58.1% de los encuestados “casi siempre” valora que una lavanderia phygital de
zapatillas de alta gama promueva el bienestar de su personal. Un 28.6% adicional
“siempre” lo valora. Esto indica que la mayoria de los participantes considera importante el
bienestar del personal, lo que sugiere que las practicas de cuidado y desarrollo del equipo

pueden influir positivamente en la percepcion general del servicio.
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Pregunta 27: ¢En qué grado cree que la accesibilidad de una lavanderia phygital de

zapatillas de alta gama afecta su decision de utilizar sus servicios?

Tabla 36
Accesibilidad
Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 2 5
A veces 47 12.2
Casi siempre 230 59.9
Siempre 104 27.1
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 33

Accesibilidad
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

Siempre

Un 59.9% de los encuestados considera que “casi siempre” la accesibilidad de una

lavanderia phygital de zapatillas de alta gama afecta su decision de utilizar sus servicios.

Un 27.1% adicional “siempre” lo considera asi. Esto sugiere que la accesibilidad es un

factor determinante en la decision de los consumidores, destacando la importancia de

facilitar el acceso a los servicios.
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Pregunta 28: ¢ En qué medida valora usted que una lavanderia phygital de zapatillas de

alta gama tenga un impacto social positivo en su comunidad?

Tabla 37

Impacto social

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casi nunca 3 .8
A veces 51 13.3
Casi siempre 223 58.1
Siempre 106 27.6
Total 38: 100.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 34
Impacto social
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Fuente: Elaboracién propia.
Interpretacion:

Un 58.1% de los encuestados considera que “casi siempre” es importante que una
lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama tenga un impacto social positivo en su
comunidad. Un 27.6% adicional “siempre” lo considera asi. Esto indica que una mayoria
significativa de los participantes valora las contribuciones sociales y comunitarias,
sugiriendo que las iniciativas de responsabilidad social pueden mejorar la percepcion de la

empresay atraer a mas clientes.
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A continuacion, se precisa la distribucion de frecuencias (f), con base en los cinco niveles
de medicion establecidos a partir de una escala Likert para la dimension 5: Impacto

humano de la variable Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama

Tabla 38

Totales de la Dimension 5: Impacto Humano

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi nunca 1 3
A veces 8 2.1
Casi siempre 160 41.7
Siempre 215 56.0
Total 38: 100.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 35

Totales de la Dimension 5: Impacto Humano
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Interpretacion:

La mayoria de los encuestados percibe claramente los beneficios del impacto humano
positivo asociado con el modelo freemium y las practicas sostenibles en una lavanderia
Phygital de zapatillas de alta gama. Esto se refleja en que el 41.7% de los participantes
indica que “casi siempre” ve beneficios en este enfoque, mientras que un 56% adicional
sefala que “siempre” reconoce estos beneficios. Estos resultados sugieren una fuerte

inclinacién hacia percepciones positivas sobre el impacto humanao.
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Variable Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama

Dimensién 6: Insercion laboral (4 items)

Pregunta 29: ¢En qué grado cree que la contrataciébn de adultos mayores en una

lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama contribuye a su inclusién social?

Tabla 39

Tasa de empleo de adulto mayor

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi nunca 4 1.0
A veces 50 13.0
Casi siempre 209 54.4
Siempre 121 31.5
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 36
Tasa de empleo de adulto mayor
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Un 54.4% de los encuestados considera que “casi siempre” la contratacion de adultos
mayores en una lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama contribuye a su inclusién
social. Un 31.5% adicional “siempre” lo cree. Esto sugiere que la mayoria de los
participantes ve positivamente la contrataciéon de adultos mayores como una manera de

fomentar la inclusion social
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Pregunta 30: ¢En qué grado cree que el desarrollo de habilidades del personal en una

lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama afecta la calidad del servicio?

Tabla 40

Desarrollo de habilidades

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi nunca 4 1.0
A veces 49 12.8
Casi siempre 221 57.6
Siempre 110 28.6
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 37

Desarrollo de habilidades
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Interpretacion:

Un 57.6% de los encuestados considera que “casi siempre” el desarrollo de habilidades del
personal afecta positivamente la calidad del servicio en una lavanderia Phygital de
zapatillas de alta gama. Un 28.6% adicional “siempre” lo cree. Esto indica que la mayoria
de los participantes valora la capacitacion y el desarrollo profesional del personal,

considerandolos cruciales para ofrecer un servicio de alta calidad.

83



Propuesta de modelo de negocio Freemium y laadopcién de unalavanderia I S I L
Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San Borja,
San Miguel y Santiago de Surco, 2024.

Pregunta 31: ¢ En qué medida cree que la participacion en programas de capacitacion y
formacion del personal en una lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama afecta la

calidad del servicio?

Tabla 41
Participacion en programas de formacién y capacitacion
Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 3
Casinunca 3 .8
A veces 44 11.5
Casi siempre 222 57.8
Siempre 114 29.7
Total 38: 100.!

Fuente: Elaboracién propia.
Figura 38

Participacion en programas de formacion y capacitacion
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Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

Un 57.8% de los encuestados considera que “casi siempre” la participacion en programas
de formacion y capacitacion del personal afecta positivamente la calidad del servicio. Un
29.7% adicional “siempre” lo considera asi. Esto sugiere que la mayoria de los participantes
percibe la capacitacién continua como una inversion importante para mantener y mejorar

la calidad del servicio ofrecido.
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Pregunta 32: ¢En qué medida considera que la retencion de talento en una lavanderia

Phygital de zapatillas de alta gama influye en la consistencia y calidad del servicio?

Tabla 42
Retencion de talento
Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi nunca 2 5
A veces 46 12.0
Casi siempre 229 59.6
Siempre 107 27.9
Total 38: 100.!

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 39

Retencién de talento
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Un 59.6% de los encuestados considera que “casi siempre” la retencién de talento influye
positivamente en la consistencia y calidad del servicio en una lavanderia Phygital de
zapatillas de alta gama. Un 27.9% adicional “siempre” lo cree. Esto indica que la mayoria
de los patrticipantes valora la estabilidad y continuidad del personal como factores clave

para mantener un servicio de alta calidad.
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A continuacion, se precisa la distribucion de frecuencias (f), con base en los cinco niveles
de medicién establecidos a partir de una escala Likert para la dimensién 6: Insercién

laboral de la variable Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama

Tabla 43

Totales de la Dimensién 6: Insercion laboral

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi nunca 1 3
A veces 10 2.6
Casi siempre 174 45.3
Siempre 199 51.8
Total 38: 100.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 40

Totales de la Dimensién 6: Insercion laboral

Percentaje

Casinunca Aveces Casisiempre Siempre

Fuente: Elaboracién propia.

Interpretacion:

La mayoria de los encuestados percibe claramente los beneficios de la insercion laboral
asociada con el modelo freemium y las practicas sostenibles en una lavanderia Phygital de
zapatillas de alta gama. Esto se refleja en que el 45.3% de los participantes indica que “casi
siempre” ve beneficios en este enfoque, mientras que un 51.8% adicional sefiala que
“siempre” reconoce estos beneficios. Estos resultados sugieren una fuerte inclinaciéon hacia
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percepciones positivas sobre la insercidon laboral, indicando que las practicas de
contratacion inclusivas y el desarrollo y retencién del talento no solo son valorados por los

consumidores.

Asimismo se precisa la distribucién de frecuencias (f), con base en los cinco niveles de

medicion establecidos a partir de una escala Likert para la Variable

Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama

Tabla 44

Totales de la Variable: Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama

Escala likert Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Casi nunca 1 3
A veces 5 1.3
Casi siempre 123 32.0
Siempre 255 66.4
Total 38: 100.(

Fuente: Elaboracion propia.
Figura 41

Totales de la Variable: Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama

40

Porcentaje
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Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion:

Los datos indican que el 66.4% de los participantes “siempre” ve ventajas en la lavanderia
Phygital de zapatillas de alta gama, mientras que un 32.0% adicional considera que “casi

siempre” hay beneficios. Esta fuerte preferencia sugiere que la lavanderia Phygital de
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zapatillas de alta gama es altamente valorada por los usuarios, siendo percibida como una
estrategia efectiva para atraer y retener clientes. La inexistencia de respuestas en la
categoria “nunca” y la baja frecuencia en “casi nunca” (0.3%) indican que practicamente

todos los encuestados reconocen alguna ventaja en la lavanderia Phygital.
5.7. Andlisis de resultados inferenciales

Para determinar la relacién entre el modelo de negocio freemium y la adopcién del modelo
de Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama, se aplicé el coeficiente de correlacion
de Spearman. Esta técnica es adecuada debido a la naturaleza ordinal de los datos, que
fueron recolectados a través de escalas Likert. El objetivo fue analizar si la implementacion
de un servicio freemium en una lavanderia puede influir en la adopcién y percepcion del

modelo Phygital.

Variables evaluadas:

Variable independiente: Modelo de negocio freemium.

Variable dependiente: Lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama.
Procedimiento:

Se utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman para analizar la relacion entre las
puntuaciones obtenidas en los items relacionados con las ventajas del modelo freemium
(e.g., atraccion de clientes mediante servicios gratuitos) y las percepciones de
sostenibilidad, impacto social, y experiencia del cliente dentro de la lavanderia Phygital.

Resultados

La correlacion de Spearman arrojo un coeficiente de p = 0.65 (p < 0.01), lo que indica una
correlacion positiva moderada entre el uso del modelo freemium y la adopcion del modelo

Phygital de lavanderia. Esto sugiere que, a medida que se implementa el modelo freemium
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(con servicios basicos gratuitos y premium por pago), mejora la percepcion y adopcién del

modelo Phygital de lavanderia de zapatillas de alta gama.

Interpretacion: El analisis revela que los participantes del estudio aprecian especialmente
la oportunidad de experimentar el servicio sin costo inicial antes de optar por opciones
premium, lo que facilita significativamente su aceptacién del concepto Phygital. La
investigacion también sugiere que este enfoque freemium no solo incrementa la
satisfaccién de los usuarios, sino que los convierte en promotores activos del servicio

dentro de sus circulos sociales.

La evidencia recopilada apunta a que fusionar un modelo freemium con una plataforma
digital, como se propone en esta lavanderia Phygital, constituye una férmula efectiva para
construir y mantener una base de clientes sdélida. Este enfoque no solo optimiza la
experiencia del usuario sino que también promueve practicas comerciales sostenibles y

eficientes.

Los hallazgos refuerzan la premisa de que implementar modelos freemium en el sector
servicios puede impulsar significativamente el crecimiento de negocios Phygital,
particularmente en nichos especializados como el cuidado profesional de calzado de alta
gama. Esta tendencia sugiere un camino prometedor para la innovacion en servicios

tradicionales.

CAPITULO VI: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACION

6.1. Alcance esperado

Esta innovadora propuesta busca revolucionar el concepto tradicional de lavanderia,
creando un servicio Phygital especializado en calzado premium. Siguiendo el exitoso
modelo de plataformas como LinkedIn y Spotify, el negocio ofrecera un servicio basico

gratuito de limpieza, permitiendo a los usuarios mantener sus zapatillas en 6ptimas
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condiciones sin necesidad de una inversién inicial. Esta estrategia sirve como puerta de
entrada para atraer a potenciales clientes.

En el siguiente nivel, los servicios premium incluyen una gama de tratamientos sofisticados:
desde el cuidado experto de materiales exclusivos hasta la restauracion integral, limpieza
profunda, personalizacion y servicio a domicilio. Estos servicios premium estan disefiados
para satisfacer las exigencias de los amantes del calzado de alta gama que buscan un
cuidado excepcional. La monetizacion de estos servicios especializados no solo genera
ingresos sino que también motiva la transicion natural de usuarios gratuitos a clientes
premium.

La fortaleza de este enfoque radica en su capacidad para crear valor inmediato para los
nuevos usuarios, mientras construye relaciones duraderas al ofrecer un camino de mejora
continua en la calidad y especializacion del servicio. Esta escalabilidad en la experiencia
del usuario fomenta naturalmente la lealtad y el compromiso a largo plazo con la marca.
Entre las caracteristicas que se incluirian en esta propuesta, tanto en las opciones gratuitas

como en las de pago, se encuentran:

Funciones Gratuitas:

1. Acceso ala Plataforma Digital (APP): Los usuarios pueden descargar y utilizar la
aplicacion de la lavanderia sin costo. La aplicacion podria incluir funciones basicas
como disponibilidad de cupos para lavado, informaciéon de contacto y horario de
atencion.

2. Notificaciones y/o recordatorios: Se implementarian notificaciones automaticas
que lleguen como recordatorios a los usuarios para que sepan que su pedido de
lavado ya se encuentra listo o en su defecto se indicara el estado del lavado del

producto (inicio, en proceso, terminado).
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3. Wi-Fi Gratuito en el local: Ofrecer el servicio de Wi-Fi gratuito para los usuarios
mientras esperan la atencion de su servicio 0 que esperan para recoger sus
productos de calzado.

4. Acceso a un lavado de zapatillas por su primer servicio: Obtendran su primer

servicio sin costo y podran experimentar la calidad del lavado.

Funciones de Pago:

1. Suscripciones Premium: Acceso a funciones exclusivas de la aplicacién, como
programacion para que recojan tus productos, entrega a domicilio o seguimiento en
tiempo real del estado del lavado.

2. Entrega y Recojo: Un servicio conveniente que permite recoger y entregar el
calzado directamente en la ubicacién del cliente, facilitando el proceso.

3. Programas de Fidelidad y Recompensas: Se trabajaria un programa de puntos o
recompensas por el uso frecuente del servicio, que podrian ser canjeados por

descuentos en los servicios.

4. Tratamientos de Proteccidn: Disefiados para prevenir futuras manchas y dafios,
asegurando que el calzado mantenga su apariencia original por mas tiempo.

5. Reparaciones Especializadas: Proporciona atencion técnica para arreglos
especificos que pueden surgir con el uso regular del calzado.

6. Prioridad de Atencidon: Garantiza tiempos de espera reducidos, brindando un

servicio mas agil y eficiente.

La implementacion inicial en Miraflores, San Borja, San Miguel y Santiago de Surco aspira
a captar el 20% del mercado local de cuidado especializado de calzado. Esta vision
innovadora se proyecta en tres horizontes temporales, permitiendo una evolucion escalable

y adaptativa del negocio frente a las tendencias del mercado y los avances tecnolégicos:
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6.1.1. Alcance a corto plazo (1 afio):

e Captar 2000 usuarios registrados en la plataforma digital, con una tasa de conversiéon
del 15% a servicios premium.

e Establecer al menos un local fisico funcional, complementado con una aplicacion
movil para reservas, seguimiento y pagos.

e Contratar y capacitar a un grupo inicial de 10 adultos mayores en roles de atencién

al cliente y limpieza especializada del calzado.
6.1.2. Alcance a mediano plazo (3 afios):

e Ampliar la cobertura a un total de 7 distritos de Lima, con una red de 5 locales fisicos
y una base de 10,000 usuarios registrados (25% en servicios premium).

e Implementar nuevas tecnologias como realidad aumentada en la app y desarrollar un
programa de fidelizacion.

e Incrementar significativamente el nimero de empleos para adultos mayores y reducir
el impacto ambiental mediante la implementacion de tecnologias avanzadas de

lavado.
6.1.3. Alcance a largo plazo (5 afios):

e Expandir a las principales ciudades del Perd, con al menos 20 locales fisicos y
cobertura en 30 zonas urbanas.

e Crear un centro de innovacion, lanzar una linea propia de productos, e implementar
inteligencia artificial para servicios personalizados.

5. Consolidar el programa de empleo para adultos mayores, reducir sustancialmente
el impacto ambiental, e implementar un modelo de economia circular en el cuidado

de zapatillas.

6.2. Descripcién de la propuesta de innovacién
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La propuesta de innovacién consiste en la creacion de una lavanderia Phygital, que se
distingue por combinar un espacio fisico de alta calidad con una plataforma digital
intuitiva y un modelo freemium. Este enfoque busca atraer a un amplio espectro de
clientes, ofreciendo servicios basicos gratuitos como punto de entrada, mientras se
monetiza a través de servicios premium especializados. De esta manera, se establecen

nuevos estandares en la industria del cuidado de calzado de alta gama.

Figura 42
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Fuente: Elaboracion propia.

El modelo freemium ofrecerd un servicio basico gratuito que incluira el lavado basico de

zapatillas. Este proceso se desarrollara en las siguientes etapas:

1. Descubrimiento

e Canales: Se utilizaran estrategias de publicidad en redes sociales, colaboraciones
con influencers y campafas de lanzamiento.

e Objetivo: Generar interés en el servicio gratuito de lavado basico.

2. Registro en la Plataforma

e Proceso: Los usuarios se registraran para acceder al servicio de lavado basico

gratuito.
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e Beneficio para el Usuario: Obtendran su primer servicio sin costo y podran

experimentar la calidad del lavado.
3. Uso del Servicio Bésico

e Detalles: Los usuarios disfrutaran de su primer lavado basico sin costo y recibiran

recomendaciones personalizadas para servicios premium.

Después de que un cliente ha experimentado el servicio béasico, se le presenta una
variedad de opciones de servicios adicionales premium que pueden mejorar su experiencia

y prolongar la vida til de su calzado. Estos servicios premium incluyen:

1. Tratamientos de Proteccion: Disefiados para prevenir futuras manchas y dafos,
asegurando que el calzado mantenga su apariencia original por mas tiempo.

2. Reparaciones Especializadas: Proporciona atencion técnica para arreglos
especificos que pueden surgir con el uso regular del calzado.

3. Entrega y Recojo: Un servicio conveniente que permite recoger y entregar el
calzado directamente en la ubicacién del cliente, facilitando el proceso.

4. Prioridad de Atencidén: Garantiza tiempos de espera reducidos, brindando un

servicio mas agil y eficiente.

5. Programas de Fidelidad y Recompensas: Se trabajaria un programa de puntos o
recompensas por el uso frecuente del servicio, que podrian ser canjeados por

descuentos en los servicios.

6. Suscripciones Premium: Acceso a funciones exclusivas de la aplicacion, como
programacion para que recojan tus productos, entrega a domicilio 0 seguimiento en

tiempo real del estado del lavado.

A través de una plataforma digital, ya sea una pagina web o una aplicacion (app), los

clientes podran reservar citas, realizar pagos y hacer seguimiento de sus pedidos en
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tiempo real. Esta integracion de tecnologia y comodidad no solo optimiza la experiencia

del usuario, sino que también incentiva a los clientes a explorar estos servicios premium,

convirtiéndolos en clientes recurrentes.

Caracteristicas principales:

Freemium: El servicio basico serd gratuito para captar clientes y se limitard a
usuarios nuevos, mientras que los servicios premium estaran disponibles mediante
pago tanto para usuario nuevos como recurrentes.

Phygital: Experiencia que combina lo fisico y digital para facilitar la interaccion con
los clientes.

Monetizacion: La estrategia de monetizacion buscara construir una base sélida de
usuarios y fomentara la conversion a servicios de pago. Esto generara un flujo
sostenible de ingresos mientras se mantendra un alto nivel de satisfaccion y
fidelizacién del cliente, asegurando la viabilidad y crecimiento a largo plazo del
negocio.

Insercién laboral: Oportunidad de trabajo para adultos mayores, que estaran a

cargo de la atencidn al cliente y en algunos casos del proceso de limpieza manual.

6.3. Diagnostico situacional

El diagndstico situacional realizado muestra que el mercado de zapatillas de alta gama

en los distritos seleccionados esta en crecimiento. Los consumidores buscan cada vez

mas servicios especializados que les ofrezcan soluciones de cuidado y personalizacion

para sus productos, en un contexto donde la experiencia digital y la personalizacién son

valoradas.

Ademas, existe una alta tasa de desempleo en el grupo de adultos mayores, quienes

enfrentan barreras significativas para reinsertarse en el mercado laboral. Estos factores
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demuestran una oportunidad de innovacion al combinar una lavanderia especializada

en zapatillas con una experiencia digital y un enfoque social en la empleabilidad.

Este andlisis se basa en tendencias de mercado, comportamientos del consumidor y

oportunidades identificadas:

e Crecimiento del mercado de zapatillas de alta gama: Segun la Cadmara de Comercio
de Lima (2023), en 2022 se importaron mas de cinco millones de pares de zapatillas
deportivas, equivalentes a US $110 millones. Esto representa un aumento
significativo respecto a los tres millones de unidades importadas en 2021, valoradas
en US $50 millones, indicando un crecimiento acelerado en el sector.

e Adopcion de tecnologias digitales: La pandemia ha acelerado la adopcién de
soluciones digitales en Perd. Segun IPSOS (2022), el 63% de los peruanos urbanos
son usuarios digitales, lo que favorece la implementacién de un servicio Phygital
gque combine la experiencia fisica con la digital.

e Potencial del modelo Freemium: Aunque no existen datos especificos para el
mercado peruano de lavanderias, el modelo Freemium ha demostrado éxito en
diversas industrias a nivel global. Statista (2022) reporta que el mercado global de
aplicaciones Freemium alcanz6 los $83.1 mil millones en 2021, sugiriendo una
oportunidad para ser pioneros en la aplicaciéon de este modelo en el sector de
servicios de lavanderia especializada.

e Perfil socioecondmico de los distritos objetivo: Los distritos seleccionados
(Miraflores, San Borja, San Miguel y Santiago de Surco) se caracterizan por tener
una concentracion significativa de poblacion de niveles socioeconémicos Ay B, con
un ingreso familiar promedio de S/ 7,517.00 soles (IPSOS, 2022), lo que los
convierte en un mercado potencial ideal para servicios premium.

e Oportunidad de insercién laboral para adultos mayores: El INEI (2023) indica que

el 57.1% de los adultos mayores en Peru estan incluidos en la Poblacion
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Econdmicamente Activa, con una disparidad significativa entre hombres (68.1%) y
mujeres (47.2%). Esto representa una oportunidad para la insercion laboral de este

grupo en roles de atencion al cliente y limpieza especializada.

6.4. Procedimiento para la propuesta de innovacion
El procedimiento para implementar la mejora incluye los siguientes pasos:

1. Investigacion y planificacién:
o Realizacion de estudios de mercado para validar las necesidades del
segmento objetivo.
o Investigacion de tecnologias disponibles para implementar la experiencia
Phyagital.
o Realizacion de un plan de negocios detallado, incluyendo proyecciones

financieras y estrategias de escalabilidad.

2. Desarrollo de la Experiencia Phygital

o Seleccion y adecuacion de local(es) con equipamiento especializado para
el lavado de zapatillas de alta gama.

o Disefio y desarrollo de plataforma digital (web y movil) con funciones claves
como registro de usuarios, reserva de servicios, seguimiento de pedidos,
pagos online, y sistema de calificacion.

o Integraciéon de tecnologias avanzadas como IA para recomendaciones

personalizadas y chatbots para atencion al cliente.

3. Reclutamiento y capacitacién de adultos mayores:
o Programa de formacién en atencion al cliente y manejo de tecnologias
digitales.

o Capacitacidon especializada en el tratamiento de zapatillas de alta gama.
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4. Preparacion para el lanzamiento:

©)

Desarrollo de identidad de marca y estrategias de marketing Phygital.
Establecimiento de alianzas estratégicas con marcas de zapatillas y/o
influencers

Implementacion de un sistema de CRM para la gestion de los clientes e

indicadores del servicio.

5. Lanzamiento y optimizacion del servicio:

o

Lanzamiento controlado del servicio Freemium (soft launch). Este enfoque
implica introducir la oferta de manera gradual a un publico selecto o en una
zona geogréfica delimitada, permitiendo asi evaluar el modelo de negocio
en condiciones reales y refinar la propuesta de valor basandose en el
feedback inicial de los usuarios y el desempefio operativo.

Implementacién de campafias promocionales que destaquen la integracion
de lo fisico y lo digital.

Monitoreo cercano de la respuesta del mercado y ajustes rapidos seglin sea

necesario.

6. Evaluacién y mejora continua:

O

Establecimiento de un sistema de retroalimentaciéon continua de clientes y
empleados.

Analisis regular de métricas clave: tasa de conversion, retencion de clientes,
satisfaccién del usuario, eficiencia operativa.

Implementacion de un ciclo de mejora continua basado en los datos
recopilados.

Evaluacién constante de la integracion entre los elementos fisicos y

digitales del servicio.
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6.5. Desarrollo del proyecto de innovacién

El proyecto de innovacion se desarrollara en tres fases estratégicas a lo largo de un
afo, disefiadas para maximizar el éxito y la escalabilidad del modelo de negocio

Freemium para la lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama:

» Fasel
Disefio y prueba del modelo de negocio: Durante los primeros 3 meses,
el equipo se enfocara en refinar la propuesta de valor Phygital y desarrollar la
plataforma digital con funcionalidades clave. Se reclutard y formara al personal, con
énfasis en la integracion de adultos mayores. Un programa de pruebas beta con
50-100 clientes seleccionados permitira recopilar feedback valioso y realizar ajustes
iterativos en la experiencia del cliente y los procesos operativos.
» Fase?2
Implementacién y expansién: En los siguientes 6 meses, se lanzara
oficialmente el servicio en los cuatro distritos objetivo. Se implementara una
estrategia de marketing omnicanal, se estableceran alianzas con marcas de
zapatillas e influencers, y se iniciara un programa de referidos. Un sistema CRM
gestionard la adquisicién y retencion de clientes. La meta sera alcanzar 250 clientes

activos, con un 20% de conversion a servicios premium.

» Fase3
Evaluacién y mejora continua: Al finalizar el primer afio, se evaluaran los
resultados mediante el analisis de la tasa de conversion de usuarios gratuitos a
premium, la satisfaccién del cliente y la rentabilidad del negocio. Se realizaran

ajustes basados en los resultados para continuar la expansion.
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6.6. Presupuesto

Tabla 45

Presupuesto aproximado de implementacion

Categoria Detalle Costo S/.
Desarrollo de plataforma digital (No code) S/.10.000

Costos de Desarrollo e - - __

Implementacion Equipamiento especializado para lavado S/.10.000
Adecuacion de local S/20,000
Alquiler de local S/.42.000
Salarios (incluyendo adultos mayores) S/ 72000

) Servicios (agua, luz, internet) S/.6.000

Costos Operativos (12 meses)
CRM Hubspot S/.2.500
Mantenimiento plataforma no-code S/ 5000
Insumos y materiales S/.36.000
Campafa de lanzamiento S/.10.000

Marketing y Publicidad (12 meses) Pauta digital S/.12.000
Alianzas con influencers S/.20.000

Subtotal S/.148.500

Fuente: Elaboracién propia.

VII. Conclusiones y recomendaciones

7.1. Conclusiones generales:

e Viabilidad del Modelo de Negocio Freemium: Propuesta de un Modelo de
negocio Freemium y la adopcion de una Lavanderia Phygital de zapatillas de alta
gama en los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel, y Santiago de Surco,
2024, se presenta como altamente viable. El 58.9% de los participantes "siempre"
ven ventajas en este modelo, mientras que un 38.3% adicional las percibe "casi
siempre". Esta fuerte aceptacion se alinea con las tendencias globales de adopcién

de modelos Freemium en diversas industrias, como lo demuestra el éxito de
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empresas como Spotify y el crecimiento del mercado global de aplicaciones
Freemium, que alcanzé los $83.1 mil millones en 2021 segun Statista.

e Efectividad de la Experiencia Phygital: La combinacion de elementos fisicos y
digitales (Phyagital) en el servicio de lavanderia es percibida muy positivamente por
los usuarios potenciales. El 58.9% de los encuestados valora "casi siempre” la
experiencia del cliente en una lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama, y un
28.6% adicional "siempre" lo valora. Esto sugiere que la propuesta Phygital se
alinea bien con las tendencias actuales de consumo y las expectativas de los
clientes en cuanto a conveniencia y tecnologia.

e Impacto Social y Ambiental: La propuesta de insercion laboral de adultos mayores
como parte del modelo de negocio es vista muy favorablemente. El 54.4% de los
encuestados considera que "casi siempre" la contratacion de adultos mayores
contribuye a su inclusién social, y un 31.5% adicional "siempre" lo cree. Ademas, el
56.5% de los participantes "siempre" ve beneficios en el enfoque de sostenibilidad
ambiental del negocio. Esto indica que el modelo no solo tiene potencial comercial,
sino que también puede generar un impacto social y ambiental positivo significativo.

e Innovacion del sector: El modelo propuesto es percibido como una innovacion
disruptiva en el sector del cuidado de zapatillas de alta gama. La integracion del
modelo Freemium con una experiencia Phygital y un enfoque en la sostenibilidad y
la responsabilidad social se ve como una propuesta de valor Unica. El 56.8% de los
encuestados considera que "casi siempre" este modelo influiria en la adopcién de
principios de economia circular en el disefio del negocio, lo que sugiere que la
propuesta tiene el potencial de establecer nuevos estandares en la industria.

e Crecimiento sostenible: El estudio revela un alto potencial de crecimiento y
escalabilidad para el negocio propuesto. Esto se sustenta no solo en la percepcion

positiva de los encuestados sobre el potencial de ingresos a largo plazo (56.8% de
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aprobacién), sino también en las proyecciones de crecimiento del mercado global

de calzado, que segun Statista, alcanzaria los US $427 mil millones para 2025.

7.2. Conclusiones especificas:

1. Sobre el Modelo de Negocio Freemium:

La investigacion sugiere que adoptar un modelo Freemium representa una via
prometedora para introducirse en el nicho del mantenimiento de zapatillas de alta gama, al
ofrecer una propuesta que resulta especialmente atractiva para el consumidor actual. Al
combinar un servicio basico gratuito con alternativas premium de pago, este enfoque
permite atraer y retener una amplia gama de clientes, construyendo gradualmente una
comunidad de usuarios fiel.

Esta estrategia de negocio no solo facilita una monetizacion progresiva y duradera, sino
gue también se alinea perfectamente con las preferencias del consumidor moderno, quien
busca cada vez mas flexibilidad en los servicios y experiencias adaptadas a sus

necesidades especificas.

2. Sobre la Experiencia Phygital:

La integracibn de elementos fisicos y digitales en el servicio responde
efectivamente a las cambiantes expectativas de los consumidores en la era digital. La
propuesta Phygital tiene el potencial de crear una experiencia de usuario diferenciada,
combinando la tangibilidad del servicio fisico con la conveniencia y eficiencia de las
plataformas digitales. Este enfoque hibrido permite una mayor adaptabilidad a las

preferencias individuales de los clientes, mejorando la satisfaccion y la fidelizacion.

3. Sobre el potencial mercado:
El crecimiento del mercado de zapatillas de alta gama en Peru indica un terreno
fértil para servicios especializados de cuidado y mantenimiento. La propuesta se dirige a

un nicho de mercado con alto poder adquisitivo y una creciente valoracion por el cuidado
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de productos premium. El modelo de negocio tiene el potencial de expandirse a otros

segmentos y mercados geograficos, dada su haturaleza escalable y adaptable.

4.

Sobre el impacto social:

La iniciativa de contratar adultos mayores representa una solucion innovadora a los

desafios de empleabilidad de este grupo demografico en Perq.

Este enfoque no solo aborda una necesidad social, sino que también aporta valor al

negocio a través de la experiencia y habilidades Unicas de los trabajadores mayores.

La integracién de aspectos sociales en el modelo de negocio fortalece la imagen de la

empresa y puede generar una ventaja competitiva en términos de responsabilidad social

empresarial.

7.3. Recomendaciones

7.3.1. Recomendaciones generales

Se recomienda una implementacion por fases del modelo de negocio Freemium
para la lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama. Esto permitirh ajustar la
propuesta de valor y los procesos operativos basandose en el feedback inicial de
los clientes y las métricas de rendimiento.

Dado el componente Phygital del negocio, es crucial invertir en una plataforma
digital robusta y user-friendly que integre de manera efectiva los servicios fisicos y
digitales.

Establecer un programa de capacitacion continua para el personal, con especial
énfasis en los adultos mayores, para asegurar la calidad del servicio y la adaptacién
a las nuevas tecnologias.

Implementar un sistema de monitoreo constante de las tendencias del mercado, el
comportamiento del consumidor y los avances tecnoldgicos para mantener la
relevancia y competitividad del negocio.
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e Se recomienda aplicar a programas de aceleracion de startups de alto perfil como
Y Combinator. Estos programas no solo proporcionan financiamiento inicial crucial,
sino que también ofrecen mentoria valiosa, conexiones con inversores y una red de
fundadores experimentados. La participacion en Combinator o programas similares
puede acelerar significativamente el crecimiento del negocio, proporcionar

validacién del mercado y abrir puertas a futuras rondas de inversion.

7.3.2. Recomendaciones especificas

Sobre el Modelo de Negocio Freemium:

Se recomienda implementar el modelo Freemium de manera estratégica,
ofreciendo servicios basicos gratuitos que resulten atractivos y diferenciadores en el
mercado de zapatillas de alta gama. Es fundamental que se disefien claramente las
opciones premium, asegurando que estas ofrezcan valor adicional perceptible para los
usuarios, incentivando su transicibn a servicios pagos. Asimismo, es aconsejable
monitorear el comportamiento de los usuarios para ajustar la oferta segun sus preferencias

y necesidades, optimizando la monetizacién gradual del modelo.
Sobre la Experiencia Phygital:

Es recomendable que la empresa continde invirtiendo en la mejora y optimizacion de la
experiencia Phygital, asegurando una integracién fluida entre los servicios fisicos y las
plataformas digitales. Se sugiere realizar estudios regulares de usabilidad y satisfaccion
del cliente para mejorar la interaccion con la plataforma digital, asi como la eficiencia de
los procesos fisicos. La empresa debe mantenerse a la vanguardia tecnoldgica, adoptando
innovaciones que enriquezcan la experiencia del cliente y fortalezcan su propuesta de

valor.
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Sobre el mercado objetivo:

Dada la relevancia del mercado de zapatillas de alta gama en Peru, se recomienda focalizar
inicialmente los esfuerzos en los distritos mencionados, y posteriormente evaluar la
expansion a otras areas geogréficas con caracteristicas demogréficas similares. Ademas,
es importante seguir explorando alianzas con marcas de Ilujo y comunidades de
consumidores de productos premium para fortalecer el posicionamiento del negocio en este

nicho.
Sobre el impacto social:

Para maximizar el impacto social de la propuesta, se recomienda desarrollar un plan
integral de inclusién laboral para adultos mayores, brindando programas de capacitacion
continua que aborden tanto las competencias técnicas como digitales necesarias para el
trabajo. La empresa también debe promover campafias de concientizacién sobre la
importancia de la inclusion laboral de este grupo demografico, resaltando su valor en la
sociedad y en la operacién del negocio, lo que ademas contribuira a fortalecer la imagen

de la empresa en términos de responsabilidad social.

Estas recomendaciones proporcionaran una guia clara para la implementacién y expansion

del modelo de negocio, asegurando su viabilidad y sostenibilidad en el largo plazo.
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9.2. Registro de impacto y resultados

Tipo de documento: Proyecto de investigacion

Titulo del Proyecto de Investigacién o Tesis:

Propuesta de modelo de negocio Freemium y la adopcién de una lavanderia Phygital de zapatillas
de alta gama en los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel, y Santiago de Surco, 2024
Integrantes:

Falcon Cabrera, Estefany Lizbeth

Ocrospoma Valladares, Gabriela Nicolle

Sanchez Rodriguez, Carlos Jonathan

Asesor:

Sam Anlas, Carlos Antonio

Impacto de la investigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como inesperados, que
esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos, culturales, ambientales,

tecnoldgicos, sociales, entre otros.

Impacto Econémico

El modelo de negocio Freemium para una lavanderia Phygital de zapatillas de alta gama fomenta la
creacion de una propuesta de negocio innovadora en el mercado, mejorando la competitividad de
los servicios de lavanderia en los distritos estudiados. Al ofrecer servicios gratuitos de base y
opciones premium de pago, se espera hacer crecer la economia local, atraer a un segmento de
consumidores mas amplio y aumentar el flujo de ingresos. Ademas, al integrar la insercion laboral
de adultos mayores, la propuesta contribuye al incremento del ingreso familiar en un grupo
demografico que no recibe la siguiente atencién y apoyo, de esa manera promueve una economia
mas inclusiva.

Impacto Social

El enfoque en la contratacién de adultos mayores no solo crea oportunidades laborales, sino que
también promueve su integracion y participacion activa en la sociedad. Esto contribuye a reducir las
brechas sociales y a mejorar su calidad de vida. Ademas, al atender las necesidades especificas de
los consumidores con un servicio personalizado y accesible, se mejora la experiencia del cliente,
reforzando la fidelizacién y confianza hacia el modelo de negocio.

Impacto Ambiental

110



Propuesta de modelo de negocio Freemium y laadopcién de unalavanderia I S I L
Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San Borja,
San Miguel y Santiago de Surco, 2024.

La investigacién impulsa practicas que se alinean con la economia circular, extendiendo la vida util
de las zapatillas a través de su cuidado especializado. Esto reduce el desperdicio y minimiza la huella
ambiental del consumo de calzado, promoviendo una mayor sostenibilidad en la industria.

Impacto Tecnoldgico

La integracion del concepto Phygital (fusion de elementos fisicos y digitales) posiciona al negocio
como un referente en innovacion tecnolégica en servicios de lavanderia. Esto no solo mejora la
eficiencia operativa, sino que también eleva las expectativas del consumidor respecto a la calidad y
personalizacion del servicio, estableciendo un nuevo estandar para el sector.

Impacto Cultural

La investigacion destaca la importancia y la revalorizacion del cuidado del calzado como un simbolo
de estilo de vida y estatus entre los consumidores de zapatillas de alta gama. Esto promueve una
cultura de consumo responsable, donde los usuarios se preocupan tanto por mantener sus productos
como por el impacto social y ambiental de sus decisiones de compra.

Resultado del proceso de investigaciéon

Los resultados de un proyecto de investigaciéon son los descubrimientos o conclusiones alcanzadas
después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el proceso investigativo y
responden a las preguntas o hipétesis formuladas al comienzo del proyecto. Los resultados son
fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los efectos o la validez de lo investigado.

Viabilidad del Modelo de Negocio Freemium

La implementacién de un modelo Freemium y la adopcion de una lavanderia Phygital de zapatillas
de alta gama resulta altamente viable. Este enfoque responde a una fuerte aceptacion del mercado
objetivo, donde el 58.9% de los encuestados perciben ventajas de este modelo "siempre", y un 38.3%
"casi siempre”. Estas cifras coinciden con la creciente popularidad global de los modelos Freemium,
respaldada por casos de éxito como Spotify y un mercado de aplicaciones Freemium valorado en
$83.1 mil millones en 2021.

Efectividad de la Experiencia Phygital

La integracion de elementos fisicos y digitales en el servicio es valorada positivamente por los
potenciales usuarios. El 58.9% de los encuestados valoran "casi siempre" esta experiencia, mientras
que un 28.6% lo hace "siempre". Este enfoque no solo maximiza la conveniencia para el cliente, sino
gue también responde a tendencias modernas de consumo que priorizan la tecnologia y la
personalizacion.

Impacto Social y Ambiental

La propuesta genera un impacto positivo en la inclusién social y la sostenibilidad. La contratacion de
adultos mayores es vista como una contribucion significativa a la inclusion social por el 54.4% de los
encuestados "casi siempre" y el 31.5% "siempre". Ademas, el enfoque en sostenibilidad ambiental
es "siempre" percibido como beneficioso por el 56.5%. Estas caracteristicas refuerzan el compromiso
del modelo con la responsabilidad social y ambiental.

Innovacioén en el Sector

El modelo propuesto combina el modelo Freemium, experiencia Phygital, sostenibilidad y
responsabilidad social, posicionandose como una innovacion diferente en el cuidado de zapatillas
de alta gama. El 56.8% de los encuestados creen que este enfoque podria fomentar la adopcion de
principios de economia circular, lo que demuestra el potencial del negocio para redefinir estandares
en la industria.

Crecimiento Sostenible

El modelo presenta un alto potencial de escalabilidad y generacién de ingresos a largo plazo. Esto
se refleja en una percepcion positiva del 56.8% de los encuestados y en el contexto de un mercado
global de calzado proyectado a alcanzar $427 mil millones para 2025.
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9.3 Matriz de consistencia
Titulo: Propuesta de un Modelo de negocio Freemium y la adopcién de una Lavanderia
Phygital de zapatillas de alta gama en los distritos de Miraflores, San Borja, San Miguel, y

Santiago de Surco, 2024.
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IsiL/

PE2: ¢ De qué manera la
implementacion de una propuesta de
modelo de negocio Freemium
influye en el impacto humano de un
negocio de lavanderia Phygital de
zapatillas de alta gama en los
distritos de Miraflores, San Borja,
San Miguel, y Santiago de Surco,
20247

OE2: Conocer de qué manera la
implementacion de una propuesta de
modelo de negocio Freemium
influye en el impacto humano de un
negocio de lavanderia Phygital de
zapatillas de alta gama en los
distritos de Miraflores, San Borja,
San Miguel, y Santiago de Surco,
2024.

HE2: La implementacion de una
propuesta de modelo de negocio
Freemium influye en el impacto
humano de un negocio de
lavanderia Phygital de zapatillas de
alta gama en los distritos de
Miraflores, San Borja, San Miguel,
y Santiago de Surco, 2024.

PE3: ¢De qué manera Ila
implementacion de una propuesta de
modelo de negocio Freemium
influye en la insercién laboral de un
negocio de lavanderia Phygital de
zapatillas de alta gama en los
distritos de Miraflores, San Borja, San
Miguel, y Santiago de Surco, 2024?

OE3: Conocer de qué manera la
implementacion de una propuesta de
modelo de negocio Freemium
influye en la insercion laboral de un
negocio de lavanderia Phygital de
zapatillas de alta gama en los distritos
de Miraflores, San Borja, San Miguel,
y Santiago de Surco, 2024.

HE3: La implementacién de una
propuesta de modelo de negocio
Freemium influye en la insercion
laboral de un negocio de lavanderia|
Phygital de zapatillas de alta gamal
en los distritos de Miraflores, San
Borja, San Miguel, y Santiago de
Surco, 2024.

Variable
dependiente

Lavanderia
Phygital de
zapatillas de alta
gama
- D1 Impacto

Ambiental
- D2 Impacto
humano
- D3 Y3 Insercion
laboral
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9.4 Cuadro de operacionalizacién de variables

IsiL/

D | |
v | N N ESCALAS
A M D S
R E | | T
| DEFINICION | DEFINICION N C T ESSQLA R
A CONCEPTU OPERACIO S A E MEDICIO U
B AL NAL | D M N M
L e} e} IS E 1 2 3 4 5
E N R N
S E E T
S S (0]
Es el Penetracio
El modelo proceso de n del
Freemium se medir la Mercado 1,2 y 3
Variap | define como conversion c
le un modelo de Z?;;ﬁgg? Evaluacion U
indepe ne?OCIO aue suscriptores del valor 0 E
ndient | Orcceun percibido 4-5 S M B M A M
producto o pagados, R T U A E L U
e servicio evaluando la ) D % J D T Y
L fectividad Ventajas |
basico de efec Loyalty de I
Model de la del modelo . (0] 0] I (0]
o de forma : los clientes 6 N N o A
i gratuita, y estrategia de A A L
ne%OCI luego cobra monetizacio L R B T
freemi | POT funciones | N y el valor | A o
um o servicios | percibido por o J
adicionales los USU&I:IOS. Costo de (@]
(Anderson, | Se estudiala adquisicién
2009). retencién de de cliente
ambos (CAC) 7-8
grupos de
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usuarios, asf Nivel de
como el adopcién
impacto en de modelo 9
la
escalabilidad
y Ing_reso
sostenibilida medio por
d del tiro
negocio. usuario
(ARPU) 10-11
Dicha
vanquzﬁs o Sostenibili
través de 3 dad en
dimensiones procesos 12 -13
: ventajas de
modelo', Economia Reutilizaci
economia | circylar y ony
circulary | gostenibili | reciclaje 14
sostenibilida dad
d y principios
de la
economia Eficiencia
circular. energética
15-16
Colaboraci
6nenla
cadena de
Principios valor 17
de la
Economia
Circular Disefio
para la
circularida
d 18
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IsiL/

v ESCALAS
Q DEEINICI )
ON DEFINICION ESCALA DE
'L CONCEP | OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION INSTRUMENTO
B TUAL 1 2 3 4 5
LES
La Involucra la Gestion de
lavanderi | medicién de la residuos 19-20
a integracion
Phygital exitosa de la Huella de
ésun experiencia carbono 21
_ modelo | fisica y digital en Impacto 1
yanaple de el servicio de Ambiental U M B M A M
dependi | pegocio lavado. Se Uso de E U A E L U
ente: que evallia la productos o S \'% J D T Y
LaVEfmde combina | interaccion del quimicos 22 R T o I o
ra la cliente con la D I o A
Phygital | experien plataforma | o L
de' cia fisica digital, la Consumo de N N B T
zapatilla de una eficiencia en la recursos 23 A A A o
sdealta | |avanderi gestion de L R J
P a servicios (por Experiencia del [ ©
tradicion ejemplo, cliente 24-25 o
al con la solicitud de
tecnologi lavado,
a dlglta| seguimiento del I,I]Tr?]aa?]tg Bienestar del
para proceso, personal 26
ofrecer entrega), y la
ex;gf}en satisfaccion Accesibilidad 27
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IsiL/

de Miraflores, San Borja, San Miguel y Santiago de Surco, 2024.
cia de percibida del Impacto social 28
lavado usuario.
de ropa ) )
més Dicha variable Tasa de empleo
atractiva se medird en de adulto mayor 29
y relacion a 3
competiti d|nI1enS|ones: Desarrollo de
mpacto o
va
(Sanchez Ambiental, habilidades 30
, 2023). Impacto Insercion
Humano e laboral Participacion en
Insercion programas de
Laboral. formacion y
capacitacion 31
Retencion de
talento 32
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IS1

9.5 Instrumento de recoleccion de datos

Variable

Dimensiones

Indicadores

items

Preguntas

Instr.

Escala
de
medici
on

Escala (Likert)

Variable
independiente

Modelo de
negocio
freemium

Ventajas del
modelo

Penetracién
del Mercado

12y

¢ Considera atractivo probar un servicio
en una lavanderia de zapatillas de alta
gama que ofrece un servicio basico
gratuito y un servicio premium por cobro?

¢ Considera que ofrecer un servicio
gratuito inicial atrae a mas clientes en
comparacién de otro que cobra por todos
sus servicios desde el primer uso?

¢Considera que se incrementa la
probabilidad de recomendar una
lavanderia de zapatillas de alta gama si
ésta ofrece un servicio basico gratuito?

Evaluacion del
valor percibido

4-5

¢Valora positivamente tener acceso al
servicio basico gratuito en una lavanderia
de zapatillas de alta gama antes de pagar
por servicios adicionales?

¢Evalla positivamente la relacion calidad-
precio de una lavanderia de zapatillas de
alta gama que ofrece un servicio bésico

O~-x>r»Z0~"d0MmMCO

—r>»Z—-0XO0

MU

BAJ

BAJO

MED | ALTO

MUY
ALTO
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IsiL/

gratuito y cobra por servicios premium en
comparacion con una que cobra por todos
Sus servicios?

6 ¢ Considera usted factible unirse a un
Loyalty de los servicio gratuito que después se
clientes convertird en un servicio premium de
pago?
¢En qué medida cree que una lavanderia
de zapatillas de alta gama que ofrece un
servicio basico gratuito por tiemOpo
7-8 limitado podria adquirir clientes a un
menor costo que una que no ofrece esta
Costo de opcion?
adquisicion de
cliente (CAC) . . -
¢Considera que se convertiria en un
cliente habitual de una lavanderia de
zapatillas de alta gama si se le ofrece un
servicio gratuito de prueba?
9 ¢Considera que un servicio basico de
Nivel de forma gratuita por tiempo limitado en una
adopcioén de lavanderia de zapatillas de alta gama
modelo influye en acceder a estos nuevos
servicios?
. ¢En qué medida cree que los clientes que
Ingreso medio - .
. prueban el servicio gratuito de una
por tipo . ;
. lavanderia de zapatillas de alta gama
usuario 10 - tienen mas probabilidades de pagar por
(ARPU) 11

servicios premium posteriormente?
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IsiL/

¢ Qué tan probable considera que una
lavanderia de zapatillas de alta gama
podria aumentar sus ingresos a largo
plazo al ofrecer el servicio basico gratuito
y luego cobrar por servicios premium?

Economia
Circular y
Sostenibilidad

Sostenibilidad
en procesos

12 -
13

¢En qué medida considera que una
lavanderia de zapatillas de alta gama que
ofrece un servicio basico gratuito podria
promover procesos mas sostenibles al
atraer a mas clientes?

¢Considera que tiene un impacto positivo
en la sostenibilidad de un modelo de
negocio de una lavanderia de zapatillas
de alta gama al brindar un servicio basico
gratuito y un servicio premium por cobro?

Reutilizacion
y reciclaje

14

¢ Cuénto considera que una lavanderia de
zapatillas de alta gama que ofrece un
servicio béasico gratuito por tiempo
limitado podria incentivar la reutilizacion y
el reciclaje de zapatillas?

Eficiencia
energética

15 -
16

¢En qué medida piensa que una
lavanderia de zapatillas de alta gama con
un servicio béasico gratuito por tiempo
limitado podria optimizar su eficiencia
energética al atender a mas clientes?

¢En qué medida cree que una lavanderia
de zapatillas de alta gama estaria
motivada para ser mas eficiente en
términos energéticos si ofreciera un
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IsiL/

servicio béasico gratuito y cobrara por
servicios premium?

Principios de la
Economia
Circular

Colaboracién
en la cadena
de valor

17

¢En qué medida cree que una lavanderia
de zapatillas de alta gama con un servicio
basico gratuito por tiempo limitado
impactaria en la generacion de
oportunidades de colaboracion con otras
empresas en su cadena de valor?

Disefio para la
circularidad

18

¢En qué nivel considera que un modelo
de negocio que ofrece un servicio basico
gratuito y cobra por servicios premium
influiria en la adopcion de principios de
economia circular en el disefio de una
lavanderia de zapatillas de alta gama?
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IsiL/

Variable

Variable
dependiente:
Lavanderia
Phygital de
zapatillas de alta
gama

Dimensiones

Indicadores

ftems

Preguntas

Instr.

Escala de
medicion

Escala

Impacto

Ambiental

Gestion de residuos

19 -20

¢Usted considera que el uso del
Tik Tok incrementa la compra y
venta de productos de zapatillas
de alta gama?

¢En qué medida cree que un
manejo adecuado de desechos
impactaria en la sostenibilidad de
una lavanderia phygital de
zapatillas de alta gama?

Huella de carbono

21

¢En qué grado considera que
una lavanderia phygital de
zapatillas de alta gama con una
menor huella de carbono es mas
atractiva para los clientes?

Uso de productos
quimicos

22

¢En qué medida es importante
para usted que una lavanderia
phygital de zapatillas de alta
gama utilice productos quimicos
eco-amigables?

Consumo de
recursos

23

¢En qué medida influiria el
consumo responsable de
recursos de una lavanderia
phygital de zapatillas de alta
gama en su decision de usar sus
servicios?

O~ xx>r»rZ0"dumcCco

r>»Z-0XO0

MUY

BAJO

BAJO

ED

ALTO

MUY

ALTO
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IsiL/

Impacto
humano

Experiencia del
cliente

24-25

¢En qué medida valora usted la
experiencia del cliente en una
lavanderia phygital de zapatillas
de alta gama?

¢En qué medida espera estar
satisfecho con la experiencia del
cliente en una lavanderia phygital
de zapatillas de alta gama?

Bienestar del
personal

26

¢En qué medida valora usted que
una lavanderia phygital de
zapatillas de alta gama promueva
el bienestar de su personal?

Accesibilidad

27

¢En qué grado cree que la
accesibilidad de una lavanderia
phygital de zapatillas de alta
gama afecta su decision de
utilizar sus servicios?

Impacto social

28

¢En qué medida valora usted que
una lavanderia phygital de
zapatillas de alta gama tenga un
impacto social positivo en su
comunidad?

Insercién
laboral

Tasa de empleo de
adulto mayor

29

¢En qué medida valora usted que
una lavanderia phygital de
zapatillas de alta gama tenga un
impacto social positivo en su
comunidad?
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IsiL/

Desarrollo de
habilidades

30

¢En qué grado cree que el
desarrollo de habilidades del
personal en una lavanderia
phygital de zapatillas de alta
gama afecta la calidad del
servicio?

Participacion en
programas de
formacion y
capacitacion

31

¢En qué medida considera que la
participacion en programas de
capacitacion y formacién del
personal en una lavanderia
phygital de zapatillas de alta
gama influye en la calidad del
servicio?

Retencion de
talento

32

¢En qué medida considera que la
retencion de talento en una
lavanderia phygital de zapatillas
de alta gama influye en la
consistencia y calidad del
servicio?
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