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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo, titulado “Taxi Mama SOS, una mirada hacia el futuro”, tiene como objetivo general
determinar si la propuesta de valor actual puede mantenerse o debe reinventarse para hacer frente a
la crisis de la COVID-19. Taxi Mama SOS es una empresa emergente que responde a una realidad
social preocupante. En la actualidad, han muerto 400 nifios en accidentes automovilisticos en nuestro
pais, debido a que los autos que ofrecen servicio de taxi no brindan la seguridad adecuada (sillas
especiales para su transporte, por ejemplo). Taxi Mama SOS es la forma mas segura de movilizar a los
pequefios; su servicio se solicita mediante una aplicacién y un servicio de call center. Todas las
unidades de Taxi Maméa SOS cuentan con una silla de seguridad para bebés y un booster (‘asiento
elevador’) para los nifios. Todo el staff estd conformado por mujeres, todas mamdas, con trato y cuidado
maternal y, sobre todo, amplia experiencia en el traslado de nifios, lo cual ofrece un servicio diferencial
y de total confianza para las madres que tienen horarios fijos en oficina. Para ellas, constituye una
verdadera ayuda al momento de trasladar a sus seres mas preciados: sus hijos. La demanda esta creada,
asi como la ejecucidn de diferentes estrategias de marketing, para captar mas clientes y fidelizar a los
actuales.

Palabras clave: transporte; servicio de taxi; madres de familia; menores de edad
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ABSTRACT

The present work entitled "Taxi Mam& SOS, a glance towards the future™ has the general objective of
determining whether the current value proposition can be maintained or must be reinvented to face the
COVID-19 crisis. Taxi Mama SOS is a Startup that responds to a worrying social reality. Currently 400
children have died in car accidents in our country because the cars that offer taxi service do not provide
adequate security (special seats for transportation). Taxi Mama SOS is the safest way to mobilize the
little ones, requesting the service through an app and a call center service. All Taxi Maméa SOS units
have a safety seat for babies and a booster (booster seat) for children. All the staff is made up of women,
all mothers, with maternal care and treatment and, above all, high experience in the transportation of
children, thus offering a security and trustworthy service to mothers who have fixed office hours. They
are a real help for them when transporting their children. The demand is created, as well as the
execution of different marketing strategies to capture more customers and retain current ones.

Keywords: transportation; taxi service; single mother; minors
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INTRODUCCION

Durante marzo de 2020, Marianella Chavez y Sandra Cérdova, su socia, se encontraban
analizando las proyecciones financieras para diciembre. Con la presencia de la COVID-19, el
futuro de Taxi Mama SOS, empresa con tres afios de creacion y un futuro alentador hasta ese
momento, era bastante incierto. Esto evidencié que muchas empresas de servicios no estaban
preparadas para afrontar este tipo de riesgo.

Las socias habian puesto en marcha la idea de negocio en el afio 2016. La empresa
formada ofrecia un servicio diferencial en el rubro de taxis privados, ya que tenia como clientes
principales a las madres con hijos en edad escolar. Esta propuesta fue el resultado de un analisis
minucioso en torno a las debilidades del servicio ofrecido en este tipo de transportes.

Del analisis mencionado en el punto anterior, uno de los temas con mayor relevancia para
la idea de negocio fue la evaluacion del mercado. Este estudio permitio a las socias determinar
las oportunidades que Taxi Maméa SOS tenia para poner en marcha su plan de negocio.

Desde su creacion, Taxi Mama SOS crecia, a nivel de ventas, a un ritmo de 20% anual.
Las proyecciones para los afios 2020, 2021 y 2022 mostraban un crecimiento en el margen final
del 15%. Este incremento tenia su sustento en una serie de inversiones a favor del cliente final.

Con la llegada de la pandemia, los escenarios proyectados se vieron impactados, debido
a que todas las actividades econdmicas, excepto las de consumo esencial, tuvieron que
paralizarse, incluso el sector educativo, que era el motor del servicio para Taxi Maméa SOS.

En este contexto y con la finalidad de no dar por finalizadas las operaciones de Taxi
Mama SOS, Sandra y Marianella se reinen, exponen sus preocupaciones y se platean una serie
de preguntas para evaluar las alternativas mas adecuadas para reactivar las operaciones, las
cuales ademas serviran como base para el desarrollo del presente trabajo de investigacion:

e (En que medida incide la llegada de la COVID en el modelo de negocio de Taxi
Mama SOS (TMS)?

e ;TMS estaba en la capacidad de responder ante una situacion como la pandemia
para dar reinicio a sus operaciones?

e Ante esta situacion, ;sera conveniente aumentar el aporte de las socias o solicitar un
préstamo?

e De reiniciar las operaciones, ¢se debe considerar como principal cliente a la mama
con nifios en edad escolar, ¢cuales serian los riesgos?, ¢existiria la posibilidad que

nos sustituyan por otras marcas?



e ;Esviable reactivar las operaciones de TMS en el segundo semestre el afio 2020?
¢Qué propuesta deberia considerar TMS para lograr un retorno seguro a las
conductoras?

El regreso debe contemplar un mejor servicio al cliente en un entorno de pandemia, ain
presente en el Per(, asi como estabilidad econdmica, para que no se vea sustancialmente

afectada en caso de una nueva crisis sanitaria.



CAPITULO 1. ANTECEDENTES

1.1. Equipo emprendedor

Cuando se inici6 este emprendimiento social en el afio 2015, una de las integrantes del
equipo era Marianella Chavez Caceres de 39 afios, especialista en marketing, con 11 afios de
experiencia como gerente de esta especialidad en un prestigioso laboratorio farmacéutico y con
altas competencias de gestion. A ella se le otorg6 el cargo de gerente general y fue quien
dedicaba toda la jornada laboral a este nuevo emprendimiento.

La segunda socia del startup era Sandra Cdrdova, comunicadora de profesion con
especialidad en marketing y publicidad. Ella estudié un MBA en una universidad de gran
prestigio y, ademas, abrié un negocio con caracteristicas similares a Taxi Mama SOS afios atras.
Alli constatd que la demanda y necesidad de seguridad para los mas pequefios del hogar era un
nicho de mercado por explorar. Se ha desempefiado como gerente de producto en el rubro
farmacéutico, donde ha conseguido una rentabilidad del 20% para la empresa en la que labora.
Dedica parte de su tiempo a Taxi Mama SOS como administradora.

En 2017, el startup tuvo una inyeccion de capital de un tercer inversionista: el ingeniero
de sistemas Juan Carlos Carrion. Con més de 30 afios de experiencia como empresario, habia
convertido en lider del sector a su negocio, el cual contaba con mas de 5000 trabajadores a nivel
nacional. Asi este equipo emprendedor integré a un miembro mas.

1.2. Idea de negocio

Taxi Maméa SOS nace como un concepto diferente de lo que se encuentra en el mercado
peruano de taxis de aplicacién. Ofrece una propuesta de valor potente con una ventaja
diferencial muy orientada a brindar seguridad en el traslado de los méas pequefios de la casa,
ofreciendo tranquilidad a las mamas en el momento de transportar a sus seres mas preciados:
sus hijos.

En tal sentido, el servicio de taxi de aplicacion Taxi Mama SOS ofrece, en cada una de
las unidades de transporte y de forma estandarizada, una silla de seguridad para bebés de 0
meses a 4 aflos (marca Infanti) y un booster (asiento elevador) para los nifios de 4 a 10 afos.
Ambos articulos de seguridad son imprescindibles para ellos porque en el traslado de un
automovil en circulacion los nifios, se hacen muy vulnerables debido al poco peso que tienen
por ser pequefios.

Lo que Taxi Mama SOS ofrece, en esencia, es reducir el riesgo de lesion ante un golpe o

accidente vehicular al momento del traslado de los pequefios en un taxi. Movilizar a nifios



pequefios en brazos en los asientos traseros de un automdvil incrementa las posibilidades de
sufrir lesiones mortales.

Ademas de ello y diferencidndonos de los clasicos taxis de aplicacién, en donde la
comunicacion cliente-empresa puede desplazarse por muchos paises y tomar mucho tiempo,
Taxi Mama SOS pone a disposicion de sus clientes un call center a cargo de madres, disponible
para recibir indicaciones especificas para el momento de traslado o para resolver cualquier duda
de sus usuarias.

Todo el staff de conductoras estd conformado por mujeres, cuyo perfil profesional es
seleccionado rigurosamente: todas son madres, con trato y cuidado maternal, y sobre todo
amplia experiencia en el traslado de nifios. Adicionalmente, las unidades de transporte cuentan
con un kit de entretenimiento, lo cual estimula la capacidad légica y la motricidad fina de los
nifios, al tener contacto con cuentos, rompecabezas y juegos didacticos, y les permite disfrutar
de un sano entretenimiento con videos educativos y diversos CD de musica especial para calmar
a los nifios. Por otra parte, se cuenta con un kit de limpieza, que incluye pafiitos himedos,
alcohol en gel, bolsas para vomitos, etc.: todo lo necesario para que el nifio esté coémodo y su
viaje sea realmente placentero. Dentro de las unidades de transporte, Taxi Mama SOS ofrece
tapasoles para proteger a los clientes de la luz solar, de manera que no se sientan incoémodos al
momento del traslado.

Taxi Mama SOS ofrece un servicio diferencial y de total confianza a las madres que tienen
horarios fijos en oficina 'y no pueden trasladar a sus hijos. Una de las fundadoras indica: “Somos
para ellas una verdadera ayuda al momento de movilizar a sus hijos”.

El servicio se puede solicitar por tres medios:

e Por medio de la aplicacion, la cual se descarga gratuitamente en iOS y Android,
mediante la busqueda de Taxi Mama SOS.

e Por medio de WhatsApp, se cuenta con dos niumeros de celulares en los cuales las
mamas hacen preguntas y solicitan el servicio por ese medio.

e Por medio del teléfono fijo, contamos con dos lineas fijas para que en cualquier
momento puedan Ilamar y absolver dudas.

Taxi Mama SOS surge también con un propoésito de ayuda social a muchas mujeres que
pensaron gue nunca mas contarian con un trabajo, ya que dejaron de trabajar por dedicarse a su
familia y ahora que cuentan con tiempo libre, ya no pueden vincularse nuevamente con un
trabajo fijo. Ya son mas de 80 mamas que han encontrado en Taxi Maméa SOS la mejor
alternativa para llevar un ingreso a su hogar sin descuidar a su familia y —lo mas importante—
sin exponer sus vidas realizando servicios a personas que puedan danarlas.
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La principal cobertura de servicios con esta app se centra en los distritos de Lima
Metropolitana como La Molina, Surco, San Borja, Surquillo, Miraflores, Barranco, Chorrillos,
Jesus Maria, Lince, San Miguel, Magdalena y San Isidro.

El entusiasmo era el sentimiento mas fuerte que ambas fundadoras tenian; sin embargo,
si sumaban capital, apenas llegaban a 3000 dolares, ni el 5% de lo que una empresa de taxi de
aplicacion requeria para iniciar operaciones. Por ello, Taxi Mama SOS aplico al programa de
Inndvate Peru; este es un concurso publico de proyectos de innovacion empresarial que otorga
el gobierno peruano, el cual aporta con recursos no reembolsables (RNR) de hasta 15,000
dolares (S/ 50,000), de hasta un afio para cofinanciar proyectos de validacion de modelos de
negocio innovadores 0 aquellos basados en innovaciones de producto, proceso, servicio o forma
de comercializacion. Fue Taxi Mama SOS uno de los elegidos en el afio 2016 como uno de los
beneficiados de la promocion 4G de este programa (Anexo 2). Asi se inicid el desarrollo del

negocio.






CAPITULO 2. EVALUANDO EL MERCADO

2.1. Sector

Para hablar de la industria del taxi en Lima, es importante sefialar como es el transporte
publico en general. Segun la Fundacién Transitemos (2018), “en Lima y Callao se presenta un
total de 26,709,000 viajes diarios, incluyendo viajes motorizados y no motorizados”. (Ver
Anexo 2).

Se estima que el nimero de viajes totales de Lima y Callao ha crecido en casi 20%
respecto al afio 2012, lo cual evidencia un crecimiento a una tasa promedio anual de 3.3 %, tasa
que es mayor a la del crecimiento de la poblacion de 1.25% (Fundacion Transitemos, 2018).

De los 26,709,000 viajes diarios mencionados anteriormente, alrededor del 74%, es decir,
19,709,000 viajes por dia son vehiculos motorizados. Esto representa 2.8 viajes diarios por
persona.

De esta cifra, el 81%, es decir, 15,990,000 se realizan en transporte publico y se
distribuyen de la siguiente manera:

Tabla 1. Viajes diarios en transporte publico

Viajes diarios en transporte publico por modo 15,990,000.0 100 %

Linea 1 Metro 370,000.0 231 %

Metropolitano 720,000.0 4.50 %

Corredores complementarios 511,472.0 3.30 %

Transporte regular 9,388,528.0 58.71 %
(bus, combi, coaster, mototaxi)

Taxi 5,000,000.0 31.27 %
-Taxi formal 2,800,000.0 17.51 %
-Taxi colectivo e informal 2,200,000.0 13.76 %

Fuente: Fundacion Transitemos (2018)

2.1.1. El taxi tradicional en Lima

De la Tabla 1 podemos concluir que el 31.27% de viajes diarios (5,000,000) se realizan a
través de taxis. De estos viajes, 56% corresponden a viajes en taxis formales y el 44% restante
a viajes en taxis informales.

De acuerdo con Bricefio (2018), en cuanto al nimero de taxis:

Lima cuenta con alrededor de 200,000 unidades, de las cuales 85,022 son formales y estan

inscritas en el Setame, dependencia de la Gerencia de Transporte Urbano (GTU) de la



Municipalidad de Lima. Se calcula que hay unos 100,000 taxis informales y unos 80,000

que operan por aplicativos.

Los taxis formales se dividen en las siguientes categorias (Anexo 2), segun el periodista
Miranda (2020):

e Taxi independiente. Es el servicio que prestan las personas naturales debidamente
autorizadas y empadronadas. El taxi debe ser propiedad del conductor y contar con
una franja de 20 centimetros de alto de colores amarillo y negro debajo de sus
ventanas laterales. Pueden recoger y dejar pasajeros en la via publica sin problemas.

e Taxiestacion. Los taxis estacion deben ser parte de una flota minima de 10 vehiculos
autorizados que deben ser propiedad de personas juridicas, empresas 0 asociaciones
gue tengan un local para albergar todas sus unidades. Estos taxis tendran franjas
negras y blancas. Pueden recoger y dejar pasajeros en la via publica al igual que los
taxis independientes.

e Taxi remisse. Los taxis remisse son parte de una empresa con una flota minima de
10 vehiculos autorizados, pero no deberan tener ni casquetes, ni adhesivos. Es mas,
no deberan tener un color determinado ni franjas de colores. Podran mantener su
color de fabrica, pero solo podran recoger y dejar pasajeros en lugares que indiquen
los pasajeros a través de la central.

2.1.2. Cambios hacia el taxi de aplicacion

Con el desarrollo de la tecnologia, la mayor penetracion de dispositivos mdviles y la
busqueda de mayor seguridad y practicidad, el taxi por aplicacion ha alcanzado mayor
preferencia en los Gltimos afios.

En la actualidad existen mas de siete aplicaciones de taxi y se calcula que el mercado
mueve unos S/ 240,000,000 anuales (Anexo 2). Hasta el afio 2019, segin Arellano Marketing
(2019), la aplicacién usada con mayor frecuencia es Uber, seguida por Beat, Easy Taxi y Cabify
(Anexo 2).

En cuanto a recordacion, el top of mind es Uber, seguido por Beat en Lima, e Easy Taxi en
provincias. Asimismo, las comisiones que pagan los aplicativos a los conductores varian entre
23% y 25%.

El sector de los taxis por aplicacién fue muy golpeado por la cuarentena obligatoria entre
los meses de marzo a junio del afio 2020. Ante esto, la empresa Cabify elaboré un estudio que
revelo que 1 de 4 limefios declaraba que sus ingresos se habian visto afectados por la pandemia,

ademas de lo siguiente:



El 52% afirma que volvera a utilizar algun tipo de taxi por aplicativo con la misma

frecuencia 0 méas que antes de la cuarentena. En tanto, un 24% asegura que reducir el

uso del transporte publico, mientras que un 69% sostiene que no considera utilizar el

transporte publico y solo un 7% mantendra la frecuencia de su uso. (Inga, 2020).

Asimismo, un 44% de los encuestados sefialaron que tienen miedo de contraer la COVID-
19, por lo que quieren buscar alternativas al transporte masivo, pues un 54% vive con personas
mayores de edad y no desean exponerlos. ES por eso, que es necesario establecer rigurosos
protocolos de bioseguridad. De hecho, en el estudio se muestra que los usuarios valoran estrictas
medidas de higiene y la constante desinfeccion de los vehiculos como medidas de precaucion.
2.1.3. Oportunidad para Taxi Mama SOS

A pesar de los beneficios que pueden presentar los taxis por aplicacion, la necesidad de
seguridad de los pasajeros no se ha visto cubierta, pues se han presentado y hecho publicas
denuncias por violencia, agresién sexual y robos a bordo.

Lo anterior, sumado a la cantidad de accidentes de transito que se presenta anualmente
—rpor ejemplo, en 2018 se registraron 87,480 accidentes no fatales y 3,224 de victimas fatales
(Anexo 2)— hace que la seguridad por la integridad de nuestros seres queridos se vea vulnerada,
sobre todo, la de los méas pequefios, considerando que generalmente los autos que se usan no
cuentan con los implementos ni los conductores adecuados para transportar nifios.

Otro factor importante por considerar es la participacion femenina en el mercado laboral,
pues la PEA femenina ha crecido un 1.3% entre los afios 2008 y 2018 (Anexo 2). Como se
observa en la Figura 1, de acuerdo con lo sefialado por el INEI (2019), el 51.5% de mujeres que
trabajan son casadas o conviven. Si analizamos a las que son madres de familia, de acuerdo con
la Tabla 2, se puede observar que el 22% de la PEA femenina ocupada son madres de nifios
menores de 6 afios, 45.7% tienen hijos mayores de 6 afios y el 32.3% son mujeres sin hijos.
Esto quiere decir que alrededor del 67.7% de las mujeres que trabajan son madres, por lo que
valorarian una app como Taxi Mama SOS, y el 22% podria hacer uso del servicio por tener

hijos menores de 6 afios.



Figura 1. PEA segun estado civil y sexo, 2018
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Fuente: INEI (2019)

Tabla 2. Mujeres en edad de trabajar con y sin nifios(as) menores de 6 afios, 2007 y 2018

(miles de personas y porcentaje)

2007 2018

Mujeres  Mujeres Mujeres  Mujeres
Conicién de actividad con sin Mujeres con sin  Mujeres
Total  nifios(as)  nifios(as) sin Total  nifios(as)  nifios(as) sin
menores  menores  hijos(as) menores  menores  hijos(as)

a6afios  a6afos a6afios  a6afos
Poblacién en edad de trabajar (PET) 10,138.7 23.7 39.1 372 12,1269 21.2 40.5 384
Poblacién econémicamente activa (PEA) 6,553.0 24.8 415 33.6 7,766.9 22.0 44.6 335
Ocupada 6,207.2 25.0 42.4 326 74216 22,0 45.7 323
Desocupada 345.8 21.1 26.5 52.4 345.3 21.3 20.1 58.6
Poblacién econémicamente inactiva (PEI) 3,575.7 21.5 34.8 43.7  4,360.0 19.8 33.2 47.1

Indicadores laborales

Tasa de actividad 64.7 67.9 68.6 58.5 64.0 66.4 70.5 55.9
Ratio Empleo poblacién 61.3 64.9 66.3 53.7 61.2 63.6 69.1 51.5

Fuente: INEI (2019)

2.1.4. Consideraciones para la definicion del mercado
Taxi Mama atiende a los niveles socioecondémicos A y B de los distritos de Jesis Maria,
Lince, Pueblo Libre, Magdalena, San Miguel, Miraflores, San lIsidro, San Borja, Surco, La

Molina, Surquillo, Barranco, Chorrillos y San Juan de Miraflores. Segun el APEIM (2020) al
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2020, existen 2,281,111 personas en estos distritos, de las cuales 1,220, 618 pertenecen a los
niveles socioeconémicos A 'y B, como se puede ver en la Tabla 3.
Tabla 3. Poblacién A/B de los distritos donde opera Taxi Mama SOS

Zonas Poblacion A/B (%) Poblacion A/B
JesUs Maria, Lince, Pueblo Libre, Magdalena, San Miguel 480,487 65 % 312,316.55
Miraflores, San Isidro, San Borja, Surco, La Molina 885,428 78.5% 695,060.98
Surquillo, Barranco, Chorrillos, San Juan de Miraflores 915,196 23.3% 213,240.67
Total 2,281,111 1,220,618.20

Fuente: APEIM (2020)

Ademas, habia la posibilidad de ampliar la cobertura a otros distritos como
Independencia, Los Olivos, San Martin de Porras, San Juan de Lurigancho y Callao, los cuales
tienen una poblacion de 783,981 personas en los sectores Ay B (Tabla 4).

Tabla 4. Posibles distritos en caso de ampliacion de cobertura de Taxi Mamé SOS

Zonas Poblacion  A/B (%) Poblacion A/B

Independencia, Los Olivos, San Martin de Porras 1,334,737 27.50 % 367,052.68

San Juan de Lurigancho 1,196,099 14.90 % 178,218.75
Callao 1,147,646 20.80 % 238,710.37
Total 3,678,482 783,981.80

Fuente: APEIM (2020)

Otro aspecto por considerar es cdmo la pandemia afectd la economia de los hogares de
Lima. Segln una encuesta de la Compafiia Peruana de Estudios de Mercados y Opinién Publica
[CPI] (2020) de abril de 2020, el 90.2% de los hogares de Lima Metropolitana vio disminuidos

sus ingresos en un promedio de 68%, como se puede observar en la siguiente tabla.
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Tabla 5. Economia familiar afectada por la pandemia

El ingreso econdmico en su casa durante loqueva  Total Perd Lima Interior del
de la cuarentena ¢se ha mantenido igual o a urbano Metropolitana pais
disminuido? % % %
El ingreso econémico familiar:
Igual 9.6 9.6 9.6
Ha disminuido 90.3 90.2 90.4
No sabe. / No opina 0.1 0.2 0.0
Porcentaje en que ha disminuido
De 10 % a 25 % 3.0 3.1 2.9
De 30 % a 50 % 34.0 35.6 32.7
De 60 % a 75 % 21.6 21.3 21.9
De 80 % a 90 % 20.3 17.7 22.5
De 95 % a 100 % 21.0 22.1 20.0
No sabe. / No opina. 0.1 0.2 0.0
Promedio de la disminucion del ingreso
econdmico del hogar
SUBTOTALES: 100 %
Muestra estadistica: total de entrevistas realizadas (1100) (500) (600)

Fuente: CPI (2020)

Antes de esta realidad, las socias de Taxi Maméa SOS se preguntaban cuél deberia ser el

tamafio de mercado que debian atender tomando en cuenta el nuevo estilo de vida del

consumidor limefio a raiz de la pandemia y su capacidad de servicio.

2.2. Pablico objetivo

La segmentacion del pablico fue la estrategia de éxito de Taxi Mama SOS. En el caso de

los clientes, la mayoria son mujeres que trabajan y tienen a sus hijos en el colegio, talleres o

universidades y han encontrado en este servicio una solucion para el traslado de sus hijos,

sabiendo que no solo cuenta con una mama conductora sino también con seguridad en el auto

a la hora de trasladar a los bebés y los nifios, ademas de todo un staff de mamas al otro lado de

la linea dispuestas a darle toda la informacion que ellas necesitan.
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El perfil de ese publico objetivo son mamas de 25 a 60 afios, con un nivel académico
universitario y que tienen una posicion ejecutiva, con la cual han logrado un crecimiento
profesional importante acompafado de un sueldo mensual superior al promedio.

Son mamas preocupadas por sus hijos y buscan un equilibrio entre su vida profesional y
su papel de madre. Algunas de ellas viven con sus esposos y otras son divorciadas; ambas
utilizan con frecuencia un smartphone para comunicarse por WhatsApp con todo tipo de
empresas de servicios que facilitan su vida hogarefia. En muchos de los casos, son mamas que
tienen alta responsabilidad en el trabajo, por lo que no pueden ausentarse de una reunion ante
alguna emergencia con sus hijos.

2.3. Competidores y sustitutos
2.3.1. Competidores

Al iniciar la empresa Taxi Mama SOS, existia en el mercado un Unico competidor directo
que era Cabify Baby, de capital espafiol. La gran diferencia es que en Taxi Mama SOS cada
unidad es conducida por una mujer que es madre de familia, con experiencia en el cuidado y
traslado de bebés. Ademas, cuenta con sillas para bebés de 0 a 4 afios, elevadores para nifios de
4 a 10 afos, y juegos para estimular su motricidad fina y su capacidad logica durante el viaje.

Sin embargo, Cabify Baby salio del mercado porque el mismo auto utilizado por los nifios
era también usado por adultos, lo cual generaba para los conductores una molestia, como
menciono uno de ellos:

“Trabajo afios en Cabify, me refiero a que logro un buen ingreso con lo que puede vivir
bien mi familia y yo. Ahora hay Cabify Baby, la empresa nos da las sillas de seguridad, pero es
muy incomodo para mi sacar y ponerla, a veces tampoco logro colocarla rapidamente. He
decidido movilizar solo adultos.” (R. Flores, Comunicacion personal, 8 de agosto de 2018).

Taxi Mama SOS siempre ha estado alerta a las amenazas de rapida reaccién de las
empresas de taxi por aplicacion que se mantienen vigentes como Uber, Beat, Easy Taxi, Cabify,
Taxi Satelital, entre las mas importantes.

Dentro de las principales ventajas diferenciales de Taxi Maméa SOS con relacion a la
competencia encontramos que la principal diferencia es el staff de conductoras mujeres, todas
mamas, lo que genera mas confianza en los clientes. Ademas, otra de las diferencias es que se
cuenta con sillas de seguridad en cada uno de los autos y kits de entretenimiento (tablets,
diversos CD de musica, juegos de adiestramiento, etc.).

Finalmente, debemos considerar como competidores a los hombres y mujeres que suelen

hacer taxi como opcion de ingreso informal. En nuestro pais, el taxi es la primera opcion de
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ingreso cuando hay falta de trabajo formal, porque lo Gnico que se requiere es el auto y una
licencia de conducir, por lo que la inversién es muy baja.
2.3.2. Sustitutos

En nuestro pais, el sustituto mas comdn para los servicios de taxis para nifios es, con
frecuencia, las movilidades escolares porque son de confianza y las madres conductoras tienen
un grado de amistad con los clientes. Asimismo, se puede considerar un sustituto de servicio al
abuelito o la abuelita con auto que moviliza a los nietos.

De otro lado se consideran como sustitutos todos los servicios de taxi por aplicaciéon o
taxi formal registrado en la Municipalidad de Lima, asi como todos los taxis informales que
aun existen en el Perd. Estos ultimos son personas independientes casi siempre quienes se les
ha hecho imposible conseguir un trabajo fijo, pueden ser hombre o mujer, y que tiene un auto
o alquilan un auto por S/ 60 diarios, improvisan un casquete de “taxi” y buscan pasajeros en las
calles de las ciudades.

Otras opciones son el uso de bicicletas, transporte publico o caminata cuando la distancia
es corta. Sin embargo, no son alternativas muy seguras para los nifios. También se debe
considerar que los padres muchas veces llevan ellos mismos a sus hijos en sus propios autos o
se agrupan con vecinos de confianza para hacer pull.

2.4. Regulaciones

Cuando Taxi Maméa SOS sale al mercado en 2015, existian ya otros taxis de aplicacion
operando; sin embargo, esta modalidad de movilidades no esta contemplada en los reglamentos
de taxi metropolitano de la Municipalidad de Lima; para esta institucién el servicio de taxi
contemplaba tres modalidades: remisse, de estacion e independiente, por lo que el vacio legal
para los taxis de aplicacién es muy amplio.

El servicio de Taxi Maméa SOS tiene por finalidad brindar las herramientas para que los
usuarios se vinculen entre proveedores de servicio y clientes; es decir, su objetivo es vincular
oferta y demanda para el servicio de transporte de menores de edad. Este tipo de servicio no se
encuentra regulado en el Perd; si bien han habido diversos proyectos de Ley como los
Expedientes N.° 03351/2018-CR, N.° 02218/2017-CR y N.° 0660072020-CR, a la fecha
ninguno de los mencionados proyectos se ha publicado ni se encuentra vigente.

Aunque el servicio de intermediacion digital no se encuentra regulado, eso no lo exonera
de laaplicacion del Codigo Civil (para los contratos suscritos por Grupo de Marketing Amadeus
S.A.C.), el Cdédigo de Proteccion al Consumidor (para términos y condiciones) y la Ley de
Proteccion de Datos Personales (para la Politica de Privacidad). Estas normas no corresponden

a una regulacion especifica del modelo de intermediacion digital; por el contrario, regulan a
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todas las empresas que brindan productos y/o servicios, sea de manera fisica o virtual por lo

que se considera necesaria la creacion de diversos contratos para cumplir con la parte legal:

Contrato de locacion de servicios suscrito entre el usuario conductor y la empresa,
en el que se establezcan las obligaciones de cada uno. Taxi Mama SOS brinda el
marketing, la gestion de la plataforma, la recaudacion y el pago de la comision para
el usuario conductor (25%), emitir boletas, cumplir las condiciones del servicio,
entre otros. De esta manera, confirmamos que es una relacion civil-comercial entre
el usuario conductor y Taxi Maméa SOS; se descartan indicios de alguna relacion
laboral entre ambos.

Contrato entre la empresa y el cliente, cuyo contenido establezca que Taxi Mama
SOS es unicamente un proveedor de servicios de intermediacién digital y dentro de
tal servicio se incluye la comunicacion mediante la plataforma, a través de la cual,
el cliente podra solicitar servicios y contactar al conductor. De esta manera,
aclaramos que Taxi Mam& SOS no brinda servicios de transporte, y su
responsabilidad solo se limita a la prestacién del servicio de intermediacion digital.
Términos y condiciones generales de uso para cada canal de atencion, segun sus
diferencias, y constancias de aceptacion de los usuarios de la aplicacion.

Politica de Privacidad, para el tratamiento de datos personales de los usuarios de la

plataforma.
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CAPITULO 3. TAXI MAMA SOS

3.1. Plataforma del aplicativo

Taxi Mama SOS opera con un aplicativo tercerizado. El proveedor de la aplicacion se
encuentra fisicamente en Estonia, pais reconocido mundialmente como el pais mas digital en
cuanto a desarrollo de tecnologia.

Se contrat6 el servicio bajo una marca blanca y mensualmente se le paga una comision
por cada servicio ejecutado dentro de la plataforma. La app cuenta con dos pantallas, una de
cara al cliente y la otra para la conductora, ademas de un gran panel de control para ver cada
uno de los desplazamientos de las unidades de transporte.

La aplicacion de la conductora solo estd disponible una vez culminado el registro con
toda la documentacién del auto y de la persona, ademas del registro fotografico de ambos.
Reciben mediante correo el link para descargar la aplicacion; es decir, se hace un filtro previo
antes de descargar la app. Una vez descargada, se tienen que realizar algunas configuraciones
extras hasta llegar a la pantalla en donde dice “Libre”. La conductora debera elegir esta opcion
siempre que esté disponible para realizar los servicios (Anexo 2).

La aplicacion esta disefiada para que la conductora reciba la notificacion de un nuevo
servicio mediante un sonido cuando se encuentra dentro del radio de los 5 km, lo cual le da la
posibilidad de tomarlo o no. Si no es aceptado buscara a la segunda conductora mas cercana;
de esa forma continuara hasta encontrar a la conductora idénea. Una vez aceptado el servicio
se despliegan mas ventanas, que ofrecen a la conductora diversas opciones para llevar a cabo
la ruta, asi como datos relevantes del cliente y tarifa por el servicio. Asi se da inicio al traslado.

De cara al cliente, para contar con la aplicacién, este debera descargar la app desde
Google Play o Apple Store. Solo debe buscar la aplicacion Taxi Mama SOS, la cual es gratuita,
y automaticamente muestra la ubicacion del cliente con la opcion de cambio de ser el caso.

Luego de ello, el cliente debe elegir entre dos opciones: si es que requiere un servicio
para nifios menores de 4 afos o para nifios mayores de esa edad, datos sumamente importantes
para que el servicio sea el idéneo. La app tiene otras opciones de comunicacion adicional para
hacer llegar a la conductora o la central si es que se quiere dar un mensaje con alguna indicacion
muy especial; para ello se selecciona finalmente “Confirmar orden”.

3.2. Proceso de servicio

Para hacer uso del servicio, al momento del lanzamiento, se contaba inicialmente con una

app que deberia hacer la conexién entre el cliente y la conductora; es decir, funcionaba de

manera colaborativa.
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Por un lado, era necesario que el cliente descargue la aplicacion en el celular (Anexo 2),
desarrollada por un proveedor de apps para taxis en Estonia y de manera muy intuitiva y
amigable solicitaba el servicio de taxi indicando en uno de los pasos la edad del nifio al cual se
movilizaria. Este Gltimo punto era necesario sefialarlo porque permitia ir con el car seat
instalado (si era mayor de 1 afio con la ubicacion en marcha, o si era menor, en contramarcha).
Luego, la app, gracias a un algoritmo, define la tarifa de la carrera, la cual se paga en efectivo
al finalizar el servicio. También es posible —si se separa con anterioridad— realizar una
transferencia bancaria previa al servicio.

La sefal de requerimiento del servicio llega a la central en un panel de control y a la vez,
en un radio predeterminado, se le asigna el servicio a la conductora que se encuentre
geograficamente mas cerca del cliente; una vez asignado el servicio dicha conductora se
contacta via telefénica con la mama para confirmar si este es requerido; después, se hace el
recojo de los pequefios pasajeros y se asegura de que lleguen con bien al destino.

Otras preocupaciones del publico objetivo hicieron que otros pasos se implementen al
proceso de servicio. EI mas relevante es que se tuvo que ampliar personal en el area de
call center, pues las madres sienten mas confianza si escuchan una voz y si quienes las atienden
son madres como ellas y estan dispuestas a escuchar sus requerimientos para trasladar a sus
hijos. Asimismo, aunque en el panel de control de Taxi Mama SOS se puede ver el recorrido y
el desplazamiento de las unidades, las mamas solicitan que la conductora les comparta por el
celular la ubicacion en tiempo real en la que estan sus hijos.

3.3. Procesos para incidencias de conductoras

Para Taxi Maméa SOS, estan establecidos procesos que salvaguardan los servicios que por
cualquier motivo externo pueden no llegarse a cumplir.

Una de las incidencias podria ser que la conductora programe varios servicios con un
intervalo de tiempo muy reducido entre ellos, por lo que llega tarde a alguno. En ese caso, la
conductora es sancionada con S/ 5, los cuales se les restaran en el siguiente depdsito de
comision semanal. De cara al cliente, el proceso consiste en pedirle disculpas, se le avisa
telefénicamente sobre el cambio de conductora y se le brindan los nuevos datos.

Otro inconveniente que podria presentarse es que la conductora acepta el servicio y luego
lo rechaza. En ese caso se le sanciona a la conductora con S/ 5, e inmediatamente se le comunica
del cambio al cliente.

Si la conductora no llega a la hora indicada por el cliente, se trata de una tardanza. Asi,
previa disculpa, se le comunica al usuario via telefonica del retraso y se le indica que Taxi

Mama SOS asume el costo de ese servicio. Para la conductora, este es un servicio no realizado.
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Otro caso es la ocurrencia de un incidente ajeno en el transcurso del viaje. La conductora
debe llamar inmediatamente al call center para informar del problema, de manera que se envie
una nueva unidad a fin de que continGe con el servicio. En ese momento, se llama via telefonica
al cliente para comunicar lo sucedido e informar los datos de la nueva unidad, que ira en
reemplazo. El cliente no paga ningun adicional y el pago de la comision se le da en su totalidad
a la conductora de reemplazo.

3.4. Conductoras
3.4.1. Perfil

Para Taxi Mama SOS la conductora tiene el encargo méas importante del proceso: atender
al pequefio cliente; de esta forma, el perfil de la conductora es de vital importancia en esta
cadena de valor. Taxi Mama SOS tiene este perfil muy definido. Se valora la experiencia
adquirida como mama; es asi como todas tienen hijos, tienen mas de 32 afios y, de preferencia,
cuentan con alguna profesion.

Todo el personal es rigurosamente filtrado y son evaluadas psicol6gicamente; adicional
a ello, se realiza una exhaustiva revision documentaria, asi como una absoluta verificacion de
las condiciones Optimas del auto.

Taxi Mamé SOS se ofrece como una alternativa de ingreso para las conductoras, ya que
pueden llevar dinero a casa, lo que antes les era imposible por la falta de oportunidades laborales
para las mujeres mayores. Se les ofrece organizar sus horarios laborales y elegir la cantidad de
horas de trabajo; esto les permite encargarse de sus quehaceres del hogar sin ningun problema.
Asimismo, no se arriesgan a recoger pasajeros que puedan dafiarlas, ya que solo recogen bebés,
nifios, adolescentes, mujeres solas y personas ancianas.

Con relacion a la insercion laboral, es meritorio destacar el namero de conductoras con
las que Taxi Mama SOS contaba para marzo de 2020; en la empresa venian laborando mas de
80 mujeres. En tal sentido, la empresa no solo representa un apoyo a mas de 80 familias, sino
que también aporta a la poblacién econémicamente activa (PEA) nacional.

3.4.2. Reclutamiento y seleccion

Las conductoras de Taxi Mama SOS son las que dan la cara al cliente en el momento de
la verdad; por este motivo, se realizan diversos filtros para una prolija seleccion. Esta es una
caracteristica esencial que distingue el servicio de la empresa de cualquier tipo de taxi.

Al iniciar la empresa, la convocatoria se realizo con un aviso en el periddico nacional de
mayor tiraje en Lima, pero la respuesta fue poco exitosa. Asi, las socias decidieron cambiar de
estrategia de reclutamiento y volvieron a hacerla, pero esta vez por redes sociales. Se logrd

reclutar a 70 conductoras, todas con auto propio y deseosas de afiliarlos a Taxi Mama SOS.
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El reclutamiento en Taxi Mama SOS se inicia con una entrevista presencial como primer
filtro en la cual se evalla la actitud para asistir a las personas en general. Esta informacion se
completa con la recoleccion de documentos del auto (tarjeta de propiedad, seguro y revision
técnica vigente), asi como documentos personales para verificar los antecedentes policiales y
penales de la aspirante. Posteriormente, las candidatas seleccionadas son sometidas a un
examen psicoldgico, y se evalla tanto su récord como sus afios de conduccion.

Para Taxi Maméa SOS es muy importante el servicio de cara al consumidor; por eso, las
conductoras seleccionadas son capacitadas en una sesion de 5 horas. En dicha capacitacion se
les pide que tengan un smartphone con datos de internet disponibles; se les registra como
afiliadas a un panel de control y seguidamente aparece la opcién de descargar la app de
conductor en su celular. Después se les hacen ensayos para verificar que comprenden el
funcionamiento de la aplicacion.

Por otra parte, se les imparte una clase de capacitacion de seguridad en el auto: la
prioridad es que operen a la perfeccion el uso de la silla de seguridad, ademas de los
procedimientos de seguridad previos que deben tener. En la clase se les indica que no deben
iniciar el recorrido sin antes haberse cerciorado de que el nifio o nifia en la silla esté muy seguro.

En la sesion se les entrega el kit de seguridad que deben tener todas las unidades. Ademas
de la silla, se contempla la entrega del booster (elevador de seguridad para auto), alcohol en
gel, pafios himedos, bolsas para vomitos, todo el kit de entretenimiento, tapasoles, fotocheck
de identificacion. Al término de la capacitacion también se aprovecha para que el personal de
Taxi Mama SOS verifique la correcta colocacion de la silla por cada una de las conductoras en
sus autos.

El mismo dia se refuerza la forma de pago de las comisiones por los servicios realizados
(75% de la tarifa es para ellas). Se les explica que el depdsito de las comisiones se realiza una
vez a la semana por todos los servicios realizados a través de transferencias a sus cuentas.

3.5. Precios y prestaciones

Considerando los servicios estandares de cada aplicacion de taxi, podemos hacer un
comparativo entre los precios de Taxi Mama SOS y las apps mas populares como Uber, Beat y
Cabify. De acuerdo con la informacion disponible en sus paginas web, podemos ver las

siguientes tarifas por minuto:
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Tabla 6. Tarifa cobrada por minuto

Uber Cabify Beat
Precio maximo por No
) 0.15 0.29 ) )
minuto disponible

Fuente: Uber (s. f.) y Cabify (s. f.)
Elaboraci6n propia

Los precios de estas tres aplicaciones son muy similares, por ejemplo, si se busca un
servicio de Miraflores a Cercado de Lima. En Uber, costara alrededor de S/ 15.90; en Cabify,
S/ 14.76; y en Beat, S/ 14.40.

El precio de Taxi Mama SOS es 15% mayor que el de sus competidores; es decir, el
mismo servicio de Miraflores a Cercado de Lima tendria un precio de aproximadamente S/ 18.
Sin embargo, Taxi Mama SOS no suele realizar promociones como si lo hacen Uber, Cabify y
Beat, que ofrecen descuentos de entre el 10% y el 20% en viajes, ya sea por el uso de alguna
tarjeta de crédito, recomendar la aplicacion a referidos, o usar cupones de descuento.

Otro punto por considerar son las comisiones que se pagan a los conductores. En este
caso, tanto los taxis de aplicacion como Uber, Cabify y Beat pagan una comision de 25% a la
empresa a la cual afilian los autos, al igual que Taxi Maméa SOS.

3.6. Marketing

La idea de negocio de Taxi Mama SOS tuvo tanta acogida que el marketing inicial fue el
boca a boca entre los primeros clientes. Ademas, se realizaron algunas acciones de relaciones
publicas gracias a un contacto que logré que la marca apareciera en algunos programas de radio
y television.

Luego, acorde con las nuevas tendencias y para generar mayores ingresos de ventas, Taxi
Mama SOS hizo uso del marketing digital a través de los siguientes medios:

e Péagina web. La empresa cuenta con el sitio: jError! Referencia de hipervinculo
no valida.www.taximamasos.pe, donde los usuarios pueden conocer informacién
de la empresa, son invitados a descargar la app y se recluta a conductoras. Se genera
trafico a traves de busquedas en Google con palabras clave, mailings y publicaciones
en Facebook.
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Figura 2. Pagina web de Taxi Mama SOS

Fuente: Taxi Mamé SOS (s. f.)

Redes sociales. Por ejemplo, en Facebook, se realizan publicaciones para dar a conocer
la propuesta de valor de la empresa, los protocolos de bioseguridad, las formas de contacto.
Ademas, se difunde publicidad pagada para poder acceder al publico objetivo y captar nuevos
clientes.

Antes de proyectar los objetivos para el afio, es necesario revisar los resultados de las
publicaciones de 2019.
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Tabla 7. Resultados de las publicaciones de 2019

Importe
Coste por

Nombre de la campafia Resultados Alcance Impresiones gastado Fin
resultados
(PEN)
Publicacion: “Lleg6 la época mas importante para nuestros nifios...” 209 37,399 46,359 1.196172 250 2019-02-21
Publicacion: “Empieza el mes de julio y se vienen las...” 840 21,148 26,746 0.108071 90.78 2019-07-14
Publicacion: “Empieza el mes de julio y se vienen las...”
35 18,212 24,171 3.120571 109.22 2019-07-12

Fuente: elaboracion propia

Antes de la pandemia, se esperaba lo siguiente:

1.

Incremento de los clientes fijos en un 25%. En el 2019, se contaba con 65 clientes que
contrataron los servicios de Taxi Mama SOS como servicio fijo anual, representando
el 70% del ingreso fijo de la empresa.

Inversion de 12% de los ingresos en Facebook. Esta inversion se redistribuyo en un
78% en la primera publicacion del afio (febrero), la cual genera el 80% de los clientes
fijos anuales, y un 12% de la inversion se destino para la segunda publicacién del afio
(julio), que genera el 20% de los clientes.

Publicacion de dos posts en Facebook. Estos posts principalmente eran para captar a
las madres que tienen nifios en el colegio e hijos universitarios; por ello, el tema
principal sera seguridad, puntualidad y confianza de las madres conductoras para el
traslado de los pequefios.

Recordacién de los servicios por WhatsApp. Ambos posts que se disefian para
Facebook son enviados a toda la base de datos de clientes actuales y antiguos, con la

finalidad de crear interés y recordar la vigencia de la marca.
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CAPITULO 4. LA CRISIS DE LA COVID-19

4.1. Impacto
4.1.1. Impacto en el mundo

Era diciembre de 2019 y el mundo se enteraba de que un virus habia invadido Wuhan,
una ciudad de China con mas de 11 millones de habitantes; sin embargo, las fiestas navidefias
y la entrada a un nuevo afio restaban importancia a tal acontecimiento. EI cambio de afio en
China era para sus pobladores una fecha importante que merecia ser celebrada y la cual atraia,
como todos los afios, a muchos turistas de todo el mundo.

Mientras tanto, China reportaba que los casos de neumonia atipica se estaban
incrementando y las autoridades médicas buscaban el factor comin en los casos reportados.
Los primeros estudios realizados en la ciudad de China sugirieron que se trata de una nueva
cepa de la familia de virus que causan el SARS, infeccion altamente peligrosa que afect6 a la
poblacion china en el afio 2003, con lo cual si este nuevo brote era altamente transmisible el
impacto en el resto del mundo podria ser peligroso.

Con fecha de 19 de enero, los cientificos descubrieron que el virus que estaba causando
la muerte de personas era un tipo de virus nuevo denominado SARS-COV-2. Los casos seguian
en aumento y, a partir del 20 de enero de 2020, el Gobierno chino comenz6 a tomar cartas en
el asunto; no obstante, estas medidas no pudieron contener el brote del virus y, por consiguiente,
no se pudieron evitar las muertes. Las medidas que se tomaron se mencionan a continuacion:

Aislar a cada persona con sintomas de fiebre alta (mas de 38 grados) y tos, a fin de detener
el contagio.

Se declaro en cuarentena toda la ciudad de Wuhan.

Replicar el estado de cuarentena a toda ciudad cercana a Wuhan.

Paralelamente se comenzaron a manifestar los primeros casos en el continente americano
y el continente europeo, principalmente en paises como Estados Unidos, Espafia e Italia
respectivamente. Por otro lado, los habitantes continuaban con sus actividades diarias
habituales en tanto que sus Gobiernos no les indicaran lo contrario. Por este motivo, el virus se
pudo transmitir de manera masiva.

El 11 de febrero, en Ginebra, en una reunién celebrada con 300 expertos en temas de
epidemias, el director de la OMS, Tedros Adharom, da a conocer el nombre oficial que dicha
organizacion pone a la enfermedad provocada por el coronavirus de Wuhan: COVID-19,
nombre sencillo de pronunciar y que no hace referencia a un lugar de origen en especifico. Casi

un mes después, declara a la COVID-19 como pandemia y pide a los gobiernos tomar medidas
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para contener el contagio. Las medidas sanitarias recomendadas para protegernos del virus
segun la OMS eran las siguientes:

e Lavarse las manos frecuentemente.

e Adoptar medidas de higiene sanitaria al toser o estornudar.

e Mantener la distancia social.

e Evitar tocarse los 0jos, la nariz y la boca.

e De tener fiebre, tos o dificultad para respirar, solicitar atencion médica a tiempo.

Para cuando los Gobiernos tomaron medidas ya se tenia un gran nimero de contagios, las
personas adultas o las padecian de otras enfermedades eran a las en las que el virus deterioraba
mas su sistema inmunoldgico; el nimero de muertos con estas caracteristicas cada vez iban en
aumento. Los paises decidieron cerrar las fronteras, contener a la poblacion y aislarla; solo asi
se podria disminuir el nimero de contagios y evitar que los sistemas de salud colapsen por la
gran cantidad de enfermos que habria que atender.

Como consecuencia de las medidas anteriormente mencionadas, se detuvo toda actividad
econdmica en casi todos los paises del mundo, excepto aquellas relacionadas a la venta de
bienes de consumo, limpieza y medicina. Las empresas se vieron forzadas a cerrar sus
establecimientos u obligadas a innovar sus servicios para poder subsistir. Asi es que el rubro
tecnoldgico fue el menos afectado en esta coyuntura, mientras que otros como el turismo, el
transporte, la exportacion e importacion, y la mineria, no pudieron evitar verse afectados.
4.1.2. Impacto en el Peru

El 6 de marzo, el presidente del Per(, Sefior Martin Vizcarra, anuncia el primer caso de
la COVID-19 en un peruano de 25 afios que estuvo en Europa. Se informa también la estrategia
que ha tomado el sector salud para combatir esta epidemia implementando, segun lo informado
por el presidente, lo siguiente:

El plan nacional de preparacién y respuesta frente al riesgo de introduccion del

coronavirus en el Peri que tiene como objetivo fortalecer los sistemas de vigilancia,

contencion y respuesta a la enfermedad; asimismo, se activaron los protocolos en los

aeropuertos, asi como los lugares de mayor afluencia de turistas, terminales maritimos y

terrestres, al igual que se garantiz6 el suministro de insumos para el control de

infecciones. (TVPeru Noticias, 2020).

Uno de los primeros sectores que reaccionaron con el mensaje presidencial emitido el 6
de marzo fue el sector educativo, el cual puso en salvaguarda a los nifios y jovenes del Peru con

la suspension de las clases.
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A pesar de los esfuerzos, el 15 de marzo, el presidente Vizcarra informa que en el Peru
ya se tienen 77 casos confirmados de coronavirus y, por tanto, aprueba un decreto supremo que
declara al Peru en estado de emergencia, a fin de evitar el contagio masivo y que el sistema de
salud llegue a colapsar por falta de capacidad en la atencion.

La primera medida impuesta por el gobierno es de 15 dias de aislamiento social
obligatorio. Otra medida consiste en que las personas solo pueden transitar por la via pablica
para la prestacion y acceso a bienes esenciales de consumo, productos farmaceéuticos, entidades
financieras y medios de comunicacion. El decreto supremo declara también el cierre total de
las fronteras, en tal sentido queda suspendido el transporte internacional de pasajeros, entre
otras medidas sanitarias para poder contener la propagacion del virus, asi como su atencién
oportuna.

La medida impuesta por el gobierno para evitar la propagacion del virus y, por ende,
evitar que el sistema de salud colapse obliga a que todas las operaciones econdémicas paralicen
sus actividades. Definitivamente nadie estaba preparado ni emocional ni econémicamente para
tal evento, pero todos se vieron obligados a seguir las indicaciones del presidente.

4.2. Crisis en Taxi Mama SOS: repercusion en la empresa

Taxi Mama SOS, que tiene como cliente principal a las madres con hijos en edad escolar,
con la paralizacién de actividades comunicadas por el Gobierno en marzo de 2020, se vio en la
obligacion de paralizar sus actividades, como otras tantas empresas de servicios en el Per(y en
el mundo.

Como antecedente, la empresa tuvo un crecimiento de mas del 40% a nivel ventas desde
2016, afio de su creacion. En el mes de octubre de 2019, las proyecciones de ventas a diciembre
2020 eran de un 20% mas respecto a los resultados del afio anterior. Este crecimiento se
sustentaba en dos motivos: el primero era que se tenia previsto una serie de inversiones que
darian mas comodidades a los nifios en cada unidad de transporte privado y segundo era el
incremento en la flota de autos.

Con el mensaje presidencial, lo primero que se solicitd, en marzo, fueron los estados
financieros proyectados para 2020 y se redujeron los gastos operativos que pudieran mitigar la
pérdida que en principio dejarian los 15 dias de paralizacién. Por la informacidn que se tenian
a nivel mundial, la alerta era clara, la pandemia recién estaba en su fase inicial y habria muchos
dias mas de paralizacion, con lo cual no se generarian ingresos sino gastos fijos comprometidos,
sobre todo la planilla, gasto que consumiria la caja si el Estado decidia continuar con la

cuarentena.
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Se tenia claro que, si se queria salvar la empresa de los efectos de esta pandemia, el
modelo de negocio debia cambiar. Dudas como las siguientes se generaron: ¢qué tipo de
servicio se brindaria?, ¢se continuara solo brindando servicios a las madres con nifios en edad
escolar? El hecho de trabajar con mujeres originaba que nuestros clientes tengan confianza con
nuestra empresa; entonces, el nuevo modelo de negocio debe contemplar la colaboracion de
hombres?, ¢seria razonable anunciar la paralizacion de las actividades?

Si la decision colegiada era la de cambiar el modelo de negocio y en tanto se tenga claro
cual sera el cambio, las necesidades de dinero serian financiadas por el banco bajo la condicion
de dos afios de periodo de gracia y con un plazo méaximo de 3 afios.

A raiz de la pandemia, se buscd un cambio que asegure un mayor margen a fin de
recuperar lo perdido. Se sabe que el servicio que otorga Taxi Mama SOS es atractivo, que su
crecimiento se vio impactado negativamente por la pandemia y que incluso podria verse
expuesto a otros tipos de riesgos nuevamente. El crecimiento esperado se encuentra en los
servicios de transporte privado que ya dan otras empresas, tales como el servicio empresarial y
el servicio turistico.

También se puso sobre la mesa otro tipo de servicios complementarios al servicio
principal, que demandaba aumentar el nimero de unidades afiliadas:

e Servicios al adulto mayor.
e Servicio Teens.
e Servicio de control materno.
e Servicio para el control de recién nacido.
4.3. Investigacion de mercados
4.3.1. Actitudes de las conductoras frente a la pandemia

Se realiz6 una encuesta a las conductoras en el mes de enero de 2021. De una base de 57
de ellas, respondieron 33.

Los hallazgos mas resaltantes nos indican que el 100% de las conductoras estarian
dispuestas a retomar su trabajo en Taxi Mama SOS, optando en la mayoria de los casos (88%)
por tramos cortos, es decir, dentro de la ciudad de Lima, como se ha venido haciendo. Ademas,
el 64% prefiere trabajar a tiempo completo. EI 100% desea seguir trabajando con mujeres y
nifios, y el 58% abria la posibilidad de trabajar movilizando a adultos mayores.

Con relacién a la implementacion, el 76% no cuenta con ningun requerimiento solicitado
por el Gobierno, por lo que las conductoras solicitan que Taxi Mama SOS les brinde alcohol en
gel (94%), mascarillas (70%) y protectores faciales (52%).
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4.3.2. Actividades de los clientes frente a la pandemia

Se realiz6 una encuesta en el mes de enero de 2021 a las integrantes de la base de clientes

de Taxi Mama SOS para conocer sus impresiones sobre el servicio que se brindaba. De dicha

base de clientes, se tomd como muestra a 200 personas, de las cuales respondieron 56. Los

resultados fueron los siguientes:

El 75% de los clientes de Taxi Maméa SOS se encuentran entre la edad de 38 y 52
anos, y el 77% se ubica mayoritariamente en los distritos de Surco, Miraflores, San
Isidro y La Molina.

En cuanto al servicio, un 63% de los clientes estd muy satisfecho, y los atributos que
mas valoran son que la conductora sea una mama (84%) y la seguridad en el traslado
(75%).

La encuesta refleja que, debido a la pandemia, el 95% de los clientes actuales
moviliza a sus hijos a través de su propia movilidad y el 21% en otros taxis de
aplicacion como Uber y Cabify.

Ante el escenario de la COVID-19, se les preguntd a los clientes si estarian
dispuestos a tomar el servicio de Taxi Maméa SOS y el 89% manifest que si lo
tomaria. Entre los beneficios que estos esperan encontrar resaltan la separacién entre
conductora y pasajeros con plastico protector, gel antibacteriano, la desinfeccion de
la movilidad y la ventilacion adecuada.

El 76% sostuvo que tomaria hasta 4 servicios al mes y el 14% entre 4 y 8 veces al
mes. Ademas, el 46% mostré interés por el servicio de traslado de adultos mayores,
el 40% en movilidad escolar personalizada y el 38% en paquetes mensuales en
traslados.

El 11% que respondié que no tomaria el servicio de Taxi Mama SOS (67%) por

temor a contagiarse del virus.

4.3.3. Actitudes de los potenciales clientes frente a la pandemia

Se envio la encuesta en el mes de enero de 2021 a 160 mamaés y respondieron 53. De ellas

el 76% tenian entre 38 y 47 afios. El 83% se encuentran en los distritos de San Borja, Surco,

Villa El Salvador, San Isidro, Jesis Maria, Miraflores, La Molina, San Miguel, Pueblo Libre,

Barranco y Surquillo. Los resultados especificos fueron los siguientes:

El 60% de los posibles clientes nuevos para Taxi Mama SOS si se movilizan en taxi

durante la pandemia; ellos mostraron interés en un 91% en un servicio que brinde
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seguridad en el traslado (91%), que tenga precio asequible (73%) y que cuente con
un buen servicio (59%).

e Ademas, entre los beneficios mas esperados, se encuentra el que el auto tenga
distancia prudente de separando asi a la conductora y pasajero con plastico protector,
gel antibacteriano, desinfeccion de la movilidad y la adecuada ventilacion.

e EI 73% de los clientes potenciales, para transportar a sus hijos, utilizan movilidad
particular y el 58%, otros taxis por aplicativos (Uber y Cabify). Por otro lado, el
53% sostuvo que tomaria menos de 4 servicios al mes y el 34% entre 4 y 8 servicios
al mes. Otros servicios de interés son traslados de adultos mayores (64%) y delivery
(54%).

e Del 40% que no se moviliza en taxi para transporte, el 38% sostuvo que cuenta con
auto y el 29% que le da temor contagiarse; sin embargo, si tuvieran que contratar
algun servicio de taxi, buscarian en un 77% que le brinden seguridad en el traslado
y 73%, un precio asequible.

e Cabe resaltar que, de los 53 encuestados, el 98% mostré disposicion a tomar el
servicio de Taxi Mama SOS.

4.4. Perspectivas para el 2021: el regreso

Taxi Mama SOS sigue siendo un modelo de negocio atractivo para el mercado. La
necesidad de transporte seguro aun sigue latente de parte de mamas y mujeres en general. El
futuro llego, ya es hoy, y vemos que muchas de las condiciones sanitarias han venido para
quedarse. Por esto, se plantea retomar las actividades en julio de 2021.

Para este retorno, y aunque no existe un decrecimiento en la cifra de contagios de la
COVID-19, el proposito es cumplir con la demanda del mercado en la que las mamas, a pesar
de la pandemia, deben llevar a sus hijos a controles médicos y las empresas van regresando a
las jornadas presenciales, lo cual demuestra que la necesidad de transporte comienza a
incrementarse. La garantia de seguridad es un punto clave; por ello, se deben tomar todas las
medidas sanitarias como la implementacion de los plasticos divisores dentro de las unidades, la
desinfeccion de asientos y puertas, y la entrega de alcohol en gel para que el cliente lo use antes
de ingresar a la unidad. Solo al cumplir con estos estandares de seguridad la empresa Taxi
Mama SOS podra seguir operando, pues es sumamente necesario brindar la maxima seguridad
y reducir la carga viral para el bien de los clientes y de las conductoras.

Taxi Mama SOS se vio beneficiada con el préstamo de Reactiva Peru por 3 afios. Segun

el cronograma, el primer pago es a partir de julio 2021, por lo que las socias veian necesario
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solicitar una prérroga hasta fines de afio porque la empresa no estaba operando adn y, por lo
tanto, no habia generado ingresos durante ese tiempo.

El modelo de negocio tiene acogida por los clientes; sin embargo, el camino hacia la
rentabilidad positiva se vio suspendida por la aparicion de la pandemia. En tal sentido, con el
retorno, se busca la rentabilidad del negocio. La accidn de crecimiento en ventas va en relacion
con el incremento del ndmero de servicios mensuales. Se busca tener un crecimiento de
alrededor del 58%. Para lograrlo, se afiliaran 30 unidades mas, las cuales se implementaran con
los protocolos de seguridad sanitarios.

Las socias se preguntaban si debian seguir atendiendo a mamas con nifios pequefios o
ampliar el publico objetivo a adolescentes, mujeres y adultos mayores. En este Ultimo caso,
(seria conveniente cambiar de nombre y hacer un relanzamiento de la marca, o seria
contraproducente frente a la reputacién ya ganada?

Ademas, en blsqueda de la rentabilidad, se cuestionaban si era conveniente reducir la
planilla en el &rea de call center o mejor dejar de alquilar la aplicacion al proveedor externo y
depender solo de las Ilamadas telefénicas como medio de contacto.

Asimismo, el equipo emprendedor veia como posibilidad ampliar la cobertura de distritos
a zonas periférica (zonas norte y zona sur de Lima) para incrementar los ingresos o seguir
operando en los mismos distritos de siempre para ser mas eficientes en el reinicio de
actividades.

Otra posibilidad era incursionar en nuevos servicios como delivery, servicios
empresariales, turismo familiar (hotel-aeropuerto, rutas en las afueras de Lima Metropolitana
como Cieneguilla, Lunahuand, Chosica, Chaclacayo, Lurin, etc.).

Frente a un escenario incierto para una empresa como Taxi Mama SOS, todas estas
interrogantes se planteaban las socias con la finalidad de tomar decisiones pronto para asegurar
la continuidad del negocio y atender a sus clientes ya ganados, asi como explorar nuevas

oportunidades en estos tiempos de crisis.
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ANEXOS DEL CASO

Anexo 1. Resultados del estudio de mercado

1. En el ultimo mes, ¢ha tenido algin sintoma compatible con el COVID?

Conductoras: presencia de sintomatologia COVID-19

WS @No
Opciones Conteo %
Si 1 3%
No 32 97%

Del total de conductoras, el 97% no han tenido sintomas en el mes a anterior a la fecha
de realizacion de encuesta.
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2. ¢Sigue teniendo disponibilidad para trabajar en Taxi Mama SOS?

Conductoras: disponibilidad para volver a trabajar

WS @No

Opciones Conteo %
Si 33 100%
No 0 0%

El 100% de conductoras manifiestan que estan disponibles para volver a trabajar en Taxi
Mama SOS.

Si tiene disponibilidad...



3. ¢En qué tipo de tramos estarias dispuesta a trabajar? (Puedes marcar mas de una opcion).
Conductoras: tramos en los que esta dispuesta a trabajar
Cortos ( Dentro de la ciudad de Lima ) _ 88%

wedos oavescersor) [ N -

Largos ( Cieneguilla, Lunahuand ) _ 52%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Opciones Conteo %
Cortos ( Dentro de la ciudad de Lima) 29 88%
Medios ( playas del sur ) 24 73%
Largos ( Cieneguilla, Lunahuana ) 17 52%

Se evidencia que las conductoras optan principalmente por los tramos cortos, sin restar
interés por los tramos medios y largos.
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4. ;Bajo qué modalidad trabajarias con Taxi Mama SOS?

Conductoras: modalidad de trabajo preferida

@ Tiempo completo @@ Por hora

Opciones Conteo %
Tiempo completo 21 64%
Por hora 12 36%

El 64% de las conductoras de Taxi Mama SOS estan dispuestas a trabajar en tiempo
completo.



5. éCon qué clientes estarias dispuesta a trabajar? (Puedes marcar mas de una opcion)

Conductoras: tipos de clientes con los que podria trabajar

Adultos ( hombres y mujeres ) _ 49%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Opciones Conteo %

Mujeres y niflos k- 100%

Adultos mayores 19 58%

Adultos ( hombres y muijeres ) 16 49%

El 100% de las conductoras desea trabajar con mujeres y nifios (100%), seguido de
adultos mayores (58%).

37



6. Marca los requerimientos solicitados por el Gobierno con los que cuentas. (Puedes marcar

mas de una opcion)

Conductoras: requisitos con los que cuenta para operar

Mica de seguridad _ 21%

Alcohol en gel, alcohol y termdmetro - 6%

Autorizacidon ATU - 6%

No cuenta con ninguno, pero podria poner mica . 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Opciones Conteo %
Ninguno de los anteriores 25 76%
Mica de seguridad 7 21%
Alcohol en gel, alcohol y termémetro 2 6%
Autorizacion ATU 2 6%
No cuenta con ninguno, pero podria poner mica 1 3%

El 76% de las conductoras no cuenta con ninguno de los requerimientos solicitados por

el Gobierno. Solo el 21% cuenta con mica de seguridad.
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7. ¢Qué implementos te gustaria que Taxi Mama SOS te brinde? (Puedes marcar méas de una

opcién)
Conductoras: implementos que Taxi Mama SOS podria entregar

70%

Mascarillas

Protectores faciales 52%

Alcohol 70° - 9%

Mica de seguridad l 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Opciones Conteo %
Alcohol en gel 31 94%
Mascarillas 23 70%
Protectores faciales 17 52%
Alchol 70° 3 9%
Mica de seguridad 1 3%

El 94% de las conductoras desea que la empresa Taxi Maméa SOS les brinde el alcohol en

gel, el 70% mascarillas y el 52% protectores faciales.

39



8. ¢Tienes alguna sugerencia que nos quieras brindar?

40

< S

RN NERN

Me gustaria empezar ya trabajar con ustedes.

Podria ser una mica protectora que divide al conductor del pasajero.

Dar informacién y facilidades para acceder a los requisitos si es que fueran
necesarios.

Recoger solo de domicilio, no de lugares con aglomeracion.

Publicidad en redes.

Brindar informacion sobre la formalizacién en la ATU.

Seria recomendable que nos faciliten cartas de recomendacion si fuera el caso de no
seguir laborando con ustedes, para poder asi tener alguna oportunidad laboral.

Seria bueno echar algun desinfectante en rociador para los asientos y puertas después
de cada servicio.

Hacer mas publicidad.

¢ Tengo carro particular? No quisiera inscribirlo a la Autoridad de Transporte Urbano
para Limay Callao (ATU). ;Se podria trabajar de forma particular?

Mayores promociones de Taxi Mama.

En lo que se pueda que sean programados los servicios para tener tranquilidad de
tener los servicios.

jHorario dia y las personas bien protegidas!

Muy agradecida con los servicios que nos han dado Al.



Actitudes de los clientes frente a la pandemia

1. Edad

Clientes: edad

rango conteo %

18-22 3 5%
23-27 1 2%
28-32 2 4%
33-37 3 5%
38-42 14 25%
43 - 47 14 25%
48 - 52 14 25%
53-57 3 5%
58 - 62 2 4%

El 75% de los clientes se encuentran entre la edad de 38 y 52 afios.

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

5%

18-22

25% 25% 25%

5%
4%
. I I

23-27 28-32 33-37 38-42 43-47 48-52

5%

53-57

4%

58-62
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2. Distrito de residencia

Clientes: distrito de residencia

40% - 34%

35%

30%

25%

20% 16% 149

15% 11%
10%

0%

Distrito Conteo %
Surco 19 34%
16%
14%
13%
11%
4%
4%
2%
2%
2%

Miraflores

San Isidro

La Molina

San Borja

Rimac
Pueblo Libre
Chorrillos

Barranco

RPIRP|RP|ININO|(N|©|©

Lima

La mayor concentracion de clientes se encuentra en un gran porcentaje en el distrito de

Surco seguido de Miraflores, San Isidro, La Molina y San Borja.
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3. Enrelacion con el servicio de Taxi Maméa SOS, ;usted se siente...?

Clientes: nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion Conteo %
Muy satisfecha 35 63%
Satisfecha 18 32%
Nada satisfecha 3 5%

B Muy satisfecha W Satisfecha M Nada satisfecha

Se muestra que un 63% de nuestros actuales clientes se encuentran muy satisfechos con
el servicio.
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4. ¢Cuéles son los atributos que més valora de Taxi Mama SOS? (Puede ser mas de una

opcion)

Clientes: atributos de Taxi Mama SOS mas valorados

Que la conductora sea una mama

Seguridad en el traslado

Servicio

Precio

Que tenga asientos especiales para bebés y nifios

Otros

Atributos

0%

75%

32%

20%

20%

7%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Conteo %

Que la conductora sea una mama a7 84%
Seguridad en el traslado 42 75%
Servicio 18 32%
Precio 11 20%
Que tenga asientos especiales para bebés y nifios 11 20%
Otros 3 7%

Dentro de los atributos méas valorados de la marca Taxi Mama SOS, se aprecia que la

conductora sea una madre de familia y el traslado sea seguro.
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5. Actualmente, al salir de casa con sus hijos, ustedes se transportan por...

Clientes: modalidad de transporte al salir de casa con hijos
Movilidad particular

| B

I 4%

10%

Otras taxis por aplicativo ( UBER, Cabify )

Transporte publico

Otros

0% 20% 30% 40% 50%

60% 70% 80% 90% 100%

Opciones Conteo %
Movilidad particular 53 95%
Otras taxis por aplicativo ( UBER, Cabify ) 12 21%
Otros 2 4%
Transporte publico 2 1%

Se evidencia que la situacién actual que atravesamos, debido al COVID-19 ha dado como

resultado que el 95% de nuestros clientes opten por la movilidad particular seguido de otros

taxis por aplicativo.
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6. Nos estamos preparando para el regreso. ¢ Estaria dispuesta a tomar el servicio considerando
el escenario Covid-19?

Clientes: disposicion de tomar el servicio de Taxi Mama SOS

Opciones Conteo %
Si lo tomaria 50 89%
No lo tomaria 6 11%

BSilotomaria @@ No lo tomaria

Se muestra que el 89% de nuestros actuales clientes apoyan nuestro regreso en esta
coyuntura.

En caso de no tomar el servicio...
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7. En caso, su respuesta anterior fue negativa, ¢cudl seria el motivo?

Clientes: motivos por las que no tomarian el servicio

Opciones Conteo
Me da temor contagiarme 4 67%
AUn no saldo de casa con mis hijos 1 17%
Porque es caro 1 17%

@ Me da temor contagiarme EAUN no saldo de casa con mis hijos EPorque es caro

Del 11% que no esta dispuesto a tomar el servicio de Taxi Mam4, en esta coyuntura, el
67% es porque tiene temor a contagiarse de COVID-19.
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8. Si su respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, ¢qué espera encontrar en esta nueva

normalidad? Coloque del 1 si no es necesario y 5 si es muy necesario

Clientes: beneficios esperados

50

: i i
. im H_ (] | | ] | .
Separacion entre  Juegos didacticos  Sillade seguridad ~ Gel antibacterial Adecuada Desinfeccion a la
conductoray ventilacion movilidad

pasajero con
plastico protector

1 w2 E3 H4 W5

Separacion entre conductora y pasajero con plastico protector 1 1 5/ 4| 39
Juegos didacticos 29| 6| 8/ 6 1
Silla de seguridad 20| 3| 4| 4| 19
Gel antibacterial 1 1| 8| 5| 35
Adecuada ventilacion 0Ol Of 6/ 5 39
Desinfeccién a la movilidad o O 5 2| 43

Al regresar Taxi Mama SOS a la actividad, los clientes esperan encontrar principalmente
separadores plastificados entre la conductora y pasajero, gel antibacteriano, la movilidad
desinfectada y una ventilacion adecuada.
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9. (Cuéntos servicios al mes de Taxi Mama SOS calcula que tomaria?

Clientes: cantidad de servicios a tomar en un mes

@ Menosde4almes @Entredy8almes W@Masde 8al mes

Opciones Resultado %
Menos de 4 al mes 38 76%
Entre 4y 8 al mes 7 14%
Mas de 8 al mes 5 10%

Del total de nuestros clientes que si tomarian el servicio nuevamente, el 76% solicitara

una movilidad de Taxi Mama SOS menos de 4 veces al mes.
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10. ¢Qué otros servicios de Taxi Mama SOS utilizarian? (Puedes marcar mas de una opcién)

Clientes: otros servicios de interés

Traslado de adultos mayores NG 46%
Movilidad escolar personalizada | NG /0%
Paquete especiales mensuales [NIINININIGIGGEGEENEENEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEGEGEGEGE 33%
Delivery I 38%
Traslado de publico en general |GG 34%
Recojo del / al aereopuerto |GG 13%
Traslado hacia mi centro de tranbajo | NI 1%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Opciones Conteo %
Traslado de adultos mayores 23 46%
Movilidad escolar personalizada 20 40%
Paguete especiales mensuales 19 38%
Delivery 19 38%
Traslado de publico en general 17 34%
Recojo del / al aereopuerto 9 18%
Traslado hacia mi centro de tranbajo 6 12%

Entre los otros servicios que usarian nuestros clientes, se menciono el traslado de adultos
mayores (46%), movilidad escolar personalizada (40%), paquetes especiales mensuales (38%),

delivery (38%) y traslado de publico en general (34%).
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Actitudes de los potenciales clientes frente a la pandemia

1. Edad

Potenciales clientes: edad

0,
45% 40%

40% 36%
35%
30%
25%
20%
15% 11%
12: 2% l 6% 4%
> ] I
18 -22 28-32 33-37 38-42 43 - 47 58 -62
rango conteo %
18 -22 2 4%
28 - 32 6 11%
33-37 3 6%
38-42 19 36%
43 - 47 21 40%
58 - 62 2 4%

El 76% de nuestros posibles futuros clientes tiene entre 38 y 47 afios.
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2. Distrito de residencia

Potenciales clientes: distrito de residencia

18% 16%
16% 14%
14%
12%
10% 9%
8% 7% 7%
6% 5% 5% 5% 5% 5% 5%
4%|||I N TRT
0
o E R R R RN NE
< Qo ] Qo 2 O
(&o‘\ %\;\ ,b\@ (\ @,b K\o ®<>.\° @\Qo \:oﬁ é{b«\b < 0\?\\\ <& & ’bero@@o'z’\}\ og;z}e,‘i‘ é’b@* 0«(‘&\09 \.}(Q’Z}
B NG \Q/C’ & » & QQQ, % 9 . F @&
A\\\'b @’b\’
(,)’b
Distrito Conteo %
San Borja 7 16%
Surco 6 14%
Villa el Salvador 4 9%
San Isidro 3 7%
Jesls Maria 3 7%
Miraflores 2 5%
La Molina 2 5%
San Miguel 2 5%
Pueblo Libre 2 5%
Barranco 2 5%
Surquillo 2 5%
Ate 1 2%
Rimac 1 2%
San Martin de Porres 1 2%
Carabayllo 1 2%
Magdalena 1 2%
Chaclacayo 1 2%
Chorrillos 1 2%
Lima 1 2%

El 16% de los posibles futuros clientes se encuentran en el distrito de San Borja seguido
del distrito de Surco (14%).
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3. Durante la pandemia, ¢usted se moviliza en taxis para transportarse?

Potenciales clientes: transporte en taxis

BSi @No

Opciones Conteo
Si 32 60%
No 21 40%

El 60% de los nuevos clientes si se moviliza en taxi para transportarse.

En caso de no movilizarse en taxi...



4. En caso, su respuesta anterior haya sido negativa, ¢cual seria el motivo?

Potenciales clientes: motivo por el que no se transporta en taxi

40% 38%

35% 29%
22:? 24%
(]
20%
15%
10% 5% 5%
5%
0% [ [

Cuento conauto Medatemor Cuandosalgode AuUnnosalgode Me parece muy
contagiarme casa no hago casa con mis hijos caro
tramos largos

Opciones Conteo %
Cuento con auto 8 38%
Me da temor contagiarme 29%
Cuando salgo de casa no hago tramos largos 24%

5%
5%

Aun no salgo de casa con mis hijos

== |00

Me parece muy caro

Del 40% de los posibles futuros clientes el 38% justifica no movilizarse en taxi porque

cuenta con auto propio y el 29% teme contagiarse.
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5. Le gustaria contar con un servicio de taxi que... (Puede marcar mas de una opcion)

Potenciales clientes: Atributos que buscan en un servicio de taxi

90%

0,
80% 7% 73%

70%
59%
60%
50%
40%
30%
18%

20% 13%
10% I . 5% 5% 5%

0% [ | | |

La

Me brinde  Tengaun Cuente con Tenga Cuente con Una Tenga una
seguridad en  precio un buen conductora  asientos todos los atenciéon funcion para
el traslado  asequible servicio sea una para bebé protocolos amable reportar
mama de seguridad problemas
Opciones Conteo %
Me brinde seguridad en el traslado 17 7%
Tenga un precio asequible 16 73%
Cuente con un buen servicio 13 59%

La conductora sea una mamé 4 18%
Tenga asientos para bebé 8 13%
Cuente con todos los protocolos de seguridad 1 5%
1
1

Una atencion amable 5%
Tenga una funcion para reportar problemas 5%

El 77% le gustaria contar con un servicio de taxi que le brinde seguridad en el traslado,

el 73% busca que tenga un precio asequible y el 59% que cuente con un buen servicio.
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6. Actualmente, al salir de casa con sus hijos, ustedes se transportan por... (Puede marcar

mas de una opcion)

Potenciales clientes: transporte usado al salir de casa con hijos

Movilidad particular |,

Otros taxis por aplicativos - 9%

Transporte publico - 9%

Caminando . 4%

No salgo de casa . 4%

0% 10% 20% 30%
Opciones Conteo %
Movilidad particular 20 91%
Transporte publico 2 9%
Otros taxis por aplicativos 2 9%
No salgo de casa 1 4%
Caminando 1 4%

70% 80% 90% 100%

El 91% de nuestros posibles futuros clientes se movilizan en movilidad particular.
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7. Si usted tomara un servicio de taxi, le gustaria encontrar... (Marque 1 si no es necesario y

5 si es muy necesario)

Potenciales clientes: beneficios que esperaria en un servicio de taxi

16
14
12
10
8
6
4
R 1 «ln [ 0
2 e m N - N
Separacion entre Juegos didacticosSilla de seguridad Gel antibacterial Adecuada Desinfeccion a la
conductoray ventilacion movilidad
pasajero con
plastico
protector

172 W3 B4 B5

Separacion entre conductora y pasajero con plastico protector 1 0o 1 4| 15
Juegos didacticos 6| 2| 9 0 4
Silla de seguridad 2l 3] 4] 3] 9
Gel antibacterial 1 0| 2| 5| 13
Adecuada ventilacion 1 0| 1| 4| 15
Desinfeccion a la movilidad 1 0 2| 3| 15

A los nuevos clientes les gustaria encontrar una separacion entre conductora y pasajero

con pléstico protector, gel antibacteriano, adecuada ventilacion y desinfeccion a la movilidad.

En el caso de si tomar el servicio...
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8. Le gustaria contar con un servicio de taxi que... (Puede marcar mas de una opcion)

Potenciales clientes: Atributos esperados en un servicio de taxi

100% 91%
90%
80% 73% 70%
70%
60% 55%
40%
30%
20%
10% 6% 3%
0% - [ ]
Me brinde Tengaun Cuente con unla conductora Tenga Puntualidad  Tenga Wifi
seguridad en precio buen servicio sea una mama asientos para
el traslado asequible bebé
Opciones Conteo %
Me brinde seguridad en el traslado 30 91%
Tenga un precio asequible 24 73%
Cuente con un buen servicio 23 70%
La conductora sea una mama 18 55%
Tenga asientos para bebé 15 46%
Puntualidad 2 6%
Tenga Wifi 1 3%

El 91% de los posibles nuevos clientes prefiere un servicio que le de seguridad en el

traslado, un 73% que tenga un precio asequible y un 70% que cuente con un buen servicio.
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9. Actualmente, al salir de casa con sus hijos, ustedes se transportan por... (Puede marcar
mas de una opcion)

Potenciales clientes: Transporte para salir de casa

Transporte publico . 6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Opciones Conteo %
Movilidad particular 24 73%
Otros taxis por aplicativos 19 58%
Transporte publico 2 6%

El 73% de los potenciales clientes se transporta en movilidad particular y el 58% a través
de otros taxis por aplicativos.

59



10. Si usted tomara un servicio de taxi, le gustaria encontrar... (Marque 1 si no es necesario y

5 si es muy necesario)

Potenciales clientes: beneficios esperados en un servicio de taxi

25
20
15
10
ol II II I [
. [] Elm 0 i 0
Separacion entre Juegos didacticosSilla de seguridad Gel antibacterial Adecuada Desinfeccién a la
conductoray ventilacion movilidad
pasajero con
plastico protector
1 m2 W3 m4 m5
Separacion entre conductora y pasajero con plastico protector o 3| 4 9| 16
Juegos didacticos 14| 10, 3| 3| 2
Silla de seguridad 9| 3| 4| 6| 10
Gel antibacterial 1| 0| 6| 10| 15
Adecuada ventilacion 1 0| 4| 10| 17
Desinfeccion a la movilidad 1 of 4| 7/ 20

A los potenciales clientes les gustaria encontrar una separacion entre conductora y
pasajero con plastico protector, gel antibacteriano, adecuada ventilacién y desinfeccion a la

movilidad.
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11. ;Cuéntos servicios al mes de Taxi Mama SOS calcula que tomaria?

Potenciales clientes: cantidad de servicios de Taxi Mama SOS que tomaria en un mes

B Menosde4almes @Entredy8almes [@Masde 8 al mes

Opciones Conteo %
Menos de 4 al mes 17 53%
Entre 4y 8 al mes 11 34%
Mas de 8 al mes 4 13%

El 53% de los potenciales clientes requiere del servicio que brinda Taxi Mama SOS

menos de 4 veces al mes.
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12. ¢ Qué otros servicios de Taxi Mama SOS utilizarian? (Puede marcar mas de una opcion)

Potenciales clientes: otros servicios que utilizarian

Traslado de adultos mayores _ 64%
veivery | 5::
Movilidad escolar personalizada _ 39%
Traslado de publico en general _ 33%
Traslado hacia mi centro de trabajo _ 30%
Recojo del / al aereopuerto _ 27%
Paquete especiales mensuales _ 21%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Opciones conteo %
Traslado de adultos mayores 21 64%
Delivery 18 55%
Movilidad escolar personalizada 13 39%
Traslado de publico en general 11 33%
Traslado hacia mi centro de trabajo 10 30%
Recojo del / al aeropuerto 9 27%
Paquete especiales mensuales 7 21%

El 64% de los nuevos clientes prefiere el servicio de traslado de adulto mayores y el 55%
de delivery.
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13. Si encontrara un servicio de taxi que ademas de brindarle seguridad, le otorgue un buen

protocolo sanitario y ademas es conducido por una mujer, usted...

Potenciales clientes: disposicion a tomar el servicio de Taxi Mama SOS

Silotomaria @ No lo tomaria

Opciones Conteo %
Si lo tomaria 52 98%
No lo tomaria 1 2%
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Anexo 2. Datos para el caso

Premiacion de “InnoOvate Perd-4G”, junio de 2016

2w B
4° Generacion
68 Emprendimientos Beneficiarios

@ 66 Emprendedores Innovadores
& 2 Emprendimientos Dindmicos y de Alto Impacto

Innévate i Lo et vl

Fuente: Ministerio de la Produccion (s. f.)

Resultados lista de ganadores

= . R il
eventos deportivos cercanos a ellos, crear eventos o encontrar parejas del deporte, asi como separar y pagar canchas
deportivas, cobrando una comision

Movikids (Lima). Area: TIC & Servicios de Software

Resumen: Aplicativo con el objetivo de mantener informados en todo momento a los padres de familia sobre la ubicacion y
estado de sus hijos. Desde el momento exacto en el que llega la movilidad, si el hijo subié a la movilidad, la ruta del
vehiculo en tiempo real, elc.

Taxi Mama SOS (Lima).Area: Otros

Resumen: Servicio de Taxi exclusivo para nifios (de 0 a 14 afios) que contara solo con mamas con experiencia para el
traslado de los nifios. El soporte tecnolégico esta disefiado para que la madre pueda hacer seguimiento, a través del
celular desde el inicio hasta el fin del viaje

28 £ 25
Shares

Més en esta categoria « StartUp Peni: 68 nuevos proyectos accederan a fondos no reembelsables "Disefiamos e implementamos un sistema

transmisor para nanosatélites” [VIDEO] »

volver arriba

Ministerio de la Produccion
Viceministerio de MYPE e Industria

Fuente: Ministerio de la Produccién (s. f.)
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Crecimiento de viajes totales vs. poblacion

30,000,000
25,000,000
20,000,000
15,000,000
10,000,000

5,000,000

£,040,00

2004

22,308,000

16,537,000

9,451,00

2012

W Poblacidn W Viajes Totales

Fuente: Fundacion Transitemos (2018)

26,708,000

10,381,

2018

Viajes motorizados por tipo de vehiculo en Lima y Callao

20,000,000.0

15,000,000.0

10,000,000.0

5,000,000.0

0.0

VEHICULOS PARTICULARES

3,719,000.0

Fuente: Fundacion Transitemos (2018)

15,990,000.0

VEHICULOS DE TRANSPORTE PUBLICO

Taxistas de Lima Metropolitana organizados segiin categorias

Tax!
independiente

Taxi estacion

(247 empresas)

Taxiremisse
(59 empresas)

Informales

Fuente: Bricefio (2018)

- 56.934

28.088

4.854

' 92.500



Propuesta legislativa para regular el servicio de taxi por aplicacion

Existen mas de
Objetivo de la propuesta legislativa 7 aplicaciones
o Reqular @l servicio de de taxi

de plataformas tecnolégicas
que ofertan aplicativos de

conexion para la niratas J

Las apps de
del servicio
de transporte tlenk e P
especial, tax evet oy |
S/ 240 ‘
SO estandares de miins.

' A bito de anuales
¥ - e

Calidad
R Todo el

territorio Realizan al menos
M Eciiricta nacional 3 17000,00

de viajes cada mes

Fuente: “Comision del Congreso aprueban proyecto para reg{llar taxis por aplicativo” (2018)

¢Cual es la primera empresa de taxi que recuerda?

LCuM o3 La primera '

empresa de taxi 4 <@
Que recuerda? - ™

Yy o —r e ™

s | 40 @ Marca "™

= w | 45% @oooy commover ()

. - ~ Uber S—

; -~

i o

. ~ QL ®

' 2 [ ot ]

P ~ | 3% =@~ - @~

- 25% cabty . -~ o™

i e - 8 preterida o

3 ~|  Uber °

' ~ a

Fuente: Arellano Marketing (2019)

¢ Cuadles son las marcas de taxi por aplicativo que usa con mayor frecuencia?

Marcas

2

Uber EEA s  so%
asv@mo  EEEVA  45%  16%

E YA 48% 7%
QGcabify BEaEd  27% 3%

Fssssss) Y 10% 1%

Fuente: Arellano Marketing (2019)
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Denuncias de accidentes de transito no fatales por tipo,
segun departamento, 2018 (casos registrados)

Departamento Total

Total 87 480
Amazonas 331
Ancash 1971
Apurimac 757
Arequipa 4973
Ayacucho 662
Cajamarca 1944
Prov. Const. del Callao 3 362
Cusco 3818
Huancavelica 222
Huanuco 747
Ica 1219
Junin 2 287
La Libertad 5407
Lambayeque 3075
Lima 48 685
Loreto 263
Madre de Dios 408
Moquegua 471
Pasco 233
Piura 2390
Puno 824
San Martin 1268
Tacna 950
Tumbes 486
Ucayali 727

Fuente: INEI (s. f.)
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Victimas de accidentes de transito fatales,
segun departamento, 2012-2018 (casos registrados)

Departamento 2014 2015 2016 2017 2018

Total 2 798 2 965 2 696 2 826 3 244
Amazonas 23 39 33 44 43
Ancash 169 195 137 102 116
Apurimac 49 74 93 44 72
Arequipa 189 197 189 174 188
Ayacucho 11 104 113 65 64
Cajamarca 92 77 118 102 169
Prov. Const. del Callao 52 74 21 46 55
Cusco 198 177 231 233 244
Huancavelica 63 104 39 69 60
Huanuco 105 120 55 56 91
Ica 95 93 106 85 102
Junin 201 168 118 165 178
La Libertad 176 159 194 214 348
Lambayeque 100 57 64 89 110
Lima 474 641 472 715 749
Loreto 19 29 27 21 18
Madre de Dios 73 49 26 49 27
Moquegua 40 35 36 27 48
Pasco 5 29 14 19 29
Piura 128 140 147 99 134
Puno 233 187 239 235 254
San Martin 80 82 111 75 79
Tacna 55 37 34 46 38
Tumbes 24 26 28 31 17
Ucayali 44 72 51 21 1

Nota 1: El sector no tiene incorporada la desagregacion en Provincia de Lima y Region Lima.
Nota 2: La fuente de informacion para los afios 2012-2017, es el Censo Nacional de Comisarias. Para el afio 2018 se esta considerando la

informacion remitida por el Ministerio del Interior.

Fuentes: INEI (s. f.)
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Perd: poblacion femenina segun condicién de actividad, 2008 y 2018 (absoluto y
porcentaje)

Variacién promedio anual

Condicidn de actividad (2008-2018)

Absoluta Porcentual
Poblacidn en Edad de Trabajar (PET) 10 300 522 12 126 950 166 039 1,3
Poblacién Econdmicamente Activa (PEA) 6 663 940 7 766 929 100 272 1,3
PEA Ocupada 6 309 298 7421616 101 120 1,3
Adecuadamente empleada 1654421 3134284 134533 1,5
Subempleo 4 654 877 4 287 332 -33413 -1,2
PEA Desocupada 354 642 345 313 - 848 -1,1
Cesante 289926 258024 - 2900 -1,2
Aspirante 64 717 87 289 2052 1,4
Poblacién Econdmicamente Inactiva (PEI) 3 636 582 4360 021 65 767 1,3
Inactivo pleno 3 386 358 4221000 75 877 1,3
Desempleo oculto 250224 139022 -10 109 -1,4

Fuente: Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (2018)

Aplicacion Taxi Mama SOS (captura 1)

al PrimeroMiSalud & 2:04 p. m.
Wl PrimeroMiSaiud & @ 1:40p. m.

“ i :Ai i t)’ Leo Delibes.

SO0OS |
v

Quintanila
Chacon Nilva Aida
'S

Parque
_SanMartin
Gocgle

J Park

Fuente: Taxi Mama SOS (s. f.)
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Aplicacion de Taxi Mamé4 SOS (captura 2)

swooo movistar LTE [t

|, taxi mamd 0% nifios app gratis

L. Taxi Mamd SOS nifios
“@' App Gratis
Bdulti Braires LILC

=3

ABRIRE

=

Fuente: Taxi Maméa SOS (s. f.)
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CAPITULO 5. TEACHING NOTE

5.1. Sinopsis

Taxi Mamé SOS es una empresa que ofrece un servicio de traslado privado a través de
intermediacion digital. Su finalidad es atender a madres que tengan hijos desde 0 hasta 17 afios
y que requieren seguridad al momento de ser trasladados.

El modelo de negocio de Taxi Mama SOS es colaborativo, une la necesidad de conectar
a conductoras con el publico objetivo. Esta empresa logrd reclutar hasta 70 conductoras,
quienes son mamas, las cuales tienen hijos adolescentes y en su mayoria son profesionales que
desean reinsertarse en el mercado laboral, pero que después de varios afios de estar en casa, les
es dificil encontrar alguna oportunidad en el mundo corporativo.

Taxi Mama SOS fue lanzado en el mercado de Lima en el afio 2017 con capital de Innova
Peru. El primer afio de operacion obtuvo una facturacion de S/ 120,000, ademés de consolidar
la marca. El segundo afio de operacion se logré un crecimiento de mas de 200% en el monto
facturado gracias al lanzamiento de paquetes escolares. Para el afio 2019, el monto facturado
llegd a S/ 570,000, es decir, una tasa de crecimiento del 58%, como consecuencia de la
aceptacion del publico objetivo.

En el 2020, y a puertas de iniciar con los servicios escolares, la crisis sanitaria interrumpio
las operaciones de forma intempestiva. Taxi Mama SOS se vio afectada por la cuarentena que
decretd el Gobierno, por lo que se vio obligada a paralizar sus operaciones.

Al activarse la economia en el pais, gradualmente, surge nuevamente la necesidad de
movilizar de manera segura tanto a nifios como a mujeres. Con el levantamiento de las
restricciones, se abre una oportunidad de relanzamiento para la empresa, y se evallda lo
siguiente: si se mantiene el pablico objetivo inicial, si aln se cuenta con las conductoras activas,
si el servicio se dirige a un mercado institucional, qué tipos de protocolos se deben adaptar, que
tipo de inversion en tecnologia debe incurrir o si se deben incluir nuevos distritos.

Ademas, gracias a la investigacion de mercado, se pudo confirmar dicho supuesto, ya que
las clientas, preocupadas por la salud de sus hijos, estan en la basqueda de un transporte seguro
para ellas, sus hijos y personas de riesgo. Ante esto, las socias se preguntan cuél sera la mejor
alternativa para abrir nuevamente y recuperar la tendencia de crecimiento anterior a la crisis

sanitaria.
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5.2. Proposito del caso

El caso Taxi Maméa SOS esta disefiado para la discusion en clase de un relanzamiento de
marca en un entorno de crisis, en el que es necesario replantear la estrategia, identificando los
segmentos de mercado por atender y disefiando la propuesta de valor de acuerdo con las nuevas
necesidades de los clientes, de modo que se asegure la sostenibilidad del negocio.

Dicho caso esta basado en la experiencia real de un emprendimiento peruano que une
tecnologia con el servicio de movilidad para nifios, que se ve afectado, como muchos startups,
por la pandemia de la COVID-109.

5.3. Preguntas de discusion sugeridas
Algunas preguntas que favoreceran la discusion en clase son las siguientes:

e ;Es necesario cambiar el modelo del negocio?

e (A qué segmentos se debe dirigir Taxi Mama SOS y en qué zonas?

e ;Esaconsejable innovar con nuevos servicios?

e ;La propuesta de valor actual es rentable?

e ;Requerimos el perfil de conductoras? ;Debemos ampliar la base de 2020?
5.4. Diagnostico
5.4.1. La pandemia: la COVID 19

La llegada al mundo de la COVID-19, a finales de 2019, evidencid lo poco preparados
que estdbamos, a nivel personal y empresarial, para hacer frente a todos los efectos negativos
que trajo consigo la pandemia. Para el mes de julio 2021, segun la OMS, mas de 4 millones de
personas en el mundo habian fallecido por los efectos de la COVID-19, ni siquiera el pais mas
desarrollado pudo evitar esta tragedia.

Los Gobiernos de todos los paises pusieron a la poblacion a buen recaudo, empezando
por los nifios hasta los adultos mayores. Solo las actividades econémicas esenciales fueron
autorizadas a seguir operando y con ello también el inminente riesgo de que en cualquier
momento el contagio en los trabajadores se haria evidente. La OMS impuso extremas medidas
de seguridad sanitaria que toda la poblacion debia obedecer si queria permanecer con salud.

A pesar de los esfuerzos del Gobierno por controlar la situacién, en mayor o menor grado,
no se pudo evitar que el sector salud colapsara. Una clara muestra de ello es que muchos
médicos y enfermeras murieron, y con ellos miles de personas que clamaban por ser atendidas.

Esta situacion hizo que los primeros 15 dias de cuarentena declarados por el Gobierno
peruano en marzo 2020 se convirtieran en mas de 12 meses y, en consecuencia, la economia se

vio negativamente impactada, lo cual se puede apreciar en el hecho de que muchas personas
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perdieron sus trabajos, hubo familias que apenas si tenian recursos para comer y no podian
trabajar y aquellos que informalmente lo hacian, en muchos casos, terminaron contagiados o
contagiando a otras personas, lo que demuestra que, en cualquier escenario, la COVID-19
estaba presente.

Por otro lado, el sector méas favorecido fue el sector tecnologico, ya que fue la Unica via
de comunicacion personal y laboral en medio de la pandemia. Sin embargo, las empresas
dedicadas a brindar servicios tales como agencias de viajes, hoteles, restaurantes, peluquerias,
servicios de taxi, entre otros, fueron duramente golpeados.

El Gobierno tomé una serie de decisiones para reactivar la economia, entre las cuales
destacan que logro otorgar bonos a las familias en condiciones de extrema pobreza; liber6 la
intangibilidad de la AFP y la CTS a favor de cierto sector de la poblacién; cred el Programa de
Garantias Reactiva Per(, cuya finalidad era dar liquidez desde las micro hasta las grandes
empresas para asi asegurar la continuidad de la cadena de pago. Ademas, planificé y puso en
marcha del plan de vacunacién para personas a partir de los 12 afios; por ultimo y no por ello
menos importante, fue reactivando gradualmente los distintos sectores econémicos.

Respecto a la reactivacion de los sectores econémicos y en concreto el sector educativo,
el Gobierno peruano anuncié que las clases presenciales se reanudarian en el afio 2022 y que, a
partir de setiembre 2021, se iniciaria el plan piloto en algunos colegios y distritos de Lima; de
igual manera, se iniciarian las conversaciones con los rectores de las distintas universidades del
Per(. Estos anuncios tenian como base que el plan de vacunacion voluntario culminaria en el
mes diciembre 2021. De esta manera, el sector educativo seria el tltimo sector en reactivar sus
actividades.

Por lo antes expuesto, se puede evidenciar que el Gobierno peruano tomo6 medidas —en
algunos casos muy cuestionadas— para que la economia no se detuviera; pero a pesar de ello
no pudo evitar que muchas empresas cancelaran o paralizaran sus operaciones. Finalmente, para
entender mejor el presente trabajo se profundizara en el impacto que tuvo la pandemia en la
empresa de servicio de taxi privado Taxi Maméa SOS.

5.4.2. Impacto de la Pandemia en Taxi Mama SOS

Taxi Maméa SOS es una empresa que ofrece un servicio de traslado privado a través de
intermediacion digital y cuyo cliente principal son las madres con hijos menores de edad. Su
servicio esta diseflado pensando en el nifio; por esta razon, el equipo de colaboradores que
trabaja en la empresa son todas madres de familia, lo que le da al cliente seguridad y confianza

al momento de solicitar un servicio. Por Gltimo, en el 100% de las unidades que tiene afiliadas,
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Taxi Mama SOS ha implementado una silla de seguridad para bebes, la cual mitiga los riesgos
frente a un accidente, y también kits de entretenimiento educativo y de limpieza.

Taxi Mama SOS es una empresa de personas dando servicios a personas; de esta forma,
la seleccion de colaboradoras es clave en el logro de los objetivos. Son las conductoras la
imagen de la empresa: cualquier trato inadecuado es un riesgo reputacional que la empresa no
puede permitirse. El buen trato, la empatia, la puntualidad, la comunicacion oportuna, sumada
a la seguridad que ofrecen los vehiculos, garantizan la satisfaccion del cliente.

Por el lado de empresa, Taxi Mama es atractiva, puesto que permite a las conductoras
organizar sus horarios y elegir la cantidad de horas que desean trabajar creando armonia entre
su vida personal y laboral.

Figura 3. FODA

Fortalezas

Primera empresa en el Per( en ofrecer un
servicio de taxi para nifios con una propuesto de
valor diferencial.

El Publico objetivo no es sensible al precio
debido a la seguridad que se ofrece al momento
de trasladar al nifio.

En 3 afios de operacién continua ya se cuenta
con un posicionamiento ganado en el pablico
objetivo.

Debilidades

Taxi Mama SOS cuenta con una aplicacion
alquilada en Estonia por la que paga un fee
mensual.

Al tener una aplicacion alquilada limita a Taxi
Maméa SOS en customizar el app ofreciendo
mayores beneficios como ofertas y pagos
automaticos con tarjetas de crédito.

Se hace necesario incrementar la planilla de call
center vinculado al crecimiento del negocio.

Oportunidades

Mitigar a través del servicio de Taxi el riesgo al
que se expones mujeres y nifios..

Cada afio ingresan 7 millones de mujeres al
mundo laboral que requieren o podrian requerir el
servicio para sus hijos.

Ampliar la gama de servicios en favor de la mujer
de hoy.

Amenazas

Se enfrenta a una de las peores crisis sanitarias
originadas por una pandemia mundial.

La pandemia podria prolongarse, por lo que se
presentan diferentes variantes.

Las nuevas regulaciones que podria implementar
el gobierno en el pais.

Ingreso al mercado de nuevos competidores con
servicio de transporte similar a la de Taxi Maméa
SOS.

Fuente: elaboracidn propia

Desde su creacion, en el afio 2016, la empresa solo obtuvo pérdidas, pero no por falta de
crecimiento en las ventas sino porque los gastos en los que se incurrian recién darian resultados
en los afnos subsiguientes. En noviembre 2019, las proyecciones a partir 2020 eran alentadoras,
aseguraban un margen positivo del 15% respecto a las ventas. Iniciado el afio 2020, la
prestacion de servicios durante los meses de enero y febrero se realizaban de acuerdo con lo

planeado.
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Tabla 8. Estado de resultados reales y proyectados (antes de pandemia)

Rubro 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Margen bruto 0 24,564 85,378 121,386 133,525 146,877 161,565 177,721 195,493
Gastos -28,433 -95,753  -129,648  -151,889  -113,100  -124,410  -136,851  -150,536  -165,590
Resultado -28,433 -71,189 -44,270 -30,503 20,425 22,467 24,714 27,185 29,904

Fuente: elaboracion propia

En marzo de 2020, Martin Vizcarra, presidente del Peru, anuncio que la COVID-19 llegd
a nuestro pais y, por ello, declard al Per( en estado de emergencia. Este hecho paraliz6 todo
tipo de actividad econdmica, salvo aquellas relacionadas con los bienes de consumo y el sector
salud.

De manera abrupta toda la poblacién acaté la paralizacion de actividades impuesta por el
Estado y, en consecuencia, Taxi Mama SOS suspendid, en primera instancia, todo servicio de
taxi ya solicitado de manera anticipada.

Inicialmente la cuarentena estaba prevista solo para 15 dias, pero ya con dos meses en
duracion y con un margen bruto de solo S/ 2,375 en lugar de los S/ 133,525 proyectados antes
de la pandemia, Sandra y su socia tomaron la decision de no renovar los contratos al personal
y proceder con la liquidacién de beneficios sociales. También se decidi6 no renovar el contrato
por el uso del aplicativo de propiedad, del proveedor ubicado en Estonia, proceder con la
devolucién de los pagos anticipados realizados por los clientes antes de que se iniciara la
pandemia y, por ultimo, comunicar a las colaboradoras la paralizacion de actividades, ya que
en un entorno de pandemia era dificil y altamente peligroso seguir operando.

Poco tiempo después el Gobierno anunci6 que, a partir de julio de 2020, de manera
gradual, se iniciaria la reactivacion de todos los sectores econdmicos; pero esta vez se exigirian
extremas medidas de seguridad sanitaria. Dichas medidas se sumarian a la campafia de
vacunacion contra la COVID-19 y sus variantes.

5.4.3. Cliente interno y externo

El cliente, hasta antes de la pandemia, encontraba en la empresa un ambiente de seguridad
y confianza: ni el nifio ni la conductora estaban expuestos a situaciones que pusieran en riesgo
su vida; el factor tiempo era altamente valorado en la organizacion de la vida personal y laboral
de la madre de familia.

El éxito de Taxi Mama SOS también radicaba en la segmentacion de su pablico objetivo.
Se identifico una necesidad real de las madres ejecutivas, que se veian envueltas en multiples

tareas diarias y que buscaban una solucion segura y de confianza, que le redujera una
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preocupacion al momento de movilizar a sus hijos. Debido a que el target no era sensible al
precio, un rapido crecimiento era muy viable.

A raiz de la llegada de la pandemia, se acentud mas el instinto protector de toda madre,
ya que, en ninguna circunstancia, pondria en riesgo su vida ni la de los suyos. Por esta razon,
se sabe que las exigencias de los clientes al regresar a la normalidad no solo deberan ser
escuchadas sino puestas en practica. De esta manera, se logrard la satisfaccion del cliente
interno y externo, pues el primero permite la continuidad del negocio y el segundo permite
transmitir el servicio para el cual fue creado Taxi Mama SOS.

5.5. Problemas
5.5.1. Capacidad de respuesta

Los medios de comunicacion anunciaron en diciembre de 2019 que un virus altamente
mortal habia sacudido la ciudad de Wuhan y que, en el mes de enero, se presentaron los
primeros casos en Norteamérica y en Europa. Sin embargo, en el Perl, muchas empresas
operaban con total normalidad y, por ello, ningun protocolo de seguridad sanitaria fue activado.

Taxi Mama no fue ajena a este comportamiento, pues el inicio de los problemas en la
empresa se inicio junto con el mensaje presidencial pero las alertas realmente se dieron en el
mes de diciembre. Se tuvieron dos meses para poner sobre mesa los riesgos a los que estaba
expuesta la empresa en caso el virus llegara al Pert y cual deberia ser la respuesta a estos
riesgos, tomando como ejemplo lo acontecido en el extranjero; no obstante, se resté importancia
a la probabilidad de que esto ocurriera 'y se minimizo6 su impacto.

Ademaés, conforme avanzaban algunas semanas, el Gobierno permiti6 algunas actividades
como delivery de alimentos, medicinas, entre otros. Asi, empresas de la competencia como
Uber y Cabify se centraron en este servicio; sin embargo, Taxi Mama SOS aln no tenia claro
si eso era lo mas conveniente, considerando la salud de sus conductoras.

5.5.2. La liquidez y cierre de operaciones

Las proyecciones, a partir de 2020, eran alentadoras: la salud empresarial estaba
asegurada; pero con la llegada de la pandemia y la paralizacion de actividades por méas de doce
meses la liquidez de la empresa fue de mal en peor.

A pesar de ello, se logré honrar las deudas y liquidar al personal, sobre la base de la
vigencia de contratos laborales. Por otro lado, no hubo nuevos aportes de capital y no se pudo
generar ingresos, pues las conductoras en medio de la pandemia pasaban por un gran momento
de incertidumbre al momento de decidir regresar o no, con lo cual pensar en incursionar en
otras actividades, como el delivery y servicios empresariales era una opcion no viable en un

entorno de pandemia. Como consecuencia de lo antes mencionado es que se tomd la decision
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de paralizar las operaciones de la empresa, que inicialmente seria hasta diciembre 2020, pero
con la aparicion de las nuevas variantes de la COVID-19 y un plan de vacunacion adin en
primera fase se postergaron hasta julio 2021.

5.5.3. Segmento de clientes

Desde sus inicios, Taxi Maméa SOS tenia como Unico segmento de clientes a las madres
con hijos menores de edad de los niveles socioecondmicos A y B, pero en un entorno de
pandemia y con los nifios en cuarentena era imposible seguir pensando que en una futura
reactivacion de actividades solo los nifios podrian seguir siendo el Unico segmento de atencién
y soporte econdmico de la empresa a futuro, a pesar de que el modelo de negocio fue disefiado
pensando en las madres de familia, y no solo pensando en el cliente, sino también en las
conductoras.

Definitivamente, la pandemia evidencidé que si Taxi Mama deseaba la sostenibilidad
econodmica a futuro deberia generar los ingresos suficientes, que le permitiese operar al mismo
nivel de antes de la pandemia.

5.5.4. Limitaciones y necesidades econdémicas

Con los problemas de liquidez que tuvo la empresa resultd imposible incursionar en
nuevos servicios como el delivery y el servicio empresarial, servicios en los que otras empresas
de taxi tuvieron que experimentar si lo que querian era asegurar su permanencia en el mercado
y ser conocidos por un sector de la poblacién que no habia tenido la oportunidad de probar el
servicio que ellos ofrecian. Es importante mencionar que el servicio de delivery por taxi era una
opcion atractiva frente al servicio de entrega a domicilio que ofrecian las grandes empresas,
pues para hacer uso del producto comprado el cliente solo tendria que esperar unas horas y no
dias.

Uno de los principales motivos por los que la empresa no pudo operar en otro tipo de
servicios fue que no tenia la capacidad de proteger a sus conductoras del virus. Por la carencia
de liquidez, no se pudo invertir en equipos de proteccion personal que requerian ser renovados
constantemente, de modo que aseguraran y evidenciaran asi que se cumplian con todos los
protocolos de bioseguridad por parte de laempresa. Por otro lado, no se pudo invertir en pruebas
moleculares para saber si el personal habia sido contagiado y tampoco se pudo invertir en el
pago de honorarios a un doctor que hiciera seguimiento a los contagiados.

Con las facilidades que el Estado brindé a las pequefias empresas a traves del programa
Reactiva, las socias, con la intencidn de reactivar las operaciones, solicitaron un préstamo
bancario en octubre 2020, pero con la presencia de las nuevas variantes de la COVID-19,

incremento de contagios y mas decesos, decidieron posponer todo plan de reactivacion. El
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dinero seria usado para preparar el reinicio de operaciones, en el mejor escenario, en setiembre
de 2021, considerando protocolos: clientes y seguridad para ellos, conductoras, vehiculos,
separador de vidrio, desinfeccién/limpieza, elementos de comunicacion/sefializacion, etc.

El retorno deberia asegurar la colocacion de un importante nimero de servicios en el
primer mes en que se reabran las operaciones; por ello, la importancia de incrementar la base
de conductoras evaluando la conveniencia de atender a mas distritos o brindar otro tipo de
Servicios.

5.5.5. Conductoras

Del total de conductoras que tuvo la empresa hasta antes de la pandemia, solo el 30% de
ellas tenian la predisposicion de trabajar en medio de la pandemia, motivadas por sus
necesidades economicas. El margen bruto que dejaria este porcentaje no cubriria todos los
compromisos que la empresa asumiria para seguir operando. El escenario ideal era contar con
el 100% de conductoras para poder aprovechar el volumen de pedidos al méximo, pero la
aversion al riesgo de contagiarse predominaba en mas en el 70% restante de conductoras que el
deseo de retomar su independencia econémica.

Otro problema que se presenta en el rubro de conductoras es el riesgo de que en los planes
de reactivacion no se pueda contar con el 100% de conductoras a consecuencia de paralizacion
de actividades impuestas por el Estado y que ellas hayan decidido migrar a otra empresa o
simplemente permanecer en casa. Ademas, se tendria una pérdida en la cultura organizacional
gue se habia logrado hasta el momento.

Por ultimo, el regreso a la normalidad se debe de contemplar a detalle todos los protocolos
de bioseguridad y adecuaciones que reduzcan el contacto fisico entre conductora y cliente, caso
contrario se pondria en riesgo la imagen empresarial.

5.5.6. Pérdida de clientes

A raiz de la decision de no operar en un entorno de pandemia la empresa estuvo fuera del
mercado por més de 12 meses y, en consecuencia, salimos del radar de muchos de nuestros
clientes.

De esta manera, se le dio al cliente la oportunidad de experimentar con otras empresas de
taxi privado, creando dos escenarios: el primero consistia en que el cliente tenga la oportunidad
de conocer y experimentar otro tipo de servicios y que estos sean atractivos para ellos; el
segundo escenario podria ser que, al experimentar nuevos servicios entre empresas, lo Unico
gue se consiga es que se recuerde el servicio de calidad ofrecido por Taxi Maméa SOS, ansiando

su retorno.
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Por lo expuesto, la comunicacion del regreso al mercado debe mostrar todas las bondades
que la empresa ofrecerd en una nueva realidad.
5.6. Alternativas de solucion

Tras dos afios de paralizacion, Taxi Mama SOS tiene una serie de objetivos secundarios
que se deberd cumplir si su objetivo principal es la sostenibilidad econémica a futuro, incluso
si el mundo se enfrentara nuevamente a una pandemia.

Dentro de los objetivos que se ha planteado la empresa podemos encontrar la reactivacion
de las operaciones enfrentando una nueva realidad con protocolos de bioseguridad
implementados, a raiz de la llegada de la COVID-19, y que probablemente llegaron para
quedarse.

Otro de los objetivos es recuperar la posicion en el mercado y el posicionamiento de la
marca, afectada por un inesperado cierre de operaciones y con una ausencia de
aproximadamente 18 meses; asimismo, se necesita recobrar la estabilidad econdémica perdida a
raiz de la llegada de la COVID-19 y la cuarentena impuesta por el Gobierno peruano. Por
ultimo, debe potenciarse la confianza de nuestros clientes internos y externos a través de un
servicio de calidad.

Conforme se reactivaban las operaciones empresariales y el plan de vacunacion avanzaba
a paso firme, Taxi Mama SOS lanz6 una encuesta de valoracion para poder determinar qué era
lo que los clientes internos y externos esperaban de la empresa al momento de regresar a la
normalidad. Los resultados nos motivaron a plantear dos alternativas de solucion, una mas
ambiciosa que la otra. Al final, la alternativa por elegir deberia asegurar la sostenibilidad del
negocio, incluso en un nuevo entorno de pandemia.

A continuacion, se desarrollan las alternativas de solucion planteadas para el regreso de
Taxi Mama SOS:

A. Mantener un solo servicio. Una de las alternativas posibles es seguir dirigiendo los
servicios a las mujeres madres de familia ejecutivas y a sus hijos, con la calidad de
siempre, como lo ha venido haciendo todos estos afios. Ante esto, se pueden ver las
siguientes ventajas y desventajas:

Ventajas
e La empresa tiene la experiencia y el conocimiento de ofrecer este servicio de
transporte para los hijos de las clientas, gracias a las sugerencias que estas envian
por WhatsApp o via telefonica, y por la informacion recibida mediante sus

conductoras.
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e Las conductoras ya tienen la experiencia con este servicio, por lo que trabajar con
otros segmentos como adultos mayores, puede significar mas esfuerzo, como el
tener que ayudar a cargar una silla de ruedas.

e El branding de la empresa estd muy relacionado con su servicio de madres e hijos,
por lo que atender a adultos mayores, podria motivar un cambio de nombre e
imagen.

e Los procesos seguirian siendo los mismos, por lo que el reinicio de operaciones
podria darse de manera mas rapida, y ademas la comunicacién no tendria que sufrir
ninguna adecuacion, por lo que su relanzamiento seria mas eficiente.

Desventajas

e No se atenderian las necesidades de nuestro publico objetivo, ya que la investigacion
de mercado muestra que un 46% de los clientes actuales esta interesado en el
servicio para el transporte de adultos mayores y un 64% de los clientes potenciales
sostuvo que también lo esta. Asimismo, un 58% de las conductoras estaria dispuesta
a trabajar con ellos, por lo que si podria ser factible.

e Al no incursionar en otros servicios, que necesiten uno como el de Taxi Maméa SOS,
no podria aprovechar las posibilidades de crecimiento que estos ofrecen; ademas,
podria atraer a nuevos competidores que pueden entrar al mercado.

e Se estaria perdiendo la oportunidad de innovar y adquirir nuevos aprendizajes sobre
nuevos mercados y Servicios.

B. Ampliar servicios. La siguiente alternativa de solucion es seguir consolidando la marca
en el segmento inicial al que Taxi Mama SOS se dirigia antes de la pandemia, con la
modificacion de ampliar los tipos de servicios que se estarian brindando.

En esta alternativa, la estrategia seria trabajar con los clientes ya conquistados y atender
a otros familiares que también requieren ser movilizados con esa misma seguridad y confianza.
Es decir, nuestro principal cliente, mamas ejecutivas, pueden tener también otras necesidades
de transporte ya sea para sus hijos que inician la vida universitaria semipresencial o inician la
etapa laboral (practicas).

Asimismo, a este mismo publico objetivo se le brindara la alternativa de encargar el

transporte de sus padres 0 madres, quienes siempre requieren un cuidado adicional a Taxi Mama
SOS.
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Ventajas

La empresa ha adquirido el conocimiento de cbmo movilizar a sus clientes en estos
afios de operacion; ello le permite ofrecer la misma calidad y seguridad en la
ampliacion de mas servicios.

En los afios anteriores de operacion, el servicio de movilidad para personas mayores
era requerida por las clientas mamas y se atendieron algunos pocos; sin embargo,
como en la comunicacion no se indicaba, no se pudo desarrollar y explotar este
servicio. Por ello en la encuesta realizada se les pregunto que otros servicios de Taxi
Mama SOS utilizarian con la finalidad de investigar mas sobre este punto, a lo que
muchas respondieron que contratarian también el traslado de adultos mayores
(46%), movilidad escolar personalizada (40%), y traslado de publico en general
(34%).

Las conductoras, por la experiencia que han adquirido en estos afos, ya tienen la
experiencia de trabajar en movilizar y en cuidar a sus clientes. Por eso, el perfil
actual de ellas se ajusta muy bien y no se requeriria hacer una convocatoria especial
para los nuevos servicios. En la encuesta realizada a las conductoras, el 100% de
ellas deseaba trabajar con mujeres y nifios, seguido de adultos mayores con un 58%,
es decir, no habria inconvenientes para ampliar estos nuevos servicios.

Los protocolos de seguridad seguirian siendo los mismos para todo tipo de servicio.
La implementacion e inversion de los requerimientos sanitarios serian 1os mismos
si se atiende a nifios y bebés, o si se atiende a mayores de edad y adultos mayores.
Los procesos para atencion de estos nuevos servicios serian los mismos (como el
servicio solo de nifios o de bebés) por lo que los autos afiliados podrian ser parte de
ese nuevo servicio que se implementaria, de modo que su ejecucion es rapida y no
requiere ningun de otro tipo de inversién

En relacion con el cliente, el que la mama ejecutiva cuente con un solo taxi de
aplicacion que ayude a movilizar a toda su familia es una gran ventaja porque le

reduce tiempos en coordinacion de transporte.

Desventajas

Una de las principales desventajas y solo con el servicio de adultos mayores es que
podriamos encontrar negativas en las conductoras para trasladar a personas mayores
gue no pueden movilizarse por si mismas, pues requieren un esfuerzo mayor de

apoyo.
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e Podria haber confusion en los clientes al tener como nombre para todos los servicios
la marca paraguas “Taxi Mama SOS”, asi que tener nuevos servicios podria requerir
un cambio en el nombre para cada uno de ellos.

5.7. Solucién y plan de accién

El reinicio de operaciones era cada vez mas viable y no tan lejano; por ello, se hace
necesario planificar cbmo seria el regreso y qué consideraciones se deberian tomar en cuenta.

Evaluando entre las ventajas y desventajas de las alternativas, se deberia optar, porque es
la que mejor escenario nos presenta, por la alterativa de que seguir con el mismo segmento al
que se dirige Taxi Maméa SOS, ofreciendo una amplia variacion de otro tipo de servicios.
5.7.1. Reconquistando los clientes

Para el retorno, es necesario preparar una nueva estrategia de comunicacion para nuestros
clientes externos. Debemos de comunicar que estamos de regreso ofreciendo, como siempre,
un servicio seguro y de confianza, pero ahora adaptandonos a un nuevo escenario de proteccion
contra el virus COVID-19. En este contexto, los implementos de seguridad como gel
desinfectante, el divisor de plastico entre la conductora y los clientes, dentro de lo autos, son
sumamente valorados por el target.

Para llegar nuevamente a nuestros clientes, antes captados, se utilizaran los chats bots
gratuitos (WhatsApp u otros), con los que ademas de enviar flyers virtuales con la comunicacion
del retorno se informaré que ahora con Taxi Mama SOS, como marca paraguas, la cliente podra
elegir entre tres tipos de servicios:

e Kids: para trasladar a los pequefios del hogar como siempre lo ha realizado Taxi
Mama SOS. Aqui su promesa de valor no sufriria ningin cambio. Existe siempre la
posibilidad de reservar paquetes en caso se deba asistir a clases semipresenciales,
terapias médicas o alguna actividad social que poco a poco se estan restableciendo.

e Women: traslados pensados en mujeres de todas las edades. El objetivo de esta nueva
estrategia es ampliar otros servicios que la mama ejecutiva necesita, ya sea porque
aun realizan trabajo virtual o porque ya se van incorporando al trabajo presencial.
Este servicio tendria que estar orientado a mujeres jovenes que van insertandose a
los estudios superiores o a la vida profesional y que viviendo en una ciudad con alto
nivel de delincuencia tienen la necesidad de trasladarse en taxis seguros y sobre todo
recomendados. Tambien se pueden reservar paquetes en caso de que necesiten
varios servicios como movilidad al trabajo para mujeres de todas las edades que se

encuentran inmersas en la vida laboral.
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e Senior: la ampliacion de este servicio se brindard como respuesta a la misma
necesidad que menciona nuestro target en las encuestas realizadas y sera dirigido a
movilizar a los adultos mayores que, por ser poblacion vulnerable, requieren de
traslados seguros, con los protocolos anti-COVID-19 correspondientes.

Otros medios de comunicacidn para transmitir estos servicios serian las plataformas de
las actuales redes sociales como Facebook e Instagram. Para el desarrollo de la comunicacion
digital se sugiere:

e Mujeres y nifios: a traves de referidos de nuestro segmento captado. Se recomienda
realizar con las madres campafias en las que se les brinde un descuento con codigo
por cada nueva solicitud de los recientes servicios. También se recurrira a publicidad
pagada en Facebook e Instagram, y se contactara a influencers que sean madres para
que recomienden el servicio como canje publicitario.

e Adultos mayores: mediante comunicacion a la base de datos de clientes actuales a
través de mailings, sobre el nuevo servicio. También se haria uso de publicidad
pagada en Facebook, dirigida a adultos jovenes que trabajan, mayores de 25 afios
que pueden ser el nexo hacia sus abuelitos.

La medicion de la captura de la demanda tendra que ser semanal y, para ello, se
considerara un crecimiento en el namero de servicios del 10% como resultado de la estrategia
de marketing digital que se implementara durante los meses previos al relanzamiento.

5.7.2. Convocando a conductoras

Otro punto importante para considerar son las conductoras para el momento del retorno.
Si bien en la encuesta que se realizd el 100% de conductoras indico que estarian dispuestas a
trabajar en Taxi Mama SOS, seria probable que no todas retornaran al trabajo. La comunicacion
de convocatoria debe ser atractiva para ellas a fin de no perder ni una sola de las trabajadoras,
porque de lo contario se perderian también las competencias adquiridas y la cultura de trabajo
formada a través del tiempo.

La seguridad de las conductoras frente al nuevo virus podria ser una de sus mayores
preocupaciones porgue algunas viven con familiares en condicion vulnerable; por su exigencia
y tranquilidad, los autos deberan tener el divisor de plastico dentro de la movilidad y solo se
deberia considerar un maximo de 2 pasajeros por traslado.

Es necesario, ademas, considerar una nueva convocatoria de conductoras para afiliar a
aquellas que tengan una van o que por la pandemia también hayan dejado de laborar en las
movilidades escolares, de manera que la empresa esté preparada por si una familia numerosa
requiere transportar a mas familiares en un mismo trayecto. Adicional a ello, es preciso pensar
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en ir abriendo nuevas rutas para ir creciendo en el nimero de servicios, es decir, ir ampliando
la cobertura de distritos de atencién (como las zonas periféricas de Lima). El nuevo proceso de
convocatoria se lleva a cabo a través de redes sociales como LinkedIn y Facebook. Una vez
captadas se iniciard el mismo proceso de seleccion que se tenia antes de paralizar las
operaciones.

Las comisiones se mantendrian en 75% con las mismas condiciones con las que se habia
estado laborando antes de la pandemia.

5.7.3. Procesos

En general, los procesos para atender el customer journey no deberian modificarse
mucho, pues la misma estructura se mantiene para los tres tipos de servicios que se brindarian
en la reactivacion del servicio; sin embargo, por un tema de costos lo que si se hace conveniente
es que, en el regreso de operaciones, no se debe considerar necesario el uso de la app de Taxi
Maméa SOS, debido a que su uso generaria un gasto adicional que por el momento no se
considera prioritario; mientras tanto solo, se utilizara las lineas telefénicas y las aplicaciones de
mensajeria que por el momento son gratuitas.

5.7.4. Programas de fidelizacion

El hecho de hacer un freno intempestivo en las operaciones de Taxi Mama SOS y que los
nifios no hayan requerido movilidad en la época de pandemia hizo que muchas mamas volvieran
a utilizar los taxis de aplicacién o taxis recomendados. Por ello, recuperar y, ademas, fidelizar
nuevamente a este segmento es muy necesario.

Para estas madres, se plantea realizar un club de Usuarias VIP, de forma que ellas sean
las que pueden generar mayores ingresos al tomar cualquiera de los tres servicios que ahora
ponemos a disposicion. Este programa consiste en que, por cada cinco servicios acumulados,
el sexto es gratis. Asi, se busca una fidelizacion de uso en el segmento. La acumulacion de
servicios llevarse a cabo mediante cualquiera de ellos.

Ademas de ello también se planea presentar un plan de descuento del 10% en el siguiente
servicio por cada nuevo cliente recomendado.

El costo de las promociones lo debe asumir Taxi Mama SOS y se le debe pagar la
comision a la conductora por el mismo porcentaje, es decir, el 75%.

Asimismo, se creara un boletin quincenal con temas de interés sobre maternidad, balance
vida-trabajo, salud, entre otros. Dicho boletin llegara al correo o podran acceder a ellos a través

de los posts en redes sociales.
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5.7.5. Implementacion de tecnologia en un futuro cercano

Considerando que la tecnologia es un recurso que deberia estar presente en este modelo
de negocio colaborativo, se debe considerar a futuro el desarrollo de una app ad hoc a las
necesidades de Taxi Mamé SOS.

La app deberia de considerar varias alternativas de cara al cliente; por este motivo, se
sugiere insertar una pasarela electronica en la que se le permita pagar al cliente directamente de
la aplicacion mediante una tarjeta de crédito o cualquier tipo de tarjeta de débito. Si bien ahora
el pago se hace a través de transferencia bancarias, interbancarias o Yape, la facilidad del pago
de débito/crédito automatico es muy valorado.

Ademas, la nueva app debe poder compartir el recorrido del auto en linea. Ello seria muy
bien considerado por el publico objetivo. Ahora, se hace a través de la opcidén de compartir
ubicacion en tiempo real de WhatsApp, pero no se puede compartir.

Asimismo, deberia considerarse en la app desarrollar otro tipo de ingreso relacionado con
el target. Se sugiere colocar publicidad de otros productos de interés del mismo segmento; con
ello, se generaria otro ingreso mas para la empresa.

Toda esta implementacion digital se lograria si en un corto plazo Taxi Mama SOS
considera buscar un préstamo adicional, que impulse al crecimiento rapido de la empresa. Para
hacer de ella una organizacién digital, si se requiere una inversion mayor que puede ser
analizada al tercer o cuarto afo.

5.7.6. Proyecciones financieras

A continuacidn, se presentan los estados financieros proyectados para cuatro afos, a partir
del afio 2021, cuando se muestran los ingresos que generaria la reactivacién de actividades en
el afio 2022, con la captaciéon de nuevos clientes, tales como el adulto mayor y el servicio a
mujeres, con base a una campafia agresiva de publicidad a través de redes sociales.

Para el calculo de los ingresos se ha tenido en consideracién que el servicio prestado por
las conductoras sera de 240 dias al afio y de 20 dias al mes. Respecto a la cantidad de vehiculos
se necesitara contar con 60 unidades al iniciar el periodo 2022, 100 al iniciar el periodo 2023 y
finalmente 140 unidades en el periodo 2024. EIl ingreso bruto que aporta en promedio cada
unidad por dia, en un escenario conservador, es de S/ 60.

A fin de determinar el nUmero de vehiculos que necesita y el nivel de ingresos que estos
deben generar para cubrir los gastos fijos sin generar pérdida es que se hace necesario
evidenciar el punto de equilibrio que la empresa necesita para autosostenerse. A continuacion,

se muestra el punto de equilibro por dia, mes y afio de empresa Taxi Maméa SOS.
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Tabla 9. Punto de equilibro por dia, mes y afio de Taxi Mama SOS

Rubro 2022 2023 2024 Rubro 2022 2023 2024
Por dia Por dia
Unidades 27 38 40  Unidades 27 38 40
Numero de dias 1 1 1 Numservicios de taxi 4 4 4
Ingreso diario por unidad 60 60 60  Ingreso por servicio 15 15 15
Ingreso bruto 1,638 2,268 2,429  Ingreso bruto 1,638 2,268 2,429
Costo de venta 1,229 1,701 1,822  Costo de venta 1,229 1,701 1,822
Ingreso neto 410 567 607  Ingreso neto 410 567 607
Rubro 2022 2023 2024 Rubro 2022 2023 2024
Por mes Por mes
Unidades 27 38 40  Unidades 27 38 40
Numero de dias 20 20 20 Num.servicios de taxi 80 80 80
Ingreso diario por unidad 60 60 60  Ingreso por servicio 15 15 15
Ingreso bruto 32,760 45,356 48,581  Ingreso bruto 32,760 45,356 48,581
Costo de venta 24,570 34,017 36,435 Costo de venta 24,570 34,017 36,435
Ingreso neto 8,190 11,339 12,145  Ingreso neto 8,190 11,339 12,145
Rubro 2022 2023 2024 Rubro 2022 2023 2024
Por afio Por afio
Unidades 27 38 40  Unidades 27 38 40
Nuamero de dias 240 240 240 Num.servicios de taxi 960 960 960
Ingreso diario por unidad 60 60 60  Ingreso por servicio 15 15 15
Ingreso bruto 393,122 544,277 582,967  Ingreso bruto 393,122 544,277 582,967
Costo de venta 294,841 408,207 437,225  Costo de venta 294,841 408,207 437,225
Ingreso neto 98,280 136,069 145,742 Ingreso neto 98,280 136,069 145,742

Fuente: elaboracion propia

Por lo expuesto, Taxi Mama SOS no debe permitirse generar menos ingresos de lo
informado en los cuadros anteriores. Esto solo se puede lograr con una promocion oportuna del
servicio acompariada de recomendaciones, tener disponibles los recursos para poder brindar un
servicio de calidad, seguimiento constante al comportamiento de los clientes siguiendo y
poniendo en practica, en la medida que sea posible, sus recomendaciones. Por ultimo, cuidar al

staff de conductoras que son la imagen y el recurso mas importante con el que cuenta la

empresa.

Estado de resultados

El estado de resultados muestra un incremento en los ingresos del 67% en el afio 2023

respecto al afio 2022 y un incremento del 40% en 2024 respecto al afio 2023, que esta

relacionado directamente con el incremento de unidades afiliadas.
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En su mayoria los gastos, de un afio a otro, tienen un incremento del 10%. La utilidad
disponible en el afio 2022 equivale a 53% respecto a los ingresos, y llega a un 70% en el afo
2024, también respecto a los ingresos. Para cumplir estos objetivos, es necesario que las
decisiones financieras se cumplan en su totalidad.

Tabla 10. Estado de resultados

Rubros 2020 2021 2022 2023 2024
Servicio de traslado 9,500 0 864,000 1,440,000 2,016,000
Traslado de nifios 9,500 0 302,400 504,000 705,600
Traslado de adulto mayor 0 86,400 144,000 201,600
Tralado solo mujeres 0 0 475,200 792,000 1,108,800
Costo del servicio 0 0 -653,478  -1,089,590  -1,525,986
Protocolo de seguridad sanita 0 0 -5,478 -9,590 -13,986
Servicio de conductoras 0 -648,000 -1,080,000  -1,512,000
Margen brutro 9,500 0 210,522 350,410 490,014
Gastos de personal -8,500 -19,050 -75,715 -83,286 -91,615
Gastos fijos -1,150 0 -13,800 -15,180 -16,698
Gasto de venta -400 0 -4,800 -33,600 -33,600
Gastos operativos -271 0] -3,249 -3,525 -3,829
Gastos financieros 0 -239 -716 -478 0
Resultado del periodo -821 -19,289 112,242 214,341 344,272
Impuesto a la renta 0 0 -20,241 -50,361 -88,690
Utilidad disponible -821 -19,289 92,000 163,980 255,582

Fuente: elaboracion propia

Estado de situacion financiera

El estado de situacion demuestra que la necesidad de caja puede ser cubierta, hasta antes
de sus operaciones, por el préstamo Reactiva que se usara parcialmente para pagos al personal
por el reinicio de operaciones administrativas en el mes de octubre 2021. La empresa tuvo y
mantendra la politica de cobrar de manera anticipada, por lo cual el estado financiero no muestra
cuentas por cobrar al término de cada periodo y por el tamafio de las operaciones las compras
se realizaran con pago al momento de la entrega del servicio solicitado. Estas decisiones iran
cambiando con el crecimiento de la empresa. La captacion de nuevos clientes permitira la
recuperacion del patrimonio que debido al crecimiento de la empresa se vio impactado

negativamente.
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Tabla 11. Estado de situacion financiera

Activo 2020 2021 2022 2023 2024

Activo corriente

Efectivo y quivalente de efectivo 40,462 15,829 15,000 15,000 15,000
Depdsitos a plazo 0 0 95,576 278,367 572,990
Cuentas por cobrar comerciales 5,289 0 0 0 0
Otras cuentas por cobrar 2,811 0] 0 0 0
Total activo corriente 48,562 15,829 110,576 293,367 587,990

Activo no corriente

Activo fijo 4,894 4,894 4,894 4,894 4,894
Depreciacion -1,958 -2,447 -2,936 -3,426 -3,915
Total activo no corriente 2,936 2,447 1,958 1,468 979
Total activo 51,498 18,276 112,534 294,835 588,969
Pasivo

Pasivo corriente

Impuestos por pagar 0 0 20,241 50,361 88,690
Sueldo por pagar 0 167 183 384 606
Proveedores 2892 0 0 0 0
Otras cuentas por pagar 5,208 0 0 0 0
Obligaciones financieras CP 0 18,000 12,000 0 0
Total pasivo corriente 8,100 18,167 32,424 50,745 89,296

Pasivo no corriente

Obligaciones financieras LP 36,000 12,000 0 0 0
Total pasivo no corriente 36,000 12,000 0 0 0
Patrimonio

Capital 149,396 149,396 149,396 149,396 149,396
Capital adicional 7,490 7,490 7,490 7,490 7,490
Resultado acumulado -148,667 -149,488 -168,777 -76,776 87,204
Resultado del ejercicio -821 -19,289 92,000 163,980 255,582
Total patrimonio 7,398 -11,891 80,110 244,090 499,672
Total pasivo y patrimonio 51,498 18,276 112,534 294,835 588,968

Fuente: elaboracidn propia
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A continuacion, se muestra el flujo de caja preparado para el periodo del afio 2022 hasta
2024, donde se detallan los ingresos y egresos previstos, ademas de sustentar los saldos de

efectivo y equivalente de efectivo mostrado en el estado de situacion financiera.

Tabla 12. Flujo de caja preparado para el periodo 2022-2024

Rubro 2022 2023 2024
Ingresos 864,000 1,440,000 2,016,000
Nifios 302,400 504,000 705,600
adulto mayor 86,400 144,000 201,600
mujeres 475,200 792,000 1,108,800
Egresos 769,253 1,257,209 1,721,377
Sueldos 63,200 69,337 76,270
Impuestos 4,698 25,409 56,045
Fondo de pensiones 7,800 8,580 9,438
Activo fijo 0 0 0
Cuota bancaria 18,716 12,478 0
Otros gastos 2,760 3,036 3,340
Gastos de publicidad 4,800 33,600 33,600
Gastos fijos 13,800 15,180 16,698
Honorario de conductoras 648,000 1,080,000 1,512,000
Implementos - COVID 19 5,478 9,590 13,986
Caja generada 94,747 182,791 294,623
Saldo inicial 15,829 110,576 293,367
Saldo final 110,576 293,367 587,990

Fuente: elaboracion propia
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CONCLUSIONES

TMS nacié como respuesta a una necesidad de un segmento de la poblacion desatendida
que son las mamas ejecutivas y que cuya valoracion del tiempo era muy alta por lo cual el
trasladar a sus hijos con seguridad en su ausencia era muy importante para ellas.

La llegada de la Pandemia afectd negativamente en este modelo de negocio, al estar
orientado a un publico objetivo muy especifico como son los nifios y al estar todos expuestos a
una enfermedad virulenta se tuvo que frenar la operatividad del negocio para evitar el contagio
en las conductoras.

Ante la brusca llegada de la COVID-19 al pais TMS, al igual que otras empresas en el
mundo, se vio obligada a cerrar sus operaciones debido a que el modelo de negocio no fue
concebido inicialmente para atender al publico objetivo en un entorno de pandemia.

Por lo expuesto, teniendo en cuenta que el publico objetivo eran los nifios considerados
como transmisores del virus y obligados por el gobierno a permanecer en cuarentena, TMS no
estaba en la capacidad de reiniciar sus operaciones continuado con la segmentacién de cliente
gue se tenia inicialmente, a esto se le suma las necesidades econémicas que surgieron con la
llegada de la COVID-109.

Los ingresos se vieron afectados negativamente por la llegada de la COVID-19 lo que
incrementd la aversion al riesgo de las socias. A pesar de ello, las socias estaban convencidas
que el modelo de negocio en el Per( tuvo y tendria demanda una vez reducidos los casos de
contagios y sobre todo luego de implementar de manera eficiente la vacunacion.

Es por esto, que se concluye que lo méas conveniente es un apalancamiento a largo plazo
gue ayude a implementar todos aquellos cambios que sean necesarios para reactivar las
operaciones de TMS y dejar a la empresa preparada ante un nuevo rebrote 0 una nueva
pandemia.

La llegada de la COVID-19 evidencidé que dirigir el modelo de negocio con una
segmentacion muy fina del pablico objetivo es muy riesgoso.

Se concluye que resultaria inviable para el proyecto de retorno al mercado de TMS
considerar solo a los nifios en edad escolar puesto que siempre este grupo etario sera
considerado como poblacién altamente riesgosa de ser afectada. El riego de considerar al nifio
como cliente principal seria el de poner en riesgo la estabilidad econdémica a futuro de la

empresa.
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Finalmente, si TMS mantiene en el tiempo la cultura organizacional de ofrecer un servicio
de seguridad, empatia y calidad a este grupo de clientes, la fidelizacion de ellos estaria
asegurada.

Es inviable que se reactiven las operaciones en el segundo semestre del periodo 2020
debido a que la empresa no cuenta con una estabilidad econémica que permita hacer frente a
un nuevo rebrote o la aparicién de nuevas variantes de la COVID-19.

Es importante mencionar que esta decision tiene como base el tipo de cliente a nivel
interno (conductora) y externo (nifios y mamas) con las que cuenta TMS adicionalmente a ello,
se debe tener en consideracién que el sector educativo es el Gltimo que reactivara sus

operaciones.
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RECOMENDACIONES

Frente a la proxima reactivacion de TMS una vez acabada la pandemia, se recomienda
que se amplie el publico objetivo, abarcando ademas de nifios, mujeres de diversas edades y
adulto mayor, brindando un servicio familiar e integral, teniendo como base a nuestra cliente
actual y que tendria un papel de vocera de un marketing del boca a boca para los clientes
potenciales.

Se recomienda, manejar el efectivo y equivalente de efectivo de manera eficiente de modo
tal que se aseguren la continuidad de la operacion y la inversion de los protocolos de seguridad
para minimizar los riesgos de contagio de las conductoras y asegurar asi la continuidad de
afiliacion con TMS

Ante ruptura de la cadena de pagos, el gobierno peruano ofrecié un programa de
préstamos para la reactivacion de las PYMES.

Se recomienda, acceder al préstamo incentivado por el gobierno peruano porque presenta
mayores beneficios por contar con una tasa de interés menor al promedio y ademas porque
representa menor riego para las socias inversionistas.

Se recomienda, aplicar lo indicado en el primer punto en lo que se refiere a la base de
clientes. Para mejorar los controles que ayuden a mitigar cualquier posible riesgo, es necesario
definir a qué riegos estan expuestos cada uno de los nuevos clientes y servicios que tendra y
ofrecerd TMS.

Se recomienda, contar con presupuesto para implementar politicas de prevencion como
lo son, el seguimiento médico de las conductoras en caso haya adquirido el virus, el desarrollo
de plataformas que permita el monitoreo diario de la salud de la conductora antes de iniciar un
traslado.

Por lo antes expuesto es importante que junto con las politicas de prevencion los procesos
consideren diversos escenarios como, por ejemplo, continuar con la atencion de un cliente,
asignando una nueva conductora; si es que la conductora fijada inicialmente muestra

sintomatologia.
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