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Resumen

Este documento trata sobre la creacion e implementacion de un esquema de negocio centrado en
el arrendamiento por medio de sistemas de aire acondicionado, que abarca tanto el
mantenimiento preventivo como el correctivo, incluyendo la asistencia técnica en linea. La
iniciativa del proyecto tiene como objetivo proporcionar una opcion efectiva, econdémica y
sostenible en comparacion con la compra tradicional de los equipos de aire acondicionado,
disminuyendo los gastos iniciales para los usuarios y asegurando un rendimiento excelente a
largo plazo. La propuesta se basa en la optimizacién del servicio postventa, la digitalizacién de
los procesos de atencidn técnica a traves de soluciones completas que integran tecnologia,
atencion y eficiencia energética. Se evalla la viabilidad operativa, comercial y técnica de esta
estructura, subrayando sus capacidades de crecimiento en contextos residenciales, locales
comerciales y microempresas.

Palabras clave: renta de sistemas de refrigeracion, cuidado preventivo, asistencia en
linea, servicio de reparacion, rendimiento energético, tipo de empresa, acondicionamiento

sustentable, servicio al cliente posterior a la venta



Abstract

This document discusses the creation and implementation of a business model focused on leasing
air conditioning systems, encompassing both preventive and corrective maintenance, including
online technical support. The project initiative aims to provide an effective, affordable, and
sustainable option compared to the traditional purchase of air conditioning equipment, reducing
initial costs for users and ensuring excellent long-term performance. The proposal is based on the
optimization of after-sales service and the digitalization of technical support processes through
comprehensive solutions that integrate technology, customer service, and energy efficiency. The
operational, commercial, and technical feasibility of this structure is evaluated, highlighting its
growth potential in residential, commercial, and micro-enterprise settings.

Keywords: refrigeration system rentals, preventative care, online assistance, repair

service, energy efficiency, business type, sustainable conditioning, after-sales customer service
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Introduccion
En el contexto actual de constante transformacion social, tecnologica y econémica, las empresas
deben adoptar modelos de negocio mas flexibles, sostenibles y centrados en el usuario. Una de
las necesidades emergentes en sectores residenciales y comerciales es el acceso economico a
servicios de climatizacion, sin los altos costos iniciales ni los problemas del mantenimiento
tradicional. Este informe tiene como propdsito presentar un analisis y propuesta de innovacion
sobre el modelo de alquiler mensual de aire acondicionado con mantenimiento incluido y gestion
digital, teniendo en cuenta las retroalimentaciones de los usuarios para la empresa
REFRISERVICIO ADM.

El enfoque adoptado en este trabajo combina la aplicacion de metodologias agiles,
herramientas de disefio centrado en el usuario y la validacion directa con potenciales clientes
mediante prototipos y encuestas. Se ha procurado mantener una perspectiva critica y propositiva
que no solo describe la solucién, sino que también identifica oportunidades de mejora 'y
proyecciones de crecimiento a futuro. Este ejercicio ha demostrado la importancia de integrar
procesos digitales, estrategias de fidelizacion y modelos de suscripcidn sostenibles en un
mercado cada vez mas exigente.

A lo largo del informe se desarrollaran los principales conceptos que sustentan esta
propuesta de innovacion, asi como los aprendizajes obtenidos durante su desarrollo. Finalmente,
se presentaran conclusiones y recomendaciones practicas para empresas interesadas en
implementar este modelo, con el fin de contribuir a la construccién de soluciones mas inclusivas,

rentables y centradas en las verdaderas necesidades de los usuarios.
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Justificacion
La eleccion de este tema responde a la necesidad de comprender en profundidad un modelo de
negocio que actualmente impacta a multiples sectores de la comunidad: el arrendamiento
mensual de aires acondicionados. Este modelo no solo representa un desafio desde el plano
tedrico, sino también en su implementacion préactica, especialmente en contextos donde su
adopcion aun es vaga. A pesar de su relevancia creciente, existe una escasa produccion
investigativa local que aborde este fendmeno desde una perspectiva integral, lo cual genera
vacios en el conocimiento y limita el disefio de estrategias efectivas para su aprovechamiento. Se
busca contribuir al cierre de esa brecha mediante el andlisis riguroso del modelo, aportando
evidencia util para enriquecer la discusion y apoyar decisiones mas informadas en el ambito
empresarial. Ademas, los hallazgos obtenidos pueden tener un impacto significativo tanto en el
entorno académico como en el profesional, al abrir nuevas lineas de estudio y ofrecer una base
metodoldgica aplicable a empresas del sector servicios que consideren implementar este tipo de

soluciones innovadoras.
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Objetivos

Objetivo General

Analizar el impacto del modelo de alquiler de aires acondicionados con mantenimiento y
soporte digital en la empresa REFRISERVICIO ADM con el fin de comprender sus principales
causas, efectos y posibles soluciones.
Objetivos Especificos

Desarrollar un sistema de arrendamiento de aires acondicionados que se adapte a la
demanda del mercado actual, ofreciendo soluciones eficaces a las necesidades de los usuarios.

Implementar un modelo de servicio que facilite la experiencia del usuario, mediante la
propuesta de planes de arrendamiento personalizables.

Garantizar la confiabilidad del servicio a través de los mantenimientos constantes y el

servicio de soporte 24/7 mediante canales digitales de la empresa
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Innovacidn en Servicios de Climatizacion: Modelo de Alquiler de Aires Acondicionados con
Mantenimiento y Soporte Digital

Limitaciones del Modelo Tradicional de Compra de Aire Acondicionado

En muchas regiones con climas calidos o con temporadas marcadas de altas temperaturas,
el acceso a sistemas de aire acondicionado se ha vuelto una necesidad, no un lujo. Sin embargo,
el modelo tradicional de adquisicidn basado en la compra directa del equipo mas los costos
adicionales de instalacion, mantenimiento y reparacion presenta una barrera econémica
considerable para muchos usuarios, tanto residenciales como pequefios negocios comerciales.

Ademas, una vez realizada la compra, el usuario es responsable de su funcionamiento, lo
que implica gestionar mantenimientos, buscar soporte técnico confiable y cubrir gastos
imprevistos por fallas 0 desgastes prematuros. Generando una experiencia negativa y costosa
para los usuarios de los equipos.
Razon de Cambio

La creatividad es fundamental para acelerar el desarrollo de las empresas y conservar una
posicién de liderazgo en un entorno de mercado que se vuelve cada vez mas activo y exigente.
Las principales razones para incorporar la innovacion son: Adaptarse a las necesidades
cambiantes de consumidores y accionistas que demandan enfoques comerciales mas eficientes,
ecologicos y adaptables.

Hacer frente a la competencia creciente que puede disminuir las ganancias si no se
actualizan constantemente los productos y servicios ofrecidos; Utilizar nuevas tecnologias que
facilitan la optimizacion de procesos, mejoran la experiencia del usuario y permiten la creacién

de productos Unicos.
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Impulsar la sostenibilidad y el compromiso social, elementos que son cada vez mas
importantes en el mercado.
Necesidad de Innovar

En REFRISERVICIOS ADM trabajamos con compromiso porgque sabemos que, al
demostrar que nuestro modelo de negocio es rentable y sostenible, podemos fortalecer la
confianza de nuestros clientes y posicionarnos mejor en el mercado local. Esto nos impulsa a
seguir creciendo y mejorando cada dia.

Nuestro liderazgo esta enfocado en el crecimiento responsable. Aungque comenzamaos con
recursos limitados, buscamos siempre optimizar lo que tenemos, mejorar nuestros servicios y
mantener una operacion eficiente. Este enfoque nos permite ofrecer soluciones préacticas y
confiables que contribuyen al desarrollo continuo del negocio.

Ademas, entendemos que vivimos en un entorno que cambia constantemente. Por eso,
nos adaptamos con rapidez a las nuevas necesidades de los clientes, a los avances tecnoldgicos y
a cualquier ajuste del mercado. Esta capacidad de respuesta nos permite seguir siendo
competitivos y mantener un servicio de calidad (véase la Figura 1).

Figura 1

Necesidad de innovar

¢Por qué necesitamos innovar?

¢De dénde viene la presion? éPor qué?
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Fuente. Elaboracion propia, 2025.
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Brecha de Crecimiento

Determinar la diferencia de crecimiento en el sistema de alquiler de aires acondicionados
significa analizar la disparidad entre el crecimiento actual de la empresa y los objetivos
planificados, teniendo en cuenta aspectos como: Cantidad de clientes actuales en comparacion
con los clientes deseados en areas residenciales, oficinas y pequefias empresas. Los ingresos
generados por el alquiler y el mantenimiento en relacion con las metas financieras fijadas para el
proximo periodo. La capacidad operativa y el alcance del servicio en relacion con la expansion
deseada, que incluye nuevas areas urbanas y segmentos de mercado.

Objetivo de la Innovacion

Posicionarnos como un lider en el mercado de alquiler de aire acondicionado,
incorporando mantenimiento completo. Queremos ofrecer soluciones eficientes y sostenibles que
no solo la enriquezcan experiencia del cliente, sino que también incrementen la rentabilidad de la
empresa. Para ello, nos enfocamos en construir una base de clientes leales mediante un modelo
de negocio flexible, accesible y de alta calidad.

Eficiencia en la administracion de inventarios, la utilizacion de plataformas digitales y el
mantenimiento a distancia en comparacion con los estandares que se requieren para aumentar el
servicio (véase la Figura 2).

Figura 2

Obijetivo, brecha de crecimiento, curso actual de la empresa

Fuente. Elaboracion propia, 2025.
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Perfil de la Innovacion

En REFRISERVICIOS ADM, el enfoque tactico se basa en acciones a corto plazo dentro
del entorno local en los palmitos, como la implementacion progresiva del servicio de alquiler de
aires acondicionados, el fortalecimiento del soporte técnico con inversiones pequefas y
continuas. Estas acciones buscan mejorar procesos ya existentes y adaptarse rapidamente a las
necesidades del mercado. También, se proyecta un enfoque estratégico de largo plazo que busca
posicionar a la empresa en nuevos segmentos como oficinas y pequefias empresas, con
iniciativas que requieren mayor inversion e innovacion. Estas apuestas, mas alejadas del modelo
actual, apuntan a una transformacion sostenible en el sector, diferenciando la oferta de la
empresa. Este tipo de vision a futuro es fundamental ya que “una estrategia bien definida permite
a la organizacion adaptar su modelo de negocio a los cambios del entorno y generar ventajas
competitivas sostenibles” (Porter, 2009, p. 45).

El enfoque estratégico que planteamos esta orientado al crecimiento sostenible,
respondiendo a las necesidades actuales y al aprovechamiento de las oportunidades a largo plazo.
Este perfil considera la capacidad de expansion mas alla del mercado local, con el objetivo de
adaptar sus servicios a nuevas tendencias como la sostenibilidad y la recurrencia en el consumo

(véase la Figura 3).
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Figura 3

Perfil de inversion

éQué perfil de inversiol

TACTICO El potencial de expandirse mas alla de un mercado local conlleva una vision a largo plazo, asi ESTRATEGICO
como la capacidad de escalar y adaptarse a las tendencias globales, como la sostenibilidad y la

conveniencia de los servicios recurrentes.

Local Global
Transformar el mercado a través de un modelo innovador que necesita tiempo para

consolidarse, generar confianza y crecer de manera sostenible.
Corto plazo — A largo

Equilibrado que combine el descubrimiento de un nuevo modelo con un crecimiento progresivo. plazo
Esto implica explorar nuevas oportunidades al mismo tiempo que se optimiza y se expande el
negocio de manera gradual, garantizando asi un crecimiento sostenible. L
Incremental Descubrimiento
Requiere una inversion significativa en infraestructura, tecnologia y marketing para establecer
el modelo de alquiler con mantenimiento incluido y asegurar su crecimiento a largo plazo.

Pequeria Gran inversion
inversion Explorar un mercado y generar valor en un segmento
) nuevo, en lugar de basarse en modelos existentes.
Existente —>  Nuevas
Explorando nuevas maneras de brindar valor a los clientes, la empresa se embarca en un cambio oportunidades

significativo en su operativa. Este proceso da lugar a un nuevo modelo de negocio que podria abrir

Cerca del oportunidades en otros mercados y atraer a un piblico distinto. Lejos del
nlcleo No se limita a seguir una tendencia preestablecida en el mercado; en cambio, se nlicleo
propone innovar en la manera de oftecer servicios, marcando el camino hacia una
. . nueva solucion para los clientes.
Imitador/Seguidor P Pionero
rapido

Fuente. Elaboracion propia, 2025.
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Planteamiento de Ideas de Negocio Para REFRISERVICIOS ADM

Servicios Adicionales

Proporcionar el alquiler de dispositivos para purificar el aire y herramientas para
deshumidificar como servicios adicionales.

Servicio de mantenimiento rapido, desinfeccidn exhaustiva con ozono, limpieza amigable
con el medio ambiente.
Marketing de Contenidos

Un blog que contiene publicaciones como: “;Por qué optar por el alquiler es preferible a
la compra en condiciones climaticas extremas?” o “Errores frecuentes al poner en marcha un aire
acondicionado”.

Seminarios web o transmisiones en vivo informativas: “Reduce gastos con el alquiler
inteligente de sistemas de aire acondicionado”.

Ejemplos de éxito con datos concretos sobre ahorro y comodidad.
Alianzas Estratégicas

Colaborar con empresas de bienes raices o constructoras para incorporar el servicio en los
contratos de alquiler de viviendas o negocios.

Acuerdos con compafiias de coworking, cafeterias, gimnasios y espacios de oficina
temporales.

Colaboraciones con entidades bancarias o Fintech para facilitar pagos a plazos o sin
intereses en el alquiler de espacios empresariales.
Gestion Fundamentada en Informacion

Establecer un sistema de gestion de relaciones con clientes que registre el historial del

cliente, el tiempo de uso del equipo y la regularidad del mantenimiento.
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Panel interno para anticipar aumentos en la demanda segun las temporadas del afio o las
industrias.

Evaluacion de la rentabilidad por cliente, area geogréafica y clase de equipo arrendado.
Modelos de Respaldo y Sustitucion

Esquema de cobertura absoluta en caso de falla del equipo, se realiza un reemplazo sin
cargo en un plazo menor a 24 horas.

Proteccion contra dafios ocasionados por voltajes inapropiados o uso incorrecto.
Enfoque en Segmentos de Gran Valor

Centros de estética, centros de datos, instituciones educativas, estudios de grabacion,
teléfonos de atencion.

Acciones promocionales especificas para edificios inteligentes o corporaciones con
certificacion LEED.

Alquiler temporal para ocasiones tales como exposiciones, bodas, recitales, campafas
electorales.

Sustitucion automatica del equipo cada 3 o 5 afios para garantizar su rendimiento y
prevenir que quede obsoleto.
Meta de Mercado

Deseamos llegar a hogares, lugares de trabajo y pequefias empresas, sobre todo en areas
residenciales y comerciales donde la regulacién de la temperatura es esencial. Este grupo aprecia
el confort, la reduccion de costos y un servicio de mantenimiento continuo. También nos
dirigimos a clientes que optan por alquilar en vez de adquirir, tales como inquilinos, negocios

temporales o compafiias que quieren mantener un flujo de efectivo constante.
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Meta de Locaciones

La oferta esta destinada a regiones urbanas y calurosas, donde la necesidad de sistemas
de aire acondicionado es considerable, sobre todo en la época estival, asi como durante traslados
o remodelaciones. Estas localidades muestran un alto consumo de equipos de climatizacion en
los &mbitos residencial y empresarial. Ademas, se planea expandirse mediante plataformas
digitales, con un enfoque especial en urbes con gran concentracion de poblacion.
Meta de Redes y Alianzas

Proveedores de sistemas de climatizacidn para garantizar acceso y tecnologia moderna.

Agencias inmobiliarias que pueden ofrecer el alquiler de aires como un servicio extra
para sus inquilinos.

Compaiiias de logistica para el traslado y la entrega de equipos.

Colaboradores tecnoldgicos para la creacion y el cuidado de la plataforma en linea.

Redes de profesionales independientes autorizados para expandir la cobertura del servicio

de mantenimiento.
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Mapa de Oportunidades de Negocio

REFRISERVICIO ADM ofrece servicios de mantenimiento y reparacion de sistemas de
aire acondicionado, atendiendo principalmente a residencias, oficinas, comercios y pequefias
empresas en zonas urbanas con climas calidos. La empresa responde a la demanda estacional,
especialmente durante épocas de verano o en procesos de traslados y remodelaciones, brindando
atencion personalizada y servicios técnicos confiables.

Actualmente, la operacion se basa en la prestacion directa de servicios técnicos con un
enfoque en la rapidez y calidad de respuesta. Para ello, cuenta con equipos técnicos capacitados,
herramientas adecuadas y una gestion eficiente de inventarios que permite atender solicitudes
con agilidad.

Ademas, mantiene alianzas con proveedores de repuestos y colabora con pequefias
empresas locales para fortalecer su capacidad operativa, garantizando un servicio integral y
confiable para sus clientes.

Planteamiento a Futuro de REFRISERVICIO ADM en Base al Mapa de Oportunidades

En el mediano plazo, REFRISERVICIO ADM proyecta crecer ofreciendo servicios mas
diversificados y adaptados a las necesidades cambiantes del mercado. Se busca fortalecer la
presencia digital para facilitar la comunicacion y gestion de citas, asi como mejorar la
planificaciéon del mantenimiento preventivo.

La empresa prevé incorporar gradualmente tecnologias que permitan optimizar la
eficiencia de los equipos y anticipar fallas, sin dejar de lado la atencion cercana y personalizada
que caracteriza a una microempresa. Asimismo, se considera la posibilidad de ofrecer paquetes
de servicios que incluyan asesoria y soporte técnico continuo, consolidando la confianza con

clientes residenciales y pequefios negocios.



El crecimiento esperado sera gradual, basado en la mejora continua, el desarrollo de
capacidades técnicas y la construccion de relaciones sélidas con los clientes, manteniendo
siempre un equilibrio entre calidad, accesibilidad y sostenibilidad.

Tendencias que Afectan a Futuro a REFRISERVICIOS ADM
Tendencias Sociales, Tecnoldgicas, Economicas, Politicas y Ambientales

Creciente demanda de confort y bienestar, buscando soluciones personalizadas y
eficientes. Avances en eficiencia energética y sistemas inteligentes.

Crecimiento del alquiler y mantenimiento, y mayor enfoque en ahorro energetico.
Regulaciones ambientales y politicas de incentivos para tecnologias verdes.

Aumento de la demanda por el cambio climatico y adopcién de tecnologias méas
ecologica.

Movimientos y Respuestas

Mayor inversion en sostenibilidad, Innovacién constante.

Modelos disruptivos, Enfoque digital, Modelos hibridos, Adopcién de energias
renovables.

Alternativas naturales, Soluciones energéticas alternativas. Tecnologias basadas en
enfriamiento geotérmico.

Competencias, Proveedores, Socios y Redes
Avances en eficiencia energética, Automatizacion y digitalizacion.

Enfoque en sostenibilidad, Demanda de proveedores sostenible.
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Descentralizacién de proveedores Colaboraciones con empresas de energias renovables.

Desafios en la cadena de suministro global.
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Consumidores y Canales

Mayor preocupacion por la sostenibilidad, Integracion multicanal Interés por el bienestar,
Preferencia por soluciones flexibles.

Canales de ventas digitales, Marketing a través de aplicaciones mdviles.

Interés por la personalizacion, Conciencia sobre el consumo energético.
Competidores

Los competidores méas destacados de REFRISERVICIO ADM consisten en firmas
convencionales de aire acondicionado y grandes nombres tanto nacionales como internacionales.
Estas alternativas muestran debilidades importantes tales como:

Estructuras inflexibles, sin opciones de alquiler flexibles ni mantenimiento incluido.

Alcance restringido y un enfoque en ventas aisladas.

Niveles de digitalizacion limitados y careciendo de suscripciones.

Fuerte dependencia de técnicos tradicionales y de instalaciones fisicas.

Baja lealtad de los clientes, con propuestas que resultan poco innovadoras.
Oportunidades de Expansion Complementaria

Identificamos oportunidades de crecimiento para REFRISERVICIO ADM en servicios
relacionados que complementan su actividad principal. Tales como la integracion gradual de
soluciones basicas de eficiencia energética, como asesorias sobre ventilacion natural o consumo
responsable, y eventualmente el uso de tecnologias accesibles que permitan un mayor control de
los sistemas de climatizacion.

En lugar de implementar plataformas complejas o tecnologias avanzadas de inmediato, se

prevé avanzar paso a paso hacia herramientas digitales simples como el agendamiento en linea,
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atencion por mensajeria instantanea y servicios bajo solicitud, especialmente pensados para
clientes en sectores residenciales, oficinas pequerfias o incluso zonas rurales de facil acceso.

A futuro, se contempla establecer alianzas estratégicas con pequefios constructores
locales, proveedores tecnologicos accesibles y comercios del sector para ampliar el alcance del
negocio, manteniendo siempre un enfoque realista, progresivo y adaptado a las capacidades de la
empresa. El objetivo sera fortalecer la propuesta de valor de la marca, priorizando la confianza,
la funcionalidad y la cercania con el cliente.

Cadena de Valor

La cadena de valor de la empresa se basa en ofrecer soluciones practicas y funcionales
que respondan a las necesidades reales de clientes en sectores como oficinas, comercios,
consultorios y pequefias unidades residenciales, principalmente en entornos urbanos. La
prioridad esta en brindar un servicio confiable, agil y con atencion cercana al cliente.

El enfoque operativo busca optimizar tanto los procesos técnicos como logisticos. Para
ello, se implementan rutinas de mantenimiento bien planificadas, una atencion técnica oportuna
y, en la medida de lo posible, herramientas sencillas como recordatorios de servicio o consultas
via canales digitales. La flota de atencion se mantiene equipada para responder con rapidez y
eficiencia, sin requerir grandes infraestructuras.

A medida que la empresa crece, se consideran modelos flexibles de atencion, con
opciones de servicio programado o bajo demanda, siempre priorizando la experiencia del cliente.
El objetivo es generar comodidad y confianza, garantizando soluciones sostenibles, accesibles y
bien respaldadas por un equipo técnico preparado.

Véase la Figura 4, para una sintesis de la informacion relacionada al mapa de

oportunidades



Figura 4
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Mapa de oportunidades desarrollado para la empresa REFRISERVICIOS ADM
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Fuente. Elaboracion propia, 2025.
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Plataforma de Crecimiento
Véase la Figura 5, donde se define la plataforma de crecimiento desarrollada por el
equipo de trabajo para la empresa REFRISERVICIO ADM.
Figura 5

Plataforma de crecimiento

2. Definicion de la industria
AUENELE!

Fuente. Elaboracion propia, 2025.

Una estrategia de crecimiento puede definirse como “un conjunto de planes y acciones a
ejecutar para aumentar la participacion de una empresa en el mercado y mejorar las
oportunidades de ingresos o ventas” (Quiroa, 2020, parr. 1). En funcion del tipo de empresa y su
contexto, estas estrategias pueden adoptar diferentes formas, como la ampliacién del portafolio
de productos, la evaluacion de franquicias disponibles para adquisicion, la apertura de nuevas
sedes fisicas o la implementacion de canales de venta en linea mediante el uso de maltiples
plataformas digitales.

Plataforma de Crecimiento Ideal para REFRISERVICIO ADM
La plataforma de la empresa REFRISERVICIO ADM debe contar con herramientas que

permitan organizar las iniciativas y proyectos mas relevantes en funcion de su impacto y nivel de
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esfuerzo. Esto debe facilitar la identificacion de las tareas prioritarias y urgentes, con el fin de
garantizar un servicio de calidad.

La empresa REFRISERVICIO ADM se destaca por ofrecer un servicio de alta calidad,
respaldado por una amplia experiencia y un equipo humano capacitado para garantizar una
atencion eficiente y profesional. En su camino hacia el fortalecimiento organizacional, la
compaiiia ha planteado una estrategia de crecimiento enfocada tanto en aspectos internos como
externos. A nivel interno, se prioriza la optimizacion de procesos, el desarrollo de nuevos
productos y servicios, la capacitacion continua del personal, y la inversion en tecnologias que
potencien la eficiencia operativa. Estas acciones permiten mejorar la experiencia del cliente,
reducir costos, elevar la calidad del servicio, aumentar la fidelizacién y consolidar la marca en el
mercado. Por otro lado, en el ambito externo, se contempla la posibilidad de establecer alianzas
estratégicas y joint ventures, entendidas como mecanismos que “permiten compartir recursos,
reducir costos y acceder a mercados o tecnologias nuevas” (Quiroa, 2020, parr. 1). Este enfoque
integral busca impulsar el crecimiento sostenible de la empresa, consolidando su posicion y
competitividad en el sector.

Avances Tecnoldgicos

La empresa debe incorporar los mas altos avances tecnoldgicos para ofrecer soluciones
eficaces a sus clientes, resolver problematicas comunes, desarrollar nuevas herramientas y
optimizar los procesos existentes.

Mantenimiento de Aire de Excelente Servicio

REFRISERVICIO ADM debe ofrecer una experiencia superior en el servicio de

mantenimiento de aire acondicionado, asegurando eficiencia, puntualidad y calidad en cada

intervencion.



Servicio al Cliente

El servicio al cliente debe ser de alta calidad, con el proposito de fortalecer el
reconocimiento de la empresa y, sobre todo, garantizar la satisfaccion del cliente, cultivando
relaciones sélidas y duraderas.

Servicio Optimo y Réapida Solucion

La empresa debe brindar una atencion eficiente y soluciones agiles, anticipandose a las
necesidades del cliente, cumpliendo sus expectativas y superando posibles dificultades con
amabilidad y profesionalismo.

Opciones ldentificadas como Plataformas de Crecimiento

A continuacion, se desarrollaran la combinacion de las ideas de negocio identificadas
anteriormente (véase la Figura 4).

Primera Opcion de Plataforma de Crecimiento

Servicio de Alquiler de Aire Acondicionado a Largo Plazo. La empresa brinda el
alquiler de aire acondicionado a lo largo plazo es una alternativa a la compra, que permite
climatizar espacios de manera temporal y flexible, evitando la inversion inicial y el
mantenimiento de un equipo propio representando una solucién flexible y temporal que trae
ventajas para el cliente como para la empresa.

Soporte Técnico. La empresa brinda a sus clientes soporte técnico con el objetivo es
asegurar la satisfaccion del cliente, proporcionandole la asistencia necesaria para el correcto
funcionamiento del equipo.

Mantenimiento de Aire Acondicionado. EI mantenimiento que se brinda es de calidad,

ya que los técnicos son especializados certificados y ofrecen al cliente revision, limpieza,
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inspeccion y ajuste periodico de los equipos de climatizacion para mantener su eficiencia,

prolongar su vida atil y asegurar un rendimiento 6ptimo.

Servicio de Ingenieria Especializado. Los ingenieros son los encargados en la empresa

de brindar su servicio de asesorias y consultorias para optimizar el rendimiento energético y la

eficiencia de los sistemas para dar solucion a cualquier envetd imprevisto que se presente.

Estrategia de crecimiento

Véase la Figura 6, para una sintesis de la primera plataforma de crecimiento desarrollada

por el equipo de trabajo.

Figura 6

Primera plataforma de crecimiento ideada por el equipo de trabajo
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Fuente. Elaboracion propia, 2025.



31

Segunda Opcion de Plataforma de Crecimiento

Conservacion del Ambiente Frio. Los técnicos son los encargados de capacitar al
cliente para que ellos aprendan a conservar el aire acondicionado de forma eficiente y sostenible,
esto conlleva que la temperatura tiene que estar en un rango de 22°C a 24°C, cerrar puertas y
ventanas para evitar pérdidas de frio, y utilizar el aire acondicionado solo cuando sea necesario

Consumo de Producto de Buena de Calidad. Ademas de la marca del aire
acondicionado los productos que se utilizan para los servicios técnicos cumplen y superan las
expectativas de los consumidores y ofrecen una experiencia positiva
Sostenimientos del ambiente agradable

Para sostener el ambiente agradable es imp0ortate acatar las recomendaciones que brindan
los técnicos de la empresa y estos requerimientos son; mantener la temperatura ideal 24°C a
26°C, mantenimiento regular a los equipos de aire acondicionado, cerrar puertas y ventanas,
programar el aire para que se apague a determinado tiempo, etc.

Regulaciones Ambientales. Buscamos el mecanismo para reducir el impacto de estos
sistemas de aire acondicionado en el medio ambiente, especialmente en lo que respecta a la
contaminacion del aire y el cambio climatico.

Véase la Figura 7, para una sintesis de la segunda plataforma de crecimiento desarrollada
por el equipo de trabajo.

Figura 7

Segunda plataforma de crecimiento ideada por el equipo de trabajo
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Los siguientes segmentos de mercado cambiaran
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Nota. Elaboracion propia, 2025.
Tercera Opcion de Plataforma de Crecimiento

Ventas y Asesoramiento. La empresa se encarga de ofrecer asesores gque le puedan guiar
a los clientes y se enfocan en comprender las necesidades y soluciones personalizadas para
garantizar la satisfaccion a largo plazo.
Productos de marcas

Ofrecen las mejores marcas y asesoran a sus clientes para escoger equipos potentes que
son lideres en el mercado.

Responsabilidad en el Servicio. La responsabilidad en el servicio brindado conlleva en
ofrecer servicio de acuerdo con las condiciones pactadas con la calidad esperada y dentro de los

plazos establecidos



Innovacién en los Productos. Esto implica en la innovacién de los productos que se
ofrece, crear o mejorar significativamente los bienes y servicios para satisfacer todas las
necesidades de los clientes.

Figura 8

Tercera plataforma de crecimiento ideada por el equipo de trabajo
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Nota. Elaboracion propia, 2025.

El FOP Priorizado para REFRISERVICIO ADM
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El Foco de Oportunidad Prioritario (FOP) se define como “una herramienta que permite

identificar y priorizar oportunidades de crecimiento, evaluando criterios como el tamafio de

mercado, el nivel de innovacion requerido, la capacidad de implementacion y el impacto en la

empresa” (Camara de Comercio de Bogota, s. f.).

Bajo el contexto de Refriservicio ADM el equipo de trabajo determino que. En cuanto al

tamafo potencial, la empresa muestra una capacidad creciente para atender las necesidades del

mercado, con proyeccion de crecimiento sostenido. Resulta convincente debido al reto que

representa para la organizacion, al contar con la infraestructura y el conocimiento técnico
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necesario para cubrir eficientemente sus servicios. Es accionable, ya que dispone de los recursos,
equipos y maquinaria suficientes para responder de manera efectiva a la demanda. Presenta
encaje al alinearse con los criterios requeridos para procesos de innovacién. Finalmente, se
considera robusto por su capacidad para adaptarse a diversos escenarios y seguir las tendencias
emergentes del sector (véase la Figura 9).

Figura 9

FOP desarrollado por el equipo para la empresa REFRISERVICIO ADM
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Nota. Elaboracién propia por parte del equipo de trabajo en 2025.
Oportunidad de Exito

La oportunidad de éxito para la empresa radica en la identificacion de vacios en el
mercado y en su capacidad para ofrecer soluciones innovadoras a problemas existentes, lo que
representa un factor clave para su crecimiento. El segmento de mercado prioritario incluye tanto
a empresas como a clientes particulares, quienes valoran aspectos como el precio, la calidad del
equipo, la reputacién y el servicio. Aunque la competencia puede ser intensa debido a la
presencia de empresas especializadas en el alquiler de equipos de aire acondicionado, la

compafiia cuenta con activos importantes como unidades de climatizacién, herramientas y
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equipos, ademas del respaldo de socios clave como inversionistas, empleados y clientes. La
propuesta de valor se enfoca en satisfacer necesidades especificas de conforte y eficiencia en
climas calidos, ofreciendo beneficios como ahorro en costos, flexibilidad y acceso a tecnologia
de punta. La ventaja competitiva se basa en brindar una opcién diferenciadora, adaptada a las
exigencias del mercado, impulsada por la innovacién y la continua bdsqueda de nuevas

oportunidades de mejora en los servicios prestados.
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Concepto de Negocio

Con las plataformas de crecimiento identificadas se procede a desarrollar el concepto de
negocio, (véase la Figura 5).

Existen tres actividades necesarias para desarrollar y priorizar conceptos de negocio.
"Identificar cinco conceptos de negocio en torno a la Plataforma de Crecimiento priorizada.
Priorizar un concepto de negocio. Y, realizar ingenieria inversa al concepto de negocio
priorizado™ (Global Innovation Management Institute, 2013, p. 67).

Concepto de Negocio Priorizado

Se plantea un concepto de negocio innovador basado en una plataforma de crecimiento
estructurada sobre dos pilares estratégicos: el soporte técnico especializado y el alquiler a largo
plazo de aires acondicionados, como complemento al modelo tradicional de venta. Esta
propuesta responde a una oportunidad de transformacién del modelo de negocio, al incorporar un
nuevo enfoque de servicio que busca ampliar el mercado mediante alternativas mas accesibles y
eficientes. En concreto, se adopta un sistema de alquiler mensual de equipos con mantenimiento
preventivo y correctivo incluido, gestionado a través de canales de comunicacién digital. Esta
estrategia permite atender necesidades actuales del mercado, tales como la reduccion del costo
inicial, la previsibilidad del gasto, la comodidad operativa al delegar el mantenimiento técnico, y
una atencion continua mediante herramientas digitales. Ademas, esta transformacion esta
alineada con las nuevas tendencias de consumo, como el modelo “producto como servicio”, en el
cual los usuarios prefieren pagar por el uso y el beneficio del producto en lugar de adquirirlo
como propiedad, fortaleciendo asi la cadena de valor de la empresa.

Se exploraron diversas opciones para la toma final de la decisién; el primero es un

servicio de suscripcion mensual de aires acondicionados a largo plazo en base a planes de
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suscripcion que determinan las caracteristicas del servicio, incluyendo la instalacion y el
mantenimiento periddico, enfocado a empresas, oficinas, hogares y locales comerciales; el
segundo es un servicio de suscripcién mensual de aires acondicionados a medio plazo en base a
cubrir la cuota de valor mas intereses del aire acondicionado, adicionalmente se le incluye una
cuota de monitoreo y mantenimiento, este servicio esta enfocado a empresas, oficinas, hogares y
locales comerciales; finalmente la tercera opcion propuesta como modelo de negocio fue un
servicio de suscripcion mensual de aires acondicionados a largo plazo junto con la recoleccion y
reemplazo del producto cuando se cumpla con el contrato y se defina renovar o actualizar,
incluyendo la instalacién y el mantenimiento periodico, enfocado a empresas, oficinas, hogares y
locales comerciales.

Figura 10

Primer modelo de negocio planteado por el equipo de trabajo

r
OFERTA
Productos, Servicios, Marca

« Alquiler de aires acondicionados
* Instalacién, mantenimiento
.

* Empresas, oficinas y hogares

* Climatizacion a bajo costo de un espacio
cerrado

* Servicio tecnico garantizado

MODELO DE NEGOCIO

* Subscripcion mensual
| * Redes sociales, sitio web

[ .
* Tecnicos en instalacién y mantenimiento .
* Aires acondicionados .
. .
.

Competencias, Activos, Tecnologias
\PRODUCCION

* Alquiler a largo plazo.
* Venta directa, sitio web y redes sociales.

Propuesta de valor: __Suscripcion mensual

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Figura 11

Segundo modelo de negocio planteado por el equipo de trabajo



-
OFERTA

Productos, Servicios, Marca

* Renta de aires acondicionados hasta cubrir
cuota del valor total + intereses

* Cuota de monitoreo y mantenimiento

.

.

\(

* Tecnicos en instalacion y mantenimiento
* Aires acondicionados

* Servicio de consulta 24/7

* monitoreo de los equipos

Competencias, Activos, Tecnologias

\PRODUCCION

Redes, Socios

* Renta del producto
« Sitio web, redes sociales y

compra directa

Propuesta de valor: ___Renta del producto y monitoreo

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Figura 12

MODELO DE NEGOCIO

Modelos de Precios
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« Empresas, oficinas y hogares

« Climatizacion a bajo costo de un espacio
cerrado

« Servicio tecnico garantizado.

* Monitoreo de los equipos

* Alquiler a medio plazo y obtencion del
producto

« Servicio tecnico garantizado

* Monitoreo

Tercer modelo de negocio planteado por el equipo de trabajo

-
OFERTA

Productos, Servicios, Marca

* Suscripcion mensual

* Monitoreo del aire acondicionado

* Servicio de recoleccion y reemplazo por
obsolencia

.

<

s

* Tecnicos en instalacion y mantenimiento
* Soporte 24/7

* Monitoreo y reemplazo del producto

* Aires acondicionados

.
Competencias, Activos, Tecnologias

kPRODUCCION

Redes sociales

Propuesta de valor:

Nota. Elaboracion propia, 2025.

MODELO DE NEGOCIO

Redes, Socios, Modelos de Precios

* Subscripcion mensual

* Empresas y oficinas

+ Climatizacion a bajo costo de un espacio
cerrado

* Servicio tecnico garantizado

* Monitoreo y reemplazo por obsolencia

« Alquiler a largo plazo y reemplazo del
producto por obsolencia

* Servicio de mantenimiento

* Monitoreo y soporte

Suscripcion de alquiler y reemplazo del producto en caso de obsolencia
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Concepto de Negocio de Alta Prioridad
Se tomaron en cuenta todas las ideas de negocio planteadas para desarrollar un concepto
de negocio definitivo en base a la combinacion de diversas ideas de cada concepto planteado en
la siguiente figura se puede evidenciar los diferentes modelos de negocios de los cuales se
tomaron sus caracteristicas mas atractivas en base al encaje estratégico.

Figura 13

Concepto de negocio priorizado por medio de la matriz de deteccion

Matriz de deteccion

Alto
=
j b Alta prioridaa
Concepto 1: Suscripcion 5 25
Concepto 2: ReemplazoApor 2 10
L obsolencia ) y e
, ~ g
Renta del &
Concepto 3: =
P producto g J 28 <
Concepto 4: Monitoreo 3 15
i R 6 Servicio e i
Concepto 5: ja priori
" |_mantenimiento ) # ) <0 Bajaprictidad

Baj Alt
ajo Adaptar °

escala de 1 (mas bajo) a 5 (més alto)
Nota. Elaboracion propia, 2025.
El concepto de negocio definitivo mas atractivo para la empresa es un modelo de
suscripcion mensual en base a planes configurables que determinan el precio y las caracteristicas
del servicio, incluyendo el mantenimiento dentro del plan de suscripcién y el monitoreo de los

equipos periddicamente. Se descarto la idea del reemplazo por obsolescencia al ser la idea menos

atractiva de los modelos de negocio planteados.
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Ingenieria Inversa al Concepto de Negocio Seleccionado
Para validar el concepto de negocio seleccionado se le realizé ingenieria inversa
identificando todo lo que se tiene que cumplir para que la idea de negocio sea un éxito y luego se
selecciond cuéles de estas fueron las menos propensas a cumplirse (véase la Figura 14).

Figura 14

Ingenieria inversa aplicada al concepto seleccionado

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Se determino en el concepto de negocio que los principales problemas que tiene son que
el servicio de mantenimiento sea rentable con respecto a los precios propuestos, se puedan
gestionar multiples contratos y el ciclo de vida de los aires acondicionados permita sacarle
rentabilidad.

A continuacion, en base a las principales problematicas identificadas en el concepto de
negocio se plantearan las condiciones esenciales que se deben cumplir para que los problemas
identificados se solucionen, como se puede probar que los problemas identificados fueron
solucionados y los resultados deseados al finalizar esta etapa de ajuste del concepto de negocio
seleccionado.

Figura 15

Ingenieria inversa al modelo seleccionado, pruebas y resultados deseados



Cotizazcion de los técnicos, simular un mes
operativo con 3 aires acondicionados,
encuesta a los clientes sobre satisfaccion del
servicio

1.Costos de cada visita tecnica, frecuencia,
cuanto esta dispuesto a pagar el cliente
habitual, rentabilidad.

2. Capacidad de atencion, logistica
administrativa y estandarizacion de
procesos

Estandarizacién de procesos administrativos,
protocolos y manuales.

3.Rentabilidad por unidad, capacidad
operativa, demanda y automatizacion de
procesos logisticos

Simulaciones por unidad vendida, agendas y
medicion del interes real

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Tener definido el % de costo con relacion a los
ingresos por aire acondicionado

Que haya cero errores administrativos y un 90%
de satisfaccion del usuario

Tener la capacidad logistica para atender por lo
menos 100 contratos
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Caso de Negocio
La metodologia que se llevo a cabo en el planteamiento del caso de negocio del concepto
de negocio seleccionado fue el siguiente (vease la Figura 16).

Figura 16

metodologia del caso de negocio

Resumen ejecutivo Vision Propuesta de Concepto de negocio Modelo de negocio Tamafio del Incertidumbres clave Plan de accion
clave valor detallado mercado

= e '='F“‘m

(4] !
-9 - $900 M F

L
222 ]

Nota. Elaboracion propia, 2025.
Caso de negocio: Servicio de Arrendamiento de Aires Acondicionados por Suscripcién con
Mantenimiento Preventivo y Correctivo Incluido
Eslogan
"Tu aire, sin inversion. Nosotros lo cuidamos.”
Resumen Ejecutivo

El presente caso de negocio propone el desarrollo de un modelo innovador de alquiler
mensual de sistemas de aire acondicionado que incluye instalacion profesional, mantenimiento
preventivo y correctivo, asi como soporte técnico especializado. Esta propuesta de valor se
fundamenta en la eliminacién de las barreras financieras y operativas que tradicionalmente
enfrentan los consumidores al momento de adquirir sistemas de climatizaciéon.

La oportunidad de mercado surge de la identificacion de una necesidad no satisfecha: el
acceso a sistemas de climatizacion de calidad sin la necesidad de realizar una inversion inicial
significativa, combinado con la garantia de un servicio técnico continuo y confiable. Esta

solucion se dirige especificamente a hogares de estratos medios, pequefias y medianas empresas,
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oficinas y locales comerciales que requieren climatizacion, pero prefieren evitar los costos y
complicaciones asociados con la compra directa.
Vision

Ser la empresa lider en soluciones de climatizacion en modalidad de alquiler en
Colombia, reconocida por ofrecer accesibilidad, mantenimiento confiable y una experiencia sin
preocupaciones para hogares y empresas.
Mision

Democratizar el acceso a sistemas de climatizacion de alta calidad, eliminando barreras
financieras y operativas, mientras proporcionamos un servicio integral que garantiza comodidad,
eficiencia energética y tranquilidad total para nuestros clientes.
Propuesta de Valor y Diferenciacion Competitiva

La estrategia de diferenciacion se fundamenta en ofrecer "una solucién completa en una
sola cuota mensual™ que resulta "mas comoda, sin preocupaciones y con atencion técnica
garantizada" (Acevedo et al., 2023, p. 57). La propuesta se posiciona estratégicamente con el
eslogan "Tu aire, sin inversion. Nosotros lo cuidamos” (Acevedo et al., 2023, p. 57),
comunicando claramente los beneficios principales del servicio.

Los clientes "participaran y pagaran porque el servicio elimina barreras como la inversion
inicial y les ofrece comodidad, ahorro y soporte técnico incluido™ (Acevedo et al., 2023, p. 54).
La retencion de clientes se fundamenta en que "continuaran haciéndolo porque es una solucion
sin estrés: siempre tendran aire acondicionado funcionando, sin sorpresas en costos, con
mantenimiento incluido y atencion rapida ante cualquier falla" (Acevedo et al., 2023, p. 54).

El modelo de negocio se estructura como una plataforma de servicios que integra

multiples componentes de valor:
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Componente de Producto: Adquisicion, almacenamiento y gestion de inventario de
equipos de aire acondicionado de diferentes capacidades y especificaciones técnicas.

Componente de Servicio: Red de técnicos especializados para instalacion, mantenimiento
preventivo, diagnostico y reparacion de equipos.

Componente Tecnoldgico: Plataforma digital para gestion de contratos, programacion de
servicios, monitoreo remoto de equipos y atencion al cliente.

Componente Logistico: Sistema de distribucion y movilizacién de equipos y personal
técnico para garantizar tiempos de respuesta competitivos.

Disefio de Una Propuesta de Valor Centrada en el Usuario: Metodologia Centrada en las
Necesidades Reales del Cliente (Design Thinking).

Para asegurar gque la propuesta responda de manera precisa a lo que el usuario necesita, se
empled la metodologia Design Thinking, que propone cinco etapas: empatizar, definir, idear,
prototipar y testear. En este proceso, se aplicaron encuestas del servicio a distintos perfiles de
usuarios (familias, pequefios negocios, oficinas), obteniendo informacion valiosa sobre sus
expectativas, frustraciones y prioridades.

Principales Hallazgos:

Se identificd que los usuarios prefieren el servicio en sus viviendas (véase la Figura 17).

Se identificd que las principales preocupaciones de los encuestados son el consumo de
energia de los equipos y el mantenimiento de estos mismos (véase la Figura 18).

Se identificd que los encuestados en su gran mayoria estarian dispuestos a pagar por una
cuota mensual por el equipo (véase la Figura 19).

Se identificd que los encuestados prefieren pagar menos de 100.000 mil pesos

colombianos por el servicio de suscripcion (véase la Figura 20).



Figura 17

¢Para qué tipo de espacio necesitas aire acondicionado?

¢Para qué tipo de espacio necesitas aire acondicionado?
66 responses

@ Vivienda/ Casa

@ Apartamento
Oficina

@ Local comercial

Segun la informacion obtenida de 66 personas encuestadas el 54,5%
prefieren el servicio en sus viviendas, el 31.8% en apartamentos
residenciales. el 7.6% en oficinas v 6.1% en locales comerciales.

Nota. Elaboracién propia REFRISERVICIOS ADM, 2025.

Figura 18

Preocupaciones al instalar un aire acondicionado de los encuestados

¢Qué es lo que mas te preocupa al instalar un aire acondicionado?
66 responses

@ EI costo de compra
@ El mantenimiento
Las fallas técnicas
@ EI consumo de energia

.4

Segun la informacidn obtenida de 66 personas encuestadas el
39.4% les preocupa el consumo de energia de los aires
acondicionados, el 31,8% les preocupa las fallas técnicas, el 15,2%
les preocupa el costo de la compray el 13,6% les preocupa el
mantenimiento.

Nota. Elaboracién propia REFRISERVICIOS ADM, 2025.
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Figura 19

Disponibilidad de los encuestados a un sistema de servicios de alquiler

¢Estarias dispuesto(a) a pagar una cuota mensual fija que incluya equipo, instalacion y
mantenimiento?

66 responses

® si
® No

Tal vez

Segun la informacion obtenida de 66 personas encuestadas el 80.3%
esta dispuesto a un servicio de alquiler, 4.5% no esta interesado en
dicho servicio y el 15.2% de los encuestados afirmaron que tal vez
estarian interesados.

Nota. Elaboracion propia REFRISERVICIOS ADM, 2025.

Figura 20

Rango de precios que estan dispuestos a pagar los encuestados por el servicio

¢Cuanto estarias dispuesto(a) a pagar mensualmente por este servicio?
66 responses

@ Menos de $100.000 pesos
@ $100.000 a $120.000
Mas de $120.000

Segun la informacidn obtenida de 66 personas encuestadas el 57.6% prefieren pagar
menos de 100.00 pesos colombianos en el servicio de suscripcion mensual, el 28.8%
prefieren pagar en el rango entre 100.000 pesos colombianos a 120.000 pesos
colombianos y el 13.6% prefiere pagar mas de 120.000 pesos colombianos.

Nota. Elaboracién propia REFRISERVICIOS ADM, 2025.
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Prototipo Funcional y Retroalimentacion de los Usuarios

Se desarrollé un prototipo de plataforma web donde los usuarios podian visualizar planes
de alquiler, agendar mantenimientos, contactar soporte y hacer seguimiento de su equipo. Las
pruebas de usabilidad indicaron buena aceptacion general, pero también permitieron identificar
areas de mejora, como:
Principales Hallazgos

La mayoria de los encuestados les resulto facil navegar por el sitio web (véase Figura 21).

La mayoria de los encuestados les parecio clara la informacion al respecto de los precios
y del servicio visualizados en la pagina web (véase Figura 22).

Se identifico en la mayoria de los encuestados que estos prefieren ser contactados por
correo electrénico y WhatsApp (véase Figura 23).

Se identificd que los usuarios les gustaria ver las certificaciones técnicas y las opiniones
de los clientes antes de considerar contratar el servicio (véase Figura 24).

Se identificd que la mayoria de los encuestados recomendarian la pagina web a otras
personas (véase Figura 25).

Se identificd que la mayoria de los encuestados califican al prototipo de pagina web
(véase Figura 26).
Figura 21

Facilidad de manejo por el sitio web por los encuestados



¢Pudiste navegar facilmente por el sitio web?
63 responses

@ Si, sin ningtn problema

@ Si, pero con algunas dudas
No, fue algo confuso

@ No, me costé mucho navegar

Segun la informacion obtenida de 63 personas encuestadas el 49.2% no tuvo ningln
problema al navegar, el 27% tuvo algunas dudas con respecto al sitio web, el 20,6% le
parecié confuso navegar por el sitio web y el 3.2% le resulto confuso y complicado navegar
por el sitio web.

Nota. Elaboracién propia REFRISERVICIOS ADM, 2025.
Figura 22

Opinion de los encuestados con respecto a los precios y el servicio

¢Coémo calificarias la informacidn sobre precios y servicios?
63 responses

@ Muy clara
@® Clara

D Poco clara
@ Confusa

Segun la informacion obtenida de 63 personas encuestadas el 55.6% le parecio muy
clara la informacidn, el 28.6% le pareci6 clara la informacion y el 15.9% califico
como poco clara la informacion.

Nota. Elaboracién propia REFRISERVICIOS ADM, 2025.
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Figura 23

Opinidn de los encuestados con respecto a recibir notificaciones

¢ Te gustaria recibir notificaciones desde la plataforma?

63 responses

@ Si, por correo electrénico
@ Si, por WhatsApp
No, prefiero no recibir notificaciones

Segun la informacidn obtenida de 63 personas encuestadas el 49.2% de las personas
prefieren ser contactadas por correo electronicos, 36.5% de las personas prefieren
por WhatsApp y el 14.3% prefieren no recibir notificaciones.

Nota. Elaboracién propia REFRISERVICIOS ADM, 2025.
Figura 24

Opinidn de los encuestados sobre informacion

¢Qué informacion adicional te gustaria ver antes de tomar una decision?

63 responses

@ Opiniones de otros clientes

@ Garantias del servicio
Certificaciones técnicas

@ Casos de éxito

@ Nada, con lo actual es suficiente

q 23.8%

Segun la informacidn obtenida de 63 personas encuestadas el 23.8% quiere ver las
opiniones de otros clientes, el 23.8% quiere ver las certificaciones técnicas, el 22.2%
quiere ver las garantias del servicio, el 17.5% piensa que con la informacién actual
es suficiente y el 12.7% quiere ver casos de exito.

Nota. Elaboracion propia REFRISERVICIOS ADM, 2025.



Figura 25

Opinidn de los encuestados con respecto a si recomendarian el sitio

¢Recomendarias este sitio a otras personas?
62 responses

@ Si, definitivamente
® Talvez
’ No
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Segun la informacidn obtenida de 63 personas encuestadas el 51.6% tal vez lo recomendaria,
el 45.2% definitivamente si lo recomendara y el 3.2% no lo recomendara.

Nota. Elaboracion propia REFRISERVICIOS ADM, 2025.
Figura 26

Opinidn de los encuestados con respecto a la calificacion que le darian al prototipo

¢Qué calificacion general le das al prototipo de la pagina web?
63 responses

@ Excelente

@ Muy buena
) Buena

@ Regular

@ Mala

Segun la informacidn obtenida de 63 personas encuestadas el 34.9% le parecio
excelente, 30.2% le parecid muy buena, el 23.8% le parecio buenay el 11.1% le
parecio regular.

Nota. Elaboracién propia REFRISERVICIOS ADM, 2025.
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Sugerencias para el Producto Final

Agregar testimonios de usuarios anteriores para generar confianza.

Ofrecer un asistente virtual que responda dudas frecuentes.

Optimizar la experiencia movil, ya que muchos acceden desde celulares.

Incluir planes flexibles segun tipo de espacio.

Estas sugerencias se integraran en el producto final para asegurar una experiencia optima.
La complejidad de los problemas actuales requiere multiples enfoques econdmicos, ambientales
y tecnoldgicos. Solo asi es posible alcanzar una comprensién mas profunda de la realidad y
proponer soluciones sostenibles y efectivas.

Implementacion del Proyecto: Aplicacion de OKR para Gestion Agil.

Para organizar el desarrollo del proyecto de manera enfocada y adaptable en resultados,
se aplico la metodologia OKR (Objectives and Key Results). Esta herramienta permite definir
metas ambiciosas con resultados clave que puedan medirse en periodos de 3 a 6 meses.

OKR Implementados

Objetivo. Lograr una experiencia de usuario intuitiva y fluida.

KR1: Obtener una calificacion promedio de 4.5/5 en la usabilidad en pruebas piloto.

KR2: Alcanzar un tiempo promedio de respuesta inferior a 12 horas por el equipo de
soporte.

Objetivo. Consolidar una base inicial de clientes para validar el modelo.

KR1: Registrar al menos 100 contratos de alquiler en los primeros 3 meses.

KR2: Lograr una tasa de retencion del 90% después del primer ciclo de pago.

Esta metodologia permitira una gestion mas flexible, priorizando resultados medibles y

permitiendo ajustes segun la retroalimentacion continua.
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Estrategia Logistica y Digital Integrada

Uno de los elementos diferenciadores del proyecto es la gestion automatizada del
mantenimiento por el uso de chatbots en la aplicacion de WhatsApp, que permite:

Programar citas de mantenimiento con el equipo técnico.

Gestionar el pago de las suscripciones.

Recordatorios a los usuarios sobre los pagos y los mantenimientos preventivos.

Respuesta a dudas basicas y contacto rapido con el equipo de soporte.

Todo esto se traduce en una operacion mas rentable, menos interrupciones del servicio y
una mejor percepcion por parte del cliente.
Estructura de Ingresos

Los ingresos se generan principalmente a través de cuotas mensuales recurrentes que
varian segun la capacidad del equipo y el nivel de servicio contratado:

Paquete Béasico: $89.000 - $120.000 COP mensuales para equipos residenciales de 9.000
-12.000 BTU.

Paquete Empresarial: $150.000 - $280.000 COP mensuales para equipos comerciales de
18.000 - 36.000 BTU.

Paquete Premium: $320.000 - $450.000 COP mensuales para sistemas de mayor
capacidad con servicios adicionales.
Estructura de Costos
Principales Componentes de Costo

Costo de Equipos: Representa aproximadamente el 35% de los ingresos, amortizado

durante la vida util estimada de los equipos (5-7 afios).
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Costos de Servicio Técnico: Incluye salarios, beneficios y capacitacion del personal
técnico, representando el 25% de los ingresos.

Costos Operativos: Logistica, almacenamiento, seguros y administracion general,
equivalente al 20% de los ingresos.

Costos de Adquisicion de Clientes: Marketing, ventas y promociones, estimado en 12%

de los ingresos.
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Concepto de Negocio Detallado

El concepto central se fundamenta en la transformacion del modelo tradicional de venta
de equipos hacia un modelo de servicio integral por suscripcion. Segun el Global Innovation
Management Institute (2023), el proceso de innovacion debe partir de plataformas de
crecimiento solidas que conecten insights de oportunidad con conceptos de negocio viables. En
este contexto, el concepto se define como "alquiler mensual de aire acondicionado a largo plazo
con mantenimiento incluido, dirigido a hogares, oficinas y negocios que buscan climatizacion sin
inversion inicial™ (Acevedo et al., 2023, p. 54).

La propuesta de valor se articula en torno a cuatro pilares fundamentales, disefiados para
que el servicio "se vea profesional y moderno, con equipos de aire acondicionado de alta calidad
instalados por técnicos especializados™ y "se sienta comodo y sin complicaciones” (Acevedo et
al., 2023, p. 54):

Idea Clave e Insight

Las personas y empresas desean disfrutar del confort del aire acondicionado sin enfrentar
los desafios tradicionales:

Inversion inicial elevada (entre $800.000 y $3.000.000 COP por equipo).

Complejidad del mantenimiento técnico y falta de conocimiento especializado.

Incertidumbre sobre costos de reparacion y vida Gtil del equipo.

Riesgo de fallas en momentos criticos sin soporte inmediato.

Un ecosistema integral de climatizacidn que convierte un gasto de capital en un servicio.
operativo predecible, eliminando riesgos y maximizando el valor para el cliente.

Descripcion del Concepto

Servicio de alquiler mensual de aires acondicionados de alta eficiencia energética, con:
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Instalacion profesional por técnicos certificados.

Mantenimiento preventivo programado cada 3 meses.

Soporte técnico 24/7 con tiempo de respuesta maximo de 4 horas.

Reemplazo inmediato en caso de fallas mayores.

Monitoreo remoto de eficiencia y consumo energetico.

Actualizacidn tecnoldgica cada 3 afios sin costo adicional.
Experiencia del Cliente

Equipos modernos, instalacién impecable, técnicos uniformados y profesionales,
plataforma digital intuitiva para gestion del servicio.

Tranquilidad absoluta, predictibilidad en costos, confort garantizado, soporte confiable, y
la libertad de disfrutar la climatizacion sin preocupaciones técnicas o financieras.
Modelo de Negocio y Estructura de Ingresos
Arquitectura del Modelo de Negocio

El modelo de negocio se estructura como una plataforma de servicios que integra
multiples componentes de valor:

Componente de Producto: Adquisicion, almacenamiento y gestion de inventario de
equipos de aire acondicionado de diferentes capacidades y especificaciones técnicas.

Componente de Servicio: Red de técnicos especializados para instalacién, mantenimiento
preventivo, diagnostico y reparacion de equipos.

Componente Tecnoldgico: Plataforma digital para gestion de contratos, programacion de
servicios, monitoreo remoto de equipos y atencion al cliente.

Componente Logistico: Sistema de distribucién y movilizacién de equipos y personal

técnico para garantizar tiempos de respuesta competitivos.
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Estructura de Ingresos

Los ingresos se generan principalmente a través de cuotas mensuales recurrentes que
varian segun la capacidad del equipo y el nivel de servicio contratado:

Paquete Béasico: $89.000 - $120.000 COP mensuales para equipos residenciales de 9.000
-12.000 BTU.

Paquete Empresarial: $150.000 - $280.000 COP mensuales para equipos comerciales de
18.000 - 36.000 BTU.

Paquete Premium: $320.000 - $450.000 COP mensuales para sistemas de mayor
capacidad con servicios adicionales.
Estructura de Costos
Principales Componentes de Costo

Costo de Equipos: Representa aproximadamente el 35% de los ingresos, amortizado
durante la vida util estimada de los equipos (5-7 afios).

Costos de Servicio Técnico: Incluye salarios, beneficios y capacitacion del personal
técnico, representando el 25% de los ingresos.

Costos Operativos: Logistica, almacenamiento, seguros y administracion general,
equivalente al 20% de los ingresos.

Costos de Adquisicion de Clientes: Marketing, ventas y promociones, estimado en 12%
de los ingresos.
Analisis del Mercado Objetivo

La definicidn del mercado objetivo se establece claramente en el documento fuente,
identificando que el servicio esta dirigido a "hogares, oficinas, locales comerciales y pequefias

empresas que requieren un sistema de climatizacion confiable, que prefieran evitar los altos
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costos de compra e instalacion, asi como la gestion del mantenimiento técnico™ (Acevedo et al.,
2023, p. 57).

El servicio especificamente ofrece "un servicio de alquiler mensual de aires
acondicionados con instalacion profesional y mantenimiento™ (Acevedo et al., 2023, p. 57),
configurando una propuesta de valor integral que atiende las necesidades especificas de cada
segmento del mercado objetivo.

Riesgo de Alta Inversion: Se mitiga mediante "compras escalonadas™ que permiten un
crecimiento gradual del inventario segun la demanda demostrada (Acevedo et al., 2023, p. 56).

Riesgo de Baja Adopcion: Se aborda a traves de "marketing educativo™ que informe al
mercado sobre los beneficios del modelo de servicio (Acevedo et al., 2023, p. 56).

Riesgo de Morosidad: Se controla mediante "contratos seguros” que establecen garantias
apropiadas y mecanismos de cobranza efectivos (Acevedo et al., 2023, p. 56).

Riesgo de Obsolescencia: Se gestiona a través de "renovacion tecnoldgica periddica™ que
mantiene la competitividad del servicio (Acevedo et al., 2023, p. 56).

Nuevas Oportunidades de Negocio

El modelo de negocio propuesto "posibilita” multiples oportunidades de expansién y
diversificacion (Acevedo et al., 2023, p. 56):

"Alquiler flexible de aires acondicionados sin compra inicial™ como propuesta de valor
principal

"Mantenimiento incluido, reduciendo preocupaciones al cliente"

"Acceso digital a contratos, pagos y soporte técnico™ para optimizar la experiencia del
cliente

"Actualizacién tecnoldgica periodica sin inversién adicional™
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"EXxpansion a nuevos mercados, como oficinas pequefias, eventos o residencias
temporales” (Acevedo et al., 2023, p. 56).
Ventaja Competitiva y Diferenciacion
Barreras de Entrada y Sostenibilidad Competitiva

El analisis competitivo revela factores estructurales que dificultan la replicacion del
modelo por parte de competidores. Segun el documento fuente, “se requiere una infraestructura
operativa, alianzas técnicas y un enfoque en experiencia del cliente que no todos los
competidores estan preparados para ofrecer de forma eficiente y sostenible” (Acevedo et al.,
2023, p. 57). Esta declaracion establece las bases para entender por qué el modelo representa una
ventaja competitiva defendible en el mercado.
Anélisis Competitivo

El panorama competitivo actual se caracteriza por la fragmentacion entre diferentes tipos
de proveedores:

Distribuidores Tradicionales: Se enfocan Unicamente en la venta de equipos, sin ofrecer
servicios integrales de mantenimiento o soporte continuo.

Servicios Técnicos Independientes: Proporcionan mantenimiento y reparacion, pero
carecen de la capacidad de ofrecer equipos o soluciones integrales.

Alquileres Temporales: Ofrecen equipos por periodos cortos con costos
significativamente superiores y sin servicios de mantenimiento incluidos.

La propuesta de valor integral representa una diferenciacion clara frente a estas
alternativas fragmentadas, ofreciendo una solucién completa que ningin competidor actual

puede replicar facilmente.
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Beneficios del Modelo de Alquiler Mensual con Mantenimiento

A diferencia de muchas empresas que solo se limitan a la venta e instalacion de equipos,
la implementacion de un modelo basado en el alquiler mensual con mantenimiento incluido
representa una solucién disruptiva al estandar manejado, brindando un acompafiamiento durante
toda la vida util del producto y agregando un valor diferencial que mejora el posicionamiento de
la empresa. Este enfoque permite atraer a clientes mas exigentes y establecer relaciones
duraderas, al tiempo que facilita la expansion hacia nuevos segmentos del mercado que antes
estaban excluidos por los altos costos de adquisicion, como hogares de bajos ingresos y
pequefios locales comerciales. Gracias a los planes accesibles, el mantenimiento programado y la
ausencia de preocupaciones técnicas, se amplia significativamente la base de clientes
potenciales. Ademas, este modelo fomenta una relacidn constante y de confianza con el cliente,
fortaleciendo la fidelizacién y generando recomendaciones que impulsan el crecimiento del
negocio. A nivel financiero, el esquema de pagos mensuales aporta ingresos estables y
recurrentes, lo que permite una planificacion mas efectiva, menor dependencia de la
estacionalidad y un crecimiento sostenible con un flujo de caja mas predecible y duradero frente
a las fluctuaciones del mercado.
Plan de accion

¢ Qué necesita hacer el cliente mafiana, el proximo mes, el préximo afio?

Figura 27

Plan de accion definido por el equipo de trabajo para los proximos 3 afios
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Prozime mes
[Implementaci
om)

Maiana [Decizion
ial)

Prozimo aio .

c lidaci Prozimos 3
[ oREolidatt | meses [MYP y
om y - ..

! . validacion])
cIpansion]

Prizimos &

¥ expansion)

Prizimo aic |Prozimos 3 akos
[Consolidacion| [Liderazgo de
mercado]

Evaluar necesidades especificas de climatizacian

Comparar costo total vz, compra tradicienal

Folicitar cotizacidn y visita bicnica grakuita

Ricvigar birminos contractuales u garantias

Firmar contrata inicial [Flexible, 12 meses minima)]

Programar instalacidn prafesional

Capacitacian bisica sobre uso y app mawil

Primera expericncia de servicio tionice preventive

Evaluzcidn di satisfaccion y ajustes de servicio

Consideracidn de cquipas adicionales o upgrades

Farticipacian en programa de referidos

Renovacion contractual con mejores condiciones
por fidelidad

“alidacidn final del models con 50 clicntes pilota

Refinamiznto de procesos operatives

Diezarrolle de app méwil bdgica

Establecimicnto de red de kécnicos inicial

Captacian de 500 clicntes activos

Expangidn de inventario o 1,000 cquipos

Implementacidn de sistema CRMIERP integrade

Lanaamicnko de campanas de marketing digital

Alcanzar 2,000 clientes actives

Expanzidn geogrifica a 3 ciudades principales

Lanzamiznbo de servicios premium y loT

Eiilzqueda de ronda de inversion Seric &

Fosicionarse coma [der en climatizacién como
Servicia

Expanzidn internacional [2-3 paizes]

Diiversificacion a otros electrodomdsticas

Evaluzcidn de salida estratégicn o IPD

Nota. Elaboracion propia, 2025.

Figura 28

Cronograma de implementacion desarrollado por el equipo de trabajo

i Primeros 3 Meses (Fase
[ Piloto):

Objetivo: 500 clientes, 3
ciudades principales

Acciones: Marketing
digital, programa de
referidos, nuevos
servicios

Objetivo: 50 clientes en
Sincelejo

Inversién: 5400 millones
Ccop

Acciones: Contratacion '

de equipo, adquisicion
de inventario inicial,
desarrollo de
plataforma

Acciones: Optimizacion
de procesos, expansion
de equipo técnico

Inversion: 5300 millones

cop
* Meses 4-6 (Consolidacion):

Objetivo: 200 clientes,
expansion a i

Nota. Elaboracién propia, 2025.
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Conclusiones

En conclusién, el desarrollo e implementacion del modelo de alquiler de aires
acondicionados con mantenimiento incluido evidencia no solo la innovacion del servicio, sino
también la complejidad de adaptarlo a las necesidades reales del mercado actual. Los hallazgos
derivados del analisis y validacion del prototipo permiten confirmar la pertinencia de esta
solucion frente a los retos de accesibilidad, sostenibilidad y fidelizacion del cliente. Ademas, se
abre la posibilidad de seguir explorando mejoras tecnologicas y operativas que fortalezcan ain
mas la propuesta. Es fundamental adoptar un enfoque integral que contemple tanto el disefio del
servicio como su impacto practico, econdémico y social, lo que facilita decisiones méas informadas
y sostenibles. Finalmente, el éxito de este modelo no recae Unicamente en la empresa
desarrolladora, sino que requiere la articulacién con aliados técnicos, proveedores, clientes y
plataformas digitales que, en conjunto, aseguren una experiencia eficiente, rentable y de valor

continuo.
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Recomendaciones

Como resultado del estudio realizado, se identifican varias recomendaciones clave para
optimizar la implementacion del modelo de alquiler de aires acondicionados. En primer lugar, se
sugiere establecer alianzas estratégicas con proveedores y técnicos confiables que garanticen la
disponibilidad oportuna de repuestos y servicios de mantenimiento. Asimismo, es recomendable
desarrollar una plataforma digital que permita gestionar eficientemente la programacion,
seguimiento y control de los mantenimientos preventivos y correctivos. Se plantea también la
necesidad de disefiar planes de alquiler flexibles y adaptados a distintos perfiles de clientes, tanto
residenciales como comerciales. Ademas, se aconseja invertir en la formacion continua del
personal técnico y comercial, con el fin de garantizar un servicio de calidad y atencidn postventa
efectiva. Por altimo, se propone realizar camparias de divulgacion que destaguen los beneficios
del modelo integral, promoviendo asi una mayor aceptacion en el mercado y fidelizacién de los

clientes actuales.
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