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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tiene como objetivo evaluar la viabilidad y sostenibilidad del modelo
de negocio de Only One Coin (OOC), una startup educativa con fines sociales que busca
democratizar el acceso al aprendizaje de idiomas y habilidades digitales a través de un sistema

de clases virtuales a un costo simboélico de S/1.00 por sesion.

En la investigacion, a partir de las encuestas realizadas a los estudiantes de OOC, se
encontraron ciertas deficiencias en los procesos de matricula, gestion del material educativo y
problemas para el inicio de clases, pero se identificaron grandes oportunidades de mejora en la
atencion personalizada, la consistencia metodoldgica y la integracion tecnoldgica. En este
sentido, se propuso el desarrollo de una plataforma centralizada educativa, moderna e inclusiva,
que concentre todos los procesos académicos, administrativos y de pago, a fin de mejorar la

experiencia integral del usuario.

El estudio es de tipo mixto y se desarrolld bajo un enfoque descriptivo-correlacional y de
caracter aplicado, orientado a resolver problematicas concretas del entorno empresarial
mediante la innovacion digital. Se analizo el vinculo entre la experiencia del cliente sobre la
centralizacion de la informacion, los cuales son elementos determinantes de la satisfaccion y

confianza de los alumnos, y el crecimiento estudiantil en OOC.

Con el objetivo de mejorar la experiencia del cliente, se desarrolld6 un plan de negocios
orientado a la creaciéon de una plataforma educativa que pueda optimizar los recursos y
gestionar la informacion de OOC, donde los estudiantes podran realizar procedimientos,
gestiones estudiantiles de forma independiente y autonoma que a su vez sera una herramienta

importante que maximizara los tiempos operativos para los trabajadores de la organizacion.

El estudio financiero realizado reveld la viabilidad y la rentabilidad del plan al evidenciar

indicadores positivos de sostenibilidad a mediano plazo y retorno sobre la inversion.

Only One Coin representa un programa de educacion virtual innovador, escalable y con
influencia social, ya que cuenta con sostenibilidad financiera, tecnologica e inclusion. La
realizacién de la plataforma virtual para el estudiante sumara al progreso de la educacion
accesible en el territorio peruano, promoviendo el fortalecimiento de las competencias digitales

y generando igualdad de oportunidades en diferentes segmentos de nuestra sociedad.



ABSTRACT

The objective of this research is to evaluate the viability and sustainability of the Only One
Coin (OOC) business model, an educational start-up with a social purpose, focused on
democratizing access to language learning and digital skills through a virtual-schooling system

at a nominal charge of S/ 1.00..

In the course of this study, through surveys conducted among OOC students, some deficiencies
in the enrollment process, issues with educational supplies and hardware, and inconveniences
at the start of classes were found, yet we found significant opportunities for improvement in
personalized care, consistency in methodology, and technological integrations. Consequently,
it was proposed to develop a centralized, modern, and inclusive platform, able to gather all
academic, administrative, and payment processes, designed to improve the overall user

experience.

This is a mixed-method type study and was developed with a descriptive-correlational focus
and has an applied nature. It is oriented toward solving the specific problems within the
corporate environment through digital innovation. It analyzed the link between the customer
experience regarding the information centralization -which is a determining factor in student

satisfaction and trust-and the student enrollment growth.

With the goal of improving the customer experience, a business plan oriented to the creation
of an educational platform was developed to optimize resources and manage OOC information,
where students will perform their administrative tasks independently and autonomously, which
at the same time will be an important tool in optimizing operational efficiency for the

organization's staff.

The financial study conducted revealed the viability and profitability of the plan by proving
positive indicators of mid-term sustainability and return on investment.

Only One Coin represents an innovative, scalable, and socially influential virtual educational
program, as it features financial sustainability, technology, and inclusivity. The implementation
of this virtual platform for students will contribute to the progress of accessible education
within the Peruvian territory, promoting the strengthening of digital skills and generating

equity in opportunities across different segments of our society.
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INTRODUCCION

La educacién en el Peru atraviesa un proceso de transformacion constante. La pandemia
aceler6 la adopcion de herramientas digitales y dejé en evidencia las desigualdades que
persisten en el acceso a la ensefianza. En este contexto, nace Only One Coin (OOC) en 2020,
una iniciativa social que busca democratizar el aprendizaje del idioma inglés, ofreciendo
clases virtuales al costo simbdlico de un sol, con el propdsito de brindar oportunidades de
desarrollo a personas de distintos contextos. Si bien el proyecto ha crecido rapidamente y
cuenta con una comunidad s6lida, enfrenta limitaciones operativas, debido al uso de sistemas
dispersos para la matricula, la atencion al estudiante y la gestion administrativa. Estos

obstaculos perjudican la experiencia educacional y debilitan la eficiencia interna.

Este estudio se enfoco en la orientacion de la digitalizacion de OOC a partir del desarrollo
de una plataforma que pueda incorporar los procedimientos administrativos y académicos.
Con ello se busca optimizar la gestion de la organizacion y de los estudiantes, reforzando la
sostenibilidad del modelo de la educacion virtual. La investigacion incorpora un enfoque
mixto, y utilizé instrumentos como entrevistas a expertos y encuestas. Con ello, se busca

comprender la perspectiva de los alumnos y las carencias que poseen.

En ese sentido, la investigacion pretende evidenciar que la transformacion digital de OOC
es fundamental para la consolidacion de su crecimiento y el cumplimiento de la mision de

ofrecer educacion de calidad para todas las personas a un costo bajo.



1. CAPITULO 1. IDEA DE NEGOCIO

1.1  Descripcion del negocio

Only One Coin surge en septiembre de 2020 durante la coyuntura mundial de emergencia
sanitaria por la pandemia del Covid-19, se constituye en una alternativa estratégica para
enfrentar las desigualdades educativas en el Peru. La propuesta de valor de OOC es el
enfoque inclusivo y socialmente responsable orientado a la educacion de calidad. En sus
inicios, OOC se estructur6 como un modelo digital de ensefianza del idioma inglés, gratuito,
dirigido a personas en situacion de vulnerabilidad y escasos recursos como ollas comunes.
Es por esta razon que se estableci6 el costo de S/ 1.00 por clase, ya que el ptiblico objetivo
eran jovenes y adultos de sectores socioecondmicos C, D y E. Escal6 rapidamente, lo que
reveld una necesidad de sostenibilidad operativa a largo plazo; considerando que hoy en dia
se ofrece una gama de idiomas (inglés, francés, portugués, italiano, coreano y chino

mandarin).

1.2 Mision, vision y valores
e Mision: democratizar el acceso a la educacion de idiomas y habilidades
fundamentales a través de un modelo educativo innovador y asequible para todos.
e Vision: ser la plataforma educativa digital mas accesible y confiable de América
Latina, siendo reconocida por el compromiso con la educacion de calidad e

impactando positivamente en la vida de nuestros estudiantes.

1.3 Valores estratégicos

e Equidad: a través de oportunidades de aprendizaje, fomentando la accesibilidad a
todo publico independientemente de su condicidon socioecondémica.

e Accesibilidad: clases disponibles a todo publico con conexion a internet mediante
las plataformas digitales.

e Empatia: comprension de las necesidades reales de sus estudiantes, a fin de
fortalecer la experiencia del alumno.

e Sostenibilidad: operacion y recursos 100 % digitales, reduciendo la huella de

carbono logrando una educacion amigable con el planeta.



e Innovacién: mejora continua con enfoque tecnologico mediante procesos y
experiencia educativa, buscando un ecosistema escalable, automatizado y centrado
en el alumno.

e Inclusion digital: fomento de un entorno en donde cualquier persona puede
desarrollarse y aprender nuevos idiomas a través de plataformas digitales.

e Impacto social: impulso de un modelo que reduce brechas de aprendizaje con

enfoque social, combinando tecnologia y acceso econdmico.

1.4  Problematica actual

En América Latina, el proceso de transformacion digital en educacion ha puesto en evidencia
una serie de desigualdades historicas relacionadas con la infraestructura tecnoldgica, la
formacion docente y el acceso equitativo a herramientas digitales. Si bien se han realizado
esfuerzos por implementar modelos virtuales, estos aun no logran cerrar las brechas
existentes, especialmente en comunidades con recursos limitados (Sosa, Obando, Pullotasig,
Mamarandi, & Flores, 2025). En el Peru, estas carencias se ven perjudicadas por la falta de
inversion en plataformas inclusivas y sostenibles. A partir de este escenario nace OOC,
proponiendo una solucion accesible para aprender idiomas a través de clases digitales. Dado
el escalamiento operativo, los Ultimos seis meses se ha enfrentado a un desafio estructural
afectando principalmente el crecimiento en niveles de ventas y rentabilidad. A partir de este,
se determinaron tres desafios especificos: limitado uso de herramientas digitales en los
procesos comerciales, atencion manual sin automatizaciones y procesos operativos
eficientes como la gestion manual de matriculas. Todo ello repercute en la eficiencia
operativa y en la experiencia del usuario. Por esta razon, se plante6 que, mediante una
estrategia digital bien definida, OOC podria superar estas limitaciones, ampliar su alcance

y asegurar su sostenibilidad a largo plazo.

1.5  Definicion de objetivos

1.5.1 Objetivos de la investigacion

Desarrollar un plan de negocios que permita que OOC pueda convertirse en un modelo de
negocio sostenible implementando mejoras en la estructura del negocio a largo plazo,

considerando el desarrollo de los canales de distribucion y la experiencia del usuario a través



de mejoras tecnoldgicas que permitan incrementar el alcance del acceso educativo de los

alumnos.

1.5.2

Objetivo general

Desarrollar un plan de negocios para la plataforma educativa conectada con una plataforma

propia para OOC que permita dirigirse hacia un modelo de negocio digital sostenible, a fin

de mejorar la experiencia del usuario y el alcance del acceso educativo.

1.5.3

Objetivos especificos

Implementar un chatbot en WhatsApp que permita automatizar los procesos de
matricula y solicitudes como accesos de matricula, inicio de clase, horario y notas,
de esta manera, se alivia la carga operativa del equipo y mejora los tiempos de
respuesta. Se espera que al cierre del 2026 gestione de manera mensual hasta 1500
solicitudes.

Revisar la viabilidad del modelo educativo de OOC, a través de un analisis financiero
que permita entender bien los riesgos, margenes reales y posibles mejoras. Se espera
que para em el 2028 OOC sea rentable dadas las inversiones de plataforma y web.
Concretar tres alianzas estratégicas B2B con instituciones, ONG o empresas privadas
que permitan generar ingresos adicionales y apoyar la sostenibilidad del modelo.
Estas alianzas deben estar activas y formalizadas antes de diciembre de 2026,
buscando siempre impacto econdémico y educativo.

Fortalecer la presencia en redes sociales, especialmente en TikTok e Instagram, para
que pueda llegar a mas personas y atraer a nuevos estudiantes. La meta es alcanzar
2,000,000 visualizaciones al mes y generar al menos 20,000 /eads mensuales al
cierre del 2027, a fin de posicionar estos canales como herramientas clave del
crecimiento organizacional.

Implementar una plataforma propia con un dashboard académico que ayude a
organizar de manera Optima la informacion de los estudiantes, dar seguimiento a sus
clases y facilitar el soporte interno. Se espera que esté completamente operativo a
mediados de 2026 y que al menos el 85 % de sus usuarios estén satisfechos con su

funcionamiento.



e Disefiar e implementar una matriz de indicadores que permita medir, monitorear y
evaluar la gestion de desempefio de OOC. Esta herramienta debera estar lista con su

piloto aprobado a fines de 2026.



2 CAPITULO II. METODOLOGIA

2.1 Variables de investigacion

2.1.1 Variable independiente: centralizacion de la informacion

La centralizacion implica que el estudiante pueda gestionar y revisar toda la informacion
con respecto a sus estudios pasados, en curso y a los que debe matricularse en un futuro.
Ademds, en esta plataforma, se podrd contar con asistencia académica (chatbot),
informacion relevante, matriculas virtuales y una pasarela de pagos. De tal manera que el
estudiante tenga todas las herramientas tecnoldgicas y la disponibilidad de poder visualizar
todo su historial académico. Toda la informacién y las herramientas virtuales disponibles le
permitirdn tomar decisiones sobre su futuro académico con mayor facilidad. Dimensiones:
acceso a la informacion, matriculas online, rentabilidad de la plataforma, experiencia del

usuario y satisfaccion del estudiante de los servicios.

2.1.2 Variable dependiente: experiencia de cliente

La experiencia del cliente se ha consolidado como un factor clave en el disefio y desarrollo
de productos y servicios digitales. Una interaccion satisfactoria con el usuario se asocia
directamente con el aumento en las tasas de conversion, motivo por el cual las empresas
lideres priorizan la creacion de experiencias integrales entre ellas omnicanalidad,
personalizacion, experiencia emocional e inclusiva. Dimensiones: percepcion del usuario,
rentabilidad de la organizacion, satisfaccion del cliente a nivel empresa y experiencia del

usuario.

2.2 Disefio de investigacion
e Enfoque: En este proyecto se utiliza un estudio con enfoque mixto: encuesta a
alumnos y entrevistas a expertos del sector educativo digital. Las encuestas tienen la
finalidad de crear un formulario cuantitativo y cualitativo, lo que permitira recopilar
datos de los estudiantes para tener una visidon mas completa de la experiencia del
cliente; mientras que las entrevistas brindardn una vision integral del modelo de
negocio digital y se evaluard el impacto de implementar una nueva plataforma como
valor agregado. Segiin Leedy y Ormrod (2021), el tipo de enfoque mixto permite

vincular la teoria y la practica. Asimismo, indica que este tipo de metodologia se



complementa de ambos tipos de datos y mejora el analisis de una situacion especifica
o el problema de investigacion.

e Tipo: La investigacion se enmarca en el tipo aplicado, dado que sus objetivos se
orientan a la solucion de problematicas especificas en el ambito educativo. En ese
sentido, se busca analizar y proponer alternativas que contribuyan a optimizar el
desempeiio financiero de OOC a través de la implementacion de estrategias
innovadoras sustentadas en la centralizacion y disponibilidad de la informacién en
una plataforma propia y analizando el efecto que esta produce en la experiencia de
los clientes.

e Alcance de la investigacion: Esta investigacion se distingue por adoptar un alcance
descriptivo correlacional, pues se orienta a analizar la relacion existente entre
variables como la experiencia del usuario y la centralizacion de la informacion.
Asimismo, dichas variables se evaliian a través de técnicas de estadistica descriptiva
con el proposito de evidenciar su nivel de significancia.

e Disefio: La investigacion adopta un disefio no experimental, debido a que solo se
desea evaluar el comportamiento de las variables y no su manipulacion, alteracion
y/o modificacion, asi como lo sefiala Hernandez Sampieri et al (2022).

e Corte temporal: La presente investigacion se caracteriza por tener un corte temporal
transversal, debido a que se estd tomando la muestra de un periodo determinado o

momento especifico.

2.3 Justificacion de la investigacion

La justificacion de la investigacion se fundamenta en la relevancia de entender el mercado
de idiomas extranjeros al encontrarse directamente vinculado con el sector educativo. Segun
Datosmacro (2025), este representa el 4 %, en promedio, del PBI peruano de los tltimos
cuatro afios. Asimismo, cabe resaltar que el gasto en educacion se espera que cierre en
5.1 % para el 2025, con proyecciones de meta de 6 % para los proximos afios (Ministerio de
Educacion del Peru, 2024). Esto responde a la necesidad de mejorar los servicios educativos
y una parte fundamental de este objetivo es poder brindar una experiencia satisfactoria del
cliente. Igualmente, es importante fortalecer la confianza del cliente en su proceso de
decision de compra y recompra, para garantizar que sus elecciones sean mas informadas,
confiables y seguras. De este modo, la investigacion aporta al desarrollo del conocimiento

en el ambito educativo enfocada a un modelo de negocio digital.



24 Poblacion y muestra

2.4.1 Poblacion de estudio

La poblacién estd conformada por los estudiantes activos, inactivos y/o egresados de OOC
entre 2023 y 2025, quienes participaron en los procesos de matricula, clases virtuales y/o

atencion digital. En promedio por semestre se cuenta con 8717 alumnos.

2.5 Muestra
La muestra del estudio proviene de un célculo probabilistico y la cantidad de estudiantes es
importante conocerla para realizar un estudio con mayor precision. Para este calculo se

utiliz6 un nivel de confianza de 95 % y un margen de error del 5 %. Donde:

n: Tamafio de la muestra

z: Nivel de confianza (95 %)

p: Proporcion de la poblacion (50 %)
e: Nivel o margen de error (5 %)

N: Tamafio de la poblacion (8717)

?xp(1-p)

Tamatio de la muestra =

2N

Por lo tanto, el tamafio minimo de muestra es de 380 alumnos. Sin embargo, para efectos de
representatividad, se consideran 400 alumnos. Como resultado, se alcanz6 una muestra de

520 alumnos.

2.6  Marco teodrico

En la actualidad, la transformacion digital y la sostenibilidad ya no son términos ajenos u
opcionales en las organizaciones y/o empresas, sino son cardcter obligatorio para su
continuo crecimiento y tiempo de vida. La eficiencia es una caracteristica que toda empresa
y/o persona ha buscado lograr de distintas formas a lo largo del tiempo con la finalidad de
lograr mejores resultados con la menor cantidad de recursos y optimizando el tiempo. La

transformacion digital viene destacdndose como un proceso clave para mantener las



operaciones en el tiempo. No obstante, pocas empresas comprenden realmente la magnitud
de este proceso, asi como los beneficios sostenibles que puede aportar a largo plazo para

quienes deciden adoptarlo de forma integral (Paez-Gabriunas et al., 2022).

A partir del examen bibliografico de 153 articulos de Guandalini (2022), se observo que la
autora propuso que la digitalizacion, ademas de transformar la eficiencia de las operaciones
y procedimientos, también replantea los marcos de sustentabilidad organizacional. Se
establecié que las tecnologias digitales, como Big Data, Inteligencia Artificial, Blockchain
e loT, facilitan el aumento de eficacia energética, generan menores costos en las
operaciones, crean nuevas fuentes de valor econdmico que promueven la inclusion social,

acceso a los servicios y, principalmente, la preservacion de los recursos naturales.

Para que los negocios digitales puedan ser sostenibles deben considerar los 3 pilares
sostenibles: social, econdmico y ambiental (Guandalini, 2022). Uno de los puntos mas
resaltantes que menciona Guandalini es que ademas de reducir costos también genera
beneficios colectivos, facilita recursos y promueve la igualdad. Sin embargo, una critica es
que no se tiene una medicion ni evaluacion de como afecta el negocio digital a los pilares
sociales, econdmicos y ambientales. Particularmente, Guandalini (2022) sugirié que es
urgente construir indicadores claros que posibiliten la medicion y la evaluacion de la
consecuencia digital en las tres dimensiones, de modo que no se priorice lo ecologico y
economico sobre lo social. Por ende, es necesario que sean analizados con el mismo valor.
Este planteamiento es particularmente destacable en el sector educacional, en el cual el
acceso a programas digitales puede transformarse en un mecanismo de inclusion o de

exclusion de no gestionarse adecuadamente

Asimismo, Broccardo et al. (2023) precisaron que las entidades deben inspeccionar sus
modulos de modelos de negocio en relacién con la estructura de canales y costos, y la
propuesta de valor. Esta vision podra capitalizar plenamente los beneficios del triple impacto
(social, econdmico y ambiental) y no solo se centrara en la eficiencia operativa o en mejoras
aisladas. La digitalizacion es un propulsor poderoso para que un negocio se convierta en
sostenible, pero este debe ser adoptado de forma intencional abordando temas de innovacion
digital que permitan tener un mejor desempefio de la organizacion y evitar las mejoras

tecnolodgicas simples que no producen grandes cambios.



La digitalizacion tiene un impacto directo y percibido en la sostenibilidad a nivel ecologico,
econdmico y social. Los hallazgos muestran que las organizaciones tienden a relacionar la
digitalizacion con mayor eficiencia en el uso de recursos, generacion de valor economico a
través de innovacidon y mejora de procesos, asi como con un potencial para incrementar la
equidad y el acceso en el plano social. Sin embargo, advierten que este vinculo no es
automatico, sino que depende de cémo las organizaciones disefien sus procesos digitales y

de los marcos de gobernanza que los regulen (Brenner y Hartl, 2021).

En el estudio realizado por Bencsik et al (2023) en 130 iniciativas de “Smart City” en Suiza,
propusieron un framework de tres dimensiones: (i) propuesta de valor; (ii) creacion y entrega
de valor; (iii) captura de valor. Ademas, Bencsik et al. (2023) evidenciaron en su estudio
que la sustentabilidad social y econdmica no radica exclusivamente en la adopcion de la
tecnologia, sino en las configuraciones favorables de las iniciativas de Smart City, las cuales
se orientan en la captura de valor que abarcan infraestructuras tecnologicas robustas,
gobernanza cooperativa y mecanismos de confianza que posibiliten la admision del servicio.
Al respecto, es adecuado destacar que los organismos que consiguen equilibrar
paralelamente la produccion de valor ambiental, economico y social, desarrollan un modelo
sustentable, el cual es producido por configuraciones organizacionales concretas mas que

de tecnologias aisladas.

Por otro lado, Apostolidis (2023) sostuvo que la tecnologia modifica la eficacia empresarial,
y, al mismo tiempo, funciona como un catalizador de los negocios sociales sustentables.
Asimismo, indico6 que los mecanismos digitales posibilitan a los organismos sociales
potenciar recursos, escalar su impacto y asegurar una mayor transparencia. La digitalizacion,
entonces, no es solo un medio para acrecentar la competitividad, sino un sistema que habilita
modelos de negocio novedosos, en los cuales el nucleo de la propuesta valorativa es la

sustentabilidad.

Por ultimo, Roshan y Balodi (2024), investigaron sobre startups en economias emergentes,
sefialaron que aquellas organizaciones que no consideren el contexto y condiciones iniciales
del negocio como cultura local, recursos o regulaciones vigentes van a experimentar un

desarrollo cada vez menos sostenible y méas complicado en el largo plazo

De acuerdo con el enfoque teérico utilizado en su investigacion, Imprinting Theory, sugirid

que los entornos en donde una empresa se forma y desarrolla se convierten en huellas
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duraderas en cada etapa de su proceso de crecimiento, puesto que estas influiran en su
comportamiento estratégico en el mediano y largo plazo. Asimismo, resalto que la
innovacion sostenible en el modelo negocio y la propuesta de valor estan principalmente

ligadas al momento en que la empresa surge.

En el contexto empresarial, la sostenibilidad puede tener el concepto de ser “la capacidad
de las empresas para responder a sus necesidades financieras a corto plazo sin comprometer
su capacidad (ni la de otros) para satisfacer sus necesidades futuras” (Bansal & Desjardine,

2014, p. 71).
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31
3.1.1

CAPITULO III. ANALISIS DE ENTORNO

Analisis externo

Analisis PESTEL

Politico: La estabilidad politica del Pert es un factor relevante para el
funcionamiento de OOC. Aunque el pais ha enfrentado algunas crisis, el marco
democratico se mantiene, permitiendo el funcionamiento de este proyecto. El Estado
ha impulsado politicas educativas con enfoque digital como el Plan Nacional de
Transformacion Digital (Presidencia del Consejo de Ministros [PCM], 2021), que
busca cerrar brechas de acceso a tecnologias. Sin embargo,en la actualidad no existe
una normativa clara en relacion a la regulacion de plataformas educativas digitales.
Esto significa un peligro para modelos de negocios como el de OOC,
especificamente sobre la expedicion de certificados, la verificacion de la educacion
y los estandares de calidad (PCM,2021)

Economico: Las condiciones econdmicas en el Peru tuvieron una mejoria post
pandemia con niveles moderados de inflacion. No obstante, segin el INEI (2023),
mas del 70% de la poblacion activa econémica es informal. Por ende, el modelo de
negocio que sostiene el costo de S/.1.00 por sesion se adapta a la realidad de los
peruanos y se convierte en una propuesta accesible. A mediano plazo, el crecimiento
del comercio electronico y de la economia digital en el Perti simboliza una
oportunidad para expandir la cobertura de la empresa a los distintos sectores,
abarcando asi desde los mas pequefios hasta los adultos (INEI, 2023).

Social: Los cambios socioculturales post pandemia fortalecieron la educacion virtual
como una modalidad ampliamente aprobada por los usuarios, ya que generaba un
ahorro en el tiempo y su flexibilidad en los horarios. La poblacion mas joven, que
era entre los 18 a los 35 afios, quienes son el publico objetivo de OOC, demuestra
una gran familiaridad con el uso de plataformas virtuales, logrando asi evidenciar
un aumento exponencial del idioma inglés como un factor diferenciador laboral.
También se identifico que en las zonas rurales se presentaban limitaciones en cuanto
al acceso a las plataformas virtuales o la escasez de contenidos adecuados a los
hablantes de lenguas originarias, como el quechua y otras lenguas peruanas (Banco

Interamericano de Desarrollo [BID], 2022).
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3.1.2

Tecnolégico: En la actualidad, OOC se apoya en plataformas gratuitas como Google
Classroom y Google Meet, lo que limita su escalabilidad y personalizacion.

La aplicacion de un sistema de gestion del aprendizaje propio permitiria optimizar
la experiencia del cliente, compilar datos académicos, automatizar los procesos de
matricula e integrar evaluaciones. Asimismo, el empleo de IA mediante los chatbots
puede mejorar la atencion al usuario y ofrecer asesorias todo el dia. Por otro lado, la
infraestructura digital del pais, que se caracteriza por una penetracion movil superior
al 90 %, posibilita el acceso a estas herramientas, particularmente en zonas urbanas
(UNESCO, 2023).

Ecologico: El efecto en el ambiente producido por OOC es aminorado debido a que
opera bajo un modelo totalmente digital. Esto aporta, de manera positiva, a la
reduccion ecolédgica al impedir desplazamientos fisicos, la impresion de materiales
y el empleo de instalaciones que demanden consumo de energia.

Legal: OOC esta sujeta a la Ley de Proteccion de Datos Personales (Ley 29733), lo
que significa que la informacion de estudiantes, docentes y terceros se resguarda. En
el plano comercial, la entidad asume sus obligaciones tributarias, como el control
estricto de ingresos, egresos y servicios prestados. En el ambito laboral, la empresa
orienta sus practicas a partir de la Ley de Promocion y Formalizacion de la Micro y

Pequefia Empresa (Ley 28015).

Analisis de las cinco fuerzas de Porter

Amenaza de nuevos entrantes. Desde que OOC ofrece un servicio de educacion
con un costo asequible, los obsticulos de ingreso al sector disminuyen
exponencialmente. A pesar de que esta propuesta de valor es innovadora y disruptiva
atrae una alta demanda y protagonismo, que a su vez también capta la atencion de
emprendimientos que intentan copiar el modelo de negocio. Actualmente, la
disponibilidad de plataformas virtuales como Google Meet 0 Zoom permite brindar
clases similares para competir en el mercado. Ante este escenario, la construccion
de una marca solida se convierte en una estrategia ideal para consolidar una
comunidad leal. Esto posibilita la retencion de alumnos y la motivacién para

progresar hacia niveles avanzados del idioma, a causa de la reputacion institucional
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y la innovacién pedagogica. El grado de la amenaza de nuevos entrantes se considera
alto dada la baja barrera de acceso.

Rivalidad entre competidores actuales. En el mercado, no existe otra institucion
o plataforma virtual que brinde exactamente el mismo servicio al mismo precio; sin
embargo, existen aplicaciones y plataformas virtuales que ofrecen un servicio similar
como es el caso de Platzi, Open English, Duolingo, entre otros similares. Todos estos
brindan el mismo servicio de idiomas, en algunos casos, a través de la gamificacion,
pero con la misma finalidad: ensefiar idiomas. Ademads, todos los competidores
comparten la importancia de la presencia y participacion de la audiencia en los
canales digitales. La rivalidad actual se considera media por la cantidad regular de
competidores.

Amenaza de productos sustitutos. En un contexto donde existen muchas
alternativas gratuitas para el aprendizaje del inglés como aplicaciones moviles,
contenido autodidacta en plataformas streaming como Youtube, podcasts y
comunidades virtuales de intercambio lingiiistico, muchos usuarios optan por
estudiar de forma independiente para evitar costos. Frente a este escenario, el
verdadero valor de OOC no radica Ginicamente en su propuesta econdémica, sino en
su capacidad para ofrecer una experiencia educativa transformadora. La conexion
humana, el acompafiamiento pedagogico constante y la generacion de motivacion
personalizada son elementos fundamentales que permiten a los estudiantes no solo
avanzar en el dominio del idioma, sino también sentirse parte de una comunidad que
cree en el poder de la educacion como motor de cambio social. Por tal razon, la
amenaza de productos sustitutos es baja.

Poder de negociacion de los clientes. La empresa al ofrecer clases de idiomas desde
S/ 1.00, brinda a los estudiantes un alto poder de decision y, a la vez, plantea un
desafio al querer fidelizar a su publico objetivo. Las clases al tener un bajo costo
pueden generar una percepcion erronea de que los cursos brindados son de baja
calidad, aumentando asi el riesgo de retiro de los estudiantes ante cualquier otra
alternativa que sea notada como mas beneficiosa. Segun este panorama, OOC
requiere superar al factor econdmico y centrarse en construir una propuesta valiosa
y emocional, estableciendo asi un entorno colaborativo, el acompafiamiento cercano
y la consolidacion del alumno durante todo su trayecto formativo y que este pueda

lo concluir, y que optar por nuevos cursos de la empresa.
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o Poder de negociacion de los proveedores. En el modelo de OOC, el poder es bajo,
debido a la naturaleza del negocio, su escalabilidad y flexibilidad en sus operaciones.
Su material de clase, la tecnologia, su conectividad y los recursos disponibles son
gestionados por esquemas a distancia que permiten ser flexibles y reemplazables
cuando sean necesarios. Mediante el pago de las clases por paquetes, OOC puede
gestionar los sueldos de los docentes acorde a los requerimientos del mercado,
afianzando asi una viabilidad que no comprometa la calidad.

Asimismo, OOC no solo posee la posibilidad de generar vinculacion con el personal
educativo, sino que esto desarrolla sentido de pertenencia y desarrollo profesional,
logrando transformar asi proveedores en aliados de alto impacto fortaleciendo la
mision educativa y unificar una experiencia adecuada para los alumnos. Por ello, es

bajo el poder de negociacion de los proveedores.

3.2 Analisis interno

3.2.1 Modelo de negocio

0OO0C, entidad digital que ofrece clases de idiomas a un precio asequible de S/ 1.00, ostenta
como unico enfoque brindar acceso educativo a los sectores C, D y E de Latinoamérica y
Perti. Las clases se imparten en modalidad virtual, sincronicas o asincrdnicas, lo que
posibilita una mejor organizacion para los estudiantes. Asimismo, en ellas, se emplean
herramientas tecnologicas como chatbots (SellerChat) para la automatizacion de la atencion
en ventas, con la finalidad de reducir costos operativos y optimizar los tiempos. El modelo
de negocio se sostuvo principalmente a través de la venta de paquetes prepagados y servicios
adicionales. También se generan ingresos mediante alianzas con ONG y empresas. Gran
parte de las funciones estan tercerizadas (docentes, soporte académico y tecnologico, legal,
etc.), lo que permite tener una estructura liviana y flexible. Todo esto a fin de lograr un
impacto social real, con una propuesta sostenible, digital y accesible para quienes mas lo

necesitan.

Se estructurd el mapa de empatia para comprender de forma sencilla como piensan, sienten
y actian los usuarios de OOC, asimismo se identificé como reflejan sus motivaciones,

necesidades y principales dificultades al momento de aprender alglin idioma (ver Figura 1).
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Esta herramienta resulta 1til para seguir a fin de mejorar la experiencia educativa y adaptarla

a su realidad personal.

Asimismo, se armo6 el Customer Journey Map para mostrar el camino que sigue un alumno
desde que descubre por primera vez la marca hasta fidelizarse y convertirse en un promotor
del servicio (ver Figura 2). Se identificaron cinco etapas por las que pasa cada alumno,
resaltando la fuerza y presencia en redes sociales, principalmente en TikTok, también la
comunicacion constante con el canal de atencidén al cliente; no obstante, también se
identificaron oportunidades de mejora en cada una de ellas como personalizar una

metodologia de ensefianza, automatizacion de procesos y gamificacion.

OOC es una iniciativa educativa digital que busca facilitar el aprendizaje de idiomas a bajo
costo, principalmente para personas de los sectores C, D y E. Sumodelo de negocio se apoya
en el uso de tecnologia y el trabajo con aliados estratégicos para brindar un servicio
accesible, flexible y de calidad. A través del modelo Canvas, se puede comprender de forma
clara como la empresa organiza sus recursos, actividades e ingresos para lograr impacto

social con sostenibilidad (ver Figura 3).

Figura 1
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Figura 2
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calidad feedback V : descarga/carga de opcional y tutoriales
atencion al cliente .
archivos
i Clases en vivoen la o
Participar en todas las Desmotivacion, o
A " Mantener constanciay| sesiones, resolver plataforrpa (_:Iassroom, Confianza, frustracion sensacion de no Ganmificacion, feedback
prendizaje ; Ay g M comunicacion con el PSS g one-to-one, reportes de
calidad de servicio ejercicios y redibir FofesoF efi Vive y soporte aprendizaje y dificultad rendimiento
feedback constante profes oy de rendimiento
atencion al cliente
Renovar paquete de
clases, cursos y
Conversion en usuario | . grosselllng de otr9§ Correos de logros Lealtad, satlsfagmén, . Rlesgq d? clases“ . .
i o idiomas, participacion p G confianza y sentido de| lineales sin innovacion |  Certificaciones con
Fidelizacién recurrente y promotor (gamificacién) y

entidades externas

Figura 3

Modelo Canvas de Only One Coin

SOCIOS CLAVES

ONLY ONE COIN PERU

ACTIVIDADES CLAVES

-Clases virtuales

-Plataformas de pago (Yape)
-Docentes freelance
-Asesores externos

-Microinfluencers
-Comunidad de referidos.

ESTRUCTURA
DE
COSTOS

-Automatizacién de
matriculas (SellerChat)

-Desarrollo de plataforma

propia,
-Soporte 24/7
-Contenido educativo
-Marketing social.

RECURSOS CLAVES

-ERP propia (en desarrollo),

-Chat con IA
-Docentes tercerizados
-Contenido grabado
-Equipo de soporte
-Comunidad activa.

Honorarios a docentes y
asesores.
-Desarrollo web
-Herramientas digitales
-Atencién al cliente y
marketing.

3.2.2 Cadena de valor de servicios

PROPUESTA
DE
VALOR

-Educacién accesible y de
calidad desde 5/1.00.
-Atencién cercana

-Clases flexibles
-Certificacién.

-Enfoque 100% social y

digital.

RELACIONES CON
LOS CLIENTES

SEGMENTO DE

CLIENTES

-Atencién con IAy humana,
-Seguimiento personalizado.
-Promociones, referidos.
-Comunidad y fidelizacién.

CANALES

-WhatsApp
-Redes sociales.
-Web/app (en desarrollo).
-Google Meet.
-Email.
-Llamadas y SMS.

-Venta de clases

FLUJOS
DE ' -servicios adicionales.
INGRESOS (Repetir médulo, Pago de

certificados, Rezagados, y

otros)

Sectores C, Dy E:
jévenes, padres,
trabajadores,
emprendedores,
estudiantes y

empresas que buscan
formacién accesible en

idiomas.

e Direccion general y RRHH: 217 profesores historicamente, de los cuales el 21 %

de ellos tienen mas de un afio. OOC fomenta la cultura de servicio al cliente mediante
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interacciones por redes sociales levantando insights del mercado, el bajo costo por
clase tiene un enfoque de accesibilidad y valor, capacitacion constante a su equipo
de profesores, comunidades entre los alumnos y monitoreos constantes a los alumnos
con encuestas de satisfaccion y feedback.

Organizacion interna y tecnologia: Sistema de facturacion Susii, 40 licencias de
Google Workspace, chatbot 1A basico recientemente implementado a inicios del
2025 y pagina web en lenguaje PHP. Su estructura organizacional tiene 3 niveles:
gerencia general, gerencia de administracion y su equipo operativo conformado por
8 personas entre ellas 1 supervisor a cargo de 2 asesores académicos y 5 asesores de
atencion al cliente, alumno y virtual; ademads, de la supervision de servicios terceros
(4reas de contabilidad, legal y TI).

Infraestructura y ambiente: Instalaciones fisicas de una oficina de 45 m2 en el
distrito de Surco, bafio, comedor y equipos ergondomicos para los colaboradores
(sillas, escritorios, comodidades como ventiladores y sillones de descanso, entre
otros). Las clases son en vivo desde la comodidad del profesor a través de Google
Meets.

Abastecimiento:  Contratacion de servicios tercerizados como las areas de
contabilidad, legal y TI, asi como los profesores. También, materiales y soportes
fisicos como utiles de escritorio y limpieza, licencias de software, servicio hosting
para la pagina web, laptops y celulares, cdmaras de videovigilancia y asistente virtual
IA.

Marketing y ventas: Principalmente, marketing digital orgdnico a través de sesiones
en vivo por redes sociales con la participacion de la fundadora, posicionamiento por
enfoque en precio altamente accesible, se ofrecen promociones como descuentos
por paquetes de clases, asistencia comercial virtual IA y email marketing.

Personal de contacto: Profesores, equipo de atencion al cliente y al alumno
(customer experience) y postventa.

Soporte fisico y habilidades: Equipos electronicos, licencias de sofiware y equipo
de profesores altamente calificados y certificados internacionalmente por el idioma
de ensefianza (TOEFL ITP y certificado de metodologia de la ensefianza por el
ICPNA).

Prestacion: Se ofrece una experiencia educativa integral y accesible, con materiales

didacticos propios, clases grabadas, aulas virtuales dindmicas, soporte con IA y
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certificaciones propias por nivel y por idioma. Todo esto por un costo minimo sin
comprometer la calidad de educacion.

o C(lientes: Asistencia a clases en vivo, consumo de contenido y encuestas de
retroalimentacion.

e Otros clientes: Padres y/o apoderados de alumnos menores de edad, quienes

financian los estudios, gestionan reclamos y quejas.

3.2.3 Recursos y capacidades (VRIO)

Entre recursos y capacidades, se consideran siete variables: (1) precio accesible; (2) sistema
costo-beneficio escalable; (3) uso de A para atencion al cliente; (4) propodsito social; (5)
marketing viral organico por redes sociales; (6) credibilidad institucional; y (7) modelo
digital escalable. En la tabla N.°, se muestran 3 tipos de ventajas, en donde el precio
accesible y el sistema de costo-beneficio escalable son ventajas competitivas sostenibles
para Only One Coin. Por otro lado, como ventajas competitivas temporales se tienen al
proposito social educativo, credibilidad institucional y modelo digital escalable. Por ultimo,
las ventajas sin explotar son el uso de IA para atencion al cliente y marketing viral organico

en redes sociales.
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4 CAPITULO IV. PLAN ESTRATEGICO

4.1 Analisis FODA

Entender la situacion actual de una organizacion es clave para tomar decisiones acertadas.
En el caso de OOC, el analisis FODA permite identificar lo que se esta haciendo bien, lo
que puede mejorarse y los riesgos u oportunidades del entorno digital. Esta herramienta
ayuda a reconocer lo que se viene haciendo bien, lo que se puede mejorar y los desafios que
podrian afectar su avance. Este enfoque permite conocer mejor la realidad de la empresa,
sin perder de vista su proposito social, y ayuda a manejarla de una manera mas escalable a

las modificaciones que se presentan en el sector educativo.

e Fortalezas: El modelo presenta una ventaja significativa al ofrecer clases de idiomas
a un bajo costo, S/1.00 por clase, haciendo que el aprendizaje sea mas accesible.
Ademas, el uso de plataformas sencillas reduce las barreras tecnologicas,
permitiendo asi llegar a los estudiantes que tienen un menor manejo digital. Esta

estructura facilita un crecimiento ordenado y sostenible a nuevos mercados.

e Oportunidades: El entorno externo de la organizacion presenta grandes
oportunidades para su crecimiento. La demanda por aprender idiomas, especialmente
inglés, sigue aumentando significativamente por motivos laborales, académicos y
personales. A ello anadir que la educacion virtual ya es una opcidn mas aceptada,
por su flexibilidad y facilidad de acceso, lo que nos lleva a incrementar la admision
de nuevos estudiantes. Asimismo, OOC podria fortalecer su alcance mediante
alianzas con organizaciones sociales y universidades publicas, lo que beneficiaria a
mejorar su respaldo institucional, ampliar su impacto educativo y abrir posibilidades
de futuras certificaciones conjuntas. Estas acciones podrian lograr consolidar el
proyecto como una propuesta educativa inclusiva, sostenible y con proyeccion

social.
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e Debilidades: Los avances alcanzados por la empresa todavia enfrentan algunos
desafios internos que deben atenderse para poder sostener su crecimiento. Uno de
sus principales impedimentos se encuentra en el area comercial, debido a que aun
no cuenta con un sistema automatizado que facilite la captacion y seguimiento de
los posibles clientes, lo cual afecta la conversion de leads. Ademas, la carga operativa
ha limitado parte de su crecimiento, por lo que resulta necesario ordenar y optimizar
sus procesos comerciales y administrativos. También se requiere evaluar con mayor
profundidad las acciones de marketing y avanzar hacia certificaciones
internacionales, como IELTS o TOEFL, ya que su ausencia podria reducir la

competitividad frente a otras propuestas educativas del mercado.

e Amenazas: El entorno competitivo también representa un reto para la empresa
debido a la presencia de plataformas internacionales con mayor reconocimiento,
recursos y certificaciones puede afectar su posicionamiento en el mercado. Ademas,
el bajo costo de sus clases podria ser malinterpretado como una sefal de baja calidad,
si no se comunica mejor el valor y los resultados del modelo. A ello se adiciona
futuras regulaciones o mayores costos tecnoldgicos que podrian exigir mas inversion

para sostener la operacion.

Después de examinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas relacionadas
con el modelo de OOC, se realiz6 la matriz FODA cruzada, con el propoésito de disefiar
estrategias mas adecuadas y accionables (ver Tabla 1). Esta herramienta busca vincular los
elementos internos de la organizacion, tales como sus recursos, capacidades y limitaciones,
con las condiciones presentes en su entorno, al considerar los riesgos y las oportunidades
externas. Asi, permite identificar estrategias que potencien las fortalezas existentes, y al
mismo tiempo, enfrentar los desafios sin resolver, con el propdsito de fortalecer la

sustentabilidad y el propdsito social.

En el caso de OOC, se considera una propuesta educacional solida y real. No obstante,
también enfrenta retos importantes, sobre todo en lo comercial y en como competir frente a

grandes plataformas ya posicionadas.
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Tabla 1
Analisis FODA

ANALISIS FODA

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

1. Precio altamente accesible S/ 1.00
por clase (VRIO).
2. Plataforma virtual de facil acceso,
adaptable a usuarios con baja
alfabetizacion digital.
3. Modelo escalable con alta demanda
potencial.

1. Debilidad estructural de la sistematica
comercial y la captacion de leads.
2. Ausencia de programas internacionales
para examenes (TOEFL, IELTS, etc.).
3. Ausencia de estrategias de marketing
definidas.

OPORTUNIDADES (0O) Estrategias FO Estrategias DO

1. Alta demanda por 1. Lanzamiento de  paquetes 1. Desarrollo de un plan comercial
aprendizaje de idiomas  diferenciados por segmentos como estructurado enfocado en la fuerza de
(laboral 'y  personal).  NSE, edad, profesionales y estudiantes  ventas (proceso y gestion comercial) para
2. Creciente aceptacion de  manteniendo el costo accesible con no desperdiciar la alta demanda del
la.  educacion  virtual  una comercial diferenciada. servicio.

postpandemia. 2. Plataforma inclusiva con respaldo 2. Incorporacion de programas de
3. Oportunidad de alianzas  institucional de convenios con exdmenes internacionales a precios por
estratégicas con  universidades y ONG para debajo del mercado en la modalidad
universidades y/u  certificacion conjunta de cursos, virtual.

organizaciones sociales.

aumentando credibilidad y alcance.
3. Realizacion de campafias de
impacto social comunicando un
storytelling sobre como el precio
accesible (S/1) transforma vidas, a fin
de fortalecer la propuesta como
modelo de inclusion educativa.

3. Realizacion de un plan de marketing
digital segmentado aprovechando el
crecimiento de la educacion online para
desarrollar un plan de marketing educativo
basado en testimonios y casos de éxito
locales, a fin de mejorar credibilidad y
diferenciacion.

AMENAZAS (A) Estrategias FA Estrategias DA
1. Competencia con 1. Reforzamiento de la ventaja de 1. Mejorar el disefio de la web y plataforma
grandes plataformas  precios bajos como estrategia de (UX/UI) que sea facil de usar, amigable,
internacionales (Open  volumen, sumando testimonios de intuitiva y que transmite profesionalismo,
English, Platzi, etc.). impacto social para reducir la eliminando la asociacion con “bajo costo
2. Percepcion negativa por  percepcion  de  “baja  calidad”. = baja calidad”.

precios bajos (asociada a
baja calidad).
3. Regulacion educativa
futura mas estricta y
aumento de costos
tecnologicos

2. Preparacion a OOC para que pueda
cumplir con las futuras regulaciones
educativas, mostrando el interés de
mantenerse en los estandares legales y
tecnologicos de la  excelencia
académica virtual.
3. Certificacion progresiva como
diferenciador  para reforzar la
percepcion de calidad resaltando los
convenios o socio aliado de las
universidades nacionales y poder
diferenciarnos de los competidores.

2. Creacion de campaias de storytelling
centradas en historias reales de alumnos
que lograron empleabilidad o ascensos
gracias a OOC, diferenciandose de la
frialdad de las plataformas educativas.
3. Disefio de un plan de contingencia para
migrar progresivamente a un software libre
y desarrollar médulos propios para reducir
dependencia de plataformas externas.
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4.2  Matriz de indicadores

Dentro del proceso de consolidacion de la empresa, se implementard una matriz integral de
indicadores de gestion para las cuatro areas funcionales (Finanzas, Operaciones, RRHH y
Comercial) con objetivos medibles para el presente afio 2025 y los préximos cinco afos
(hasta 2030). Esta matriz permitird monitorear el desempefio de OOC de manera eficiente
y estructurada. Desde la parte financiera, se busca mejorar la rentabilidad del proyecto. En
lo operativo, la prioridad sera fortalecer la calidad académica, la experiencia del estudiante
y la mejora de los procesos internos. En recursos humanos, se trabajara en el clima laboral
y en el desarrollo docente. Finalmente, en el 4rea comercial, los esfuerzos estaran orientados

a aumentar las ventas, gestionar mejor los leads y sostener el crecimiento de OOC.

Tabla 2
Matriz de indicadores

Di i6 Objetivo KPI 2025 2026 2027 2028 2029 2030
Liquidez: ratio corriente Retio Corrients = Activo Corients / 15 15 1.7 17 17 1.8
Pasivo Corriente
‘Reduclr‘dependencla de Prueba Acida = (AC — Inventarios) / 1 1 11 12 13 13
inventarios PC
Financlera |Generar rentabilidad del patrimonio ze?(ﬁ = Utlidad Neta / Patrimonio 10% 10% 15% 15% 20% 20%
Maximizar utiidad Reseneilg=UlidedNelmiVontee! 5o 8% 12% 12% 15% 20%
rentabilidad operati r;;ﬁzn:‘/"?;;‘r';;’; #:)'1':':: 10% 16% 24% 24% 30% 35%
Maximizar inscripciones Tasa de inscripcion (enroliment rate) 80% 85% 85% 90% 90% 92%
Asegurar permanencia Retention Rate 80% 82% 85% 85% 90% 90%
Reducir desercion Attrition Rate 15% 12% 10% 10% 8% 5%
Asegurar cumplimiento docente % Clases cumplidas segun plan 95% 95% 95% 95% 95% 95%
o Mejorar rendimiento académico Ratio de aprobacién de alumnos 85% 88% 90% 92% 94% 95%
v Reducir problemas técnicos % Incidencias a tiempo 90% 93% 95% 95% 95% 95%
Optimizar uso de recursos ggﬂf;gz:?s::?;i ;g::tos 20% 18% 15% 15% 12% 10%
Minimizar rotacion de docentes Tasa de rotacion docente 10% 8% 6% 5% 5% 5%
Fomentar innovacion académica Ratio de cursos nuevos por afio 3 3 4 4 5 5
Fortalecer competencias docentes |% Docentes capacitados en el afio 80% 85% 90% 95% 95% 95%
5 - -
Impulsar capacitacion docente % del presupussto Inverido'en 5% 6% 8% 10% 12% 15%
capacitacion docente
Mejorar clima laboral gg‘;;(a"pbyee Net Eromoter 85% 90% 90% 95% 95% 98%
RRHH —
'e":l:ﬁ)’;'e"‘a' prodactividad del Ventas mensuales por empleado /40,000 S/46,000 /53,000 S/58,000 S/64,000 /70,000
9
Desarrollar cultura digital (ﬁgﬁ:}s':ad“ dsandojplataformes 95% 97% 98% 98% 100% 100%
Retener talento clave Tasa de retencion de ! 90% 92% 95% 95% 95% 95%
Lr:stualzar crecimiento sostenido en \(;::\::::r_\:o) /e\r;e\::;;a:lj (Ventas N — 10% 12% 12% 12% 10% 10%
Maximizar conversién de leads Tasa de conversién de leads 85% 88% 92% 92% 95% 95%
Comercial Eﬁfiﬂf&fm promedio invertido |\ .t bromedio S/1,000 S/1,200 S/1,500 S/1,500 S/1,700 S/2,000
Aumentar satisfaccion del alumno [NPS (Net Promoter Score) 80% 85% 90% 95% 95% 98%
Incrementar recomendacién Tasa de recomendacién 30% 40% 45% 50% 60% 75%

4.3 Objetivos estratégicos
El plan de negocios para OOC se respalda en un chatbot inteligente y busca afianzar un
modelo digital sostenible que permita mejorar la experiencia del cliente y ampliar el acceso

educacional a nivel nacional e internacional. Para ello, se plantean cuatro objetivos
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estratégicos centrados en garantizar la rentabilidad sostenida, fomentar el crecimiento anual
en ventas, conservar niveles elevados de satisfaccion en el &mbito laboral y conseguir una
eficiencia operativa que sea menor al 15 % a partir del cuarto afo, para garantizar asi un

equilibrio entre crecimiento, estabilidad y mejora continua.

Tabla 3
Objetivos estratégicos
Eg‘r’;‘:é'g‘!’i‘(’;s Indicador 2025 | 2026 | 2027 | 2028 | 2029 | 2030
Asegurar rentapiiidad ROE 10% 10% 15% 15% 20% 20%
Impulsgr crecimiento Crecimiento anual 16% 16% 16% 16% 16% 16%
sostenido en ventas en ventas
Mantener altos niveles ENPS (Employee
b iy Net Promoter 85% 90% 90% 95% 95% 98%
de satisfaccion laboral
Score)
Alcanzar una eficiencia Eficiencia
operativa inferior al operativa 20% 18% 15% 15% 12% 10%

15% a partir del 4to aio

4.4  Seleccion de la estrategia

La estrategia general propuesta para OOC se enfoca en el fortalecimiento integral del
modelo educativo digital mediante el desarrollo de una plataforma moderna, profesional e
inclusiva, la cual es respaldada por alianzas estratégicas con organizaciones no
gubernamentales (ONG) y universidades. Estas alianzas posibilitaran que OOC acceda a
certificaciones en conjunto, lo que permitira el crecimiento de la credibilidad organizacional

y la ampliacién del alcance de la marca en segmentos educativos diversos.

Del mismo modo, se plante6 desarrollar un plan comercial mas estratégico y ordenado, que
posibilite una mejor organizacion del equipo encargado de las ventas y aprovechar
inteligentemente la fuerte demanda con la que cuenta el servicio. El objetivo es conseguir
que mas personas que sepan del proyecto puedan matricularse y culminar. Un elemento
indispensable sera conservar la ventaja competitiva del precio asequible como parte de una
narrativa que permita conectar con el proposito social. Para esto, se emplearan historias
reales de estudiantes que encontraron en OOC una ocasion real de superacion. De esta
manera, se refuerza la confianza en el modelo y se muestra que no solo se puede aprender

idiomas, sino que, ademas, se transforma la vida de muchas personas.
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Por ultimo, la estrategia incluye la mejora de la plataforma digital y el disefio de web, con
la finalidad de brindar una experiencia mas intuitiva, amigable y profesional al cliente. Con
este progreso, se busca el reforzamiento de la imagen de OOC como una propuesta
educacional moderna, seria y con propdsito social, que consigue unificar la accesibilidad, la

tecnologia y el impacto real en la vida de los usuarios.

4.5  Analisis de resultados de la investigacion cuantitativa

Los resultados de la encuesta reafirman que los alumnos valoran profundamente el modelo
educativo de OOC y su propuesta de accesibilidad a clases por S/1.00. La mayoria de los
alumnos corresponde a las mujeres (73.3%) de edades entre 26 a 35 afios de edad (32.4%),
y también una participaciéon de menores de 18 afios (28.2%), y sus ocupaciones variaron
entre estudiantes, seguido de trabajadores dependientes o independientes. Geograficamente,
la mayoria de los alumnos que adquieren el servicio viven en Lima (58.7%), y la diferencia
forma parte de otras regiones del Perti o del extranjero, evidenciando asi el alcance de la

propuesta.

Figura 4
Caracteristicas del estudiante

Caracteristicas del Estudiante

Mujeres 26-35 afnos Menores de 18 Estudiantes

En cuanto a la experiencia percibida, la dimension de confianza y calidad del servicio
alcanza una puntuacién media de 4,35 sobre 5. Asimismo, el 88,7 % de participantes la
calificé en niveles alto (4 y 5), mientras que el 49,1 % le otorgd la maxima puntuacion (5).
La satisfaccion general se sitia en 4.30/5, con 85.0 % en 4-5y 50.4 % en 5; y la probabilidad

de recomendar registra 4.36/5, con 86.2 % en 4-5 y 55.8 % en 5. Los indicadores sefialan
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que nuestros alumnos cuentan con una vision positiva con respecto a la metodologia, la

calidad del asesoramiento y la confiabilidad de la empresa.

Figura §
Percepcion de calidad y satisfaccion

Percepcion de Calidad y Satisfaccion

Confianza 4-5 Calidad 5 Satisfaccién 4-5 Satisfaccion 5 Recomendaria 4-5

La percepcion es positiva sobre la experiencia digital de OOC. Mas de la mitad de las
personas encuestadas (52.6%) consideran que el uso de las plataformas es facil e interactivo,
y también se evidencia que puede acceder sin dificultad a sus sesiones, materiales, matricula
y pagos. Ademas, existe una alta confiabilidad en los medios de pago digitales, ya que el
96,1 % afirma confiar en ellos. Finalmente, la intencién de continuidad es favorable, pues

el 81,2 % indico que volveria a estudiar o seguiria formandose en OOC.
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Figura 6
Usabilidad y experiencia digital

Usabilidad y Experiencia Digital
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Interaccion facil Acceso facil Matricula facil Pagos confiables

En lo que concierne al desarrollo de la infraestructura tecnologica, los resultados muestran
una clara expectativa por centralizar los servicios en una plataforma propia. El nivel de
acuerdo con la aseveracion de que esta mejora incrementa la experiencia del usuario alcanza
un 4,18 sobre 5, con 78,8 % de respuestas ubicadas en los niveles 4 y 5, de las cuales el
47,8 % corresponde a la maxima puntuacion. De la misma manera, un 74,7 % considera
como una “excelente inversion” la apuesta por una plataforma centralizada, un 55 % sefiala
que la integracion de matriculas, pagos y clases mejoraria su nivel de satisfaccion, mientras
que un 38,7 % responde “tal vez”. Lo anterior sugiere un elevado potencial de impacto en

cuanto a experiencia y a retencion.
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Figura 7
Valor de la plataforma centralizada

Valor de Plataforma Centralizada

Nivel 4-5 Calificacion 5 Excelente inversiéon  Mejoraria satisfaccién

Los estudiantes aceptan la facilidad operativa y la calidad del servicio desde el ingreso a
clases hasta el servicio de pagos. Por ello, evidencian una fuerte predisposicion a continuar
y recomendar los estudios. Como siguiente etapa, el desarrollo de una plataforma propia y
centralizada favorece la necesidad de ordenar los distintos procesos, enriquecer el didlogo
y recordatorios, y aumentar mas la satisfaccion, lo que consolida a la propuesta como un

modelo sostenible, moderno y humano.

4.6  Analisis de resultados de la investigacion cualitativa

Con el proposito de conseguir una vision total sobre la experiencia del usuario respecto de
los modelos de educacion digital a bajo costo, se entrevistaron a dos especialistas del ambito
social y educativo: Juan Iwasaki, director ejecutivo de International House Pert, y Raquel
Coronado, abogada trujillana reconocida por su intervencidén en iniciativas de desarrollo
comunitario e innovacioén educativa. Ambos profesionales contribuyeron con perspectivas
complementarias que posibilitaron la comprension de los factores que influyen en la
sustentabilidad, calidad y percepcion de valor de los servicios educacionales digitales,

particularmente en los distintos entornos sociales como en el que trabaja OCC.

Asimismo, Iwasaki, que cuenta con una amplia trayectoria en la gestion de modelos de
aprendizaje de idiomas, sefiald6 que la experiencia del usuario en la ensefianza digital se
sustenta en dos bases elementales: la retroalimentacion personalizada y la confiabilidad. El

director ejecutivo declard que, si prima la desconfianza hacia las plataformas virtuales, las
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instituciones deben realizar un trabajo activo para promover la credibilidad y la cercania
con los estudiantes. De igual forma, asevero que la atencion individual y el acompafiamiento
del profesor son indispensables para el mantenimiento de la satisfaccion y el compromiso
del alumno, especialmente en modelos sociales que trabajan con grupos vastos, como el

caso de OCC (J. Iwasaki, comunicacion personal, 30 de agosto de 2025).

Bajo la experiencia de Iwasaki, considera importante alinearse al MCER (Marco Comun
Europeo de Referencia para las Lenguas) ya que resalta la trazabilidad del aprendizaje y las
actividades pedagogicas que refuerzan la percepcion de calidad por parte del estudiante.
Iwasaki destaco el modelo de negocio de OCC de bajo costo, menciona que es sostenible si
mantiene estandares educativos adecuados y promueve la alfabetizacion digital. Por ultimo,
sugirid que OCC debe afianzar su identidad como institucion a partir de una metodologia
propia, con nombre que lo diferencie del mercado. Todo esto fortaleceria su posicion y
confianza que le permitird transmitir una propuesta pedagdgica innovadora con un sello
distintivo en los mercados de educacion digital (J. Iwasaki, comunicacion personal, 30 de

agosto del 2025).

En ese sentido, Raquel Coronado nos indic6 que el éxito de los modelos educativos digitales
responden a la combinacidn de innovacion, tecnologia y estrategias pedagogicas. También
que el reto real no es solo conectar con el alumno, sino captar su atencidon y conseguir su
recomendacion a través de una experiencia real y cercana. Ademas, recalco la importancia
del uso de herramientas digitales como IA o plataformas autodidactas que potencien el
aprendizaje del alumno, facilite la responsabilidad del docente y mejore la calidad de todo

el proceso (R. Coronado, comunicacion personal, 30 de agosto del 2025).

También, la abogada destacd el valor social del modelo de OOC, el cual posibilita la
democratizacion del acceso a la educacion mediante el ofrecimiento de cursos de idiomas a
precios modicos. De esta manera, se promueven oportunidades para personas que no cuentan
con muchos recursos. A partir de su experiencia, sugirid la implementacion del aprendizaje
personalizado y de los mddulos acondicionados a diferentes perfiles profesionales, de
manera que el contenido sea notable para que el estudiante se desarrolle en el ambito laboral
y pueda aumentar su motivacion. Por ultimo, recomend¢é el fortalecimiento del impacto
social del proyecto mediante alianzas con clubes de madres y organizaciones comunitarias,
lo que permitiria ampliar la cobertura educativa y consolidar la conexion con las poblaciones

mas vulnerables (R. Coronado, comunicacion personal, 30 de agosto del 2025).
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Lo que sefialan ambos expertos es que la experiencia en el sector de educacion digital no
solo depende de la tecnologia, sino de garantizar una experiencia real, cercana y mas humana
en el que se genere confianza entre alumnos y docentes como entre usuarios y tecnologia.
Ambos concuerdan en que OCC tiene una propuesta de valor diferenciada, pero que es
necesario fortalecer su identidad como institucion educativa social.. Tanto Coronado como
Iwasaki coincidieron en el gran potencial que tiene OOC para seguir expandiendo su
impacto social, a partir de una constante innovacion, con el propdsito de reforzar su
metodologia y afianzar su identidad como entidad educativa que estd plenamente

comprometida con la transformacion de la sociedad y sus integrantes.
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5 CAPITULO V. PLAN DE MARKETING

5.1 Evolucion del marketing digital de Only One Coin
La estrategia de marketing aplicada por OOC ha pasado por distintos acontecimientos clave
desde su creacion. En sus inicios, durante los meses mas criticos de la pandemia, la estrategia

se baso en canales gratuitos como los grupos de WhatsApp y Facebook.

En estos espacios, se difundié informacion sobre los cursos de inglés y se invitaba a los
interesados a participar en clases demostrativas a través de Zoom. Esta dindmica se
sustentaba en el didlogo directo. Después de presentar el funcionamiento de las sesiones, se
explicaba la trayectoria de la organizacion, la metodologia y su proposito social. Asi, se

concretaron las inscripciones. Este modelo fue efectivo durante todo el 2021 y gran parte
del 2022.

Al comenzar el 2023, la organizacion not6 un estancamiento en el crecimiento, por lo que
se aposto por una nueva vitrina digital: TikTok. Se abri6 un perfil empresarial y personal de
la fundadora Leslie Echavarria, y se comenz6 a generar contenido con base en las tendencias
del momento, lo que rdpidamente generd una gran comunidad. A medida que los seguidores
aumentaban, se empezaron a realizar transmisiones en vivo ofreciendo el curso de inglés,
que fue el primer idioma con el que se empezo. En esa etapa, TikTok no tenia tantas
restricciones de contenido, lo cual permitia explicar abiertamente la propuesta y compartir

enlaces de matricula.

Leslie Echavarria, fundadora de OOC, fue quien lider6 estas transmisiones en vivo, logrd
conectar a miles de personas por sesion. En los mejores dias, se llegaban a registrar hasta

1000 matriculas semanales.

Sin embargo, a mediados de 2024, TikTok empezo6 a restringir los contenidos con fines
comerciales. Se prohibié mencionar precios, numeros de contacto o realizar ventas directas
en las transmisiones. En julio de 2024, la cuenta principal fue bloqueada temporalmente, lo
que provoco una caida considerable en las matriculas, ya que ese canal representaba gran
parte de los ingresos. Desde entonces, TikTok no permite pautas pagadas, y ha anunciado

que esta politica se mantendra al menos hasta el 2031.
Ante este panorama, OOC opt6 por fortalecer dos frentes: Whatsapp y el equipo de ventas.

En primer lugar, se implementod un sistema de atencion automatizado a través de WhatsApp,

que responde consultas de forma inmediata y dirige a los usuarios hacia el proceso de
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inscripcion. Actualmente, cada tres /ives en TikTok puede generar entre 200 y 400 mensajes
directos. Gracias a este canal, se concretan en promedio 55 ventas, lo que representa ingresos
aproximados de S/4,005.70 en todos los idiomas ofrecidos (inglés, francés, portugués,

coreano, chino mandarin e italiano).

Figura 8
Capturas de perfil
10.6K 2 2
Visuvalizaciones Regaladore Diamante
134 510 34.4K
Ver todos >
33.7K 2 3
105 1.3K 20.5K
Nuevos seguidores Comentaric Me gusta
Ver todos >

Ambas métricas confirman que, a pesar de las restricciones, los /ives en TikTok siguen
siendo una herramienta potente para captar atencion y generar comunidad. Actualmente,
OOC no invierte en publicidad pagada. Esto es posible gracias a que Leslie Echavarria
cuenta con mas de un milléon de seguidores en su cuenta personal de 7ikTok. Ademas,
colabora con otros creadores de contenido e influencers que amplifican el alcance a través
de videos compartidos. Como respaldo, la cuenta secundaria de la empresa ya supera los
133 000 seguidores, lo que permite mantener el flujo de visitas y mantener el interés, incluso
sin inversion externa. También esta presente en Facebook e Instagram, donde se comparte
contenido educativo y cercano que mantiene viva la comunidad. En ambas redes contiene
con mas de 100 000 seguidores, lo que refleja el interés constante y la conexion genuina que

se ha construido con los estudiantes.

En segundo lugar, con el proposito de mejorar la conversion de interesados y brindar una
atencion mas cercana, Only One Coin reforzo su equipo de ventas a través de capacitaciones

en técnicas de ventas, liderazgo y atencion al cliente, dictadas por instituciones
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especializadas. En la actualidad, el equipo esta integrado por tres asesores responsables de
la gestion de las inscripciones a través de la interaccion directa via llamadas telefonicas y
mensajes personalizados. Este canal trabaja de forma independiente a los lives en redes
sociales y se ha convertido en una fuente constante de ingresos para OOC. Ademas, ha
permitido mejorar la comunicacion con los clientes y hacer mas ordenados los procesos de

matricula y orientacion.

5.2 Objetivos del plan de marketing

Los indicadores seleccionados permitiran evaluar el avance de OOC en aspectos esenciales
como la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, el fortalecimiento de su presencia digital
en redes sociales, especialmente en TikTok, y la mejora de la conversion de los leads. En
ese sentido, los objetivos de marketing buscan incorporar la experiencia del cliente, la
innovacion digital y el crecimiento organizacional, como bases para unificar a OOC como

una plataforma educativa digital.

Tabla 4
Objetivos del plan de marketing
Objetivos de Marketing Indicador 2025 2026 2027 2028 2029 2030
Incremental_' fidelizacion | NPS (Net promoter 80% 85% 90% 95% 95% 98%
de clientes Score)

Incrementar N° de
seguidores en redes
sociales (Instagram, Tik
Tok y Facebook)

Incrementar indice de satisfaccion
satisfaccion de la digital 70% 75% 82% 90% 95% 95%
experiencia digital

Maximizar conversion Tasa de conversion
de leads de leads

1,000,00

N° seguidores totales | 425,000 | 500,000 | 625,000 | 750,000 | 875,000 0

85% 88% 92% 92% 95% 95%

5.3  Formulacion estratégica

5.3.1 Segmentacion

El publico objetivo de OCC son los jovenes y adultos entre 18-40 afios que estudian y/o

trabajan y que buscan aprender idiomas a un costo accesible.

En ese sentido, el tipo de concentracion es de un segmento Uinico, segmentacion segiin Kotler
y Armstrong (2017). Asimismo, aproximadamente, el 95 % de habitantes en el Pert cuenta

con un celular smartphone (OSIPTEL, 2025), por lo que este grupo de personas adopta una
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mentalidad digital que valoran las redes sociales, herramientas tecnologicas

y

personalizacion del aprendizaje. A continuacion, se muestra el buyer persona que representa

el segmento de consumidores.

Figura 9

Arquetipo de la persona que representa el segmento de consumidores

Juan Quispe

DEMOGRAFIA

Edad: 17 afos

Ubicacién: Puno, zona rural
Nivel socioeconomico: C/D
Ocupacion: Estudiante de
secundaria

PERFIL PERSONAL

y ayudar a su familia.
Participa en actividades
comunales y valora la
educacion.

carga con panel solar.

Perseverante, busca superarse

Usa un celular de baja gama y

OBJETIVOS

« Terminar la secundaria e ingresar a un instituto.

* Conseguir un empleo que le permita apoyar
econémicamente en casa.

« Aprender inglés para acceder a mejores
oportunidades laborales y de estudio.

NECESIDADES

¢ Clases economicas (S/1.00) accesibles desde su
celular.

» Aplicacion de estudios que no pese mucho porque
su celular no tiene mucho espacio

» Explicaciones claras y grabaciones para que pueda
volver a ver en caso no haya podido ingresar por
mala sefial

GUSTOS E INTERESES

» Clases dinamicas y accesibles.

« Contenido descargable para estudiar sin internet.

* Actividades que conecten con el futuro profesional
que el suefa

¢POR QUE?

« Su familia tiene ingresos limitados y no puede
pagar academias ni planes de datos caros.

« El inglés le abre oportunidades de estudio y trabajo
(Puno se caracteriza por ser turistico).

* Lo motiva apoyar a su familia y convertirse en un
referente en su comunidad de Puno.

“Yo, Juan, estudiante de Puno, NECESITO clases de inglés econémicas y que funcionen
en mi celular porque no tengo internet estable ni un celular moderno. QUIERO aprender
para terminar la secundaria y conseguir un mejor trabajo que ayude a mi familia.
SIENTO que OOC me da una oportunidad real de cambiar mi futuro.”

5.3.2 Posicionamiento
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El analisis de puntos de paridad y diferenciacion, como sefialan Kotler y Armstrong (2017),

se refiere a aquellos atributos o beneficios que no necesariamente son exclusivas de la marca,

sino que pueden ser compartidas con otras marcas; y de diferenciacion, que son atributos o

beneficios que los consumidores asocian fuertemente con una marca, que evallan

positivamente y que suponen imposible encontrar en la misma magnitud en una marca

competidora. Con respecto a OOC, los dos puntos de diferenciacion son la metodologia

propia y un precio accesible; es por ello que se posicionard como una plataforma educativa

digital con una metodologia tinica.

Tabla 5

Andlisis de puntos de paridad y diferenciacion de competidores

: Acceso por : iz e
Grupo de competidores Clases enivwoy plataforr‘;a Pro_fesores Metodo!ogla A_tenc|or1 2 . Accesibilidad POII"C?S s Precio accesible
grabadas digital certificados propia cliente digital seguridad
Ceniro de idiomas Bajo Bajo Alto Medio Medio Medio Alto Medio
presenciales
Centro de idiomas virtual Alto Alto Alto Medio Alto Alto Alto Medio
Apps Bajo Alto Bajo Bajo Medio Alto Alto Bajo
Only One Coin Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto Alto

Implicancia conipelitiva Pun.lo de PunAto de F’un?o de F.unto d_e PunFo de Pun?o de Punfo de P_unto d.e
paridad paridad paridad diferencia paridad paridad paridad diferencia

5.4

5.4.1 Servicio

Estrategias de mezclas de marketing

Only One Coin brinda un servicio educativo digital enfocado en el aprendizaje del inglés y

otros idiomas (tales como portugués, francés, italiano, coreano y chino mandarin), con un

fuerte compromiso social. Su propuesta se basa en clases virtuales a tan solo S/1 por sesion,

lo que a su vez se va pagando por paquetes mensuales o completos, lo que permite que

estudiantes de los sectores C, D y E accedan a una educacién de calidad sin barreras

econdmicas. Ademas, complementa su oferta con talleres gratuitos, clases modelo y

certificados digitales, generando asi un valor agregado que combina accesibilidad,

flexibilidad y sentido comunitario en el proceso de aprendizaje.

5.4.2 Plaza

La entrega del servicio de Only One Coin es totalmente digital. Las clases se desarrollan a

través de Zoom, Google Meet y Google Classroom, ademas de contar con canales de

interaccion directa mediante WhatsApp y transmisiones en vivo por TikTok, lo que permite

llegar a estudiantes de diferentes regiones e incluso del extranjero.
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El proceso de matricula inicia generalmente por WhatsApp, ya sea porque el estudiante llega
desde las redes sociales o tras participar en un /ive informativo en 7ikTok. Una vez
confirmada la inscripcion, toda la comunicacion formal se realiza por correo electronico,
medio por el cual el alumno recibe sus accesos a Google Classroom 'y Google Meet. A través
de Classroom, los estudiantes se integran a sus grupos y pueden seguir el desarrollo de las
clases y actividades. Al finalizar cada mddulo, los alumnos que realizan pagos mensuales
deben renovar su matricula con apoyo de un asesor, mientras que aquellos que pagaron el
ciclo completo continian automéaticamente con los mismos accesos. Este proceso, que
actualmente depende de la atencion del equipo, serd optimizado mediante el nuevo website
de OOC, el cual posibilitara que el procedimiento de matricula y seguimiento académico se

realicen de forma automatizada.

5.4.3 Precio

La estrategia de precios de OOC responde a un enfoque social y solidario. Su modelo se
fundamenta en brindar clases online a un precio modico por sesion de S/1, y se sostiene por
la cantidad de alumnos y la eficacia operacional. En ese sentido, el propdsito no consiste en
maximizar la rentabilidad por alumno, sino en la promocién del acceso masivo a una
educacion de calidad, especialmente para los sectores C, D y E. En la actualidad, el curso

de inglés se ofrece en las siguientes dos opciones:

Un paquete basico de S/ 20, que comprende 20 clases, que equivale a un costo de S/ 1 por

cada clase.

Una promocion integral de S/ 69,90, la cual comprende cuatro modulos del idioma inglés y

esta dirigida a estudiantes que buscan continuidad.

En el caso del resto de idiomas (como italiano, francés o portugués), se brindan solo los

paquetes completos de S/ 80, lo que equivale a cuatro médulos o 80 sesiones.

5.4.4 Promocion

Only One Coin ha crecido como una marca educacional con una destacada presencia en
redes sociales, especialmente en 7ikTok. Las transmisiones en vivo realizadas por su

fundadora han alcanzado muchas visualizaciones y han contribuido a la formacion de una
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comunidad estudiantil activa. Por consiguiente, el canal se ha convertido en el principal

medio para captar y convertir a los nuevos estudiantes.

Esta estrategia se viene implementando con contenido organico en Facebook e Instagram.
Adicionalmente a ello, se cuenta con colaboraciones con influencers y el uso de IA en
WhatsApp para atender consultas de manera automatica y poder orientar a los clientes de
manera mas eficiente. Esto nos permitira tener una mejor gestion de leads e incrementar la

conversion.

Como parte de la evolucion de la estrategia de marketing digital de OOC, se propuso el
modelo “O0C 360 LIVE”. Esta iniciativa incorpora a todas las plataformas digitales que se
emplean dentro de un ecosistema complementario y continuo. Se busca, con esto, fortalecer
la presencia de la marca en los principales espacios de aprendizaje digital y entretenimiento,
al conectar a los usuarios de cada red con el proposito de reforzar la comunidad, la

conversion organica y el posicionamiento.

Este modelo se basa en la generacion de contenido educacional y experiencial en tiempo
real que se transmite a través de la plataforma Kick. Estas transmisiones diarias de ensefianza
de idiomas fomentan la interaccion y la atraccion de nuevos prospectos. Simultdneamente,
se implementard un podcast en la plataforma YouTube. Este debe estar enfocado al
desarrollo de contenidos relacionados con el aprendizaje, la motivacion y crecimiento
educacional. Esto permitira el fortalecimiento de la autoridad y el mantenimiento de una

relacion mas cercana con los usuarios.

Ademas, la plataforma 7ikTok se mantendra como el eje viral de conversion y
descubrimiento, Instagram serd el sitio para la construccién de las emociones y de
comunidad, y Facebook sera el canal comunicativo en el que se informe y fidelice al usuario.
Toda esta labor estara respaldada por una IA comercial, que automatizara la atencion en
cada una de las plataformas, gestionara los mensajes, responderd las dudas de los clientes y

derivara a los canales de matricula los respectivos leads.

Como parte de la propuesta de valor, los paquetes completos estudiantiles comprenden
talleres complementarios sin costo, tales como la ensefianza del software Excel, idioma
quechua, liderazgo y emprendimiento, ademas de la emision gratuita de los certificados
digitales. Esto enriquece la propuesta de OOC, pues posibilita la continuacion del desarrollo

de habilidades diversas por parte de los estudiantes a bajo costo, con el fin de reforzar la
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fidelidad y el compromiso con el aprendizaje de experiencia inmersiva, y vincular a la
educacion con el entretenimiento y la tecnologia. Finalmente, el proposito de la estrategia
digital es incrementar la visibilidad de OCC, la atraccion de nuevos usuarios y fortalecer la

fidelizacion de sus estudiantes.

5.4.5 Procesos

El modelo operacional de Only One Coin esta en transicion hacia una total automatizacion.
En la actualidad, la organizacion emplea una IA bésica para ofrecer informacion, orientar a
aquellas personas interesadas en la matricula y responder dudas frecuentes. No obstante, la

mayor parte de la gestion requiere apoyo humano.

Aunque OOC cont6 anteriormente con una plataforma administrativa, esta dejo de funcionar
debido a dificultades relacionadas con la adaptacion del personal. Actualmente, la empresa
estd desarrollando una mejor version, la cual posibilitara la gestion de matriculas, pagos y
el seguimiento académico en un mismo entorno digital, con el proposito de disminuir la
carga manual y favorecer el control operativo. De forma paralela, se esta desarrollando una
plataforma estudiantil que permitira la centralizacion de la informacion de cada estudiante,
como certificados, el historial de cursos y los accesos. Ademds, se proyecta la
implementacion de un asistente inteligente digital, el cual sera disefiado para brindar soporte
automatizado en cuanto al acceso a clases, que es uno de los puntos criticos del area de

servicio estudiantil.

Este proceso de mejora evidencia el compromiso de la organizacién por conseguir la
profesionalizacion, con el fin de escalar sus operaciones, sin obviar su esencia social ni la

calidad del acompafiamiento, caracteristico de su modelo educacional.

5.4.6 Personas

El equipo de OOC esta integrado por un grupo reducido de profesionales que asegura la
continuidad de las operaciones y la atencion personalizada al usuario. En la actualidad, la
entidad cuenta con tres asesores comerciales que se encargan del proceso de matricula y del

seguimiento de nuevos estudiantes, un empleado encargado de controlar, supervisar y
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mejorar las respuestas automatizadas de la IA, y una encargada de facturacion, que emite

las boletas y coordina los pagos.

Asimismo, se dispone de una asesora administrativa, que apoya en la gestion de contratos,
documentos y coordinacién general, junto con una secretaria que trabaja directamente con
la gerencia, asegurando la comunicacién interna y la correcta ejecucion de los procesos

administrativos.

El equipo docente estd conformado por profesores y tutores freelance especializados en
distintos idiomas, quienes dictan clases virtuales y mantienen un acompaiiamiento constante
a los estudiantes. Ademas, OOC cuenta con personal freelance adicional que supervisa las
clases en vivo, con el fin de garantizar la calidad del servicio, identificar oportunidades de

mejora y retroalimentar al equipo académico para la mejora continua del proceso educativo.

En OOC se fomenta el crecimiento profesional por ende invierte en capacitaciones para el
personal, en areas como ventas, liderazgo y atencion al cliente fortaleciendo asi la
experiencia de su cliente desde el primer contacto hasta su continuidad en el curso, logrando
asi un acercamiento humano, que es un distintivo de la marca, ya que manifiesta el

compromiso de la empresa con la educacion empatica, accesible y sobre todo de calidad.

5.4.7 Rendimiento

Los indicadores de desempeiio de OOC se encuentran en una etapa inicial, ya que la
evaluacion se basa inicialmente en la experiencia y satisfaccion del alumno, tomando en
cuenta la opinion directa de los alumnos, los comentarios en redes sociales, la continuidad

en los cursos y la asistencia a clases.

Aunque todavia no cuenta con un sistema automatizado para medir estos indicadores, la
retroalimentacién constante de sus estudiantes permite reconocer puntos de mejora y
conocer el impacto del servicio en su comunidad. Asi, OOC mantiene una evaluacion
cercana al alumno basada en la confianza, mientras avanza hacia un modelo mas ordenado

de medicion de sus resultados.

5.4.8 Evidencia fisica
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Al ser un servicio intangible, OOC refuerza su propuesta de valor con elementos visibles
que generan confianza, como certificados digitales, constancias descargables y testimonios

reales de sus alumnos en redes sociales.

Estas alternativas ayudan a demostrar el profesionalismo del servicio y es de suma
importancia para nuevos estudiantes que pueden tener dudas sobre su propuesta educativa
virtual a S/1.00. Ademas, la presencia organizada de la marca en sus plataformas digitales

fortalece la imagen de transparencia, compromiso social y profesionalismo.

5.5 Presupuesto de marketing
Tabla 6

Presupuesto de marketing

Concepto Nota 2025 2026 2027 2028 2029 2030
Google Ads (SEM) 1 0 7,350 7,718 8,103 8,509 8,934
Facebook 2 0 18,000 18,180 18,362 18,545 18,731
Campafia con 3 0 0 0 0 0 0
influencers
Agencia de
desarrollo de re- 4 0 8,000 0 0 0 0
branding
Total 0 33,350 25,898 26,465 27,054 27,665
Notas:

1. El uso de Google Ads (SEM) serd de forma continua mensual. La inversion es
constante con el objetivo de aparecer como primeras opciones en los buscadores a
través de términos referenciales (clases digitales, idiomas, plataforma educativa
digital, cursos online, acceso educativo, aprendizaje flexible, entre otros. El costo
mensual serd de USD 175.

2. Se empleara el algoritmo de Facebook Ads. Para ello, se completara el formulario y
especificaciones del publico objetivo que se desea alcanzar considerando factores

como demografia y rango de edades.
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. La campana con influencers es cero para todos los afios ya que Leslie (CEO OOC)
y su pareja Mark Vito son influencers.
. Se contara con la agencia Dobano de desarrollo de re-branding para el disefio del

logo, paleta de colores y catalogo de servicios.
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6 CAPITULO VI. PLAN DE OPERACIONES

6.1 Objetivos del plan de operaciones

Se han definido los objetivos operativos con la finalidad de acompanar el crecimiento
progresivo de OOC, para garantizar que cada fase del modelo funcione de manera
estructurada, coherente y en sintonia con la misioén educativa y el compromiso social que

caracteriza al proyecto.

6.1.1 Etapa preoperativa

Durante esta fase se desarrollara el disefio integral de la nueva plataforma virtual, la cual
estard enlazada con un chatbot interactivo y contard con una interfaz moderna, intuitiva y
de navegacion sencilla para los usuarios. Paralelamente, se promoveran alianzas estratégicas
con instituciones educativas que contribuyan a fortalecer y ampliar la base de datos de

potenciales estudiantes.

Complementariamente, se desarrollara una capacitacion para el personal de OOC en el
empleo adecuado de las herramientas digitales modernas. Este proceso incluird material
informativo como manuales y/o playbooks para facilitar la experiencia del usuario en la

plataforma. Se estima que esta fase dure 3 meses aproximadamente.
6.1.2 Etapa inicial

Se efectuard un seguimiento continuo de la experiencia de los clientes dentro de la
plataforma para garantizar una navegacion eficiente y sin problemas durante los procesos
de matricula tanto para los estudiantes que pertenecen a la comunidad como para los nuevos.
A esta etapa la consideraremos como una prueba piloto para evaluar la estabilidad y el
desempeiio del sistema, corregir errores e implementar mejoras continuamente. De esta
manera, serd posible identificar las oportunidades de mejora antes de su desarrollo

definitivo. Esta etapa tendra una duracion aproximada de tres meses.
6.1.3 Etapa operacional

En esta etapa, la plataforma funcionard en su totalidad, y estard en constante evaluacion y
monitoreo con el objetivo de identificar oportunidades de mejora y realizar ajustes que
optimicen la experiencia de los usuarios. En paralelo, se reforzard a la comunidad activa

estudiantil y docente promoviendo la participacion en espacios interactivos que faciliten el
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completo desarrollo del sistema. Segun el cronograma establecido, se proyecta el término

del desarrollo de la plataforma en los tres primeros meses.

6.2 Estrategias y planificacion de operaciones

El objetivo del plan operativo es optimizar actividades de OOC para garantizar una
experiencia educativa mas agil, rapida y accesible tanto para alumnos como para docentes.
Para lograrlo, se implementara una plataforma digital centralizando comunicaciones,
procesos, recursos, pagos, soporte y atencion al alumno con la finalidad de simplificar la
gestion de la empresa y ser eficientes. Cada modulo de la plataforma contara con
recordatorios automaticos y un chatbot general para consultas bésicas. La plataforma sera
evaluada constantemente con el fin de asegurar una mejora continua en el servicio, las
variables a considerar serdn el tiempo de inscripcion, incidencias en los pagos, asistencia,

satisfaccion y retencion del alumno/docente.

6.2.1 Estrategia tecnologica: plataforma de facil uso con poco Internet
Qué se realizara:

e Una web ligera (también funciona como app sencilla) que cargue rapido en celulares
de baja gama.

e Todo junto: matricula, pagos, horario, enlace de clase, materiales, certificado.

e Pagos sin dolor: Yape/Plin o transferencias bancarias.

e Chatbot de WhatsApp (nivel 1): responde preguntas comunes, envia recordatorios y
pasa a una persona cuando el caso es mas complejo.

e Panel para el equipo: ver quién se inscribid, quién pago, asistencia y quién esta en

riesgo de dejar el curso.

6.2.2 [Estrategia de servicio al cliente: rapido y amable
Como atenderemos:

e Nivel 1. Chatbot WhatsApp: preguntas frecuentes (horarios, /ink de clase, como

pagar, consultas basicas).
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Nivel 2. Persona del equipo: cambios de seccion, dudas de pago, problemas de
conexion mas complejos.

Nivel 3. Académico: temas de metodologia, exdmenes, certificados.

Seremos proactivos (antes de que el alumno se frustre):

6.3
6.3.1

Bienvenida con los tres pasos para entrar a clase y una prueba rapida de audio/video.
Recordatorios automadticos: pago por vencer, clase en 15 minutos, talleres
pendientes.

Plan “bajo datos”: opcion solo audio, materiales livianos y descargables.

Diseiio de la plataforma

Especificaciones de la plataforma

La plataforma virtual de Only One Coin sera una herramienta educativa digital inclusiva,

accesible, amigable y con una interfaz disefiada para facilitar el aprendizaje en linea de

forma intuitiva y segura. Est4 desarrollada bajo un modelo de arquitectura web responsive,

adaptable a cualquier dispositivo (PC, tablet o smartphone), para garantizar el acceso

universal a los cursos, notas, matriculas y material educativo. Entre sus principales

caracteristicas resaltan:

Interfaz intuitiva, amigable, facil de utilizar pensando en la experiencia del usuario.
Informacion de docentes, alumnos y personal administrativo a través de la
plataforma, de esta manera la informacion se encuentra mas centralizada.

Registro y seguimiento académico sobre el historial de progreso, certificaciones
automaticas y estadisticas de rendimiento de los estudiantes.

La nueva plataforma educativa integrard todas las herramientas digitales de

aprendizaje.
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Se brindara acceso a contenidos de calidad a través de un sistema flexible, dinamico,

centrado en la experiencia del usuario y su interaccion con la plataforma.

e Se tendrad disponibilidad 24/7 para la atencion del estudiante y se dispondra de
contenidos como clases grabadas, materiales de autoayuda entre otros materiales
educativos.

e Asistencia técnica y académica a través del chat de la plataforma, tickets o correo
electronico.

e La plataforma contard con una seccion de evaluacion continua que tendrd exadmenes

interactivos y juegos relacionados al idioma.

6.3.3 Especificaciones de procesos de pago

Only One Coin ha optado por un sistema de pago simple y directo, alineado con su mision
de accesibilidad educativa. Las matriculas se realizan Uinicamente mediante transferencias
bancarias o Yape, eliminando el uso de pasarelas tradicionales debido a sus altas comisiones.
El monto fijo por curso ya incluye el IGV. Tras el pago, el estudiante envia su comprobante
y la validacién es automatica, lo que agiliza el proceso. Ademas, se cuenta con un panel de

control interno para el seguimiento de ingresos y matriculas en tiempo real.

6.4  Diseiio de procesos

6.4.1 Operativos
Mapa de procesos

Los procesos de Only One Coin forman una estructura funcional que inicia desde la
atraccion de estudiantes hasta la certificacion y cierre administrativo. Estos fueron disefiados
para garantizar una experiencia educativa integral, digital y accesible. Esta secuencia
detallada permite escalar el servicio con eficiencia y mantener los niveles de satisfaccion

estudiantil (ver Figura 13).

Flujograma
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Este flujograma muestra el camino que recorre un estudiante desde que conoce el proyecto
hasta que finaliza su curso en Only One Coin. Todo inicia con la visualizacién de las
publicaciones en redes o de un /ive en TikTok, lo cual genera el primer contacto. Desde alli,
el estudiante puede comunicarse con el chatbot IA o ser atendido por un asesor humano.
Luego de recibir la informacion del curso, si muestra interés, se le enviara el formulario de
matricula. Una vez realizado el pago, este es verificado y, si todo esta en orden, se le entrega
por correo el acceso al curso en vivo. Finalmente, el estudiante asistird a clases y concluira

su proceso educativo en OOC (ver Tabla 7).

Proceso de matricula

El proceso de matricula inicia con el registro del alumno, quien envia su comprobante de
pago y elige su horario. Luego se valida el abono y se formaliza su inscripcion en el aula
correspondiente. A cada alumno se le asigna un acceso a su clase por Google Classroom,
donde encontrard el material, el enlace de Meet y el cronograma. Todo el proceso esta
disefiado para ser simple, intuitivo y 100 % digital, para garantizar accesibilidad desde

cualquier ubicacion (ver Figura 14).

Figura 13
Mapa de procesos
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Tabla 7

Proceso y descripcion

PROCESO

DESCRIPCION

P1

Cada mes se realizan reuniones donde la gerencia analiza los resultados
claves como ventas, asistencia y comentarios de alumnos. A partir de
esto, se definen mejoras puntuales para el siguiente ciclo.

P2

Se supervisa de forma continua al proveedor tecnoldgico para asegurar
que la web y app se trabajen acorde a los plazos coordinados.

P3

Se aplican campaiias digitales creativas mediante colaboraciones con
influencers y de bajo costo en redes sociales, enfocadas en captar a
jovenes de sectores populares. Se usan testimonios, retos y publicidad
viral.

P4

Constantemente se buscan convenios con organizaciones ampliando el
acceso a mas personas.

P5

Se revisan diariamente como se estan brindando las clases en vivo en
los diferentes horarios, se revisa qué tan buenas son las clases, como
se sienten los alumnos y si los docentes cumplen con lo prometido.

P6

Cuando un cliente se interesa por el curso, se le brinda informacion
inmediata por WhatsApp o redes, resolviendo sus dudas de forma clara
y cercana.

P7

El proceso de inscripcion es rapido y digital. Una vez que el alumno
realiza su pago, llena un formulario de matricula, donde se procede a
validar el pago, boletear y envio de accesos por correo electronico.

P8

Con sus accesos, los estudiantes inician sus clases. Se les realiza un
seguimiento para que no se desconecten del proceso.

P9

Durante y después del curso, se brinda soporte en reprogramaciones,
certificados o consultas especiales, donde se busca que el alumno
quede satisfecho.

P10

Se mantiene en orden toda la informacion de los alumnos inscritos,
egresados, becados, y mas para la toma de decisiones.

P11

Se verifica como ensefan los profesores, si cumplen con los horarios
y como interactian con los estudiantes. Esto les ayuda a asegurar su
calidad académica.

P12

Se crea contenido visual y publicitario diariamente, se mide el impacto
y se ajustan segun resultados. El enfoque es siempre atraer mas
estudiantes de forma organica.

P13

Disefian materiales de apoyo como guias, ejercicios, examenes y
archivos descargables que refuercen lo aprendido en clase.
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P14 Los alumnos que terminan y aprueban reciben su certificado digital en
la plataforma, sin trdmites complicados.

P15 Mantienen sus redes activas con historias de impacto, logros y
mensajes que refuercen la identidad y propdsito del proyecto.

P16 Seleccionan y pagan a profesores y colaboradores. También se
promueve un ambiente de trabajo con cultura colaborativa.

P17 Se lleva un control bésico pero constante de ingresos y egresos. Cada
mes se analiza como estan financieramente para seguir operando con
eficiencia.

P18 Se da solucién répida a cualquier problema con clases, certificados o
accesos, tanto para estudiantes como docentes, mediante el soporte de
sistemas.

P19 Se encarga de contratos, alianzas, recibos, y de cumplir con los
requisitos legales minimos que exige SUNAT y otros entes.

P20 Al final de cada mes, se revisa como les fue, qué pueden mejorar y qué
ajustes deben hacer para seguir creciendo sin perder el enfoque social.

Figura 14
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6.4.2 Comerciales
Proceso de ventas

El proceso comercial de OOC se caracteriza por la combinacién de la agilidad y la cercania.
Mediante las redes sociales y la aplicacion WhatsApp, los asesores proporcionan una
atencion mas personalizada sobre los distintos cursos y acompafian a los interesados en su
proceso de matricula. Mds alla de captar clientes, la empresa tiene como objetivo primordial
la generacion de confianza y la garantia de una experiencia adecuada desde el primer
contacto con el usuario. Asimismo, se realizd la implementacion de un asistente
automatizado que se relacione exclusivamente en las transmisiones en vivo de la plataforma
TikTok, las cuales son conducidas por Leslie Echavarria, creadora de Only One Coin. Esta
herramienta permite atender de forma oportuna a los mensajes del publico, de manera que
se simule el estilo comunicativo de la fundadora. De esta manera, se dirige el interés del
usuario hacia el equipo comercial, y se conserva la cercania y el componente humano que

distingue al proyecto.

Gestion de calidad

Con el proposito de asegurar una experiencia educativa integral y de calidad, OOC ha
implementado un sistema de gestion enfocado en ofrecer a cada estudiante un proceso
confiable, fluido y accesible, desde la matricula hasta la certificacion. Esta experiencia
abarca el cumplimiento de tareas académicas o administrativas, y el funcionamiento eficaz

de las areas operativas institucionales.

Principios de calidad institucional
La propuesta valorativa de OOC se fundament6 en cinco principios operativos esenciales:

e Simplicidad funcional. Todas las interacciones de nuestras clases deben poder
completarse en pocos pasos, incluso desde teléfonos de gama baja y con una minima
exigencia de datos moviles.

e Rapidez y eficacia en la respuesta. No solo importa resolver un problema o duda,

sino también hacerlo a tiempo, de forma oportuna y con claridad.

50



e Confiabilidad técnica. Los enlaces de clases deben funcionar sin fallas, los pagos
deben confirmarse en el tiempo establecido, y los accesos habilitarse de manera
automatica.

e Equidad digital. Se ofrecen alternativas de bajo consumo de datos como la
plataforma Meet y Classroom para estudiantes con conectividad limitada.

e Ciclo de mejora continua. Se revisan los procesos cada mes. Primero se mide como
va el servicio, luego se detectan los problemas, se prueban mejoras con un grupo
pequetio y, si funcionan, se aplican para todos. Después se vuelve a medir para

asegurar que realmente haya mejoras.

Los estandares minimos del servicio se establecen condiciones minimas que deben

cumplirse sistematicamente para asegurar la experiencia educativa:

e Atencion inmediata mediante bot. Actualmente, el bot demora menos de cinco
minutos en responder alguna duda o consulta del curso. Ahora tenemos otros canales
de atencion donde respondemos acorde al tiempo de llegada de los mensajes, ellos
son atendidos por personal altamente calificado, el tiempo de respuesta es de 24
horas como maximo después de haber recibido alguna solicitud.

e Resolucion de casos simples. Los casos simples son atendidos en un plazo menor
de 24 horas dentro de nuestro canal de posventa.

e Procesos criticos y control de calidad

o Matricula y pago: Se realiza mediante un formulario breve y claro. Los pagos se
efectian a través de Yape o transferencia bancaria, sin uso de pasarelas con
comision. Una vez validado el pago, el acceso se activa automaticamente. Se
considera como margen aceptable una tasa de error en la activacién menor al
1.5 %. En caso de inconvenientes por fallas del correo del alumno o datos
incompletos, se da soporte inmediato via WhatsApp, sin afectar el inicio de clases.

o Acceso a clases y materiales: Los enlaces de clase se envian por correo y
WhatsApp. Los materiales educativos se entregan en formatos ligeros y
descargables mediante la plataforma Classroom, pensados para celulares con
poca conectividad. El tiempo de acceso debe ser menor a 1 minuto, considerando
también la estabilidad del internet del alumno.

o Atencion al estudiante: Se cuenta con canales automatizados para consultas

frecuentes y atencion personalizada para casos especiales. Actualmente, se esta
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implementando un chatbot que brindara acceso inmediato via WhatsApp; mientras
tanto, el soporte lo brindan asesores humanos. La meta es resolver al menos el
75 % de los casos en el primer contacto. En situaciones mas complejas, el tiempo
de respuesta puede extenderse, pero siempre se prioriza brindar solucion sin costo
adicional para el estudiante.

o Docencia y evaluacion: Las clases se imparten con material propio, adaptado a
bajos recursos digitales. El desempefio docente se evaliia constantemente sobre
la base de cuatro ejes: dominio temdtico, metodologia, uso de recursos y trato
profesional. Se espera un promedio de satisfaccion igual o mayor a 4 sobre 5. Los
casos con menor evaluacion reciben retroalimentacion y ajustes.

o Certificacion: Se emite en los 30 dias habiles siguientes a la conclusion del
modulo. El estudiante puede revisar sus notas y descargarlas desde la plataforma.
En ciertos casos, se entregan manualmente. Asimismo, se monitorea la calidad
del disefio, los tiempos de carga de datos y la coherencia con el rendimiento

estudiantil.

Se plantea, como parte de un modelo de mejora continua, aplicar un ciclo mensual
estructurado de revision encuestas, identificar dificultades en la experiencia del usuario e
implementar pequefios cambios durante una o dos semanas y que estos puedan ser validados
durante su ejecucion. Si la mejora funciona, se podrad aplicar de manera general y luego
volver a evaluarla para comprobar si realmente genera un resultado. Para ello, cada area
tendra un rol fundamental, administracién va a liderar el seguimiento y la implementacion
de las mejoras; tecnologia se encargard de la automatizacion y estabilidad del sistema; el
area académica velara por la calidad de los contenidos; atencion al alumno gestionara las
consultas, recuperaciones y experiencia de contacto; y el area Comercial comunicard de

forma clara la propuesta de valor de OOC.

6.5 Plan de contingencia

Este plan se enfoca en brindar una experiencia educacional segura y continua. Al respecto,
OOC ha disefiado un plan de contingencia funcional, cuyo objetivo es actuar rapida y
efectivamente frente a cualquier problema técnico u operativo que comprometa la
experiencia estudiantil. Se consideran cuatro escenarios posibles y sus correspondientes

acciones:
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6.6

e Fallas en el enlace de clase (Google Meet): Cuando ocurre una interrupcion o error

en el enlace, el equipo de sistemas interviene de forma directa para restablecer el
acceso. En caso de que la clase no pueda continuar por causas técnicas ajenas al
estudiante, se reprograma sin costo o se brinda la grabacion completa junto con una
nueva opcion de horario en vivo.

Problemas en la recepcion de accesos: Si un estudiante no recibe su enlace o acceso
debido a errores propios de su correo electronico (como bandejas saturadas o mal
configuradas), el equipo de atencidon responde manualmente por WhatsApp. Aunque
se esta desarrollando un chatbot automatizado que pronto permitird entregar accesos
directamente por este canal, actualmente un asesor designado se encarga de enviar
el enlace de ingreso de manera personalizada. Si el mensaje del estudiante llega
después del inicio de sus clases, se le otorga un nuevo acceso para otra clase sin
penalizacion ni costo adicional.

Errores en los certificados o demoras puntuales: La mayoria de los certificados
se emiten automaticamente desde la plataforma, pero en casos excepcionales donde
el sistema ain no haya cargado los datos, se procede a generar el certificado de
manera manual a solicitud del estudiante. Ademas, si se presentan requerimientos
especificos o urgentes (por becas, convocatorias, trabajos), se brinda una solucion
directa, siempre priorizando la satisfaccion del alumno.

Saturacion del canal de atencion al estudiante: Aunque el equipo mantiene una
capacidad de respuesta eficiente, cuando la demanda excede el promedio diario (por
inicio de ciclo o promociones), se priorizan los casos criticos o urgentes, como
accesos a clases o problemas de pago. Todos los asesores estan capacitados para
resolver con criterio y empatia, y aunque la atenciéon es manual debido a la
personalizacion que requieren los casos, se garantiza que ninguna consulta quede

sin respuesta.

Presupuesto de operaciones
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Tabla 8

Presupuesto

Gastos Administrativos Operacionales 2025 2026 2027 2028 2029 2030
Hosting VPS 2,760 2,760 2,760 2,760 2,760 2,760
Desarrollo web 65,190 0 0 0 0 0
Nueva plataforma 17,800 0 0 0 0 0
Alquier oficina 54,600 54,600 54,600 54,600 54,600 54,600
LAT 16,800 16,800 16,800 16,800 16,800 16,800
Mantenimiento equipos y soporte 9,600 9,600 9,600 9,600 9,600 9,600
Limpieza 18,000 18,000 18,000 18,000 18,000 18,000

Total 184,750 101,760 101,760 101,760 101,760 101,760
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7 CAPITULO VIIL PLAN DE RECURSOS HUMANOS

71 Objetivos del plan de recursos humanos

En la etapa inicial de la implementacion de la plataforma integral y de las herramientas
digitales, Only One Coin considera que es importante asegurar la capacitacion continua de
todo el personal involucrado con los nuevos elementos que contara la organizacion y todos

los nuevos procesos correspondientes.

Para Only One Coin, resulta fundamental contar con un equipo de trabajo sélido y
profesional, capaz de crecer de manera ordenada, sostenible y adaptativa frente a los
cambios del entorno educativo y tecnologico en los proximos afios. En ese sentido, la
organizacion busca mantener una estructura humana comprometida y alineada con su mision
social, para garantizar que cada integrante contribuya al logro de los objetivos

institucionales.

Uno de los pilares estratégicos de la empresa es el fortalecimiento continuo del capital
humano, fomentando competencias que permitan enfrentar con éxito los desafios del
entorno digital y educativo, sin perder de vista el propdsito esencial que la distingue: brindar

educacion en idiomas de calidad, accesible e inclusiva para todos.

7.2 Estructura organizacional
Only One Coin se organiza por areas, segin funciones, con una estructura jerarquica clara.
Sin embargo, se mantiene una comunicacion horizontal que ayuda a trabajar con mas rapidez

y coordinacion (ver Figura 8).
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Figura 15
Estructura organizacional
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Puestos claves

Gerente general: Responsable de la direccion estratégica de la empresa. Supervisa
la ejecucion del modelo de negocio educativo digital, liderando la toma de decisiones
y mantiene la vision social y educativa de la organizacion. Representa
institucionalmente a OOC ante aliados, proveedores y comunidad.

Jefe de administracion: Dirigir y coordinar eficazmente todo lo relacionado con
los procesos administrativos, financieros y contables dentro de Only One Coin. Se
asegura de que se sigan los procedimientos, asi como que el equipo esté gestionado,
que no falte el soporte logistico necesario y, sobre todo, busca siempre mejoras que
hagan mas agil y eficiente el dia a dia de la empresa.

Supervisora de atencion al alumno: Encargada de coordinar al equipo que ve la
parte operativa, sobre todo lo relacionado con atencion al cliente. Se asegura de que
todo lo que se hace internamente siga el orden y los procesos establecidos. También

apoya directamente al jefe de administracion y da soporte a otras areas como ventas,
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7.3.2

facturacion y logistica. Parte de su trabajo es ser ese punto de conexion entre lo que
se planea a nivel directivo y lo que pasa cada dia en la operacion.

Asesores de ventas: Equipo encargado de la atencién de potenciales clientes.
Realizan seguimiento comercial, responden dudas y acompafian el proceso de
matricula. Son clave en la captacion de estudiantes.

Asesora de quejas y reclamos / revisor de IA: Encargada de la atencidon posventa.
Gestiona los requerimientos y reclamos de los estudiantes, promoviendo la solucion
continua y asegurando la satisfaccion de los estudiantes. Deriva casos complejos a
los jefes correspondientes para sus posibles soluciones. También revisa la respuesta
de los mensajes de la IA, para ver si posiblemente algun cliente necesite respuesta
humana por alguna posible queja que se haya presentado durante su atencion.
Secretaria: Apoyo directo en la organizacion, gestion de documentos y
coordinacion de la agenda del equipo. Se encarga de canalizar comunicaciones,

apoyar en reuniones y mantener el orden administrativo del dia a dia.

Servicios tercerizados

Legal: Responsable de la elaboracion de contratos, registro de propiedad intelectual
y solucién de conflictos juridicos. Asegura el cumplimiento normativo de la
organizacion.

Tecnologia y sistemas: Equipo externo que se encarga de todo lo relacionado con
la parte tecnolodgica: desde el disefio y mantenimiento de nuestra web y app, hasta el
soporte técnico de SellerChat. Aliado clave para que la organizacion pueda seguir
creciendo digitalmente y mejorar la experiencia de los usuarios.

Asesoria académica: Es un grupo de especialistas en metodologia de la ensefianza
que acompafia a la organizacion en todo lo relacionado con lo pedagogico. Se
encargan de revisar y validar los contenidos, proponer nuevas metodologias de
enseflanza y asegurarse de que la experiencia educativa sea la mejor posible.
También, tienen a su cargo la capacitacion de los docentes, revision de aulas virtuales
y verificacion de las sesiones de clases dictadas por los docentes.

Docentes: El equipo docente es 100 % tercerizado y se les paga por cada clase
dictada. Son seleccionados no solo por su nivel de inglés, sino también por sus

habilidades para ensefiar.
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7.4

Estrategia de recursos humanos

Only One Coin, entiende que su equipo es el corazdn del proyecto. Por eso, su estrategia de

recursos humanos no sélo busca cubrir puestos, sino construir comunidad, motivar y crecer

junto a cada persona que forma parte de este suefio educativo.

7.5

Reclutamiento adaptativo: Se adaptan a los ritmos del negocio. Contratan segiin
los picos de demanda, pero también pensando en el crecimiento constante de la
empresa. Busca personas con perfil digital, pero sobre todo con una conexion real
con nuestra mision social: ensefiar inglés a un sol. Mas que la experiencia previa, se
valoran la disposicion para contribuir y el compromiso con la entidad y su proposito.
Capacitacion continua: El desarrollo de los trabajadores es fundamental. Por lo
tanto, ademads de las capacitaciones técnicas, se promueven entrenamientos internos
que fortalezcan las habilidades blandas como el liderazgo, la comunicacion, la
resolucion de conflictos, la empatia y la resolucion de conflictos. Asimismo, aquellos
que evidencian un compromiso y desempefio Optimo, cuentan con la opcidén de
asumir responsabilidades mas importantes y escalar en la organizacion.
Digitalizacién progresiva: Se realizara la elaboracion e implementacion de una
propia plataforma que centralice procesos importantes como la matricula, el didlogo
con estudiantes y el soporte técnico. Esta iniciativa posibilitara la operacion y
permitira el trabajo eficiente y con enfoque por parte del equipo. Asimismo, se
automatizaran las tareas repetitivas con el objetivo de que los colaboradores se
concentren en actividades de mayor valor.

Clima laboral: Only One Coin promueve una cultura de bienestar integral.
Organizan entrenamientos fisicos presenciales para quienes estan en Lima, donde se
activan, se desconectan un rato y recargan energias. Y para el lado emocional,
brindamos charlas quincenales sobre manejo del estrés, autocuidado, salud mental
y otros temas que realmente ayudan en el dia a dia, estas charlas son virtuales y es

para todo el equipo.

Presupuesto de recursos humanos

El presupuesto de recursos humanos de Only One Coin contempla los costos vinculados al

personal administrativo, comercial y de soporte educativo en modalidad de planilla como

por honorarios profesionales. La proyeccion considera un crecimiento progresivo de la
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organizacion y la incorporacion de personal clave para fortalecer las areas de atencion al

estudiante, gestion académica y desarrollo tecnologico. Ademads, se esta considerando un

incremento general de sueldos en un 2 % anualmente en linea con la inflacion anual del pais.

Para el calculo de la planilla se aplico un factor de costo empresa de 1.13, que representa los

aportes adicionales que la institucién asume sobre la remuneracion bruta de cada trabajador.

Este factor incluye las obligaciones laborales correspondientes al régimen MYPE, que es

15 dias de vacaciones y aportes sociales (ESSALUD). En otras palabras, por cada sol que

se paga en salario, la empresa asume un 13 % adicional en beneficios y cargas sociales.

Este ajuste permite reflejar el costo real del personal para la organizacion, para garantizar la

sostenibilidad del presupuesto y la proyeccion precisa de los gastos de nomina en los

proximos anos.

Tabla 9
Presupuesto de recursos humanos
Planilla Mensual 2025 2026 2027 2028 2029 2030
Gerente General 7,200 7,344 7,491 7,641 7,794 7,949
Jefe de Administracion 7,000 7,140 7,283 7,428 7,577 7,729
GASTOS ADMIN S“perVJZ%::e post 3,200 3,264 3,329 3,396 3,464 3,533
Revisor de IA 2,200 2,244 2,289 2,335 2,381 2,429
Secretaria 2,500 2,550 2,601 2,653 2,706 2,760
GASTOS DE Asesor de ventas 2,000 2,040 2,081 2,122 2,165 2,208
VENTAS Comisiones de ventas 3,500 3,570 3,641 3,714 3,789 3,864
Total 27,600 28,152 28,715 29,289 29,875 30,473
Planilla Anual 2025 2026 2027 2028 2029 2030
Gerente General 86,400 88,128 89,891 91,688 93,522 95,393
Jefe de Administracién 84,000 85,680 87,394 89,141 90,924 92,743
GASTOS ADMIN S“per"\ise‘;;:e post 38,400 39,168 39,951 40,750 41,565 42,397
Revisor de IA 26,400 26,928 27,467 28,016 28,576 29,148
Secretaria 30,000 30,600 31,212 31,836 32,473 33,122
Subtotal 265,200 270,504 275,914 281,432 287,061 292,802
GASTOS DE Asesor de ventas 24,000 24,480 24,970 25,469 25,978 26,498
VENTAS Comisiones de ventas 42,000 42,840 43,697 44,571 45,462 46,371
Subtotal 66,000 67,320 68,666 70,040 71,441 72,869
Total Planilla 331,200 337,824 344,580 351,472 358,502 365,672
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Factor de personal costo

1.13
empresa
Recibos por Honorarios Anual 2025 2026 2027 2028 2029 2030
Abogado 12,000.00 12,24000  12,484.80 1273450  12,989.19 1324897
GASTOS Con.tédor 30,000.00 30,600.00  31,212.00  31,836.24  32,472.96  33,122.42
ADMIN Servicio de 108,000.00  110,160.00 112,363.20 114,610.46 116,902.67 119,240.73
Pedagogia
Técnico de 21,600.00 22,032.00  22,472.64  22,922.09  23,380.53  23,848.15
sistemas
Total RxH 171,600 175,032 178,533 182,103 185,745 189,460
Gastos de némina 2025 2026 2027 2028 2029 2030
Planila 299,676 305,670 311,783 318,019 324,379 330,867
Administrativa
Planilla Ventas 74,580 76,072 77,593 79,145 80,728 82,342
Gasto por 171,600 175,032 178,533 182,103 185,745 189,460
Honorarios
Total Némina 545,856 556,773 567,909 579,267 590,852 602,669
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8

8.1

CAPITULO VIIL PLAN DE FINANZAS

Objetivos del plan financiero

El plan financiero desarrollado en esta investigacion tiene como propdsito evaluar la

viabilidad econdmica del negocio, tomando en consideracion los supuestos financieros

planteados para su analisis. En concordancia con lo establecido en el objetivo especifico, se

elabora un plan financiero y de viabilidad destinado a la nueva plataforma educativa de Only

One Coin.

Figura 16

Objetivos estratégicos financieros

Objetivos Estratégicos Indicador 2025 2026 2027 2028 2029 2030
Asegurar rentabilidad ROE 10% 10% 15% 15% 20% 20%

sostenida YoY
Impulsar crecimiento Crecimiento anual
sostenido en ventas en ventas 16% 16% 16% 16% 16% 16%

Mantener altos niveles ENPS (Employee 85% 90% 90% 95% 95% 98%

de satisfaccion laboral | Net Promoter Score)

Alcanzar una eficiencia

operativa inferior al 15% | Eficiencia operativa 20% 18% 15% 15% 12% 10%

a partir del 4to aho

8.2

Supuestos financieros (hipotesis)

Para el tipo de modelo de negocio de la presente investigacion y su posterior evaluacion

financiera se han determinado los siguientes supuestos:

Los flujos se proyectaran a los cinco afos siguientes que sera el periodo donde estara
operando la nueva plataforma educativa de Only One Coin considerando que este
periodo es materia de investigacion.

La moneda que se utilizard para este proyecto es la moneda nacional (soles).

El proyecto sera financiado por un préstamo bancario que cubre el 70 % y el otro
30 % como aporte de los accionistas.

Se aplica una tasa de crecimiento anual fija del 16 %, de acuerdo con estimaciones
del sector educativo privado (CONFIEP & APOYO Consultoria, 2021; MINEDU,
2025).

Se esta considerando una tasa de impuesto a la renta de 10% y 29.5 % para todo el
periodo. segun las condiciones del Régimen Mype Tributario (RMT).

Los salarios del personal tendran un incremento del 2 % por afio acorde con la

inflacion del pais.
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e [Las tarifas mensuales y promocionales se mantendran para no alterar los fines
sociales de la organizacion durante la proyeccion.

e Todas las ventas serdn en efectivo y no habré crédito.

e Los gastos de representacion y otros gastos representan el 0.5 % de las ventas anuales

de acuerdo con el limite establecido por SUNAT.

8.3  Estructura del negocio

8.3.1 Ingresos

De acuerdo con los lineamientos estratégicos del plan de negocio, se ha proyectado un
crecimiento aproximado del 16 % anual en la cantidad de estudiantes. Esta estimacion se
fundamenta en el comportamiento promedio del sector educativo privado en el Perti, que,
segun estudios de CONFIEP y el Ministerio de Educacion (2025), mantiene una expansion
constante entre 8 % y 12 % anual. Se evidencia que los competidores de la categoria, lideres
en el segmento, como el Britdnico o el ICPNA han mostrado incrementos cercanos al 9%
anual desde el 2008. Estos resultados de la competencia nos muestran que es un mercado en
constante crecimiento.
Ademas, la virtualidad, desde la aparicion del covid-19, se ha consolidado como una de las
formas de aprendizaje mas accesible debido al bajo costo y su fécil conectividad. Este
suceso, representa una gran oportunidad para OOC para seguir expandiéndose a través de
su modelo de ensefianza digital. La flexibilidad de las plataformas online permiten conectar

con muchos estudiantes de bajos recursos.

Para el 2026, OOC tiene como objetivo alcanzar la meta de 92000 estudiantes activos. Esta
proyeccion nace a partir de las estrategias formuladas con una vision realista de nuestros
recursos y capacidad operativa frente a la demanda actual del mercado. El plan esta
compuesto por obtener alianzas institucionales, promover el mundo digital y la optimizacion
en la gestion de leads, con el propdsito de incrementar la conversion y que esta sea mas

efectiva cada ano en los estudiantes matriculados.
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Tabla 10

Ingresos escenario optimista

ANOS 2025 2026 2027 2028 2029 2030
CRECIMIENTO 16% 16% 16% 16% 16%
Precio 18 18 18 18 18 18
Cantidad de alumnos 79,431 92,140 106,883 123,985 143,823 166,835
Salones Promedio 1,765 2,048 2,375 2,755 3,196 3,707
VENTAS NETAS 1,429,758 1,658,520 1,923,894 2,231,730 2,588,814 3,003,030

8.3.2 Necesidades financieras

Esta inversion comprende que el activo principal que se invertira en el afo cero es la

plataforma centralizada educativa. Tendrd un monto total de 104,440 soles para todo el

desarrollo de la plataforma. Los demas activos se muestran de la siguiente manera:

Tabla 11

Desagregado de inversiones:
Plataforma 65,190
Chatbot 21,450
Desarrollo Web 17,800

La inversion inicial se financiara en partes distintas: un 30% provendra de capital propio

mediante aportes del accionista y el 70% restante se cubrira mediante un préstamo bancario.

Para el componente de financiamiento propio, correspondiente a la contribucion del
accionista, se establecido una tasa de costo de capital (COK) del 28.19%. Esta tasa se
considera dentro de los rangos aceptables de 25 a 40% anual, de acuerdo con las consultas
realizadas a especialistas del sector educativo y en funcion del nivel de riesgo asociado a las

actividades propias de los negocios educativos en desarrollos tecnologicos.

En cuanto al financiamiento externo, se tomo como referencia una tasa efectiva anual
(TCEA) de 23.52%, obtenida a partir de una simulacién de crédito proporcionada por el
Banco Continental BBVA. El cronograma resultante de dicha simulacion se incluye en el

Anexo 5.
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8.3.3 Viabilidad econdmica y financiera

El anélisis financiero requiere de la evaluacion del proyecto en su rentabilidad y viabilidad.

Para ello se utilizara el WACC que ha sido calculado bajo la siguiente informacion:

Tabla 12

Indicadores financieros

Modelo Capital Asset Pricing Model (CAPM)

CAPM = Rf + B *(Rm + Rf) + Rp

Tasa de libre riesgo (Rf) 4.90%
Beta desapalancado 0.4731
Beta apalancado 2.64
Tasa de mercado (Rm) 13.08%
Riesgo pais (Rp) 1.69%
CAPM 28.19%
Patrimonio/Total activos 30%
Costo de la Deuda 23.52%
Pasivo/Total activos 70%
Impuesto a la renta 29.50%
WACC 20.06%

8.3.4 Estado de resultados

Con el proposito de presentar el estado de resultados, se ha previsto anticipadamente los

ingresos por ventas, costos del servicio (que comprende los desembolsos por salarios y

gastos vinculados a la prestacion de servicios a través de la plataforma), los gastos

operativos, los costos financieros y otros desembolsos que la empresa asumird para

garantizar el correcto funcionamiento de sus operaciones.

Tabla 13

Estado de resultados escenario optimista

ANOS 2025 2026 2027 2028 2029 2030
CRECIMIENTO 16% 16% 16% 16% 16%
Precio 18 18 18 18 18 18
Cantidad de alumnos 79,431 92,140 106,883 123,985 143,823 166,835
Salones Promedio 1,765 2,048 2,375 2,755 3,196 3,707
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VENTAS NETAS 1,429,758 1,658,520 1,923,894 2,231,730 2,588,814 3,003,030
COSTO DE VENTAS DE OPERACION (858,906) (1,015,220) (1,200,010) (1,418,464) (1,676,710) (1,982,008)
UTILIDAD BRUTA 570,852 643,300 723,884 813,266 912,104 1,021,022
Gastos de Ventas (74,580) (76,072) (77,593) (79,145) (80,728) (82,342)
Gastos de Administracion (484,426) (407,430) (413,543) (419,779) (426,139) (432,627)
Gastos por Honorarios (171,600) (175,032) (178,533) (182,103) (185,745) (189,460)
Otros Ingresos

Otros Gastos (7,149) (8,293) (9,619) (11,159) (12,944) (15,015)
UTILIDAD OPERATIVA (166,903) (23,525) 44,595 121,081 206,547 301,578
Ingresos Financieros

Gastos Financieros (16,252) (13,899) (9,355) (3,642) -
Participacién en los Resultados

Ganancia-Pérdida Diferencia Cambio

(neto)

&EZL.I{IATADO ANTES DE IMPUESTO (183,154) (37,424) 35,241 117,439 206,547 301,578
Participacion de los Trabajadores

Crédito Fiscal 3,524 18,534

Impuesto a la Renta (Variable) - - (3,524) (18,996) (45,283) (73,317)
UTILIDAD NETA DE ACT. CONT. (183,154) (37,424) 35,241 116,977 161,265 228,261
Ingreso (Gasto) Neto de Oper.

Discont.

RESULTADO DEL EJERCICIO (183,154) (37,424) 35,241 116,977 161,265 228,261

8.3.5 Flujo de caja proyectado a cinco afios y estructura del financiamiento

Con base en los datos recopilados, se ha construido el andlisis de flujo de caja proyectado a

cinco afos (duracién del proyecto), presentando de manera concisa los resultados en la

siguiente tabla:

Tabla 14

Flujo de caja proyectado a cinco afos y estructura del financiamiento — escenario optimista
Flujo de caja de proyecto 2025 2026 2027 2028 2029 2030
Precio 18 18
Cantidad de alumnos 79,431 92,140 106,883 123,985 143,823 166,835
I:;:'a's"g’es“ por 1,429,758 1,658,520 1,923,894 2,231,730 2,588,814 3,003,030
Total egresos (1,596,661)  (1,682,046)  (1,879,299)  (2,110,649) (2,382,267) (2,701,452)
UTILIDAD OPERATIVA (166,903) (23,526) 44,595 121,081 206,547 301,578
Amortizacién -
Depreciacion -
Impuesto a la 3,524 18,996 45,283 73,317

Renta (Variable)
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FLUJO DE CAJA

OPERATIVG (166,903)  (23,526) 48,120 140,077 251,830 374,894
Inversion y (104,440)

Reinversiones

:I&l(J)JNoé?jlf:gJA (104,440) (166,903)  (23,526) 48,120 140077 251,830 374,894
Gastos Financieros (13,898.70) (9,354.51) (3,642.47) - -
2;’:\‘:‘ SEES‘JA (166,903)  (37,424) 38,765 136,434 251,830 374,894
;':);E'c‘:fs) - (104,440)  (23,526) 48,120 140,077 251,830 374,894

Indicadores Financieros

WACC 20.06%

TIR 63%

VAN S/ 261,773.16

Payback 2.4 anos

Los resultados financieros del proyecto en un escenario optimista (asumiendo un
crecimiento del 16% anual en promedio) evidencian una alta rentabilidad y una soélida
capacidad de generacion de valor. El WACC de 20.06% representa el costo promedio de los
recursos utilizados para financiar la inversion; al compararse con la TIR de 63%, se observa
un rendimiento ampliamente superior al costo de capital, lo que indica que el proyecto no
solo cubre sus costos de financiamiento, sino que genera un retorno significativo adicional.
Analizando el proyecto, este resulta rentable y crea valor para los inversionistas debido a
que se cuenta con un VAN de S/ 261,773.16 de los flujos futuros confirmando su viabilidad.
Ademas, el proyecto muestra un rapida recuperacion del capital invertido con un periodo de
2.4 anos (payback) lo que le brinda a la empresa una mejor liquidez y un bajo riesgo en las
operaciones asociadas. En este escenario, todos los indicadores financieros concluyen que
el proyecto es rentable, atractivo y saludable para OOC. Por el otro lado, en el escenario
conservador, que considera un crecimiento promedio del 13% anual, se obtienen resultados
no tan alentadores, pues la TIR no logra superar el costo del WACC, la recuperacion del

capital es mas lenta, 3.5 afios (payback) y se presenta un VAN negativo.
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Tabla 15

Flujo de caja proyectado a cinco afos y estructura del financiamiento - escenario

conservador

Flujo de caja de proyecto 2025 2026 2027 2028 2029 2030
Precio 18 18 18 18 18 18
Cantidad de alumnos 79,431 89,758 101,427 114,613 129,513 146,350
I:;i'a's"gres“ por 1,429,758 1,615,644 1,825,686 2,063,034 2,331,234 2,634,300
Total egresos (1,596,661)  (1,656,927)  (1,820,624)  (2,007,863) (2,222,210) (2,467,784)
UTILIDAD OPERATIVA (166,903) (41,283) 5,062 55,171 109,024 166,516
Amortizacion - - - - -
Depreciacién
Impuesto a la
Renta (Variable) (5,517) (16,513) (33,474)
FLUJO DE CAJA
OPERATIVO (166,903) (41,283) 5,062 49,654 92,510 133,043
Inversion y (104,440)
Reinversiones
FLUJO DE CAJA
ECONOMICO (104,440) (166,903) (41,283) 5,062 49,654 92,510 133,043
Gastos Financieros (13,898.70) (9,354.51) (3,642.47) - -
FLUJO DE CAJA
FINANCIERO (166,903) (55,182) (4,293) 46,012 92,510 133,043
TIR (Flujos) - (104,440) (41,283) 5,062 49,654 92,510 133,043
Proyecto

Indicadores Financieros

WACC 20.06%

TIR 18%

VAN -S/ 8,765.78

Payback 3.5 anos
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1.

9 CONCLUSIONES

La tesis permitid comprender mejor la realidad operativa y estratégica de OOC como
una organizacion educativa digital con un enfoque social. A partir del analisis realizado,
se identifico la necesidad de fortalecer su infraestructura tecnoldgica y su gestion
interna, especialmente para responder de manera mas ordenada a la creciente demanda
de estudiantes y a los cambios del entorno digital. El marco tedrico permitié entender
la digitalizacion no s6lo como una herramienta técnica, sino como una estrategia que
puede mejorar la eficiencia, la transparencia y el acceso a la educacion. Desde la
metodologia, el uso de enfoques cuantitativos y cualitativos ayudd a tener una vision
mas integral del modelo, evidenciando que la experiencia del cliente es un factor
determinante para generar valor, confianza y fidelizacion dentro de una propuesta

educativa a un bajo costo, S/1.00.

Se demostrd, mediante el andlisis cuantitativo, una situacidén que se reconocio desde el
principio de la investigacion: los estudiantes sefialan que es fundamental contar con un
espacio digital mas asequible y organizado. Cerca del 80% de los alumnos confirmo
que una plataforma centralizada si beneficiaria su experiencia ya que un mejor proceso
de matricula aseguraria una experiencia positiva para el resto del proceso educativo y
la consideran importante para su continuidad. Por ende, la digitalizacion ayudara a que
OOC simplifique y organice sus procesos internos, logrando una mejora en su eficiencia

operativa asegurando el crecimiento de la organizacion.

Los escenarios financieros, tanto conservador como optimista, nos permiten concluir
en la probabilidad del desempeiio de OOC en los proximos afos, a pesar de que cada
escenario tiene un ritmo diferente, se concluye que este proyecto puede ser sostenido
en un plazo mediano, siempre y cuando se ordenen los procesos y se organice la
informacion en una plataforma centralizada propia. En el primer escenario, se visualiza
un progreso mas lento y con flujos ajustados siendo un escenario pesimista en realidad,
pero aun asi el modelo de negocio funciona debido a que su estructura de trabajo es

ligera y a la demanda constante por una educacion a precio accesible.
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Por su lado, en el escenario conservador, se observa mejor la actual realidad de la
organizacion, donde en los primeros afios se requiere una mayor inversion y esfuerzo.
Se debe mencionar que la recuperacion del capital se da a partir del tercer afio, donde la
organizacion se estabiliza y mejora. En el tercer escenario, el optimista, es donde se
observa el verdadero potencial de OOC, en cuanto a tecnologia, procesos y crecimiento
de los alumnos progresa de forma alineada generando resultados positivos. En
conclusion, estos escenarios posibilitan establecer que una plataforma centralizada no
es solamente un apoyo tecnoldgico sino que es una pieza fundamental para el desarrollo
de una organizacidon para que pueda ser sostenible en el tiempo y tenga un impacto

social verdadero.

Finalmente, cada capitulo contribuye con aprendizajes valiosos a partir del estudio del
entorno y la correcta identificacion de las brechas digitales, hasta la edificacion de un
modelo operativo coherente con los recursos disponibles y la esencia solidaria del
proyecto. En general, el andlisis de investigacion concluye en confirmar la
sostenibilidad de OOC y que esta no depende exclusivamente de la rentabilidad a corto
plazo, pues lo que realmente necesita es una administracion disciplinada, una cultura
organizacional abierta al didlogo, calidad educativa y un compromiso firme con su
proposito social. En ese sentido, este trabajo contribuyd con una solucion tecnologica
factible, y también con una reflexioén profunda acerca de la educacién digital y su rol
como una herramienta de transformacion social cuando se realiza con propdsito,

empatia y vision a largo plazo.
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10 RECOMENDACIONES

En este capitulo expondremos las principales recomendaciones provenientes del analisis de
la presente investigacion. El propdsito es fortalecer la gestion y sostenibilidad de OOC. Por
ende, estas indicaciones solo intentan servir de guia para el crecimiento del modelo digital
y asegurar el crecimiento, manteniendo la naturaleza del negocio sin perder su enfoque

social:

e Se recomienda que la plataforma digital pueda recopilar todos los datos de cada
trimestre con el objetivo de tener un monitoreo constante con respecto al uso de la
plataforma. Los focos de esta evaluacion deben estar dirigidos a la practicidad,
accesibilidad, compatibilidad con dispositivos y otros que empleen los alumnos. El
disefio de la plataforma debe adaptarse a las caracteristicas de los alumnos del NSE
C, D y E, con un enfoque principal en los medios de pagos como las billeteras
digitales, como Plin o Yape. Del mismo modo, con el sector A, B y el publico del
extranjero que estd mas familiarizado con una pasarela de pagos automatica capaz

de aceptar todas las tarjetas de crédito.

e A partir de los resultados del analisis financiero, se evidencia un inicio desafiante en
el escenario conservador y una recuperacion mas rapida con mejores resultados en
el escenario optimista. Por ello, para ambos casos, se sugiere la implementacion de
un monitoreo constante de los costos operativos, los flujos de caja y el retorno de la
inversion. Esto posibilitard la correccion de las desviaciones y la toma de decisiones
oportunas. Si se considera que la plena rentabilidad se consigue en un mediano plazo,
es determinante la optimizacion del empleo de recursos, priorizar los gastos
estratégicos y la reinversion de los excedentes en mejoras académicas, tecnologicas
y de atencion estudiantil. Por ello, se aconseja el fortalecimiento de la digitalizacion
fuera del ambito administrativo, de manera que integre las herramientas que
permitan la mejora de la gestion académica, el acompafiamiento del estudiante y la

evaluacion docente.
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e Se recomienda seguir invirtiendo en herramientas digitales que puedan fortalecer la
gestion académica, la retroalimentacion del docente, el seguimiento de la ensefianza
y la individualizacion del progreso académico del alumno. Ya que una experiencia
académica imponente lograra que aumente la satisfaccion del estudiante, logrando
la permanencia y aumentando la cantidad de alumnado. Por ello, OOC se vuelve
mas redituable, en un entorno donde se tiene la percepcion que lo accesible es de

calidad relevante.

e Se propone que las decisiones estratégicas que tengan relacién con los dmbitos
tecnologicos, financieros y pedagdgicos se revisen sobre una perspectiva de
sostenibilidad integral, equilibrando la viabilidad econdémica del proyecto con las
consecuencias sociales del modelo de OOC, asegurando la elaboracion de una

propuesta de calidad, inclusiva, coherente y sobre todo accesible.

e Se recomienda promover los acuerdos con organizaciones privadas y
gubernamentales que comparten la misma vision de democratizacion educativa. Las
nuevas alianzas nos podran brindar una mayor credibilidad para poder ingresar al
mercado B2B, el cual es un sector con alto potencial que podria contribuir
sustancialmente a la sostenibilidad de OOC y su fortalecimiento financiero para los
proximos proyectos. Estas alianzas con organizaciones brindardn acceso a becas,
certificaciones y programas comunitarios que fortaleceran el impacto en la sociedad
de OOC y se consolidard su reputacion dentro del sector educativo digital.
Asimismo, es importante precisar que OOC necesita aliados estratégicos solidos
para sostener su propoésito original en el tiempo y al mismo tiempo consolidarse

como compaifiia.
e Por ultimo, se aconseja mantener la sostenibilidad como el eje transversal del

modelo, de manera que se equilibre lo social y lo econémico para asegurar que OOC

siga siendo un referente en el sector de la educacion accesible y transformadora.
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Precio accesible (S/
1 por clase)

Sistema costo-beneficio

escalable

Uso de la IA para
ATC

Proposito social
educativo

Marketing viral
organico en RRSS

Credibilidad
institucional

Modelo digital
escalable

v
v
v
v
v
X

X

Anexo 1 Analisis VRIO

INIMITABLE
(n

v

ORGANIZADO
(0)

RESULTADO

Ventaja competitiva
sostenible

Ventaja competitiva
sostenible
Ventaja competitiva
sin explotar

Ventaja competitiva
temporal

Ventaja competitiva
sin explotar
Ventaja competitiva
temporal

Ventaja competitiva
temporal
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Anexo 2 Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

Factores Internos Ponderacion (0-1) | Calificacion (1-4) Puntuacitn Observaciones
Ponderada
Precio altamente accesible (1 sol por clase) (F) 0,2 4 0,8 Ventaja competitiva
Plataforma virtual de facil acceso (F) 01 3 0,3 dceptable expgrlenqa de
usuario
Debilidad estructural de la sistematica comercial 0,15 2 03 pérdids davantas
(D)
Ausencia de programas internacionales para 01 1 01 Afecta el valor del servicio en
examenes (TOEFL, IELTS, etc.) (D) ' ' general
Falta una mejor interfaz en la pagina web (D) 0,1 2 02 Pérdida de potenciales leads
No contar con area de marketlng estructurada y 0,15 2 03 Débil estrategia en marketing
consolidada (D)
Modelo escalable con alta demanda potencial (F) 0,2 4 0,8 Potencial de expansién
TOTAL 1 28 Fortalezas internas

predominantes
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Anexo 3 Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

Factores Externos Ponderacion (0-1) | Calificacién (1-4) Funtuacion Observaciones
Ponderada
Alta demanda por el aprendizaje de inglés 02 3 06 Oportunidad de crecimiento
(laboral/global) (O)
Creciente uso de clases virtuales post-pandemia 015 2 06 Cambios en perspectivas
(0) ' ' favorecen el servicio
Competencia con plataformas internacionales 01 2 02 Constante diferenciacion
(Open English, Platzi, etc.) (A) ' " frente a laa competencia
Percepcion negativa Apor precms bajos (asociacién a 02 2 04 Desafio en branding
baja calidad) (A)
Incremento en los costos tecnolégicos y de 01 2 02 Puede afectar sostenibilidad
servidores (A) . . financiera
Oportunidad de alianzas con universidades 0.1 3 03 Expansién en canales de venta
estatales y ONGs (O)
Regulacion educativa futura mas estricta (A) 0,15 2 03 Riesgo OPEISE\ZIE amediano
TOTAL 1 2,6 Buena respuesta al entorno
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Anexo 4: Formula de tamaino minimo de muestra

N .72 p-q
n =
E2(N-1)+2%2-p-q

Donde:

N=28,717

Z =1.96 (95 % de confianza)

p=0.5

q=0.5

E =0.05 (5 % de error)

8717-1.96%-0.5-0.5

n = >
0.052(8717 — 1) + 1.962 - 0.5- 0.5

= 368
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Anexo 5: Cronograma de la simulacion de crédito del Banco Continental BBVA

COMISIONES Y
MES VENCIMIENTO | AMORTIZACION INTERES SEGURO SUBVENCION CUOTA SALDO
1 1/12/25 5/ 1,399.52 S/ 1,314.55 S/ 63.81 5/ 0.00 S/ 2,777.88 S/ 71,708.48
2 | 30m2/2005 | s71,552.52 5/ 1,167.53 5/ 57.83 $/0.00 $/2,777.88 5/ 70,155.96
3| 30/01/2026 | $/1,49.15 $/1,221.71 S/ 60.02 $/0.00 $/2,777.88 S/ 68,659.81
4 | 02/03/2026 | s/1,523.27 $/1,195.66 $/58.95 $/0.00 $/2,777.88 S/ 67,136.54
5 | 30/03/2026 | S/1,669.54 $/1,055.10 S/ 53.24 $/0.00 $/2,777.88 S/ 65,467.00
6 | 30/04/2026 | S/1,581.14 S/ 1,140.06 S/ 56.68 $/0.00 $/2,777.88 S/ 63,885.86
36 | 307107208 | s/2,723.33 S/ 42.80 S/ 11.75 $/0.00 $/2,777.88 $/0.00
$/73,108.00  S/25,491.82 S/ 1,403.86 $/0.00 $/100,003.68
GASTOS FINANCIEROS ESCUDO TRIBUTARIO
S/ 1,378.36 S/ 406.62
$/1,225.36 S/ 361.48
S/ 1,281.73 S/ 378.11 GF1 ool
TRIBUTARIO
$/1,254.61 S/ 370.11 2026 S/ 13,898.70 S/4,100.12
$/1,108.34 S/ 326.96 2027 §/9,354.51 S/2,759.58
$/1,196.74 S/ 353.04 2028 S/ 3,642.47 $/1,074.53
S/ 54.55 S/ 16.09
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PROBLEMAS
GENERAL

OBJETIVOS
GENERAL

Anexo 6: Matriz de consistencia

HIPOTESIS
GENERAL

METODOLOGIA
DISENO

VARIABLES
INDEPENDIENTES

Limitada digitalizacion y baja integracion
tecnologica en los procesos de matricula,
atencion al estudiante y seguimiento
académico, lo que afecta la eficienciay la
rentabilidad institucional.

Orientar la transformacion digital de Only
One Coin mediante la implementacién de
una plataforma educativa centralizada que
optimice la experiencia del usuarioy los
procesos operativos.

La digitalizacion integral de los procesos
educativos, comerciales y administrativos
mediante herramientas como CRM, chatbot y
ERP, mejorara la eficiencia operativa, la
experiencia del estudiante y la rentabilidad
institucional.

No experimental

1. Nivel de digitalizacién
2. Implementacion de herramientas
tecnoldgicas (CRM, chatbot, ERP)
3. Nivel de automatizacion
4. Centralizacién de la informacion

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

ALCANCE

DEPENDIENTE

1. Procesos dispersos de matricula y
atencion al estudiante.
2. Baja automatizacion de
operaciones administrativas.
3. Falta de trazabilidad en la gestion
de la informacion.

1. Integrar en una sola plataforma los
procesos académicos, comerciales y
administrativos.

2. Automatizar la atencién al
estudiante mediante chatbots y CRM
educativo.

3. Mejorar la trazabilidad operativa a
través de la digitalizacion completa
de registros y reportes.

1. El uso de una plataforma unificada
aumentara la satisfacciény la
fidelizacion del estudiante.

2. La automatizaciéon mediante chatbots
reducira tiempos de respuesta y
aumentara la atencién 24/7.

3. La digitalizacion del flujo académico-
administrativo incrementara la eficiencia
y la rentabilidad institucional.

Descriptivo - Correlacional

1. Experiencia del estudiante
(satisfaccion, fidelizacion).
2. Eficiencia operativa (tiempos,
errores, cumplimiento).
3. Rentabilidad institucional (ROI,
ingresos diferidos).
4. Nivel de automatizacién y atencion
digital.

ENFOQUE

POBLACION Y MUESTRA

Mixto (cuantitativo y cualitativo)

TIPO

Aplicada

RECOLECCION DE DATOS

Encuestas, entrevistas
semiestructuradas y analisis
documental.

Poblacion: Estudiantes activos, inactivos
y egresados de Only One Coin
(2023-2025).

Muestra: Seleccién probabilistica con
nivel de confianza 95 % y margen de
error 5 %.

Tamano estimado: 400 estudiantes.
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Anexo 7: Matriz de operacionalizacion

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

PREGUNTAS

Variable Nro 1:
Centralizacion de la
Informacioén

Capacidad de
integrar toda la
informacion
académica del
estudiante en una
plataforma unificada,
facilitando la gestion

y toma de decisiones.

Implementacion de
una plataforma digital
que concentre
matriculas, historial
académico, pagos,
atencion con chatbot
y servicios
complementarios.

Acceso a la
informacion

indice de accesibilidad y
usabilidad de la plataforma

¢Queé tan facil te resulta acceder a las clases, contenidos, horarios y
materiales en las plataformas actuales de Only One Coin?

Eficiencia operativa

¢ Qué tan datil seria contar con una plataforma Unica donde se concentre
toda la informacién académica y los procesos administrativos?

Matriculas Online

Enrollment rate

¢ Qué tan sencillo considera el proceso actual de matricula y pagos en
Only One Coin?

Churn rate del proceso de
matricula

¢ Qué tan necesaria considera la implementacion de una plataforma
centralizada propia de Only One Coin para gestionar matriculas y pagos?

Rentabilidad de la
plataforma

ROI

¢ Qué tan bien considera que seria la inversion en una nueva plataforma
virtual centralizada para Only One Coin?

Experiencia del
usuario

Tasa de aprobados

¢En qué medida cree que las herramientas tecnolégicas empleadas por
OOC estan mejorando su experiencia de aprendizaje?

Tasa de uso y participacion
(engagement rate)

& Qué tan significativo considera contar con una plataforma propia que
integre clases, pagos y soporte?

Satisfaccion del
estudiante de los
servicios

Indice de satisfaccion del
soporte digital

¢ Qué tan satisfecho se siente con la atencion recibida y el soporte digital
brindado por OOC?

Churn rate del servicio

¢ Replantearia continuar sus estudios con OOC por la experiencia digital
que ofrece actualmente?

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSION

INDICADORES

PREGUNTAS

Variable Nro 2:
Experiencia del
Cliente

Calidad de la
interaccion del
usuario con la
plataforma y el
servicio educativo en
su conjunto.

Evaluacion de la
percepcion,
satisfaccion, valor
agregado y
rentabilidad percibida
del servicio educativo
de OOC.

Percepcion del
usuario

indice de percepcion de
calidad

¢ Qué tan confiable y de calidad considera que es el servicio educativo que
ofrece Only One Coin?

Tasa de incidencias digitales

& Qué tan facil te resulta interactuar con las plataformas virtuales que
utiliza Only One Coin?

Tasa de recompra

¢ CoOmo percibes la relaciéon precio-calidad con respecto al precio simbdlico
de S/1 por clase?

Rentabilidad de la
organizacién

Margen neto

& Qué tan efectiva considera la experiencia que ofrece Only One Coin para
contribuir al crecimiento econémico sostenible de la empresa?

Retention Rate

¢ Qué tan de acuerdo esta con que una mejor experiencia del estudiante
puede incrementar el nimero de matriculados y la retencion de clientes?

Satisfaccion del
cliente a nivel
empresa

NPS (Net Promoter Score)

¢ Qué tan satisfecho se siente con los servicios educativos brindados por
Only One Coin?

Tasa de finalizacién de cursos

¢En qué medida las clases virtuales cumplen con sus expectativas de
aprendizaje?

Tasa de recomendacion

¢ Qué tan probable es que recomiende Only One Coin como alternativa
educativa confiable?

Experiencia del
usuario

indice de satisfaccion digital

¢ Qué tan importante considera que es una plataforma virtual propia para
fortalecer el valor de marca de Only One Coin?
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Anexo 8: Diagrama de Gantt

MESES

ACTIVIDAD
PROYECTO _
CANTIDAD [DESCRIPCION
ACTIVIDAD 1 Nicolas Barrenechea, Leslie

. 1 Gestion Echavarria, Miriam Echavarriay

Planeacién del proyecto s s
Mijail Nunez.

ACTIVIDAD 2 Nicolas Barrenechea, Leslie
Elaboracion del modelo tedrico 1 Gestion Echavarria, Miriam Echavarriay
del trabajo de investigacion Mijail Nunez.
ACTIVIDAD 3 Nicolas Barrenechea, Leslie
Elaboracion del disefio 1 Gestion Echavarria, Miriam Echavarriay

metodoldgico Mijail Nunez.
ACTIVIDAD 4 i Nicolas Barrenechea, Leslie
— Recopilacion . .
Recoleccion de datos y 1 p— Echavarria, Miriam Echavarriay
diagnostico Mijail Nunez.
ACTIVIDAD 5 Nicolas Barrenechea, Leslie
Reportey e .
. 1 s Echavarria, Miriam Echavarriay
Analisis de los resultados analisis = o
Mijail Nufez.
ACTIVIDAD 6 o Nicolas Barrenechea, Leslie
— Presentacion ) . .
Redaccidn final del proyecto de 1 final Echavarria, Miriam Echavarriay

investigacion

Mijail Nufiez.
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Anexo 9: Consentimiento de uso de datos personales de los entrevistados

PERMISO DE AUTORIZACION PARA USO DE ENTREVISTA

Lima, 27 de noviembre de 2025

Yo, Raguel Coromado, Embajadors de la Paz Global NY - ONU, sstorizo al grupo de tesis
investigador, a utilizar la informaciéa proporcionada durante la entrevista realizada el dia 9
de octubre de 2025,

La informacidn brindada se empleard exclusivamente con fines académicos,
especilicamente para ¢l desarrollo del trabajo de investigacstn teulado:

“Impacio de la implementacidn de una plataforma enfocada en la experiencia del cliemie y
eficiencia operativa en un modelo de negocio digital educativo e el Pend — Caso: Only One
Com™.

Declaro que la informacida compartida podnd ser incluida como parte del andlisis
cualitativo del estudio, manteniendo un uso ético, responsable y respetuoso, y podrd ser
difundida dnicamente a través del repositono msttucional de la universidad 0 en espacios
académicos vinculados a la investigacsén.

Sim otro particular, dejo constancia de mi consentimsento.

Atestamenic,

At

Raguel Coromado
Embajadors de la Paz Global NY - ONU

PERMISO DE AUTORIZACION PARA USO DE ENTREVISTA

Lima, 27 de noviembre de 2025

Yo, Juan Gonzalo Iwasaki - Coustry Manager de International House Lima |, sutorizo al
grupo de tesis investigador, & utilizar la informacidn proporcionada durante la entrevista
realizada ¢l dia 30 de Agosto de 2025,

La informacién brindada se empleard exclusivamente com fimes  académicos,
especificamente para ¢l desarrollo del trabajo de investigacitn titulado:

“Impacto de la implementaciin de una plataforma enfocada en la experiencia del cliente y
eficiencia operativa en un modelo de negocio digital educativo en el Perd - Caso: Only One
Coin™.

Declaro que la informacién compartida podrd ser incluida como pare del andlisis
cualitativo del estudio, masteniendo un uso éico, Mym y podrd ser
difendida daicamente a través del repositonio mstitucional de 1a universidad 0 en espacios
académicos vinculados a la investigacidn.

Sin otro particular, dejo constancia de mi consentinvento.

Alentamente,

A Juan Gonzalo Iwasaki
Country Manager de International House Lima

-
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