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Resumen

Con el presente proyecto de investigación se pretende generar un modelo de nego-
cio para la prestación de servicios de cuidado de niños y niñas a domicilio en la cui-
dad de Palmira en el año 2021. La metodología utilizada hace referencia al enfoque 
mixto, siendo una investigación exploratoria con elementos descriptivos aplicada 
de manera transversal. La investigación se dividió en 3 capítulos, el primero orien-
tado a la comprensión de los elementos necesarios para el diseño del modelo de 
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negocio por medio del análisis del entorno, la identificación del perfil del cliente, 
el mapa de valor y su encaje, dando como resultado inicial la propuesta de valor. 
El segundo, presenta el diseño del modelo de negocio, donde se elaboró el lienzo 
del modelo de negocio el cual integrado a la estrategia del Océano Azul permitió el 
análisis estratégico del grado de innovación y finalmente, el tercer capítulo donde 
se prueba el modelo, enfocado a la generación y comprobación de las hipótesis de 
negocio, donde se integraron los principios del Lean Startup para la estructuración 
de conclusiones y lecciones aprendidas. El resultado obtenido fue satisfactorio en 
virtud de la identificación de los elementos necesarios para diseño de un modelo 
de negocio para la prestación de servicios a domicilio de cuidado de niños y niñas 
en Palmira en el año 2021, la elaboración de los diferentes prototipos de modelos 
de negocio y evaluación de las hipótesis de negocio decisivas para su supervivencia 
permitiendo la creación del modelo de negocio con algunas recomendaciones pre-
vias en el progreso hacia su implementación.

Palabras Clave: Modelo de Negocio, Cuidado de Niños a Domicilio 

Abstract

This research project is intended to generate a business model for the provision of childcare ser-
vices at home in the city of Palmira in the year 2021. The methodology used refers to the mixed 
approach, being an exploratory research with descriptive elements applied in a transversal way. 
The research was divided into 3 chapters, the first one aimed at understanding the elements 
necessary for the design of the business model through the analysis of the environment, the iden-
tification of the customer profile, the value map, and its fit, resulting in an initial value prop-
osition. The second presents the design of the business model, where the business model canvas 
was elaborated taking into consideration the Blue Ocean strategy, allowing the strategic analysis 
of the degree of innovation and finally, the third chapter where the model is tested, focused on to 
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the generation and verification of business hypotheses, where the principles of the Lean Startup 
were integrated for the structuring of conclusions and lessons learned. The result obtained was 
satisfactory by under the identification of the necessary elements for the design of a business mod-
el for the provision of home care services for children in Palmira in 2021, the elaboration of the 
different prototypes of models of business, and the evaluation of the decisive business hypotheses 
for its survival, allowing the creation of a business model with some previous recommendations 
on the progress towards its implementation.

Key Words: Business Model, Home Child Care

Introducción

La dinámica al interior de las familias ha cambiado, tanto el padre como la madre de-
ben y desean cumplir los compromisos laborales, académicos, sociales y personales 
que demandan tiempo, reduciendo cada vez la posibilidad de atender directamente 
las necesidades al interior de los hogares, entre ellas una de gran importancia como 
lo es el cuidado de los niños, convirtiéndose ésta en una situación difícil de resolver 
dado que por motivos de temor, desconfianza e incluso costos, regularmente hace 
que se recurra a la ayuda de familiares cercanos, principalmente los abuelos, perso-
nas encargadas del servicio doméstico, entre otras alternativas, quienes en la mayo-
ría de los casos no están capacitados para la labor del cuidado de niños, esta práctica 
puede poner en riesgo la integridad física y el adecuado desarrollo de los niños al 
no recibir la atención adecuada por parte de personal competente para ejercer esta 
labor. 

Rauf(2019) encontró que el 48% de mujeres profesionales en el área de la salud que 
hicieron parte de su estudio se retiraron de sus trabajos por motivos relacionados a la 
familia y específicamente al cuidado de los niños, el 22% retiraron su participación 
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de las conferencias medicas nacionales al no disponer de opciones para el cuidado de 
sus hijos, afectando no solo sus perspectivas de crecimiento en las instituciones en 
cuanto a ascensos y salarios, sino también generando insatisfacción en su desarrollo 
laboral al no lograr un equilibrio entre su carrera profesional y el bienestar de la 
familia, el 80% manifestaron que podrían participar más de las conferencias nacio-
nales si tuvieran a su disposición mejores opciones para el cuidado infantil.

Según la Encuesta Nacional de Demografía y Salud – ENDS - del 2015, Ministerio 
de Salud y Protección Social(2017), el 26.8% de la población total es menor de 15 
años, La encuesta reveló que el tamaño promedio de los hogares para el 2015 es de 
3.5 personas por hogar, mostrando un descenso en comparación con el 2010. En 
cuanto a las características generales y situación de hombres y mujeres, la ENDS 
revela que la principal diferencia del nivel educativo entre mujeres y hombres se 
marca por la proporción en que llegan a la educación superior, siendo 27.6 % para 
los hombres, superior en casi 6 puntos porcentuales al de las mujeres, por cada tres 
mujeres en edad escolar que asisten, hay dos que no lo hacen. El 59.5% de las mu-
jeres entre 13 y 24 años está asistiendo actualmente a un establecimiento educativo 
mientras que el 40.5% no. Con relación a la situación de empleo para las mujeres, se 
presentó un incremento con relación al 2010, pasando de un 66,3% a 71,2%. 

La violencia contra los niños también fue objeto de estudio en la ENDS, dado que 
el cuidado y atención de estos está a cargo principalmente de las mujeres, el 26% de 
las mujeres y el 15.8 % de los hombres manifestaron que castigan o han castigado a 
sus hijos e hijas golpeándolas con objetos; y el 14.7% de las mujeres y el 7% de los 
hombres lo hacen con palmadas. En porcentajes similares el 0.6 % de las mujeres y 
el 0.4 % de los hombres con empujones. Frente a otras formas de castigo no físico 
contra sus hijos e hijas, el 54.6% de las mujeres y el 34.8% de los hombres castigan 
prohibiéndoles algo que les gusta; y el 48.6% y el 38% de las mujeres y de los hom-
bres con reprimenda verbal.
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En relación con este tema del maltrato infantil, para el caso específico de la ciudad de 
Palmira, el anuario estadístico(2019) reporta un porcentaje no despreciable de mal-
trato de menores según parentesco ocasionado por personas diferentes a la madre o 
el padre, entre los que ese encuentran hermanos, padrastro/madrastra, abuelos, tíos, 
conocidos/no familiar y desconocidos, siendo mayor el reporte en la zona urbana 
en comparación a la rural. A pesar de que no se cuenta con la contextualización y 
descripción de los hechos que dieron origen a los reportes de maltrato, cabe con-
siderar si este grupo de personas identificadas como maltratadores se encontraban 
cumpliendo funciones de cuidador, como también si en su momento contaban con 
la facultad requerida para realizar actividades de cuidado de niños.

La ENDS 2015, revela que el no disponer de opciones de cuidado de los niños, al 
momento de ausentarse del hogar, se puede convertir en un grave factor limitante 
para la participación económica de la pareja. Al mismo tiempo la necesidad puede 
forzar a la pareja a acudir a opciones de cuidado como los niños mayores del hogar 
o a vecinos y amigos, que son riesgosas desde varios puntos de vista, incluidos el 
riesgo de abuso sexual. Por ello, establecer opciones adecuadas de cuidado es un 
elemento clave dentro de las políticas tendientes a incentivar la participación eco-
nómica y otras formas de participación de los miembros de los hogares. (p. 27).
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Figura 1. Causa – Efecto

Fuente: Elaboración propia

Es aquí donde se identifica la oportunidad de crear un modelo de negocio para 
la prestación de servicios de cuidado de niños y niñas a domicilio en la ciudad de 
Palmira en el año 2021. Para ello, se identificaron los elementos necesarios para el 
diseño del modelo de negocio, posteriormente, se elaboraron diferentes prototipos 
de modelos de negocios y finalmente se evaluaron las hipótesis de negocio decisivas 
para la supervivencia de este.

Para el desarrollo del tema de interés y con el objetivo de realizar una aproxima-
ción inicial, explorar la situación actual y determinar el establecimiento y abordaje 
del problema, se realizó la revisión de literatura en las bases de datos de Scopus 
y Google Scholar en búsqueda de estudios, artículos, investigaciones y proyectos 
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relacionados que permitieran establecer una estructura para el avance del presente 
proyecto de emprendimiento y en consecuencia, la creación de una solución para 
una necesidad sentida en relación con el cuidado de los niños, producto de esta re-
visión inicialmente se encontraron 6.314 artículos. 

Se filtró la búsqueda a un intervalo de tiempo correspondiente a los últimos 5 años, 
y que estuviera relacionada solo con las siguientes palabras clave: “Business Mo-
del”, “Child care”, “Marketing”, “Value proposal”, “Technology”, “Security”, 
“Entrepreneurship”, “Domiciliary services”, con lo que se filtraron 28 documentos 
entre los que se destacaron once correspondientes a ocho artículos y tres tesis, en 
este proceso de revisión se encontró que siete correspondían a modelos de negocio 
orientados a brindar soluciones relacionadas al cuidado de niños, cinco de ellas de-
sarrolladas en Colombia, una en Ecuador y una en Suecia algunos de los cuales se 
describen a continuación: 

En su modelo de negocio, Rivera (2019) plantea como objetivo ofrecer un servicio 
de cuidado especial a los niños por parte de niñeras altamente calificadas, por medio 
de una aplicación donde se podrá indagar a cerca de datos relevantes en relación a la 
seguridad y la confianza para el cliente quien podrá seleccionar la niñera ajustándo-
se a sus requerimientos y necesidades. Para esto realizaron un análisis del mercado 
donde establecieron el segmento del mercado, y a su vez identificaron el perfil del 
cliente dando paso a la propuesta de valor, realizaron un análisis de viabilidad por 
medio de la matriz DOFA, análisis organizacional y un análisis financiero. Final-
mente obtuvieron como resultado que el modelo de negocio planteado es una so-
lución atractiva y aceptada en el segmento de mercado estudiado.

En la ciudad de Medellín, Cardona (2019) propone una aplicación móvil para ofre-
cer servicios de cuidado infantil desarrollada para los barrios Poblado y Laureles, 
cuyo objetivo es satisfacer una necesidad identificada de los padres que requieren 
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tiempo para trabajar, estudiar, hacer deportes o atender sus necesidades personales, 
además de aportar a la generación de empleo por medio de la oferta de una fuente 
de ingresos adicional que permita establecer un equilibrio entre la oferta y la de-
manda del servicio. Para este proyecto desarrollaron la idea de negocio a partir de 
un análisis del entorno, identificando las fuerzas del mercado, industria, tendencias 
y fuerzas macroeconómicas. También realizaron un estudio de mercado con el cual 
pudieron identificar el segmento del mercado y un análisis de viabilidad por medio 
de la aplicación de encuestas. Finalmente realizaron un estudio operativo, organi-
zacional, administrativo, legal y financiero dando como resultado un negocio via-
ble para su aplicación.

Entre otros servicios que se ofrecen por medio de plataformas digitales se encuentra 
el desarrollado por Sánchez (2019) en el cual presenta como objetivo el desarrollo 
de una iniciativa empresarial orientada al cuidado a niños de 0 a 12 años a domi-
cilio, por medio de personal profesional y especializado incluyendo la educación 
complementaria como valor diferenciado, en este proyecto se utilizó la metodolo-
gía Design Thinking y la implementación de un mínimo producto viable, dando 
como resultado la aceptación de esta propuesta como modalidad de servicio. 

En el plan de negocios Baby Directory, Camargo (2019) propone como objetivo 
presentar una propuesta de negocio para la elaboración de una aplicación móvil, 
dirigida a padres de familia, cuyo contenido proporciona información relacionada 
con productos y servicios para niños de 0 a 5 años. Para ello realizaron una investi-
gación de mercados, un análisis técnico – operativo, administrativo, legal y econó-
mico – financiero. Con la realización del estudio de investigación obtuvieron como 
resultado que, a pesar de no arrojar pérdidas, el retorno esperado era bajo respecto 
a la inversión requerida. La propuesta financieramente no era viable ya que a pesar 
de que el análisis de mercado mostró la existencia de clientes potenciales, las pro-
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yecciones del comportamiento de dicho mercado predecían un cambio importante 
que llevaron a la identificación de un riesgo en cuanto a la aceptación del producto, 
además se requería un cambio en la cultura en cuanto a los medios de adquisición 
de productos y servicios para niños. Por otro lado, era necesaria una estrategia de 
mercado sustancial que permitiera posicionar el producto en los comercios con los 
que se pretendía establecer alianzas. Todos estos motivos llevaron a la conclusión de 
replantear la propuesta de valor de dicho emprendimiento.

En 2018, como proyecto de Especialización en Gerencia de la Universidad Exter-
nado de Colombia, se presentó un proyecto denominado NUNU S.A.S, como una 
empresa orientada a ofrecer por medio de una App servicios de cuidado y desa-
rrollo intelectual y motriz para niños de 3 a 14 años en Bogotá, ofreciendo un 
alto estándar en la selección del personal para garantizar la seguridad de los niños, 
permitiendo la observación en tiempo real por medio de cámaras IP incluidas en el 
aplicativo de la App. Con los estudios y proyecciones realizadas concluyeron el pro-
yecto como viable en los sectores de Usaquén y Chapinero los cuales representaban 
en ese momento cerca del 5% del total de niños en Bogotá, Afanador(2018)

Todos los documentos tienen una finalidad en común que es ofrecer un servicio 
para el cuidado de los niños en el hogar, permitiendo con esto una solución a la 
limitación de tiempo que se genera a la hora de atender a un sinnúmero de compro-
misos, pero en un entorno de seguridad y confianza. Con frecuencia se encontró 
que la investigación de mercados hace parte esencial para la creación de un modelo 
de negocio, así como también la utilización de metodologías de diseño y gestión de 
proyectos para las fases del desarrollo del producto o servicio. Con la revisión lle-
vada a cabo también se puede concluir que el cuidado infantil en el hogar es objeto 
de estudio y a su vez en este proceso se ha identificado ampliamente la necesidad 
al interior de los hogares de tener acceso a los servicios de cuidado de los niños por 
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medio de cuidadores calificados. Finalmente se evidencia la integración de la tec-
nología para conectar las partes por medio de plataformas y aplicaciones digitales.

Diseño Metodológico

Tipo de Investigación

Este proyecto fue diseñado bajo el planteamiento metodológico del enfoque mixto 
lo cual permitióconocer a profundidad determinadas variables de estudio que se 
requieren para dar respuesta a las preguntas de investigación, su diseño y desarrollo 
se llevó a cabo por medio de la integración de las metodologías Design Thinking, 
Lean Startup y Scrum.

Nivel de Estudio

Para crear el modelo de negocio para la prestación de servicios de cuidado de niños 
y niñas a domicilio en la ciudad de Palmira, se realizó una investigación explora-
toria con elementos descriptivos que se aplicóde manera transversal, considerando 
que no se logró identificar estudios similares en el contexto de Palmira. 

Fuentes y Técnicas de Información

Las fuentes primarias fueron los Padres de Familia y Cuidadores de Niños, las se-
cundarias: Bases de Datos del DANE, Cámara de Comercio de Palmira, Anuario 
estadístico, Encuesta Nacional de Demografía y Salud, Bases de Datos Académicas.

Fases de la Investigación 

Fase 1: Para identificar los elementos necesarios para el diseño de un modelo de 
negocio para el cuidado de niños a domicilio en la ciudad de Palmira para el año 
2021 se realizó la investigación y análisis de los elementos requeridos para diseñar 
el modelo de negocio, tal y como lo propone Osterwalder(2010) en la fase de com-
prensión. 
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Se inició con el análisis del entorno explorando las fuerzas del mercado, las fuerzas 
de la industria, las tendencias clave y finalmente las fuerzas macroeconómicas, para 
ello se realizará actividades de investigación para la búsqueda de información.

Se utilizó la técnica de aportaciones de los clientes con un estudio cuantitativo me-
diante la aplicación de una encuesta. El diseño del formulario con cada una de las 
preguntas y sus respectivas opciones de respuesta fue sometido a un proceso de 
validación por expertos y a una prueba piloto con un grupo mínimo de 10 perso-
nas previo a su aplicación para revisar su nivel de confiabilidad mediante el Alfa de 
Cronbach. 

Cálculo de la población:

El tamaño mínimo requerido de la muestra fue de 194 encuestas, calculado con un 
parámetro estadístico que depende el nivel de confianza del 95%, con un nivel de 
probabilidad de ocurrencia del evento del 85% y un nivel de probabilidad de no 
ocurrencia del evento del 15% y un error de estimación máximo aceptado del 5%, 
a partir de las cifras reportadas por el DANE(2018), con un universo de 16.509, 
correspondiente al total de hogares con niños entre 0 a 14 años en Palmira
Adicionalmente se utilizó la entrevista, como herramienta cualitativa, dirigida al 
mercado potencial para identificar las necesidades y la percepción del contenido de 
los servicios relacionados al cuidado de niños logrando una perspectiva general del 
perfil del cliente que, en respuesta, permitió establecer la propuesta de valor como 
insumo para la siguiente fase; como resultado se obtuvo un informe de los elemen-
tos que generan importancia para el mercado potencial que aporto información va-
liosa para la elaboración del mapa de empatía, el perfil del cliente y el mapa de valor 
con su respectivo encaje y la propuesta de valor para el modelo de negocio.

Fase 2: Para la elaboración de los prototipos de modelo de negocio para la presta-
ción de servicios de cuidado de niños y niñas a domicilio en la ciudad de Palmira en 
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el año 2021, y con el fin de seleccionar el diseño que mejor se adapte a la respuesta 
del mercado obtenida en la primera fase, se utilizó la técnica de creación de proto-
tipos por medio del lienzo de la propuesta de valor como herramienta de apoyo. 

Posterior al diseño, se integró la perspectiva de los modelos de negocio a la estrate-
gia del Océano Azul propuesta por (Osterwalder, 2010), lo que permitió cuestionar 
y analizar estratégicamente el grado de innovación del modelo de negocio y conti-
nuar con la siguiente fase de evaluación. 

Fase 3: Finalmente, se evaluaron las hipótesis de negocio decisivas para la super-
vivencia del modelo de negocio para la prestación de servicios de cuidado de niños 
y niñas a domicilio en la ciudad de Palmira en el año 2021, y continuando con el 
modelo presentado por Osterwalder en su libro diseñando la propuesta de valor, 
se definieron y priorizaron las hipótesis de negocio, se diseñaron los experimentos 
y se analizaron los resultados, para esto se construyó un producto mínimo viable 
que permitió realizar pruebas con los clientes con una mínima inversión de costos 
y tiempo integrando los principios del Lean Startup y Design Thinking. Durante 
este proceso se utilizaron las tarjetas de pruebas para la estructuración y diseño de 
los experimentos y las tarjetas de aprendizaje cuyo objetivo es aportar datos que 
por medio de la observación y análisis permitió consolidar la información obtenida 
lo que facilitó el proceso de toma de decisiones y la generación de lecciones apren-
didas.

Marco Teórico

Emprendimiento. La Ley 1014 de 2006, define el emprendimiento como una 
manera de pensar y actuar orientada hacia la creación de riqueza. Esta forma 
de pensar, razonar y actuar se centra en las oportunidades, y se lleva a cabo 
mediante un liderazgo equilibrado y la gestión de riesgo calculado, obteniendo 
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como resultado la creación de valor que aporta beneficios a la empresa, la eco-
nomía y la sociedad. En un estudio realizado a cerca del crecimiento, progreso 
económico y emprendimiento, Galindo(2016) expone que el emprendimiento 
depende de los beneficios y del clima social, que incluye la estructura de valo-
res, clases sociales y sistemas educativos, siendo el emprendedor un elemento 
de gran valor para el crecimiento económico. 

Modelos de Negocio. Son varias las definiciones que diferentes autores tie-
nen para modelo de negocio: Osterwalder (2010) lo describe como las bases 
con las que una empresa crea, proporciona y capta valor; por otro lado Ami-
t&Zott (2001) refieren que “un modelo de negocio explicita el contenido, la 
estructura y el gobierno de las transacciones designadas para crear valor al ex-
plotar oportunidades de negocio”. 
Chesbrough&Rosenbloom (2002) refieren que un modelo de negocio debe 
articular la propuesta de valor, el segmento del mercado, la cadena de valor, 
la estructura de costes y el potencial de beneficios, además se debe posicionar 
la empresa en una red de valor e indicar la estrategia competitiva. Linder & 
Cantrell (2000) manifiestan que un modelo de negocio operativo es la lógi-
ca nuclear de una organización para la creación de valor donde una empresa 
orientada a los beneficios explica cómo hace dinero. Todas estas definiciones 
tienen en común denominador la creación de valor como el agente más impor-
tante en el establecimiento de un modelo de negocio. 

1.1	 Modelo CANVAS (The Business Model Canvas). Osterwalder, (2010) 
considera un modelo de negocio como una herramienta conceptual cuyo conjunto 
de elementos y relaciones permite expresar la lógica de negocio de una empresa 
para conseguir ingresos donde la mejor manera de describirla es dividirla en nueve 
módulos básicos. Estos nueve módulos cubren las cuatro áreas principales de un 
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negocio: clientes, oferta, infraestructuras y viabilidad económica. (Osterwalder, 
2010). Según Ferreira(2016), este modelo tiene como fin de relacionar de una ma-
nera lógica los componentes de la organización y los factores que contribuyen para 
en su éxito o fracaso. La idea de negocio es plasmada en un lienzo dividido en sus 
nueve componentes o bloques que están estratégicamente dispuestos para visualizar 
la relación entre ellos. 

En la Tabla 1. Generación de Modelos de Negocio, se sintetiza cada uno de los nueve 
módulos como lo explica Osterwalder(2010) en su libro Generación de Modelos de 
Negocio:

Tabla 1. Generación de Modelos de Negocio

Modulo Descripción

Segmento de mercado 

(clientes)

Determina el grupo de personas a los cuales se oferta el negocio, se identifica 
por medio de un estudio de mercado que permite determinar la respuesta del 
mercado al servicio que se está ofreciendo. Existen varios tipos de segmen-
tación, entre ellas se encuentran: geográfica, socioeconómica, demográfica y 
psicográfica.

Propuesta de valor

Describe el servicio o producto que crea valor para un segmento de mercado 
específico. Es el factor diferencial que hace que un cliente prefiera o no el 
servicio y en esencia debe ser el conjunto de beneficios y valores que entrega 
la empresa para satisfacer sus necesidades por lo cual el cliente se siente real-
mente agradecido. 

Canales de Distribución

Es el punto de encuentro entre la empresa y el segmento de mercado para 
presentar la propuesta de valor, existen los canales directos donde el producto 
o servicio se vende al consumidor sin intermediarios y los canales indirectos 
donde existen intermediarios entre el proveedor y el cliente final.

Relaciones con los clientes

Se refiere a los diversos tipos de relaciones entre la empresa y algunos seg-
mentos de mercado y pueden estar basadas en los siguientes fundamentos: 
Captación de clientes, fidelización de clientes, estimulación de las ventas. 
Entre las formas de relacionarse con el cliente se encuentran: Asistencia per-
sonal, Asistencia personal dedicada, Autoservicio, Relación automatizada, Co-
munidades y Co - creación o creación colectiva. 

Fuentes de Ingresos

Es el flujo de caja generado por una empresa a partir del servicio adquirido 
por el segmento de mercado. Existen diferentes formas de generar ingresos: 
Venta de activos, Cuota por uso, Suscripción, Préstamo o alquiler, Licencias, 
Gastos de corretaje/Intermediación y Publicidad.
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Recursos clave

Hace referencia a los activos requeridos para el funcionamiento del negocio y 
que le permiten crear y ofrecer valor. Estos pueden ser físicos, económicos, 
intelectuales o humanos y pueden ser propios, alquilados o suministrados por 
los socios.

Actividades clave
Son las acciones requeridas para el funcionamiento del negocio y que a su vez 
son necesarias para crear y ofrecer una propuesta de valor. Se les puede divi-
dir en categorías: Producción, Resolución de Problemas y Plataforma/Red

Red de alianzas o asocia-

ciones o socios clave

Hace referencia a los proveedores y socios que aportan al funcionamiento de 
la empresa, estas relaciones buscan optimizar el modelo del negocio, reducir 
el riesgo y la incertidumbre y adquirir recursos y actividades específicas y se 
llevan a cabo por medio de diferentes tipos de asociaciones: Alianzas Estra-
tégicas, Cooperación Competitiva, Empresas Mixtas y Relaciones Comprador 
– Proveedor

Estructura de costos

Todo el ejercicio de la operación requiere un coste el cual es fácil de calcular 
cuando se tiene claridad tanto de los recursos, como de las actividades y 
asociaciones clave incluyendo los costos de la creación y entrega de valor, el 
mantenimiento de las relaciones con los clientes y la generación de todos los 
ingresos. Se divide entre costos fijos y variables. 

Fuente: Elaboración propia con base en Generación de Modelos de Negocio. Osterwalder(2010) 

Uno de los componentes más importantes del modelo de negocio corresponde a la 
propuesta de valor, merece especial atención dado que corresponde al beneficio que 
recibirá el cliente por interactuar con la organización a partir de la identificación de 
sus necesidades, problemas y deseos, dando lugar a un modelo de negocio exitoso 
por medio de la creación de productos y servicios que den respuesta a las expecta-
tivas del mercado. Es por eso por lo que a continuación se va a puntualizar en este 
aspecto en particular:

Propuesta de Valor. Chavero(2020) manifiesta que en muchas ocasiones la uti-
lización de Design Thinking se refiere a procesos de creación de productos 
y servicios cuyo beneficiario es el cliente o usuario final, pero es importante 
preguntarse ¿qué tiene sentido para la gente? ¿qué tiene sentido para las perso-
nas a las cuales les quieres ofrecer un valor?, en este sentido Design Thinking 
promueve la responsabilidad y conciencia de dar valor y sentido al proceso, 
más allá de poner al usuario en el centro del customer centric, que es algo de 
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obviamente es necesario, se debe trasmitir el propósito de hacer las cosas que 
tengan sentido para la gente. 

En el libro Diseñando la Propuesta de Valor, Osterwalder(2014), refiere que dise-
ñar propuesta de valor favorece la generación de productos y servicios que no solo 
serán adquiridos por las personas para la mera satisfacción de sus necesidades, sino 
también que estas disfrutarán de los mismos, siendo la alegría y también la frustra-
ción de los clientes factores primordiales a la hora de pensar en un modelo de nego-
cio, pues es en este punto donde podemos crear valor. Para llegar a la propuesta de 
valor, además de desarrollar el lienzo del modelo de negocio con sus 9 elementos, 
debemos prestar especial atención en cuatro componentes básicos que son el lienzo 
de la propuesta de valor, el diseño, la prueba y el ajuste. 

Figura 2. Lienzo de la Propuesta de Valor

Fuente: Diseñando la Propuesta de Valor Osterwalder(2014)
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1.1	 Proceso de Diseño de Modelos de Negocio. Está compuesto por 5 fases que 
pueden llevarse a cabo incluso algunas en paralelo o en un orden diferente 
al planteado en su descripción, si así se requiere, en la siguiente Figura 19. 

1.2	 Fases del Proceso de Diseño de los Modelos de Negocio, se puede observar 
el resumen de cada una de estas fases, donde se presenta el objetivo, enfo-
que y descripción de cada una de ellas.

En todas las fases se recomienda el uso de la herramienta del lienzo del modelo de 
negocio que permite por medio de sus nueve bloques la descripción del modelo de 
una forma creativa facilitando su análisis y comprensión al permitir la visualización 
de los aspectos clave y la relación entre estos. 

Figura 3. Fases del Proceso de Diseño de los Modelos de Negocio

Fuente: Generación de modelos de negocio. Osterwalder(2010)

1.2.1	 La Estrategia Del Océano Azul: Es un enfoque sistemático para 
hacer que la competencia se vuelva algo sin importancia, (Kim & 
Mauborgne, 2005), invita a la exploración de nuevos mercados, 
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sostiene que el éxito de una empresa está en encontrar nuevos mer-
cados y oportunidades a partir de la innovación (Mendoza, 2013). 
Por lo tanto, el ejercicio de la observación es necesario para lograr 
identificar aquellas oportunidades, o necesidades no satisfechas, 
deseos y gustos de las personas e incluso la practica constante de 
la atención al detalle permanente puede aportar valor a un servi-
cio. (Kim & Mauborgne, 2005), proponen un esquema de cuatro 
acciones: Crear, incrementar, reducir y eliminar, que permiten re-
construir los elementos de valor para la construcción de una nue-
va curva de valor, rompiendo la disyuntiva entre diferenciación y 
bajo costo.

Herramientas y Metodologías para la Gestión de Proyectos

A continuación, se describirá brevemente algunas herramientas y metodologías 
para la gestión de proyectos y que fueron aplicadas en el desarrollo del trabajo de 
investigación:

1.3	 Design Thinking. También conocida como pensamiento de diseño, es una 
metodología donde se ejecutan actividades de innovación a partir de la 
observación directa con lo cual se logra la identificación no solo de las 
necesidades sino también de los deseos y gustos de las personas (Brown, 
2008). Chavero (2020), consultora de innovación y diseño, refiere que es 
una metodología para el desarrollo de proyectos de innovación, para ge-
nerar soluciones factibles, viables y deseables, poniendo al usuario en el 
centro del proceso de diseño. En pocas palabras en esta metodología el 
cliente es el punto de partida y su necesidad o deseo identificado es pro-
ducto de la observación.
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1.4	 El Método Lean Startup: Una startup es una organización diseñada para 
crear productos o servicios nuevos bajo condiciones de incertidumbre ex-
trema, donde su curva de aprendizaje se da a partir del fracaso, es por este 
motivo que no surgen ni se pueden gestionar con los mismos métodos y 
estándares tradicionales. En su libro Ries (2012) nos presenta una serie de 
prácticas orientadas a los emprendedores para ayudarles a pensar diferente 
y de esta manera crear una startup exitosa. La base de este método es la 
experimentación, por medio de la cual es posible realizar ajustes mediante 
un circuito de feedback de Crear - Medir - Aprender con el cual podemos 
definir si se debe realizar cambios importantes (pivotar) o continuar (per-
severar) con la idea en desarrollo con el fin de llegar a la meta basándose 
en datos empíricos obtenidos de consumidores reales (conocimiento vali-
dado). 

1.5	 Metodología SCRUM. Para sus creadores Schwaber & Sutherland(2020) 
Scrum es definido como un marco de trabajo liviano que proporciona 
ayuda en los procesos de generación de valor a quienes lo utilizan por 
medio de la creación de soluciones adaptativas para atender problemas 
complejos basándose en los principios de Lean con un enfoque iterativo e 
incremental que permite prever y controlar riesgos y dada su versatilidad 
se puede utilizar en cualquier escenario. Solis (2017) lo describe como 
una metodología ágil de gestión de proyectos para desarrollar productos 
y servicios innovadores que marca una tendencia en la industria, permite 
optimizar el trabajo en equipo al reducir los tiempos en la ejecución de 
proyectos, su objetivo también es potencializar el talento y eliminar el tra-
bajo innecesario mejorando el flujo de la creatividad, puede ser aplicado 
a nivel de servicios, especialmente porque va a permitir madurar su desa-
rrollo ante escenarios desconocidos. En este sistema de trabajo en paralelo, 
todos los interesados van a estar relacionados. 
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Capítulo 1

 Elementos necesarios para el diseño de un modelo de 
negocio para el cuidado de niños y niñas a domicilio en 

la ciudad de palmira para el año 2021

En el presente capitulo se presentan las herramientas que se utilizaron para identifi-
car y comprender los elementos necesarios para diseñar un modelo de negocio para 
el cuidado de niños a domicilio en la ciudad de Palmira para el año 2021, iniciando 
por el análisis del entorno, el cual permite aclarar el contexto en el que se pretende 
implementar el modelo de negocio. Como segundo punto se presentarán las apor-
taciones de los clientes con descripción de la encuesta y entrevista realizadas, y a 
partir de los resultados la creación del perfil del cliente, el mapa de valor y su res-
pectivo encaje, la propuesta de valor y finalmente el mapa de empatía, todos estos 
insumos necesarios para continuar con la fase de diseño en el siguiente capítulo. 

1.1	 Análisis del Entorno
A continuación, se presenta el análisis del entorno dividido en las cuatro áreas de 
influencia en los modelos de negocio, estas son las fuerzas del mercado, fuerzas de 
la industria, tendencias clave y fuerzas macroeconómicas. Este análisis del entorno 
es una herramienta indispensable para obtener una perspectiva de la situación actual 
en la ciudad de Palmira para incursionar en el mercado de servicios de cuidado de 
niños y niñas a domicilio. 

1.1.1 Fuerzas del Mercado

Cuestiones del Mercado: 

Algunos estudios realizados en los últimos años en el país revelan que entre los 
principales aspectos que impulsan y transforman el mercado de cuidado de niños y 
niñas se encuentran la idoneidad del personal, la confianza y seguridad y el segui-
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miento en tiempo real, ( Afanador, 2018). Palmira no cuenta con estudios previos 
que informen las cuestiones que generan mayor impacto en los padres de familia 
para la contratación de este servicio, en la encuesta realizada en el presente proyecto 
de investigación, se identificó, que la recomendación y la referencia de otros fami-
liares y amigos es uno de los medios más utilizados para la toma de una decisión. 
En el territorio nacional cada vez es más común encontrar plataformas que ofrecen 
servicios de conectividad entre padres y niñeras, (Fernández, 2020), estos servicios 
ya están disponibles en Palmira donde, dentro del ejercicio de investigación del 
presente proyecto, se encuentra que existe tanto oferta como demanda por estos 
medios a pesar de no ser el más utilizado.

Segmentos del Mercado:
Demografía y Segmentación: De acuerdo con la información registrada en el 
Anuario Estadístico 2020, Comercio (2020), Palmira es un municipio colom-
biano del departamento del Valle del Cauca en Colombia; localizado en la re-
gión sur del departamento, según el Censo Nacional de Población y Vivienda 
2018, el municipio contaba con 349.294 habitantes para ese año, cuyo com-
portamiento proyectado hasta el 2023 indica crecimiento poblacional del 3%. 
La tasa de natalidad ha presentado una reducción sostenida durante este perio-
do pasando de un 14.7% en 2005 a un 9.4% en 2019.

El Censo Nacional de Población y vivienda de 2018 reportó que el municipio 
cuenta con 115,355 unidades de vivienda y 105,387 hogares donde el 55.5% 
de los jefes de hogar son hombres y el 44.2% son mujeres. En cuanto al número 
de personas por hogar, el censo reporta que el 27,54% es de 5, el 22,3%de 4, el 
22,57% de 3, el 16,31% es de 2 personas y solo el 11,28 está compuesto por 1 
persona. En el 2019, se reportó un total de alumnos matriculados de 45.931 en 
el área urbana del municipio distribuidos entre instituciones educativas oficia-
les y privadas, de los cuales 21.872 se encontraban matriculados en los niveles 
prejardín, jardín, transición y básica primaria. 
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Mercado Objetivo: Padres de familia y personas que tenga a cargo niños, que 
sean mayores de edad con capacidad de decisión para contratar servicios y po-
der adquisitivo que permita adquirir los mismos, que vivan en la zona urbana 
de Palmira, que necesiten servicios de cuidado de niños y niñas a domicilio

Necesidades y Demandas: 

BUITRÓN (2017), en su investigación reveló que existe una necesidad de cui-
dado de niños en diferentes jornadas especialmente durante el día, como también 
necesidades insatisfechas relacionadas con el nivel de especialización del personal, 
falta de atención personalizada y restricción en los horarios para la prestación del 
servicio, en este estudio también se identificó que la desconfianza, la inseguridad y 
el presupuesto son factores que afectan la toma de decisión a la hora de contratar un 
servicio de cuidado de niños y niñas a domicilio. 

Costes de Cambio:

Es común encontrar que las familias se decanten por la opción de dejar a los niños 
al cuidado de familiares y personas cercanas y conocidas, lo que resulta más econó-
mico y para muchos se convierte en una solución, caso en el cual el coste de cambio 
es alto en la medida en que  se realice la contratación de personal. De igual forma 
las guarderías, jardines infantiles y colegios se encuentran entre primeras opciones 
cuando se requiere dejar a los niños al cuidado de terceros donde el cliente puede 
encontrar diversos precios y modalidades de servicio a los cuales debe adaptarse 
para solucionar sus trabajos y necesidades (BUITRÓN et al., 2017). En este caso el 
coste de cambio también es alto, pues en muchas ocasiones es común identificar que 
las familias ya han acoplado sus rutinas con el cumplimiento de horarios ofrecidos 
por las instituciones, e incluso se han podido crear lazos de fidelización especial-
mente por su relación en el largo plazo.

 Por tanto, es preciso que el modelo de negocio genere un impacto emocional en los 
clientes, que la propuesta de valor cuente con un factor diferencial que supere la se-
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guridad ofrecida por los familiares y la fidelización que encuentran en las diferentes 
instituciones educativas, este factor diferencial debe estar directamente relacionado 
al pleno conocimiento del cliente, a la identificación de sus necesidades, frustracio-
nes y alegrías y en consecuencia a la resolución y respuesta de las mismas. 

Capacidad Generadora de Ingresos: 

En Colombia las niñeras hacen parte del grupo de empleados domésticos y a pesar 
de que aún existen muchos vacíos legales tienen derechos y beneficios contenidos 
en el Código del trabajo. Por tanto, no solo “hay que eliminar ese símil de que cuidar 
niños es un servicio doméstico” como lo manifiesta el profesor de derecho laboral de la 
Universidad Cooperativa, Arturo Maya, sino también procurar porque este tipo de 
servicios salgan de la informalidad (González, 2017). 

Según el perfilamiento del consumidor colombiano (BBVA Research, 2019), el in-
dicador de carga financiera en los últimos años en los hogares ha tenido un compor-
tamiento estable. Cada vez es menor la importancia que se le da al consumo de ali-
mentos y es mayor el consumo de servicios, los hogares de clase media representan 
el 57,6% de la población, mientras que los hogares con ingresos altos representan el 
25%, para este último el servicio doméstico, grupo al cual pertenece el servicio de 
niñeras, se encuentra entre los 10 primeros productos de mayor ponderación en la 
canasta IPC 2018. 

1.1.2  Fuerzas de la Industria:

Competidores (Incumbentes):

Palmira no con cuenta con una institución, organización, agencia o empresa que 
ofrezca servicios de personas capacitadas para el cuidado de niños a domicilio. Al 
nivel nacional, es común encontrar que las personas contratadas como empleada 
doméstica realizan entre sus funciones las de atención y cuidado de niños, sin tener 
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presente la idoneidad para prestar dichos servicios(González, 2017). En la ciudad 
de Palmira, aunque no hay estudios recientes, la entrevista y la encuesta realizada 
en el presente proyecto de investigación, reveló que el medio más utilizado para 
contratar niñeras es la recomendación, pues los padres prefieren contratar personas 
confiables, aunque no cumplan con las competencias necesarias para el cuidado de 
niños, estas niñeras son personas naturales que prestan sus servicios de cuidado de 
niños de manera independiente. 

Nuevos Jugadores (Tiburones): 
Ante el incremento en la demanda de servicios de cuidado de niños aparecen las 
Apps y páginas web como Silty y Babysits con presencia en el país, que ofrecen la 
posibilidad de conectar personas en busca de un empleo de niñeras con los padres 
que necesitan servicios de cuidado de niños. Quienes pueden elegir la persona a 
contratar según la información que se encuentra registrada en la página o en la App. 
En esta información se encuentran datos como años de experiencia, edad, género, 
referencias, disponibilidad horaria, actividades que puede o que tiene disposición 
para realizar e incluso el dominio de idiomas y el precio que cobra por hora. Entre 
las que se observan con mayor actividad en el país, especialmente en las ciudades 
principales como Bogotá, Medellín y Cali están Sitly y Babysits (Fernández, 2020). 
El modelo de estas plataformas consiste en permitir que tanto los padres como ni-
ñeras registren, de forma gratuita, su información por medio de la creación de un 
perfil para poder contactar y ser contactado por medio de mensajes, si alguien se 
encuentra interesado en un perfil publicado debe realizar un pago por suscripción, 
que generalmente es por un mínimo de un mes y de ahí en adelante la comunica-
ción se realiza directamente entre las personas que se han contactado. (Margosian, 
2019)
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Servicios Sustitutos: 

Entre estos se encuentran los jardines infantiles y guarderías que brindan servicios 
de atención a niños incluso desde los 3 meses de edad. Los valores que un padre de 
familia debe cancelar por acceder a estos servicios varían según el estrato, la ubica-
ción de la institución y el nivel en el que se matricula el niño (que se clasifica según 
edad), en general estos servicios pueden costar en promedio, desde $320.000 hasta 
$1.600.000 

La ciudad de Palmira, para el año 2019, contaba con 97 Instituciones Educativas 
Privadas en la zona urbana y 11 Instituciones Educativas Privadas en la Zona Rural, 
en las cuales se encontraban matriculados un total de 7.601 estudiantes distribuidos 
en los niveles de Prejardín, Jardín, Preescolar y Básica Primaria. 

Proveedores y Otros Actores de la Cadena de Valor:

El modelo de negocio requiere de personal capacitado para la prestación de servi-
cios de cuidado de niños, Palmira cuenta con instituciones de formación profesio-
nal y técnico laboral en Atención Integral a la Primera Infancia, así como cursos y 
diplomados de formación continua en temas relacionados. 

Inversores: 

Las fuentes primarias de financiación de los emprendedores en Colombia son ami-
gos y familia. Como segunda fuente se encuentran las entidades financieras, sin 
embargo, el emprendimiento es considerado como una inversión de alto nivel de 
riesgo. Gracias a la ley de emprendimiento hoy existen entidades y programas que 
además de apoyar con dinero también lo hacen brindando acompañamiento y ge-
nerando conexiones con entidades financieras que ofrecen créditos especiales para 
emprendedores, también se cuenta con la opción de ángeles inversionistas (Econo-
mía, 2018)
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1.1.3  Tendencias clave:

Tendencias Tecnológicas: 

En relación a la adopción TIC, si bien se trata de un fenómeno global, en Colombia 
el problema se agudiza por brechas regionales en infraestructura educativa, conecti-
vidad a internet, entrenamiento de los docentes en uso de TIC, y acceso a software 
y equipos (Competitividad, 2021). 

Un estudio, realizado por Facebook y Deloitte en Colombia encontró que siete 
de cada diez pymes incrementará el uso de las herramientas digitales al terminar la 
pandemia de la Covid-19, “las personas y empresas se han visto forzadas a explorar 
y apropiar herramientas digitales que les permita mantenerse aisladas pero conecta-
das, para dar continuidad a sus actividades laborales, académicas y personales y son 
varias las tendencias que marcarán el 2021”, afirmó Daniel Medina, presidente de 
Olimpia IT, compañía de tecnología colombiana, (Tendencias, 2021). La resolu-
ción de problemas y búsqueda de soluciones para cubrir las necesidades domésticas 
no es ajena a este panorama, en el último censo nacional, el DANE reveló en sus 
cifras en departamentos como el Valle del Cauca, cerca del 84% de personas de 5 y 
más años de edad poseen teléfono celular inteligente (smartphone), dispositivos que 
son utilizados por más del 88,5% de personas en la ciudad, donde el 74,5 % de ellos 
lo utilizan con fines de navegación en internet DANE(2018)

Tendencias Normalizadoras: 

El pasado 31 de diciembre de 2020 el presidente de la República sancionó la Ley 
2069 de 31 de diciembre de 2020, “Por medio del cual se impulsa el emprendimien-
to en Colombia”, cuyo objeto es establecer un marco regulatorio que propicie el 
emprendimiento y el crecimiento, consolidación y sostenibilidad de las empresas 
con el fin de aumentar el bienestar social y generar equidad, que aborda su accionar 
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en cinco grandes ejes: habilidades y cultura emprendedora, acceso y sofisticación de 

la financiación, redes y comercialización, tecnología e innovación en los emprendi-

mientos, y arquitectura institucional.

En relación con las personas que realizan labores de cuidado de niños, la legislación 

actual las incluye en el grupo de empleados domésticos, que gozan de los mismos 

derechos y beneficios que plantea el Código del Trabajo. Existe un vacío legal por-

que en el país no existe legislación especial para esta actividad al no existir esta fi-

gura en el régimen colombiano. Al contratar servicios de cuidado de niños, ya sea 

por días, de forma semanal o mensual, es obligatorio el pago de la totalidad de las 

prestaciones de ley, de manera proporcional a los días trabajados incluyendo caja de 

compensación familiar y pago de primas (González, 2017)

Tendencias Sociales y Culturales: 

La globalización y los avances tecnológicos acortan distancias, disminuyendo bre-

chas culturales económicas y comerciales. El acceso a herramientas digitales permi-

te potencializar los negocios y llegar a nuevos clientes, independientemente de su 

ubicación geográfica. Gracias a las nuevas herramientas de comunicación como las 

redes sociales Facebook, Twitter, WhatsApp, páginas de venta online entre otros, 

ha sido posible desarrollar procesos innovadores y creativos, que mejoran los servi-

cios y disminuyen costos al optimizar los recursos (Grandón, 2021) 

Tendencias Socioeconómicas: 

La situación actual generada por la pandemia ha traído consigo diversas consecuen-

cias, entre ellas aquellas que modifican la dinámica familiar, especialmente al in-

terior de los hogares con niños, según UNICEF (2020), el 99% de los niños en el 

mundo estuvo con algún nivel de restricción del movimiento relacionado a la pan-

demia (Fore, 2020) , donde al menos uno de cada siete, a causa del confinamiento, 
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sufrió ansiedad, depresión y aislamiento(UNICEF, 2021). En el mismo comunica-

do dicha agencia instó a controlar los riesgos, mitigar y evitar los daños que las deci-

siones tomadas puedan generar en la salud de los niños (Fore, 2020). Por otro lado, 

en Colombia, el sector educativo se vio gravemente afectado como consecuencia de 

las medidas que se debieron tomar a causa de la pandemia, especialmente las guar-

derías y jardines infantiles privados (Noticiasrcn, 2020) dando como resultado la 

modificación de las rutinas de los niños quienes han tenido que adaptarse a nuevos 

procesos que posiblemente van a impactar en el desarrollo de su personalidad, pues 

al interior de sus hogares tendrán menor contacto social, al tener que interactuar 

por medios virtuales.

Con esta nueva dinámica familiar se hace necesaria la posibilidad de encontrar un 

apoyo para garantizar la elaboración de las actividades personales y laborales, sin 

descuidar la atención de los niños en una de las etapas más importantes de su desa-

rrollo como lo es la primera infancia, y es en este escenario donde aparecen los ser-

vicios de educación y cuidado infantil como actores principales de apoyo durante 

este proceso. 

Fuerzas Macroeconomicas

Condiciones del Mercado Global: 

En Colombia, para el primer trimestre de 2021, el Producto Interno Bruto, creció 

1,1% respecto al mismo periodo de 2020, siendo las actividades económicas que 

más contribuyen la industria manufacturera, la administración pública y defensa, 

planes de seguridad social de afiliación obligatoria; Educación; actividades de aten-

ción de la salud humana y de servicios sociales; agricultura, ganadería, caza, silvi-

cultura y pesca (DANE, 2018).
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La economía colombiana atraviesa un proceso de recuperación unido a la 
flexibilización del confinamiento en algunas ciudades y sectores. Sin embargo, la 
caída de la actividad durante el segundo trimestre llevará a que la economía se 
contraiga un 7,5% en 2020, según cálculos de BBVA Research (Research, 2020). 
Para 2021, la entidad estima que el PIB colombiano se ubique en 5,5%.

Según el Banco de la República para 2021 y 2022 se espera una inflación por debajo 
de la meta y menor que en el pronóstico anterior. El rango se revisó a la baja (1,5% 
-3%) para 2021 y para 2022 se proyecta (2% –3,5%). Según el informe de política 
monetaria, en el pronóstico de actividad económica e inflación el crecimiento de 
2021 sería de 4,5%, en un rango entre 2% y 6%, y en 2022 sería de 3,5%, en un ran-
go similar (Banco de la República Colombia, 2021).

Mercados de Capital: 

Política monetaria: Según el Banco de la República Colombia (2021), en 2021 la 
demanda externa se recuperaría, aunque no a niveles pre-crisis. Se esperan diferen-
cias marcadas en la recuperación entre países, en parte por sus posibilidades de con-
trolar la pandemia. La presencia de excesos de capacidad productiva y los pronósti-
cos de inflación por debajo de la meta requieren una postura expansiva de la política 
monetaria y riesgos sobre el pronóstico que podrían afectar las tasas de interés. En el 
frente fiscal, el análisis realizado por BBVA Research (2020), prevé importantes de-
safíos para el Gobierno Nacional ante la suspensión de la regla fiscal para dar espacio 
de apoyo a los planes sociales y a la actividad económica en 2020 y 2021. 

Infraestructura Económica: 

En el índice de competitividad del año 2020, con relación al entorno más favorable 
para hacer negocios, el Valle del Cauca ocupó la posición 31 de 33 a nivel nacional, 
en cuanto al mercado laboral que se subdivide en desempeño del mercado y utili-
zación del talento ocupó el puesto número 14 mejorando dos puntos con relación 



415Modelo de negocio para la prestación de servicios de cuidado de niños y niñas a domicilio en la ciudad de Palmira en el 2021

a su calificación anterior. En el sistema financiero, en los indicadores de cobertura 
de establecimientos financieros, índice de bancarización, cobertura de seguros e ín-
dice de profundización financiera en la cartera nacional, el Valle del Cauca subió 2 
puntos ocupando la tercera posición a nivel nacional, liderando este pilar junto a 
Bogotá y Antioquia. En el tamaño del mercado interno y externo ocupó la quinta 
posición a nivel nacional y en sofisticación y diversificación, donde los indicadores 
muestran la diversificación de mercados de destino y de la canasta explotadora, el 
Valle del Cauca continúa siendo líder ocupando la primera posición (Competitivi-
dad, 2021)

Productos Básicos y otros recursos

En Colombia el servicio de cuidado de niños hace parte del grupo denominado 
como empleadas domésticas, y se encuentran protegidos por la ley, y gozan de los 
derechos y beneficios estipulados en el código del Trabajo, de tal manera que el em-
pleador debe hacerse cargo de las prestaciones de ley, como salud, pensión, primas, 
cesantías, vacaciones o el subsidio de transporte, proporcionalmente a la cantidad 
de días trabajados. Los salarios que se pagan por este servicio pueden ser convenidos 
entre las partes y oscilan entre $500.000 hasta $ 1.097.267 por mes. Por otro lado, 
estudios encontraron que un día de trabajo de seis horas de una niñera puede estar 
en un rango de $40.000 y $60.000, con modalidades de contrato de prestación de 
servicios, por obra o a término definido (González, 2017).

En conclusión, el análisis del entorno ha permitido un acercamiento a la situación 
actual de Palmira con relación a la prestación de servicios de cuidado de niños y 
niñas a domicilio. Hay componentes específicos de las cuatro áreas que aún no han 
sido explorados en el municipio de Palmira, por lo cual fue necesario tomar como 
referente datos recientes en el nivel nacional, sin embargo, la información obtenida 
proporciona un valioso conocimiento para el proceso de comprensión del entorno 
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que aportó al proceso de diseño del modelo de negocio propuesto en el presente 
proyecto de investigación. 

1.2	 Aportaciones de los Clientes

Para Osterwalder(2010), adoptar la perspectiva del cliente es de gran importancia 
a la hora de diseñar un modelo de negocio, siendo ésta la principal fuente de infor-
mación para definir la propuesta de valor, identificar los canales de distribución, las 
fuentes de ingresos y establecer las relaciones con los clientes, por tanto dicha bús-
queda debe estar centrada en los clientes y no en la empresa. Para la realización de 
este proyecto se utilizó la técnica de aportaciones de los clientes por medio de una 
encuesta aplicada a 239 personas y una entrevista realizada a nueve familias, cuyos 
resultados se presentarán a continuación:

1.2.1  Encuesta

Inicialmente se establecieron los objetivos de la encuesta, y se tomaron  como refe-
rentes trabajos previos donde se utilizó esta herramienta para fines similares para la 
creación de la ficha técnica y del formulario que constaba de 18 preguntas con las 
posibles opciones de respuesta, se realizó un ejercicio previo de preparación utili-
zando una guía para validar instrumentos de investigación, este método fue elegido 
por la practicidad y eficiencia en su aplicación, dado que es un método de agregados 
individuales que evita el sesgo por contacto de expertos (Investigación, 2017). Para 
este ejercicio de validación se contó con el apoyo de 5 expertos pertenecientes a 3 
instituciones educativas diferentes con experiencia en temas de emprendimiento. 
Para el ejercicio de validación los expertos diligenciaron un formulario en la pla-
taforma Forms en la cual debían validar cada una de las preguntas en términos de 
adecuación, coherencia y pertinencia con el logro de los objetivos del proyecto. 
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Posterior a este ejercicio de validación del instrumento y una prueba piloto aplicada 
a 20 personas se dio paso a aplicación de la encuesta, la cual fue diligenciada por 239 
personas , cuyos resultados fueron revisados y nuevamente sometidos al análisis del 
Alfa de Cronbach con un resultado de fiabilidad aceptable de 0.966.

Resultados de la Encuesta: A continuación, se presentan los resultados de la en-
cuesta realizada por medio de preguntas con opciones de respuesta, escala Likert y 
respuesta de texto con la finalidad de permitir al encuestado un espacio para com-
plementar la información y realizar aportes. 

•	 El  92% de los encuestados reside en la ciudad de Palmira.

•	 El 84% correspondiente a 184 personas tienen hijos menores de 12 años. 
De este grupo, el 66% son madres, el 22% son padres y el 11% tenían me-
nores a cargo. 

•	 De los 41 padres que contestaron la encuesta, el 44% tenía entre 41 a 50 
años, el 27% entre 31 a 40 años, el 12% entre 20 a 30 años, el 10% entre 51 
a 60 años, el 5% era menor de 20años y el 2% era mayor de 61 años

•	 De las 184 personas de referencia. El 40% son de estrato 3, el 28% estrato 
2, el 26% estrato 4, el 5% estrato 5 y el 1% correspondiente a 2 personas 
eran de estrato 1.

•	 De las 184 personas; el 66% tenían un solo hijo, el 29% dos hijos, el 4% 
tres hijos y el 1% cinco hijos. Las edades de los niños estaban distribuidas 
de la siguiente manera: de 0 a 28 días el 1%, de 1 a 2 años el 11%, de 2 a 5 
años el 32%, de 6 a 11 años el 45%y de 12 a 18 años el 11%

•	 Acerca de dejar sus al cuidado de alguien más. El 41% respondió ocasio-
nalmente, el 26% Casi todos los días, el 15% todos los días, el 13% casi 
nunca y tan solo el 5% nunca ha necesitado dejar a sus hijos al cuidado de 
alguien más. 
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•	 El 50% de las personas no permiten el cuidado de sus hijos por un tercero, 
por motivos de desconfianza. El 21% considera que no lo necesita, el 17% 
no tiene cuidador por motivo de costos, el 10% considera que es por falta 
de personal calificado y el 2% por otros motivos.

•	 En relación a los factores relevantes para elegir a un cuidador: 50% de las 
personas consideran que no es importante o es poco importante la insti-
tución en la que el cuidador ha estudiado, el estado civil con un 42,6%, 
el perfil en redes sociales con un 34,6% y la formación académica con un 
16%.

•	  Un 96% considera la experiencia  del cuidador de alta importancia, las 
referencias de otros padres, familiares o amigos con un 97,6%, el género 
con un 95% y el lugar de residencia con un 91,4%. Otros aspectos que son 
relevantes son la edad del cuidador con un 86% y el respaldo de alguna 
entidad en un 86,4% de importancia. 

•	 Se considera necesarios los siguientes servicios adicionales: juegos de 
aprendizaje 95,1%, acompañamiento en actividades académicas 89,3%, 
prácticas deportivas 84,5%, ejercicios de concentración 84,1%, acompa-
ñamiento para ir al parque 83,8%, traslado y acompañamiento por fuera 
del lugar de residencia 78,4% y estimulación temprana 75,8%. 

•	 Solo el 8% no utilizaría un servicio de cuidado de niños, mientras que el 
15%, definitivamente si lo utilizaría y el 42% es muy probable que lo utili-
zase. Hay un 21% para quienes es poco probable que lo utilizase y un 15% 
que se encuentra indeciso. 

•	 En relación con los medios para realizar la búsqueda de un servicio de 
cuidado de niños se encontró que el 98% utilizaría la referencia de otros 
padres, amigos o conocidos, el 97% utilizaría la recomendación de per-
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sonal institucional (salud o educación), el 70% utilizaría una App, el 57% 
lo haría por medio de redes sociales y el 56% por medio de búsqueda en 
internet.

•	 De los 165 encuestados que sí utilizarían el servicio, el 41% preferiría pa-
gar por mensualidad y el otro 41% preferiría pagar por horas mientras que 
el 18% preferiría pagar mensualidad 

•	 Los encuestados que prefieren pagar por un servicio de cuidado de niños 
por hora, el 51% estaría dispuesto a pagar hasta un rango entre $15.000 y 
$20.000.

•	 Los encuestados que prefieren pagar por un servicio de cuidado de niños 
por día, el 73% estaría dispuesto a pagar hasta un rango entre $30.000 y 
$50.000.

•	 Los encuestados que prefieren pagar por un servicio de cuidado de niños 
por mensualidad, el 52% estaría dispuesto a pagar hasta un rango entre 
$300.000 y $500.000.

•	 Con relación al protocolo de bioseguridad dentro del contexto de pre-
vención de transmisión del COVID-19, los encuestados consideran im-
portante en algún grado la aplicación de alcohol en un 98%, el cambio de 
ropa en un 92%, retirarse el calzado para ingresar a la residencia en un 87% 
y bañarse al llegar a la residencia en un 72%

1.2.2  Entrevista

Para la realización de la entrevista se estableció como objetivo la identificación de 
los trabajos, frustraciones y alegrías experimentadas por los participantes con re-
lación al cuidado de sus hijos o menores a cargo, para comprender sus necesidades 
y deseos y poder determinar los requisitos y preferencias para contratar personal 
cuidador para sus hijos o menores a cargo. 
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1.2.3  Perfil del Cliente

La información obtenida a partir de los resultados de la encuesta y la entrevista fue 
clasificada en los tres componentes del perfil del cliente:

Figura 4. Resultados de Perfil del Cliente

Fuente: Elaboración propia a partir de Diseñando la propuesta de valor, contenido extra 
Osterwalder(2014)
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Figura 5. Priorización Perfil del Cliente

Fuente: Elaboración propia a partir de Diseñando la propuesta de valor, contenido extra 
Osterwalder(2014)

El ejercicio de creación del perfil del cliente y su priorización permitió confirmar 
que el problema planteado para el presente proyecto de investigación hace parte de 
la situación que se vive actualmente al interior de los hogares del municipio de Pal-
mira, donde no solo se logró reafirmar la necesidad básica de solucionar el problema 
de encontrar un servicio de cuidado de niños, sino que se identificaron otros aspec-
tos relevantes que son importantes para los clientes y que pueden potencializar la 
propuesta de valor. 
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1.2.4  Mapa de Valor

La priorización de los componentes del perfil del cliente y del mapa de valor faci-
litan la realización del proceso de encaje, pues gracias a esto es posible enfocarse en 
aquello que es más relevante y sobre lo que se puede trabajar y marcar la diferencia. 
Con el ejercicio de encaje se pudo identificar que existe correspondencia entre el 
perfil del cliente y el mapa de valor, si bien no es posible dar respuesta a cada uno 
de los trabajos, frustraciones y alegrías del cliente, gracias a los previos ejercicios de 
priorización, fue posible orientar los resultados hacia la generación de una propues-
ta que agregue valor al cliente.

1.2.5  Mapa de Empatía

Figura 6. Resultados Mapa de Empatía

Fuente: Elaboración propia a partir de Diseñando la propuesta de valor, contenido extra                           
Osterwalder(2014)
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Capítulo 2

 Elaboración de prototipos modelo de 
Negocio para la prestación de servicios de cuidado de ni-

ños y niñas a domicilio en la ciudad de palmira en el 
año 2021

En el presente capítulo se presenta el modelo de negocio como resultado de la iden-
tificación de los elementos necesarios para su diseño, como primer ejercicio se encuentra 
el primer prototipo del lienzo del modelo de negocio, que en combinación con el esquema 
de la estrategia del océano azul da lugar al segundo prototipo del lienzo del modelo 
de negocio. 

2.1  Prototipo Lienzo Modelo de Negocio

Figura 7. Resultado Lienzo Modelo de Negocio # 1

Fuente: Elaboración propia a partir de Diseñando la propuesta de valor, contenido extra 
Osterwalder(2014)
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2.2. Combinación del Esquema de la Estrategia del Océano Azul con 

el Lienzo de Modelo de Negocio

Como resultado de la combinación del esquema de la estrategia del océano azul con 
el lienzo de modelo de negocio # 1, al integrar las propuestas de modificación al 
modelo se presenta a continuación el lienzo modelo de negocio # 2, donde se rea-
lizaron cambios en los bloques de recursos clave, canales y segmentos de mercado. 

Figura 8. Resultado Lienzo Modelo de Negocio # 2

Fuente: Elaboración propia a partir de Generación de Modelos de Negocio. 
Osterwalder & Pigneur(2010). 
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Capítulo 3

 Evaluación de hipotesis de negocio decisivas para la su-
pervivencia del modelo de negocio para la prestación de 
servicios de cuidado de niños y niñas a domicilio en la 

ciudad de palmira en el año 2021

En este tercer capítulo se presenta el proceso de generación, priorización y evalua-
ción de las hipótesis de negocio que son decisivas para la supervivencia del modelo 
de negocio para la prestación de servicios de cuidado de niños y niñas a domicilio 
en la ciudad de Palmira en el año 2021, por medio del diseño y realización de ex-
perimentos, así como sus respectivos resultados. Se finalizará con la presentación 
del prototipo No. 3 del modelo de negocio, como resultados de los experimentos 
realizados y el análisis de los resultados.

Figura 9.  Resultados Hipótesis de Negocio - Lienzo Modelo de Negocio

Fuente: Elaboración propia a partir de Diseñando la propuesta de valor, contenido extra
 Osterwalder(2014)



INNOVACIÓN ORGANIZACIONAL: Experiencias y reflexiones del Valle del Cauca y Quindío.426

3.1  Hipótesis y Priorización

Como ejercicio inicial de la última fase del presente proyecto se realizó la genera-
ción de hipótesis de negocio por cada uno de los bloques y se continuó con la prio-
rización de aquellas que son decisivas para la supervivencia del modelo, se decidió 
trabajar en las siguientes hipótesis que se consideran decisivas para la supervivencia 
del modelo de negocio, presentadas a continuación en orden de importancia: 

Hipótesis de Negocio 1 (H1):Los padres de familia están interesados en recibir un 
servicio de cuidado de niños y niñas a domicilio.

Hipótesis de Negocio 2 (H2): En Palmira existe personal capacitado para cubrir la 
posible demanda de servicios de cuidado de niños y niñas.

Hipótesis de Negocio 3 (H3): Es posible utilizar la figura de pago por hora para la 
contratación de mano de obra de manera formal.

3.2 Diseño de Experimentos

Para la validación de las hipótesis de negocio se utilizó la herramienta de tarjeta de 
pruebas para el diseño y estructuración de las pruebas.

3.2.1 Hipótesis de Negocio 1

Para la hipótesis 1, se propone realizar el experimento integrando los principios del 
Lean Starup y desing thinking, como lo plantea (Osterwalder, 2010) por medio de 
un producto mínimo viable para someter la propuesta de valor (PV) a la opinión de 
los clientes potenciales por medio de un video creado de manera rápida y eficiente 
a un bajo costo.

Encuesta: Posterior al montaje del video en la plataforma Youtube, se creó un for-
mulario en el software de administración de encuestas FORMS de Google, en la 
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cual se insertó el video para su visualización y se realizaron preguntas que permi-
tieran evidenciar el interés en la propuesta de valor presentada, obteniéndose un 
resultado positivo, con un 86% de personas interesadas.

3.2.2 Hipótesis de Negocio 2

Para dar respuesta a la segunda hipótesis, se realizó una investigación de las ofertas 
en el mercado de personas que potencialmente pueden prestar el servicio de cui-
dado de niños y niñas a domicilio. Adicionalmente se realizó una búsqueda de la 
oferta en bolsas de empleo en la web, encontrando personal con disposición para 
laborar en un servicio de cuidado de niños y niñas a domicilio. Se evidenció que sí 
existe instituciones que ofrecen esta capacitación y que existen personas dispuestas 
a prestar el servicio.

3.2.3 Hipótesis de Negocio 3

 Para dar respuesta la tercera hipótesis priorizada se realizó una consulta a un profe-
sional en derecho, con conocimientos en contratación laboral en Colombia, la con-
clusion para este ultimo experimento es la necesidad de explorar otras alternativas 
de contratación que cumplan con los requisitos contemplados en la normatividad 
vigente para la prestación de servicios de cuidado de niños y niñas.

3.2.4 Resultado Prototipo Lienzo Modelo de Negocio. 

Como resultado de la observación y análisis de la información obtenida a partir de 
los experimentos y por medio de las lecciones aprendidas se presenta a continua-
ción la adecuación final del lienzo del modelo de negocio para la prestación de ser-
vicios de cuidado de niños y niñas a domicilio en la ciudad de palmira en el 2021, 
Figura 10. 

Resultado Lienzo Modelo de Negocio # 3 donde se realizaron modificaciones en 
los bloques de asociaciones clave, actividades clave, recursos clave, relaciones con 
los clientes y canales.
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Figura 10. Resultado Lienzo Modelo de Negocio # 3

Fuente: Elaboración propia a partir de Diseñando la propuesta de valor, contenido extra Osterwal-

der(2014)

Discusión y Conclusiones

Los elementos necesarios para el diseño de un modelo de negocio para la prestación 
de servicios de cuidado de niños y niñas a domicilio en la ciudad de Palmira en el 
año 2021 identificados a partir de la perspectiva del cliente son: la confianza en el 
servicio, la experiencia, el género, la disponibilidad del cuidador y las referencias de 
otros padres, como también incluir en el servicio actividades adicionales especial-
mente deportes y juegos de aprendizaje. Los costos y medios de pago por el servicio 
son también un factor importante. 
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Al realizar el proceso de priorización y evaluación de hipótesis de negocio se en-
contró que el 86% de las personas que hicieron parte del primer experimento de 
validación están interesados en un servicio de cuidado de niños y niñas a domicilio 
en la ciudad de Palmira en el año 2021. Con el segundo experimento se encontró 
que Palmira cuenta con talento humano capacitado a partir de instituciones de for-
mación para cubrir una posible demanda de servicios de cuidado de niños y niñas en 
la ciudad de Palmira en el año 2012 y finalmente con el ultimo experimento surgió 
la necesidad de explorar otras alternativas de contratación que cumplan con los re-
quisitos contemplados en la normatividad vigente para la prestación de servicios de 
cuidado de niños.

El cuidado infantil en el hogar es objeto de estudio y se ha identificado ampliamen-
te la necesidad al interior de los hogares de tener acceso a servicios calificados y 
confiables de cuidado de los niños a domicilio. Se evidencia la integración de la tec-
nología para conectar las partes por medio de plataformas y aplicaciones digitales.

Para identificar los elementos necesarios para diseño de un modelo de negocio para 
el cuidado de niños a domicilio en la ciudad de Palmira para el año 2021, fue ne-
cesario iniciar por el conocimiento del cliente, identificar y detallar sus trabajos, 
frustraciones y alegrías fue el punto de partida para generar el factor diferencial 
para que la propuesta de valor y el modelo de negocio fuese escalable y rentable, 
por lo tanto, lograr estructurar y detallar el perfil del cliente de una forma específi-
ca permitió comprobar si los productos y servicios propuestos en el modelo daban 
respuesta a las frustraciones y permitían la creación alegrías y, en consecuencia, la 
generación de valor. 

La creación de diferentes prototipos fue una de las técnicas utilizadas para diseñar 
el modelo de negocio para la prestación de servicios de cuidado de niños y niñas 
a domicilio en la ciudad de Palmira en el año 2021, por lo tanto, las herramientas 
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de diseño fueron necesarias para complementar los conocimientos requeridos para 
materializar las ideas de negocio e iniciar un emprendimiento. De igual forma, la 
combinación del lienzo del modelo con la estrategia del océano azul permitió ana-
lizar y reinterpretar el entorno de actuación del modelo, en función de nuevas ideas 
innovadoras que potencializaron la propuesta de valor. 

La adaptación de las ideas iniciales hasta el logro de los objetivos por medio de la 
integración de los principios del Lean Startup y design thinking para evaluar las hi-
pótesis decisivas para la supervivencia del modelo de negocio para la prestación de 
servicios de cuidado de niños y niñas a domicilio en la ciudad de Palmira en el año 
2021, fue fundamental para obtener resultados como la validación de la propuesta 
de valor y de la disponibilidad del recurso humano para la prestación del servicio. 
Por lo tanto, es importante implementar el ciclo diseñar/construir, medir, apren-
der, cuantas veces sea necesario para avanzar en el proceso de forma eficiente. 

A lo largo de este proyecto de investigación se desarrollaron diversas acciones en-
caminadas a la creación de un modelo de negocio para la prestación de servicios 
de cuidado de niños y niñas a domicilio en la ciudad de Palmira en el año 2021, se 
evidenció que la mejor manera de crear modelos de negocio aceptados y exitosos 
es, indudablemente, adoptar la perspectiva del cliente para la creación de una pro-
puesta de valor escalable y rentable. Finalmente, fue necesaria la integración de me-
todologías ágiles como herramientas de trabajo durante el desarrollo del proyecto 
de investigación.
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