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RESUMEN

En esta monografia se plasmé de manera detallada las actividades realizadas antes, durante y después
del proceso de expansion de GETNINJAS (empresa brasilera) al mercado mexicano, como un primer
paso a una incorporacién al mercado Latam, de igual manera se evalud el impacto de dichas acciones
para entender qué modelo es viable continuar replicando y en qué areas existen oportunidades de
mejora. GETNINJAS es una aplicacion de contratacion de servicios que conecta clientes, usuarios que
estan requiriendo un servicio, con los profesionales prestadores de los mismos. La adaptacién de esta
aplicacion a un mercado extranjero fue todo un desafio. Conseguir una estabilizacion del servicio (App)
en el exterior sin seguir gastando dinero, hacer que la forma de contratacién de servicios cambiara del
mercado offline al mercado online, entender mejor el perfil de los profesionales que se estan registrando
en la plataforma para mejorar su experiencia y potencializar el uso de la App y conseguir que el modelo
de negocio sea sustentable sin realizar una inversion de infraestructura en México, son algunos de los
principales aprendizajes que deja este proyecto de expansion. De esta trayectoria se puede entender
gue el mercado de servicios online tiene un potencial de crecimiento muy amplio en el mundo, pues
actualmente quien domina el mercado online son los negocios de productos o plataformas ecommerce,
pero llegar a construir un Amazon de los servicios ya es una realidad y GetNinjas lo esté logrando,
pues cada vez mas personas prefieren contratar un servicio desde la comodidad de sus casas y de
igual manera deciden utilizar los medios digitales como una fuente de ingresos extra, con el fin de
generar emprendimiento y autonomia laboral
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ABSTRACT

In this document, we capture in detail the activities carried out before, during and after the expansion of
GetNinjas (Brazilian company) to the Mexican market, as a first step to joining the Latam market, in the
same way we evaluate the impact of these actions to understand which model is viable to continue
replicating and in which areas there are opportunities for improvement. GetNinjas is a service
contracting application that connects customers, users who are requiring a service, with their
professional providers. The adaptation of this application to a foreign market was a challenge, to achieve
a stabilization of the service (App) abroad without continuing to spend money, make the way of
contracting services from the offline market to the online market, better understand the profile of the
professionals who are registering on the platform to improve their experience and enhance the use of
the App and ensure that the business model is sustainable without making an infrastructure investment
in Mexico, are some of the main lessons that this expansion. From this trajectory we have understood
that the online services market has a very wide growth potential in the world, because currently those
who dominate the online market are the product businesses or Marketplace, but getting to build an
Amazon of services is already a reality and with GetNinjas we are doing it, because more and more
people refer to hire a service from the comfort of their homes and in the same way they decide to use
digital media as a source of extra income, in order to generate entrepreneurship and work autonomy
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INTRODUCCION

¢Pensando en realizar una expansion de servicios tecnologicos en el exterior, pero la idea
de como se podria realizar aln no esté clara? Justamente la finalidad de esta monografia es
ensefiar los pasos realizados en un proyecto de expansion de una Startup brasilera, llamada
GETNINJAS al mercado mexicano, asi como los aprendizajes y evaluaciones obtenidas durante y
después del primer afio de haber abierto mercado en el exterior. Se puede apreciar, como se dio la
adaptabilidad del servicio ofrecido a este nuevo mercado, teniendo en cuenta diferencias de

idioma, cultura y conocimiento de marca.

Para mostrar los resultados obtenidos, se realizaron diferentes encuestas a profesionales
que ya habian realizado el registro en la plataforma con el fin de conocer méas su experiencia a
través de la app, sus expectativas y el impacto que tienen de los canales de comunicacion y
marketing de GetNinjas, frente a una decision de conversion (registro) o compra que se genere en
la plataforma por parte de ellos. Se realiz6 un estudio de mercado, donde se puede ver de manera
general como se ha dado el proceso de expansion y aceptacion de la aplicacion en un mercado

extranjero, con una lengua, economia y cultura diferente a Brasil.

De igual manera se desarrollaron distintas acciones de publicidad paga a través de medios
de difusion masivos en marketing online y offline como: Facebook, Google adwords, television,
prensa y radio. Que permitieron en el transcurso del primer afio, la estabilizacion del ROl de la
empresa en el mercado mexicano, ya que en este tiempo se consiguié comenzar a ganar ingresos,
evitando asi seguir quemando recursos propios para la puesta en marcha de la operacién en el

mercado Latam.



Esto se hace con el fin de que pequefios y medianos empresarios puedan tener una mejor
idea y algunas bases de los desafios enfrentados y actividades desarrolladas para realizar una
expansion en un mercado extranjero y de esta manera tomen la decision de abrir nuevas
oportunidades de negocio para sus empresas. Por consiguiente, se ha realizado esta monografia,
con diferentes aspectos claves que se desarrollan a lo largo de este proceso y que plasman un
trabajo en equipo con un Unico foco: “realizar una expansion sostenible financieramente para la

empresa’.



1. GLOSARIO DE TERMINOS

Bundle: GetNinjas (2018) conocido como bundle o paquete de monedas, es simplemente
otra forma de mencionar a los paquetes de monedas dentro de la empresa, es decir, 1 bundle es

equivalente a 1 paquete de monedas.

Crowdfunding: Es el término inglés para referirse a financiacion colectiva, es decir, a un
grupo de personas apoyando econémicamente a un proyecto. Este sistema trata de ayudar a los
proyectos desde su comunidad, ofrecerle herramientas para llegar a ella. Se trata de un sistema de
financiacion que pone en contacto a personas que tienen proyectos con personas que estan

dispuestas a financiarlos a traves de pequefias y medianas aportaciones (Lanzanos, s.f.)

CRM: Customer Relationship Management, o Gestion de las relaciones con clientes, es
una solucién de gestion de las relaciones con clientes, orientada normalmente a gestionar tres
areas basicas: la gestion comercial, el marketing y el servicio postventa o de atencion al cliente

(ElegirCRM, 2020)

CS: GetNinjas (2018) hace referencia a Customer Service, o servicio al cliente en espafiol
y basicamente es el area de la empresa que ofrece soporte tanto a clientes como a profesionales

inscritos en la plataforma.

Features: Segun Vega (2020), son simplemente los elementos funcionales de una
aplicacion. Basicamente es algo que hace la aplicacion. Un feature puede ser "Tomar foto" que

indica que se puede tomar una foto.



GMV: Reis (2019), es un acrénimo de Volumen bruto de mercancias, que significa
volumen bruto de mercancias. Es decir, es una métrica creada para calcular el volumen bruto de
bienes dentro de las plataformas digitales. También se llama comercio electrénico. El volumen
total de ventas se da en dolares o reales, y se calcula durante un determinado periodo de ventas.
En GetNinjas, el GMV, es el dinero colocado en el bolsillo de los profesionales durante el tiempo

de operacion en un pais.

Lead: (Espel, 2018) es un término inglés -anglicismo- que significa adelantar o tomar la
delantera. En e-marketing, cuando un usuario después de una busqueda en internet llega a una
pagina web y rellena un formulario de solicitud de informacion, a esto le llamamos lead. Para
GETNINJAS, es la solicitud de servicio que ya es liberada (comprada con el paquete de monedas)

por el profesional para contactar al cliente.

Marketplace: Marketplace es un portal de comercio electronico colaborativo; es un sitio
web que retine productos y servicios de diferentes proveedores. El cliente, estando en un solo
lugar, encuentra productos de diferentes proveedores y marcas. Un mercado relne a comerciantes
y consumidores, como si fuera un centro comercial virtual. Por lo tanto, permite la comparacion

de productos entre diferentes tiendas muy rapidamente (Performance Digital, 2020)

Paquete con descuento agresivo: GetNinjas (2018) para GETNINJAS, un paquete con
descuento agresivo, no es mas gque un paquete de monedas con un descuento del 90% aplicado en

la primera compra del mismo.

Paquete de monedas: GetNinjas (2018) en GETNINJAS, existen 3 tipos diferentes de

paquetes de monedas que son: paquetes de 1200 monedas, de 2400 monedas y de 4800 monedas.



Cada paquete tiene un costo diferente y son los profesionales quienes deben comprarlos para

posteriormente usar esas monedas con el fin de desbloquear el contacto con los clientes.

PR: Borges (2010) abreviatura para el término en inglés Public Relations Marketing. Para

la empresa es el equipo encargado de la Asesoria estratégica de Prensa.

Pros: GetNinjas (2018) Diminutivo utilizado para hacer referencia a los Profesionales

prestadores de servicios en la plataforma.

PUSH: Son textos que se envian de forma directa a dispositivos méviles (Smartphone y/o
tablets) con sistema operativo iOS, Android, BlackBerry y/o Windows Phone a traves de la app

instalada (NewsMDirector, 2018).

Requests: Cuando se hace un request, se pide algo a alguien o se le pide a alguien que
haga algo. En GETNINJAS, son las solicitudes de servicios generadas por los clientes que estan
buscando profesionales, bien sea a traves de la app, o del sitio web. Estas solicitudes,
posteriormente son enviadas a los profesionales, dependiendo de su localizacién. Es decir, si hay
una solicitud en el norte de la CDMX, no se le distribuira a un profesional que se encuentre en el

sur, o lejos de esta region (Cambridge Dictionary, 2020)

ROI: Return On Investment, ayuda a identificar qué campafia es una buena inversion para
determinado negocio. Es la métrica mas importante que debe seguir el anunciante en google
adwords, ya que permite analizar cuanto se gana o se pierde en una aplicacién y si los resultados
corresponden a los objetivos planificados. La formula viene dada por: ROI = (Retorno de la
inversién - Costo de inversién) / Costo de inversion. El resultado puede multiplicarse por 100 para

expresar el valor porcentual (%) (Avila, 2015)



SEO: Es el posicionamiento en buscadores, posicionamiento web u Optimizador de
motores de busqueda (SEO por sus siglas en inglés, de Search Engine Optimization que traduce,
‘Optimizacion para motores de bisqueda) es el proceso de mejorar la visibilidad de un sitio web
en los diferentes buscadores, como Google, Bing o Yahoo! de manera orgéanica, es decir sin
pagarle dinero al buscador para tener acceso a una posicion destacada en los resultados (Knobl,

2017).

SEM: (Socialmood) representa las iniciales de Search Engine Marketing, o también se
puede denominar marketing en buscadores. Normalmente el SEM sirve para designar las

campafas de anuncios de pago en buscadores (Diccionario Ibound Marketing, s.f.).

Signups: GetNinjas (2018) son los ingresos de los usuarios, en este caso los profesionales
a la app de servicios, el hecho que se haya generado un signup, no nNos asegura un registro

concluido.

SMS: El servicio de mensajes cortos o servicio de mensajes simples, mas conocido como
SMS (por las siglas del inglés Short Message Service), es un servicio disponible en los teléfonos
moviles que permite el envio de mensajes cortos (con un limite de caracteres) entre teléfonos

moviles. (Makkonen 1985).

Trial: Segun Cordovez (2015), es la prueba de un producto o servicio durante un tiempo

especifico.


https://es.wikipedia.org/wiki/Matti_Makkonen

2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

3.1 CONOCIENDO GETNINJAS

GetNinjas es una aplicacién que facilita la busqueda de profesionales prestadores de servicios para
clientes que lo solicitan, asi como la bdsqueda de trabajo independiente para quienes desean ser
profesionales autdnomos. Fundada en octubre de 2011, GetNinjas.com.br es la aplicacion mas
grande para contratar servicios locales en Brasil. Esto incluye servicios como renovaciones,
limpieza, asistencia técnica, fotografia, clases privadas y muchos otros. La aplicacion ya cuenta
con mas de 1 millon de profesionales registrados, en mas de 3 mil ciudades de Brasil y genera mas
de R $ 400 millones de GMV (Valor de mercado bruto) por afio, un valor que va directamente al
bolsillo de los profesionales registrados. La compaiiia recibio contribuciones de capital de Otto

Capital, Monashees Capital y Kaszek Ventures. (Facebook GetNinjas)

La misidn de la empresa es: conectar a quien necesita contratar un servicio con quien lo

sabe hacer.

La vision se basa en: representar la mayor parte de ingresos de todos los profesionales

autonomos y de los pequefios negocios alrededor del mundo.

Los valores de la empresa son:

1. Priorice y Simplifique

2. Su problema es mi problema
3. Ideas valen mas de cargos

4. Foco en resultados

5. Construir un millén de historias



Actualmente la empresa cuenta con 110 empleados que trabajan en S&o Paulo, Brasil, y

desde su fundacién ha tenido los siguientes reconocimientos en el mercado:

2012:

Mejor startup brasilefia del afio | La proxima web- Mejor Startup en América Latina Reto

de inicio de Fnbox en América Latina

2013:

Mejor Startup del afio | Premio Sparks Brasil

2017:

Catalogada por la revista Forbes como una de las empresas mas prometedoras del pais.

La App esta disponible para descargar en el teléfono Android, iPhone (iOS) y también en
la version web. Para usarla se debe ingresar el nimero de teléfono y elegir lo que se esta
buscando. Para aquellos que desean encontrar profesionales, es posible contratar un limpiador
diario, maestro, peluquero, asistencia técnica, buffet, DJ, consultoria, eventos y mas de 15 areas
de servicio. La aplicacidn busca tres profesionales cercanos al area donde se genero la solicitud de
servicio o request que entran en contacto con la persona para presentarle una cotizacién, donde al
final s6lo se elige aquella que mas se ajuste a las necesidades del cliente. Para aquellos que desean
atraer clientes, simplemente se deben diligenciar los campos con el servicio que ofrecen y las
actividades que realizan. Tan pronto como exista en la plataforma alguien interesado en ese

trabajo, GetNinjas dara el namero de teléfono de esa persona, pagando un numero de monedas



(que varia segun el tipo de servicio solicitado) para contactar al cliente y pasar un presupuesto

(Getninjas, s.f.)

La aplicacion es gratuita y solo se paga por el servicio que se contrata. Cada vez que se
ingresa a GETNINJAS, se recibe un codigo para confirmar la cuenta. Ademas de ser una
excelente opcion para quienes buscan profesionales calificados, también vale la pena para quienes
buscan trabajo. No hay una serie de vacantes en la aplicacion y cualquiera puede ofrecer sus

servicios.

¢ Como funciona actualmente GetNinjas?

1. Elcliente entra en el sitio web de GetNinjas y aparece un formulario con preguntas de los
detalles del servicio que necesita y sus datos personales (Es importante que diligencie este

Formulario completo) como se muestra en la imagen 1.

Explique o que vocé precisa

1. Seu Pedido

IMAGEN 1. COMO FUNCIONA GETNINJAS

Fuente. Elaboracion propia (2019)

2. Ese pedido es enviado al aplicativo de los profesionales, quienes pueden ver una lista con

todas las solicitudes generadas en su region (Ver imagen 2)



Explique o que vocé precisa

Qual o tipo de servico?

Pedreiro - Reforma residencial

-
’\-/b ccH— © 2500metros ’\./b Cuarsn- U e
- - 3 o
o 2

IMAGEN 2. ENVIO DEL PEDIDO A LOS PROFESIONALES

Fuente. Elaboracion propia (2019)

3. El profesional puede ver todos los detalles del pedido sin ningln costo e invertir en monedas

para habilitar el contacto con el cliente que le llame la atencién. (Ver imagen 3)

< A 500 metros de vocé
Vila Mariana, Séo Paulo

© Qualotipo doimével?
Residencial

o
o
Seja o primeiro a lib '
° Contatos do Cliente
s S 2. Jubana c.
= e
et (11) 9*====e21 ~ 100

<

j*"@gmailcom

L Telefone validado pelo nosso sistema.

IMAGEN 3. DETALLE DEL PEDIDO

Fuente. Elaboracion propia (2019)

Contexto en el que se desarrolla el proyecto



Fundada en octubre de 2011, GetNinjas es una aplicacion que facilita la bdsqueda de
profesionales prestadores de servicios para clientes que lo solicitan, asi como la busqueda de
trabajo independiente para quienes desean ser profesionales autonomos. Teniendo en cuenta que
la vision de la empresa es representar la mayor parte de ingresos de todos los profesionales
autdbnomos y de los pequefios negocios alrededor del mundo, es como en el afio 2018 decide
iniciar expansion al mercado de América Latina, tomando como pais piloto a México (teniendo en
cuenta que es el pais con mayor similitud al mercado brasilefio en cuanto a poblacién y
comportamiento de la economia). Una vez realizada esta expansion se hace un analisis de las
ensefianzas que ha dejado el proceso (conocer puntos fuertes y debilidades) para no replicar los
mMismos errores en otros paises y aprovechar las acciones exitosas para optimizar procesos y

resultados.

Problema de interés

En el proyecto de evaluacion del proceso de expansion para el mercado mexicano, ha
habido diferentes desafios como: la falta de personal capacitado dentro de la empresa, con
conocimiento completo del idioma espafiol y del mercado mexicano (ya que actualmente solo
existe una persona activa que habla el idioma y ha tenido la oportunidad de vivir en México). De
igual manera, la falta de sincronizacién de las areas dentro de la empresa para ejecutar diferentes
actividades, con el fin de optimizar tiempos en la operacion. Y finalmente se tiene una necesidad
especifica en el mercado que es, la implementacidn de contratacion de servicios ONLINE, ya que
este modelo es mas aplicado a la compra de productos y no a servicios. Este modelo permitira
optimizar la manera cémo funciona la contratacion de servicios, ya que las personas ahorrarian

mas tiempo, dinero y podrian hacerlo a través de cualquier dispositivo movil.



3.2 ANTECEDENTES

Antes de iniciar el desarrollo de la plataforma, se hizo una reunién con una consultora de
HOME DEPOT en México y el equipo directivo de GetNinjas, donde se definieron algunos

comportamientos del mercado en la relacion CLIENTE-PROFESIONAL que existe en la

contratacion de servicios.

Bajo este criterio, se evidenciaron algunas hip6tesis del comportamiento de los clientes. Es

asi, como se define en los comportamientos de la perspectiva del cliente, lo siguiente:

e Los clientes ya buscan en Internet para resolver las necesidades de contratacion

e Los clientes tienen problemas para encontrar el profesional adecuado en su circulo social.

e Los clientes aprecian la seguridad y las recomendaciones de amigos como los factores mas

importantes para decidir si contratar o no a alguien

En este sentido, surgieron algunas preguntas frente a la propuesta de valor que ofrece

GETNINJAS a los clientes y la realidad del mercado mexicano que fueron:

1. ¢Cual es el factor mas importante para contratar activamente en Internet?
2. ¢Cuél es la mayor preocupacion para contratar en Internet?
3. ¢Cuél es el momento mas doloroso en la contratacion general?

4. ¢Hay diferencias en el proceso de contratacion en comparacién con Brasil?



Con el fin de resolver estas dudas, el equipo directivo de GetNinjas, habl6é personalmente
con la consultora en Ciudad de México, quien dio una apreciacion de cémo funciona la operacion

en esta empresa, en un dia normal.

GetNinjas escogi6 a HOME DEPOT como un prospecto de empresa para tener una mejor
visibilidad del comportamiento del mercado mexicano, ya que esta multinacional estadounidense
es una de las minoristas de mejoramiento del hogar, ferreteria, bricolaje y materiales de
construccion mas grandes del mundo, con una presencia muy fuerte en paises como México,
Estados Unidos y Canada. Y sin duda alguna esto le permitiria a la empresa tener una vision
general en el area de reformas (tanto para prestadores de servicios, como para clientes), que, en la
actualidad de las 15 categorias existentes en la plataforma en Brasil, esta es la mas grande y es por
consiguiente con la que se incursionara de manera inicial en Ciudad de Mexico.

(Homedepot.com.mx)

En base a las reuniones tenidas con la consultora y el equipo directivo de la startup, se

obtuvieron los siguientes resultados:

e Latienda ofrece una variedad de beneficios para los proveedores de servicios, en este
caso, para GETNINJAS serian considerados “los profesionales”.

e Ayuda a los profesionales a aceptar tarjetas de crédito, usando un teléfono inteligente
simple y con un costo de USD $ 25. Esto como facilitador de pago del servicio por parte
de los clientes.

e El profesional puede obtener crédito para que su empresa compre herramientas y material

en la tienda.



El profesional que compre en la tienda, obtiene mejores ofertas, alternativas de crédito,
envios a nivel nacional y soporte exclusivo.

Para los clientes que requieren el servicio, HOME DEPOT ofrece instalacion para algunos
articulos; cobra tarifas elevadas por una visita técnica, transporte y la instalacion real.

En HOME DEPOT se pueden recibir los articulos entregados con precios desde $ 350
MXN (a 5 km de radio de la tienda).

Son fuertes impulsores de la cultura del bricolaje y organizan talleres para ensefiar

habilidades basicas de mantenimiento / instalacion.

Una vez hecho el recorrido por la tienda de HOME DEPOT, se analizo brevemente una

cabina de negocio que existe afuera de la tienda de HOME DEPOT en Ciudad de México y se

pudo evidenciar que:

Tienen 10 profesionales trabajando para ellos, haciendo algunos de los trabajos que
HOME DEPOT no realiza.

En realidad, HOME DEPOT recomienda los servicios de esta cabina si hay alguien
preguntando activamente por ellos.

La cabina esta justo afuera del estacionamiento de HOME DEPOT; aun asi, recibe 5

clientes interesados por dia.

Usan WhatsApp como el principal canal de comunicacion.

Obtenidos dichos resultados, se puede dar respuesta a las preguntas planteadas

anteriormente, ya que tomando como referencia la experiencia que tiene un profesional en la

tienda de HOME DEPOT Yy en la cabina fuera de ella, se aprecia que hay un mercado potencial de

personas que se prestan servicios en el area de la construccion y generan fidelizacion de marca



con aquellas empresas que impulsan sus negocios y les brindan las herramientas necesarias para
ser profesionales autonomos, capacitados y con insumos suficientes para ofrecer un trabajo de
calidad. Y claramente la solucién que GETNINJAS ofrece estd muy alineada con las facilidades
que buscan los profesionales, a la vez que utiliza la tecnologia como un potencializador de

contratacion de servicios. Por lo tanto, como resultado se obtiene que:

4.1. ¢Cual es el factor méas importante para contratar activamente en Internet?

El usuario ya busca en Internet para resolver las necesidades de contratacion. Los usuarios buscan

en linea antes de avanzar con un servicio, pero el contenido que necesitan depende del contexto:

e Sies algo relativamente simple, buscaran tutoriales en linea, especialmente en YouTube

e Si el servicio es complejo, profundizan en la investigacion para evaluar si pueden hacerlo

ellos mismos o si tienen que contratar a un profesional

e El mundo de la investigacion incluye estimaciones de precios, costo de materiales, tiempo

de finalizacion, etc.

4.2. ¢Cual es la mayor preocupacién para contratar en Internet?

El usuario tiene problemas para encontrar el profesional adecuado en su circulo social

e Intentaran encontrar una referencia de alguien en su familia o grupos de WhatsApp

(especialmente con vecinos).

e De lo contrario, es muy dificil encontrar a alguien de confianza y no hay una manera facil

de salir de este problema.



4.3.  ¢Cuédl es el momento mas doloroso en la contratacion general?

La seguridad y las recomendaciones de amigos son los factores mas importantes para decidir si

contratar o no a alguien

e Esto es definitivamente cierto. Los usuarios prefieren recibir referencias de amigos y
familiares no porque tengan una "mentalidad fuera de linea", sino porque estan

preocupados por la seguridad y la calidad del servicio.

e Esta demanda fue sefialada en todas las entrevistas y tiene mucho en comin con lo que se
estd haciendo en Brasil.
e También hubo comentarios acerca de “robo hormiga”, preocupaciones por el sobrecargo y

falta de confianza en que el profesional no termine a tiempo el trabajo.

4.4. ¢Hay diferencias en el proceso de contratacion en comparacion con Brasil?

La propuesta de valor de GetNinjas y los canales de adquisicion de clientes funcionan para el
mercado mexicano
e La propuesta de valor de tener cuentas verificadas a través de las comprobaciones de ID y
las vistas, definitivamente seria una mejora significativa en la forma en que los

proveedores mexicanos de servicios actuales se encuentran trabajando.

e Laestrategia de SEO o posicionamiento organico a través de google, también funcionara,
ya que atrapa a los usuarios compartiendo la busqueda de los detalles de un trabajo

especifico.

Un dato curioso Yy bien relevante para el nombre de la empresa en el mercado Latam es

que: jLa marca GetNinjas se pronuncia mucho mejor en México que en Brasil!



Teniendo un enfoque mas claro de la perspectiva del cliente, ahora se puede analizar

el comportamiento de la perspectiva del profesional, donde se evidenci6 que:

e Los profesionales mexicanos tienen una necesidad desatendida de adquirir méas clientes.
e Los profesionales mexicanos ven valor y estan listos para usar GetNinjas "tal cual" para

obtener mas empleos.

En base a estas hipotesis que surgieron a través del estudio realizado, se formularon

algunas preguntas que se resolvieron de la siguiente manera:

1. ¢Como adquieren empleos los profesionales mexicanos?

Tienen una necesidad desatendida de adquirir mas clientes. jHan tenido una necesidad
incomprendida de encontrar nuevos clientes! La mayoria de ellos han intentado y ven el valor en
canales en linea como Segunda Mano, Facebook, etc., pero aun no han encontrado buenas

maneras de escalar sus esfuerzos de solicitud de clientes.

2. ¢Tienen una necesidad desatendida de conseguir mas trabajos?

La mayoria de los profesionales todavia dependen de referencias generadas por el
marketing offline, como el voz a voz y se aun usan tarjetas de presentacion para conseguir
clientes, lo cual es algo impredecible y causa fluctuaciones en el futuro. Esto generalmente
funciona para actividades relacionadas con el hogar, ya que el nivel de confianza que se requiere
para que un profesional se dirija a la casa de un cliente a realizar determinado servicio es

realmente alto.



3. ¢Utilizan internet para conseguir trabajo? ¢ Que sitios / aplicaciones usan?

La necesidad de conseguir clientes es la misma, y en internet utilizan plataformas
Facebook que al final genera menos leads (oportunidades reales de servicio) de los que les
gustaria. Es evidente que a los profesionales les gustaria participar activamente en el proceso, no

solo "esperar" para que los clientes los llamen.

4. ¢Como funciona la negociacion entre el cliente y el profesional?

La negociacidn no esta estructurada, lo que lo hace ideal para el modelo de pago por
cliente potencial, donde los profesionales pueden hablar directamente con los clientes para

establecer los detalles, el horario y el precio del trabajo.

5. ¢Hay alguna diferencia entre los habitos de negociacion en Brasil vs. México?

No existe alguna diferencia significativa, ya que los profesionales mexicanos ven el valor
que les puede ofrecer este tipo de plataforma y estan listos para usar GETNINJAS tal cual se hace

en Brasil, para obtener mas solicitudes de servicios / leads

6. ¢Cbomo es el proceso de pago?

Los pagos se pueden manejar fuera de la plataforma en efectivo o transferencias bancarias,
y los clientes generalmente no necesitan una "factura”. Adicional a esto el mercado de pagos es
muy interesante en México, ya que permite a las personas sin cuentas bancarias transferir dinero a

terceros.

Por consiguiente, se puede deducir en este estudio de mercado del perfil del profesional y

del cliente, que México esta en un buen momento para la apertura de este tipo de aplicaciones de



servicios en linea y que el modelo de negocio aplicado en Brasil favorece la sana competencia y el

nivel de confianza en la plataforma.

3. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Evaluar el proceso de expansion de GetNinjas al mercado mexicano, mediante un analisis de
mercado, realizacidn de encuestas a profesionales ya registrados en la plataforma e

implementacion de estrategias que permitan subsanar resultados no esperados.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar el nivel de confianza que los prestadores de servicios tienen de la
plataforma, para entender mejor las necesidades, experiencias, expectativas y nivel
de satisfaccion de los profesionales a través de encuestas y analisis del mercado.

e Comparar el antes y después de algunas pestafias que aparecen en la aplicacion en
Brasil, con las traducciones necesarias a espafiol, para mejorar la experiencia de
profesionales y clientes en la aplicacion.

e Analizar la operacién de GETNINJAS en México, durante el afio 2019, con el fin
de entender el comportamiento general de los resultados a nivel de ingresos,
namero de registros, nimero de solicitudes y validaciones, de clientes y
profesionales que usan la aplicacién.

e Evaluar el material utilizado por el equipo de marketing, para adquisicion de
clientes y profesionales, a través de Google Adwords y Facebook para las 2

grandes cuentas que existen en México (Reformas y Eventos), con el fin de



conocer el nivel de impacto que han tenido estas campafas en la adquisicion de
clientes.

e Capacitar a los nuevos profesionales registrados en la plataforma a través de
comunicaciones enviadas por el equipo de CRM (push, email, intercoms) y
contenido de videos en el canal de YouTube de GETNINJAS, con el fin que
puedan conocer las ventajas que les ofrece la aplicacion.

e Evaluar las publicaciones en periodicos, revistas, radio, television, sobre
GETNINJAS, en conjunto con el equipo de PR de México para transmitir siempre

informacion que mantengan impecable la identidad de la empresa.

5. MARCO DE REFERENCIA.

El mercado de los Marketplace existe desde 1995, cuando Pierre Omidyar lanzo la plataforma
eBay en Internet, y reunid a coleccionistas y clientes que estaban dispuestos a pagar por articulos
raros. Desde entonces, ha surgido un mercado que se ha vuelto cada vez mas grande al tener
siempre clientes interesados en los productos que estan a la venta, por diferentes que parezcan. La
idea de crear condiciones para que los clientes puedan conocer a los proveedores se ha convertido
en una base para definir los mercados, y este modelo es relevante para los vendedores de
diferentes productos y servicios. Hoy en dia, gracias a esta evolucion del mercado, se puede
comprar un libro, perfume y zapatillas de tenis de marcas completamente diferentes, por ejemplo,

en el mismo sitio web y al mismo tiempo. (Academy, 2018).

¢, Cuales son las Ventajas de un Marketplace?

1. Practicidad y conveniencia para los consumidores.



2. Visibilidad de marca y alcance.

3. Aumento de las ventas y el crecimiento del negocio.

4. Buena experiencia del cliente.

5. Buen costo x beneficio.

Tipos de Marketplaces: Cuando se habla de mercados, también es posible estructurar

cada uno de ellos en diferentes categorias de acuerdo con el pablico objetivo (ver imagenes 4 y 5),

las necesidades y la forma en que la plataforma se comunica con los clientes:

Publico Objetivo:

e B2B (Business-to-business): son plataformas en las cuales las compafiias ponen productos

0 servicios a disposicién de otras compafiias.

e B2C (Business-to-consumer): son los mercados donde las empresas ponen sus productos o

servicios a la venta para particulares.

e (C2C (Consumer-to-consumer): Dentro de este tipo de plataforma, todos pueden ser

clientes o vender sus productos y servicios, dependiendo de lo que quieran en este

momento.

Ejemplos de tipos de marketplaces por publico objetivo vea imagenes 4 y 5:
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Productos ofrecidos:
Los mercados se pueden dividir en categorias tematicas, como bienes y productos de

consumo, servicios, inversion y crowdfunding, informativos, entre otros que se pueden

ejemplificar en la imagen:

Kestenbaum (2017), afirma que hay 3 tipos de mercados que se dividen segun los

productos que venden:

e Mercado vertical: vende productos de muchas fuentes, pero todos estan en la misma

categoria (Como el sitio web TrueFacet.com, que vende solo joyas y productos



relacionados). De esta manera, la plataforma garantiza autenticidad y valor agregado
dentro de esa industria en particular.

e Mercado horizontal: vende productos de muchos tipos, pero todos comparten una
caracteristica comun. Dote, por ejemplo, es un mercado que ofrece a las mujeres que no
desean descargar aplicaciones individuales la oportunidad de comprar en multiples tiendas
en linea simultaneamente, incluidas las principales marcas como Forever 21, Topshop y
Zara. Los usuarios pueden ver productos de diferentes minoristas todos juntos y al mismo
tiempo, en la misma aplicacion. Por esta razon, la compafiia se enfoca en un tipo de cliente
y ofrece varios productos en varios minoristas.

o Global Marketplace: el mercado que vende todo, como eBay. Por lo general, este
tipo de plataforma atrae a la variedad de productos y ofrece precios justos, llamando la

atencién de un publico aun mayor (Academy, 2018).

Medios de comunicacién:

Dependiendo de como se informe a un cliente sobre un servicio en particular (que puede
estar en linea o fuera de linea), puede haber dos tipos de comunicacion para los mercados

(Academy, 2018):

e 020 (online-to-offline): El mercado atrae a los usuarios en linea, pero los clientes también
obtienen un servicio fuera de linea. Por ejemplo, cuando se elige un producto en Internet,
pero lo recibe en la tienda; o cuando se contrata un servicio en linea, como alguien que

esta dispuesto a pasear a un perro, y la persona en cuestion viene a la casa para ejecutarlo.



e Comercio en linea: todos los pasos de venta se realizan en linea, excepto la entrega del
producto. Sin embargo, a veces, incluso una entrega fuera de linea no es necesaria. Por
ejemplo, en los mercados en linea que venden boletos, se puede completar una sesién en

linea y el usuario recibe el boleto electronico en un correo electronico.

Herramientas de monetizacion para mercados:

Para obtener ingresos, una empresa debe monetizar su recurso. Hay diferentes maneras de
hacer esto, y cada una, a su manera, puede definir un mercado en la web. La monetizacién se
puede implementar, por ejemplo, vendiendo: trafico; 6rdenes; acciones; bienes y servicios,

también publicidad y servicios adicionales. (Academy, 2018).

El mercado del Marketplace Actualmente: algunas de las empresas méas grandes del
mundo son Marketplace. También es una realidad en Brasil, que segun el realizado por Olist
(2017), se estima que los mercados representan actualmente del 20% al 30% del mercado.
Volumen total de ventas de nuevos productos en el comercio electrénico brasilefio. Este
crecimiento se ha acentuado desde 2012, cuando las grandes cadenas minoristas comenzaron a
incorporar la estrategia en sus negocios y, desde entonces, han estado invirtiendo en la venta de
productos en plataformas en linea y en la construccién del mercado en el pais. El sudeste es la
region con el mayor dominio de las empresas del mercado, con un 64% de ellas. De todos los
encuestados, el 64.8% dijo que ha estado en este canal por menos de dos afios, y el 40.4% de ellos
también realizan ventas a través de tiendas fisicas. Ademas, el 65.8% también tiene su propio
comercio electronico. Ya existen grandes empresas consolidadas en el mercado que sirven como
referencia hoy en todo el mundo, tales como: Amazon, Alibaba, eBay, OLX, Mercado Libre,

B2W, Walmart. (Academy, 2018)



Eduardo L’Hotellier, CEO de GetNinjas dijo, que la empresa es un Marketplace de
servicios con mercado horizontal, pues se enfoca en varias categorias de servicios que permiten
llegar a diferentes perfiles de profesionales y clientes, cuyo publico objetivo es B2C, ya que
empresas prestadoras de servicios, son las que ofrecen su ayuda a clientes que entran a través de la
plataforma a buscar profesionales (Freitas, 2018), y que basicamente las tres razones que atrajeron

la puesta en marcha a un nuevo mercado son:

e México tiene una economia muy similar a la brasilefia, esta emergiendo. Esta en medio del
camino, en el que necesita subcontratar profesionales para el hogar, para hacer una
reforma, una empleada doméstica, una barbacoa, entre otros, pero los prestadores de
servicios necesitan negociar mas para ajustarse al presupuesto de los clientes.

e Enel mercado mexicano hay una similitud grande con Brasil y es que muchos
profesionales aprendieron el oficio con sus padres, como los que trabajan en reformas, y
no tienen una formacion profesional. GETNINJAS, opera en esta modalidad, no solo para
ayudarlos a encontrar clientes, sino también para verificarlos en la plataforma, facilitando
negocios y estableciendo una red de confianza entre los profesionales y los clientes.

e Latercerarazon fue la poblacion concentrada, que también resulto ser un factor favorable
para el pais. “Cuanto mas grande es la ciudad, mas facil es equilibrar el nimero de
profesionales y clientes y mejor es la plataforma. México tiene una poblacion ain mas

concentrada que la brasilefia, especialmente en torno a la Gran Ciudad de México",

En la internacionalizacion, GETNINJAS no estara fisicamente en la Ciudad de México.
Como su solucion es completamente digital, la startup gestionara, al menos al principio, sus

operaciones en el pais desde su sede en la ciudad de Sdo Paulo, con la contratacion de empleados



bilingues centrados en el nuevo mercado. Hoy, GETNINJAS ya opera en mas de 3.000 ciudades

en Brasil, pero solo tiene una oficina.

La operacion en México:

GETNINJAS inaugurard su operacion en México en un periodo inferior a 6 meses pues la
startup ya tiene una empresa y una marca registrada en el pais, y se encuentra avanzando en la

traduccion de la plataforma, la integracion con el método de pago local, etc.

En la primera semana, la startup ofrecera solo la categoria de "reformas" entre las
disponibles, ya que es el sector en el que se encuentran la mayoria de los candidatos de los 500
mil registrados hoy en Brasil. Este sera el punto de partida para que GETNINJAS comprenda las
necesidades de los nuevos clientes e incluso como describen los servicios. “Se aprende primero
cuantos profesionales se necesitan para crear una masa critica, cuanto tiempo lleva Google
indexar y comenzar a tener trafico organico. Se sabe como fue en Brasil, pero en la expansion sera
completamente diferente porque la historia en Brasil fue con Google y la tecnologia de hace 7

afios. Ahora, se comienza casi desde cero”, (Freitas, 2018).

La startup espera abrir las 200 categorias disponibles desde el segundo afio de operacién
en el pais. GetNinjas habia estado explorando la idea de ingresar al mercado mexicano desde el
afio pasado y decidié hacerlo en el 2018 para ganar traccidn en el acto, mientras que la

competencia aun es minima.

Un nuevo método de pagos:

A pesar de las similitudes que pueden existir entre el pais de origen de una startup y un

nuevo mercado, las diferencias culturales pueden afectar significativamente a un negocio. Esto



esta sucediendo con GETNINJAS: en México, la startup implementara una nueva forma de pago,
a través de OXXO. OXXO es una cadena de tiendas de conveniencia en América Latina que aun
no esté presente en Brasil. La cadena tiene mas de 9,000 tiendas en México y acepta el pago de
recibos por servicios domésticos, lo que seria equivalente a los recibos bancarios en Brasil. “Los
comercios electronicos le dan al usuario un codigo, él va a Oxxo y paga en efectivo. La diferencia
es que Oxxo tiene, literalmente, en cada esquina una tienda, y la fila de espera en un Oxxo es mas
corta que en un banco. Las tiendas no abren hasta las 4 pm, algunas son de 24 horas. Fisicamente,

no hay un lugar mas facil para pagar una factura en México " afirmé Eduardo. (Freitas, 2018)

Freitas (2018), refiere que el CEO de GetNinjas, pudo probar el método de pago en
persona, al comprar un libro. Describié la compra como "sUper simple”. "La estrategia de Oxxo es
muy interesante, porque ganan no solo con el pago, que tiene un costo similar a la factura, sino
también con el flujo de la tienda. La persona va a pagar una factura y compra un chocolate”,

comento.

Conociendo un nuevo mercado:

GETNINJAS esta realizando pruebas presenciales y en linea para conocer a sus nuevos
profesionales y clientes. En una reunidn celebrada durante un fin de semana en México, la startup
pudo comprender las posibles diferencias mas alla de los medios de pago. “Se dieron cuenta de

que las respuestas que tenian en México eran muy similares a las que tienen en Brasil.

Los profesionales tenian un horario muy libre, hicieron un trabajo hoy y no sabian lo que
vendria después. La instalacion que tenian en la plataforma también era similar a la que tiene
GetNinjas", dijo L’Hotellier. En las pruebas digitales, uno de los métodos utilizados por la startup

es la prueba A / B, una técnica de disefio para evaluar qué experiencias visuales tienen el mejor



resultado. Esta es una iniciativa utilizada por GetNinjas en México y Brasil y es comin en

cualquier desarrollo para Internet. (Freitas, 2018)

¢ Competencia con Uber?

El Financial Times informo recientemente que Uber estaria desarrollando una plataforma
para contratar profesionales temporales, que podria competir directamente con GETNINJAS. “La
diferencia con Uber es que controla todo el precio. Para GetNinjas, el precio es el profesional: se
sugieren tres presupuestos y los profesionales compiten entre si y tienen un ROI (retorno de la
inversion) positivo”, justificd el CEO. Para Eduardo L’Hotellier, el hecho de que los profesionales
puedan sugerir el precio que desean por los servicios es un diferencial para que él sea fiel a la
plataforma. Lo que el comerciante quiere es dinero en su bolsillo, y el algoritmo desarrollado por
la empresa asegura que gane dinero. Si gana dinero, se queda en la plataforma y va querer tener

una buena evaluacion y hacer mas negocios (Freitas, 2018)

Adicional a esto, se realizo un estudio de Research interno en la empresa que arrojo los

siguientes datos relevantes del nivel de digitalizacion en México y los resultados son:

Datos relevantes para entender mejor el nivel de digitalizacién de la poblacion en

México v en Brasil

Pais > Poblacion Smartphones de penetracion > Usuarios de teléfonos inteligentes:

e Brasil > 211,243,000 37.7% > 79,578,000

e México > 130,223,00040.7% > 52,993,000

Pais > Poblacion Urbana (%)

e Brasil 85%



e México 79%

(CIA World Factbook 2010-2015)

Penetracion del pais 4G LTE cobertura

e Brasil 61,26%

e México 76,95%

(Cobertura 4G LTE medida por OpenSignal.com 2017)

NUmero de usuarios de Facebook por pais (2018)

e Brasil: 130 millones
e Meéxico: 85 millones

Cuota de mercado del sistema operativo movil (junio de 2018)

e Brasil: Android: 84.91% > iOS: 11.57%

e Meéxico: Android: 84.65% > iOS: 13.98%

(CIA World Factbook 2010-2015)

6. ACTIVIDADES REALIZADAS

Como actividad inicial se realiza reunién mensual realizada con toda la empresa, en junio 2018,
donde se discute la posibilidad de expansién de GETNINJAS a América Latina. De esta reunién

se seleccionaron los principales puntos que requieren trabajo en este proceso y se define que es

importante:

e Validar que todo funciona bien, en una sola ciudad antes de implementarlo en otras. Como

referente inicial se va a lanzar en Ciudad de México en base a esto, se puede afirmar que

antes de realizar una expansion, la empresa debe:



Contar con dominios disponibles para otros paises, en este caso para México:
getninjas.com.mx

Las categorias seran exactamente las mismas que en Brasil, al menos inicialmente.
LATAM es un paso hacia la expansion a paises de otros idiomas; si se puede dejar la

implementacion ""genérica" a otros paises, seria de gran ayuda

¢ Qué se gestiond en cada Fase?

Fase | - Generacion de demanda & Aplicacion

En esta primera fase, el objetivo fue traducir las paginas de categorias para poder
comenzar a generar trafico organico. Esto significa traducir contenido, categorias y
formas. Para la traduccion de estas paginas se hizo la contratacion de un analista en el area
de marketing de lengua hispana, quien realizo la traduccion de cada una de las paginas de
la plataforma y de la aplicacion, fue un proceso que tardd alrededor de 2 meses y que una
vez finalizado permitid la implementacion satisfactoria de la plataforma en los buscadores
de Google.

También se permitid a los profesionales ver y comprar pedidos en la tienda. Esto significa
adaptar los sistemas que distribuyen los pedidos. En la aplicacion con soporte del equipo
de tecnologia se desarrollé un algoritmo que permitia realizar la distribucion de las
solicitudes de servicio a los profesionales que se encontraran en un radio hasta de 20kms
del lugar donde se gener6 el pedido del cliente. Esto trajo un resultado muy positivo en la
satisfaccion hacia el cliente, ya que los tiempos de respuesta a la solicitud de su servicio no
superaban las 24 horas y los desplazamientos de los profesionales para realizar el trabajo

eran inferiores a una hora en sistema de transporte terrestre.



Fase Il — Pagos

e El objetivo fue permitir que los profesionales compraran paquetes. Al principio solo se
puede cobrar con tarjeta internacional. Luego se deben implementar métodos de pago en
moneda local para cada pais. La implementacion del método de pago fue bastante rapido
ya que se consiguio realizar una alianza con las tiendas OXXO y acepta el pago de recibos
por servicios domésticos, lo que seria equivalente a los recibos bancarios en Brasil. OXXO
tiene, en cada esquina una tienda en México y por tanto la fila de espera en un OXXO es
mas corta que en un banco. Algunas tiendas abren las 24 horas, de esta manera se pudo
apreciar que fisicamente, no hay un lugar mas facil para pagar una factura en México que
en una tienda de Oxxo.

e Se ajusto el precio de los paquetes de monedas que adquirieron los profesionales. En esta
medida los precios de cada paquete para México, se definieron de la siguiente manera:
Paquete de 1200 monedas = $699 MXN, paquete de 2400 monedas = $1329 MXN y
paquete de 4800 monedas = $2519 MXN. Basados en estos precios se implementd un
descuento agresivo del 90% en la primera compra de alguno de los paquetes de monedas,
lo que hizo que mas profesionales invirtieran con mayor confianza en la plataforma, pues
el nivel de inversion a realizar es muy bajo. Actualmente para Brasil los precios son: 1000
monedas, por un monto de R$149,50 reales, 2000 por R $ 299,90 reales y 4000 monedas,

por R $ 599 reales.

Fase 11l - Validacion SMS o mensaje de texto

Se verificd que Mobile (proveedor de Brasil) pudiera enviar mensaje de texto a México,

con el fin de verificar los numeros de contacto de los clientes que solicitan un servicio a través de



la plataforma y asi evitar que el profesional pague por desbloquear contactos que tienen

informacion errada. En este sentido, se pudo continuar trabajando con la misma plataforma, ya

que permite la verificacién de mensaje de texto en México también. Con esto basicamente se

consiguio hacer un mejor control de calidad sobre las solicitudes de servicio y la tasa de

satisfaccion de los profesionales con la plataforma aumenté en un 75%.

Fase IV - CRM & Marketing y Comunicacion

Revision de las reglas de comunicacién y mensajes automaticos de intercomunicacion, asi
como las publicaciones en prensa, radio y television: para definir esta estrategia, se realizé
la traduccion de las comunicaciones que se enviaban en portugués a espafiol, de igual
manera se reviso las palabras que generaban mas fidelizacion de profesionales inscritos en
la plataforma y se hizo un fuerte uso de palabras como: descuento, registro gratis, simple y
facil de usar, aumentar clientes, mejorar ingresos, etc. Una vez hecha la revision de las
comunicaciones, se gestioné el contacto con una agencia de PR en México que consiguio
algunas notas en periddicos locales como: El Universal, La Razdn, NotiMex, y esto
permitié mejorar la estrategia de branding de GETNINJAS, pasando la idea a los
profesionales de que la plataforma es un sitio seguro, rapido y facil para hacer negocios.
Se penso en la estructura de la cuenta para trabajar en otros paises con google adwords,
donde se acordo inicialmente trabajar con las cuentas de reformas y eventos durante el
primer afio de operacidn, ya que en nimeros son las cuentas que dejan mas ganancias para
la empresa en el mercado brasilefio, y se realizaron acciones de difusién en google,
Facebook, Instagram y YouTube. Como resultado se consiguio6 al cabo de un afio de

operacidn en México, la estabilizacién del ROI, teniendo un nimero de 1,2 lo que indica



que, por cada real invertido, se esté teniendo 1,2 reales de regreso, es decir, ya la empresa

no estaba simplemente quemando dinero, sino que estaba comenzando a generar lucro.

7. ANALISIS DE RESULTADOS

7.1 RESULTADOS Y DISCUSION:

Para mostrar los resultados obtenidos, la empresa realiz un censo de los profesionales inscritos
en la plataforma desde febrero 2019, hasta septiembre 2019. Para esa época habia un registro de
183 profesionales no pagantes, 38 profesionales de primera compra que consumieron menos del
50% del bundle (paquete de monedas) y 62 profesionales de primera compra que consumieron

maés del 50% de su paquete de monedas.

En el censo se analizaron 3 perfiles diferentes de profesionales:

1. Profesionales no pagantes (nunca compraron bundle): Total de respuestas 183, ver link del

cuestionario en Anexo 10.

2. Profesionales de primera compra que consumieron menos del 50% del bundle: Total de
respuestas 38, ver link de cuestionario en el Anexo 11.
3. Profesionales de primera compra que consumieron mas del 50% del bundle: Total de

respuestas 62, ver link del cuestionario en el Anexo 12.

Cada uno de los profesionales que respondio las preguntas de los cuestionarios
“CUESTIONARIO DE COMPORTAMIENTO DE LOS PROFESIONALES SEGUN SU

EXPERIENCIA DE TRABAJO EN LA PLATAFORMA” (Ver anexos 10,11,12), tuvo la



oportunidad de recibir 150 monedas gratis en la aplicacion para usar como saldo a favor en el

momento de querer liberar el contacto de algun cliente.

El local hacia el cual se dirigié el censo fue en Ciudad de México y las preguntas

realizadas para cada uno de los perfiles, fueron las siguientes:

1. Profesionales no pagantes (nunca compraron bundle):

e ;Por qué preferiste No Trabajar con GetNinjas?

e ;Cuanto tiempo de experiencia tienes trabajando en el servicio que registraste en
GetNinjas?

e Como se identifican los profesionales y numero de empleados que tiene la empresa

e Relevancia de las comunicaciones de CRM

e Temas de interés para los profesionales

e Principales canales de adquisicion de clientes

e Como conocieron sobre GetNinjas

2. Profesionales de primera compra que consumieron menos del 50% del bundle:

e Razones para invertir en GetNinjas

o Edad y afios de experiencia en la profesion

e Como se identifican los profesionales y nimero de empleados que tiene la empresa

e Relevancia de las comunicaciones de CRM

e Temas de interés para los profesionales

e Como conocieron sobre GetNinjas

e Como GetNinjas impacta en el trabajo profesional de los prestadores de servicio

3. Profesionales de primera compra que consumieron mas del 50% del bundle:



o Nivel de expectativas con el paquete de monedas
e Grupo de edad
e Numero de servicios cerrados a través de la aplicacion

e Como se identifican los profesionales y nimero de empleados que tiene la empresa

Principales resultados

Profesionales no pagantes (nunca compraron bundle)

Motivos de No hacer la inversion:

TABLA 1 MOTIVOS DE NO HACER LA INVERSION

Fuente. Elaboracion propia

Por qué preferiste No Trabajar con Respuestas
GetNinjas?

No puedo pagar el valor cobrado por el 44
paquete de monedas en este momento

No entendi como funciona la App 39

No me siento seguro invirtiendo en 26
GetNinjas

No tengo solicitudes, hay pocos servicios 14
disponibles

Recibo servicios que no realizo 8

Las solicitudes estan muy lejos de mi 8
direccion

Prefiero promocionar mis servicios de otra 5
manera

No quiero competir con otros profesionales 4
por el mismo servicio

Yo requiero hacer servicios de equipos de 3
aire acondicionado y todo relacionado con el
mismo.

La pregunta no es adecuada ya que estoy 2
empezando a trabajar con GetNinjas

Otras 30

TOTAL 183




Diagrama 1 Por que preferiste no trabajar con GETNINJAS?

Por qué preferiste No Trabajar con GetNinjas?

otras
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14,2%

Fuente. Elaboracion propia (2019)

Entre los resultados de los profesionales No Pagantes que decidieron no invertir en la app,
a partir los resultados como se muestra en la tabla y el diagrama #1, se encuentra como una gran
falencia el costo que tienen los paquetes de monedas (24% de los encuestados), el poco
entendimiento de la app (21,3%) y la inseguridad que aln se tiene en el momento de realizar
alguna inversion en la plataforma (14,2%). Es importante entender que el principal error estd mas
enfocado a la falta de entendimiento de la app, pues posiblemente por no entender como funciona
es que no tienen idea que, en la primera compra del paquete de monedas, para que experimenten
el retorno de la inversidn que trae la app a corto plazo, se les esta otorgando un descuento del 90%
sobre el valor total. Por consiguiente, mismo y con este descuento tan agresivo, contindan

diciendo que los costos son altos, pues no estan entendiendo claramente la informacion.



El tema de inseguridad en la app, es algo que a través del tiempo y con estrategias de
branding o reconocimiento de marca se puede ir trabajando para mitigarlo al maximo, pues es

bien sabido que México principalmente es un pais con indices de criminalidad cibernética muy

alta por lo cual las personas se pueden mostrar un poco escépticas al inicio.

Grupo de edad y afios de experiencia en el area

TABLA 2 GRUPOS DE EDAD Y ANOS DE EXPERIENCIA EN EL AREA

Fuente. Elaboracion propia

Cual es tu grupo ¢ Cuanto tiempo de experiencia tienes trabajando Total de
de Edad en el servicio que registraste en GetNinjas? Respuestas
18 - 25 afios De 2 a 5 afios 5

De 5 a 10 afios 2

Menos de 6 meses 3

TOTAL 10
26 - 35 afios De 2 a 5 afios 5
De 5 a 10 afos 8

De 6 meses a 1 afo 3

Mas de 10 afios 10

Menos de 6 meses 24

TOTAL 50
36 a 45 afos De 2 a 5 afios 2
De 5 a 10 afos 1

Mas de 10 afos 39

Menos de 6 meses 17

TOTAL 59
46 a 55 afos De 2 a 5 afios 1
De 5 a 10 afios 3

De 6 meses a 1 afio 3




Mas de 10 afios 22
Menos de 6 meses 11
TOTAL 40
Mas de 56 afios De 5 a 10 afios 2
Mas de 10 afios 12
Menos de 6 meses 5
TOTAL 19
Menos de 17 .
. De 5 a 10 afos 2
anos
Mas de 10 afios 3
TOTAL 5
GRAN TOTAL 183
18 a 25 afios
De 2 a b afios
De 5 a 10 anos
Menos de 6 meses
26 a 35 afios
De 2 a5 afos
De 5 a 10 afnos
De 6 meses a 1 afio
Mas de 10 afios
Menos de 6 meses
36 a 45 afos
De 2 a5 afios
De 5 a 10 afios
Mas de 10 afios
36 a 45 afos Total Menos de 6 meses

De 2 a5 afos
De 5 a 10 afios
De 6 meses a 1 afo
Mas de 10 afios
46 a 55 anos Total Menos de 6 meses
De 5 a 10 afios
Mas de 10 afios
Mas de 56 afios T... Menos de 6 meses
De 5 a 10 afos
Mas de 10 afios
Total geral
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DIAGRAMA 2 GRUPOS DE EDAD Y ANOS DE EXPERIENCIA EN EL AREA
Fuente. Elaboracion propia (2019)
En la tabla 2 se encuentra la pregunta de los rangos de edad y el tiempo de experiencia en
el area profesional en la que se desenvuelven los profesionales No Pagantes. En el diagrama 2, se

aprecia que 149 de ellos a través de GetNinjas, con rangos de edad entre los 26 a los 55 afios



cuentan con una experiencia en su area profesional entre los 5 a los 10 afios, lo que sin duda
alguna les permite tener una clara ventaja ya que conocen lo que hacen y pueden ofrecer un
servicio de calidad a sus clientes, mejorando a su vez la experiencia de los usuarios que buscan

algun servicio a través de la plataforma.

Los profesionales se identifican mejor como: empleados, desempleados, duefios de
empresa, etc. Caso se identifiquen como duefios de empresa, se les pregunta el # de
empleados con los que cuentan

TABLA 3 COMO SE IDENTIFICAN LOS PROFESIONALES

Fuente. Elaboracion propia

Con cual de estas opciones te identificas Cuantos empleados tiene la Total de
mas? Empresa? Respuestas
Desempleado(a) 1 Empleado 6
2 a 5 Empleados 2
Més de 20 Empleados 1
Desempleado(a) Total 9
Duefio(a) o socio(a) de Empresa propia 1 Empleado 5
10 a 20 Empleados 5
2 a 5 Empleados 42
6 a 10 Empleados 17
Mas de 20 Empleados 2
Duefio(a) o socio(a) de Empresa propia -
Total

Empleado(a) de Empresa 10 a 20 Empleados 2
2 a 5 Empleados 3
6 a 10 Empleados 1
Mas de 20 Empleados 2




Empleado(a) de Empresa Total

Trabajador(a) Independiente (Freelancer) 1 Empleado 40
10 a 20 Empleados 2
2 a 5 Empleados 35
6 a 10 Empleados 16
Mas de 20 Empleados 2
Trabajador(a) Independiente (Freelancer) o
Total
TOTAL GENERAL 183
200
150
=~ & g 234 = ~ 5 g

DIAGRAMA 3 COMO SE IDENTIFICAN LOS PROFESIONALES?

Fuente. Elaboracion propia (2019)




En la tabla namero 3, los profesionales No Pagantes, se observa claramente que 166 de los
censados se identifican como Freelancers o trabajadores independientes y también como
Empresarios, socios y duefios de su propio negocio. También se aprecia que 77 personas de
quienes se ubican en estos grupos, cuentan con un nimero de 2 a 5 empleados aproximadamente
con los que trabajan conjuntamente. De igual manera en el diagrama 3 se aprecia el repunte de lo
que se menciono anteriormente, pues los freelancers o trabajadores independientes son la mayoria

de los profesionales No Pagantes.

Relevancia de las comunicaciones de CRM

TABLA 4 RELEVANCIA DE LAS COMUNICACIONES CRM,

Fuente. Elaboracion propia

Hasta ahora las comunicaciones que has recibido de GetNinjas (e-mails, Total de
SMS, etc.), han sido relevantes para ti? Respuestas
No 99
Si 84
Total general 183

DIAGRAMA 4 RELEVANCIA DE LAS COMUNICACIONES CRM



Hasta ahora las comunicaciones que has recibido de GetNinjas
(e-mails, SMS, etc), han sido relevantes para ti?

Si
45,9%

No
54,1%

Fuente. Elaboracion propia (2019)

En la tabla nmero 4, se aprecia que la relevancia de las comunicaciones y el material
enviado por el equipo de CRM hacia los profesionales es dividida, pues entre los 183
profesionales (un total de 100%) como se aprecia en la tabla 4, para 99 personas no tienen mayor
relevancia y para 84 si, lo cual deja claro el entendimiento o habito para leer las promociones e
informaciones que se envian para incentivar a los profesionales. Asi que la idea es intentar
sintetizar mejor la informacidn, sin enviar contenidos extensos, haciendo pruebas con videos y
horarios especificos donde se espera que la apertura de emails y SMS sea superior, para que este
tipo de profesionales puede sacarle el mejor provecho a las comunicaciones enviadas. En términos
porcentuales, de un total de 100%, en el diagrama 4, se puede apreciar que para el 54,1% las

comunicaciones no tienen mayor relevancia y para el 45,9% si tienen relevancia.

Temas de interés para PROS en las comunicaciones



TABLA 5 TEMAS DE INTERES PARA PROFESIONALES

Fuente: Elaboracion propia.

¢ Sobre cudles temas te gustaria recibir mas Total de Respuestas

informacién?

Indicaciones sobre como usar la APP 59
Oferta y Promociones 62
Recomendaciones sobre cdémo mejorar mi rol de 62

Empresario (a)

Total general 183

DIAGRAMA 5 TEMAS DE INTERES PARA PROFESIONALES.

Sobre cuales temas te gustaria recibir mas informacion?

Indicaciones sobre cémo usar ...

Recomendaciones sobre como...
32,2%

33,9%

Oferta y Promociones
33,9%

Fuente. Elaboracion propia (2019)



Ya que el principal motivo de que estos profesionales no hayan aun invertido a traves de
la app es aparentemente el alto costo de los paquetes de monedas, pues en la tabla 5 se puede
apreciar que para 62 de los profesionales censados, el material mas relevante en las
comunicaciones seria basado en ofertas y promociones. Asi mismo en la tabla 5 se ve la carencia
de entendimiento hacia la app, pues 59 personas estan interesadas en poder recibir mayor
informacién que les sirva como tutorial para aprender a utilizar la plataforma. Y curiosamente,
aunque 166 se identifican como empresarios, se aprecia que un nimero relevante es de 62
personas estan interesadas en recibir mentoria para mejorar sus habilidades de emprendimiento y
negociacion. En términos porcentuales como se observa el diagrama 5, se entiende que para un
100% de estos profesionales, el 33,9% coinciden en que quieren recibir comunicaciones basadas
en ofertas y promociones, asi como hay otro porcentaje de 33,9% que quiere recibir
recomendaciones sobre como pueden mejorar su perfil de empresarios y un 32,2% desea

informacion sobre como utilizar la aplicacion.

Principales canales de adquisicion de clientes para los PROS

TABLA 6 PRINCIPALES CANALES DE ADQUISICION DE CLIENTES

Fuente: Elaboracion propia

Por donde consigues la mayor parte de tus Total de
clientes? Respuestas
Anuncios en otros Websites 13
Clientes ya fidelizados 51
Indicaciones de Amigos y clientes 94




Panfletos, flyers, (publicidad impresa) 8
Publicidad en Redes Sociales 17
Total General 183

DIAGRAMA 6 PRINCIPALES CANALES DE ADQUISICION DE CLIENTES.

Por donde consigues la mayor parte de tus clientes?

Publicidad en Redes Soci...

Anuncios en otros Websites

9,3%
Panfletos, flyers, (publicid...
4,4%

Indicaciones de Amigos ...
51,4%

Fuente. Elaboracion propia (2019)

7,1%

Clientes ya fidelizados

27,9%

El principal canal de adquisicion de clientes para los profesionales No Pagantes es el voz a

voz con 94 personas de 183 que respondieron y a su vez la recompra de clientes ya fidelizados. En

términos de porcentajes relevantes si se observa el diagrama 6 se tiene como resultados un 51,4%

para las personas que son recomendadas por amigos, un 27,9% de clientes ya fidelizados y un

9,3% mediante la publicidad en redes sociales. En general se puede apreciar que estos

profesionales no usan la tecnologia activamente como un canal fundamental de adquisicion de

nuevos clientes, falencia que se espera resolver a través del uso de la app de GetNinjas.



Como conocieron sobre GetNinjas

TABLA 7 COMO CONOCIERON SOBRE GETNINJAS

Fuente: Elaboracion propia

Como conociste GetNinjas?

Total de Respuestas

Facebook 110
Indicacion de Familiares/Amigos 8
Internet 60
Me lo mand6 un amigo 2
Periddicos y Revistas 2
Television o Radio 1
Total general 183

DIAGRAMA 7 COMO CONOCIERON SOBRE GETNINJAS

Cdémo conociste GetNinjas?

Periddicos y Revistas

1.1%

Internet
32,8%

Indicacion de Famili...
4,4%

Facebook

60,1%



Fuente. Elaboracion propia (2019)

Evidentemente uno de los principales canales de adquisicion de nuevos profesionales
(mismo siendo no pagantes) de GetNinjas es Facebook, pues las campafias pagas y las estrategias
que se estan usando para realizarlas, han permitido a la plataforma, llegar a todo el pais a un costo
muy bajo con una difusién claramente exponencial, pues se evidencia que de 183 profesionales,
110 de ellos, es decir el 60,1%, equivalente al mayor porcentaje segun el diagrama 7 saben acerca

de la app gracias a anuncios vistos en Facebook.

9.1. Profesionales primerizos que consumieron menos del 50% del paquete

Respuestas totales: 38

Razones para invertir en GetNinjas: En esta primera tabla (8), no toda la muestra

seleccionada respondid, por to tanto se cuenta con una muestra de 28 encuestados.

TABLA 8 RAZONES PARA INVERTIR EN GETNINJAS

Fuente: Elaboracion propia

Por qué decidiste invertir en GetNinjas? Respuestas

Conseguir Nuevos Clientes 13
Publicitar los Servicios que ofrece 5
Conocer la plataforma 7
Por falta de empleo 3
Total 28

DIAGRAMA 8 RAZONES PARA INVERTIR EN GETNINJAS



Por qué decidiste invertir en GetNinjas?
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Por qué decidiste invertir en GetNinjas?
FUENTE. ELABORACION PROPIA (2019)

Entre los profesionales que consumieron al menos el 50% del paquete de sus monedas, se
tiene una base de respuestas pequefia, solo 28 personas sin embargo en el diagrama 8 se puede
apreciar un repunte en que el principal motivo para invertir en la plataforma es adquirir nuevos
clientes, seguido por la curiosidad de conocer mas sobre GetNinjas, publicitar sus servicios en el
mercado online y tan solo 3 de los encuestados, como lo muestra la tabla 8, muestra su interés de

inversidn basados en que estan desempleados.

Grupo de edad y afios de experiencia en la profesion.

TABLA 9 EDAD Y ANOS DE EXPERIENCIA EN LA PROFESION

Fuente. Elaboracion propia



Cual es tu ¢ Cuanto tiempo de experiencia tienes trabajando en Total de

grupo de Edad el servicio que registraste en GetNinjas? Respuestas
18 a 25 afios Menos de 6 meses 1
TOTAL 1
26 a 35 afos De 2 a 5 afios 2
De 5 a 10 afios 1
De 6 meses a 1 afio 1
Mas de 10 afios 3
Menos de 6 meses 1
TOTAL 8
36 a 45 afios De 5 a 10 afios 1
De 6 meses a 1 afio 1
Mas de 10 afos 2
Menos de 6 meses 7
TOTAL 11
46 a 55 afnos De 2 a 5 afios 1
Mas de 10 afos 10
Menos de 6 meses 4
TOTAL 15
Mas de 56 afos De 6 meses a 1 afio 1
Mas de 10 afos 1
Menos de 6 meses 1
TOTAL 3
GRAN TOTAL 38

DIAGRAMA 9 EDAD Y EXPERIENCIA EN LA PROFESION
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Fuente. Elaboracion propia (2019)

En la tabla 9 se aprecia el grupo de profesionales que gastaron el 50% de su primer
paquete de monedas, y es notorio que son consistentes caracteristicamente con los profesionales
no pagantes en rango de edad, pues 35 de los 38 censados tienen entre 26 y 55 afios, aqui hay una
variacion en el tiempo de experiencia que tienen como profesionales ejerciendo en su area, ya que
hay 16 encuestados que dicen tener experiencia superior de 10 afios, también es evidente que 15
del total de los 38, no poseen una experiencia superior a 1 afio. Este analisis se aprecia también en
el diagrama 9, que muestra un pico entre los profesionales de 46 a 55 afios de edad, seguido por el
rango de edad de 36 a 45 afios y finalizando el repunte con los profesionales entre los 26 a los 35

anos.



Como se sienten (empleados, desempleados, duefios de negocios, etc.) y # de

empleados que tienen en sus negocios.

TABLA 10 NUMERO DE EMPLEADOS POR NEGOCIO

Fuente. Elaboracion propia

¢Con cudl de estas opciones te Cuéantos empleados tiene tu Total de
identificas mas? Empresa? Respuestas
0
Total 0
Desempleado (a) 1 Empleado 1
2 a 5 Empleados 1
Desempleado (a) Total 2
Duefio (a) o socio (a) de Empresa propia 2 a 5 Empleados 11
6 a 10 Empleados 3
Duefio (a) o socio (a) de Empresa propia 1
Total
Trabajador (a) Independiente
(Freelancer) 1 Empleado 11
2 a 5 Empleados 10
Mas de 20 Empleados 1
Trabajador (a) Independiente -
(Freelancer) Total
Total general 38

D1AGRAMA 10 NUMERO DE EMPLEADOS POR NEGOCIO
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Fuente. Elaboracion propia (2019)

Consistentemente la manera como se identifican los profesionales, sigue siendo la misma,
pues en la tabla 10, 25 de los 38 censados se sienten empresarios o realizan trabajos como
freelancers. De igual manera en este grupo de profesionales que ya consumieron el 50% de su
paquete de monedas, se observa en el diagrama 10 que quienes dicen considerarse empresarios o
trabajadores independientes, son personas que cuentan con equipos de trabajo entre 2 a 5
personas. Esto es bueno, pues pueden brindar a los clientes una excelente experiencia de servicio a

la vez que indirectamente estan afectando de manera positiva el branding o reputacion de la

plataforma.

Relevancia de comunicaciones de CRM

TABLA 11 RELEVANCIA DE COMUNICACIONES DE CRM



Fuente. Elaboracion propia

Las comunicaciones que recibiste (e-mails, SMS, etc.), te ayudaron a tomar la Total de
decisién de invertir en GetNinjas? Respuestas
No 10
Si 28
Total general 38

DIAGRAMA 11 RELEVANCIA DE COMUNICACIONES CRM
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Fuente. Elaboracion propia (2019)

26,3%



A diferencia de los profesionales No Pagantes, este grupo de profesionales que ya
consumié el 50% de su paquete de monedas, son personas que hayan relevantes las
comunicaciones enviadas por el equipo de CRM como se ve en la tabla 11, lo que muestra una
clara fidelizacién de ellos hacia la plataforma, pues prestan mayor atencién al contenido enviado
representado segun el diagrama 11 en un 73,7% el cual equivale a 28 personas como respuesta
positiva y un 26,3% equivalente a 10 personas como negativa a la inquietud con el fin de sacarle

el mejor provecho a la app.

Temas de interés para PROS en comunicaciones

TABLA 12 TEMAS DE INTERES DE LOS PROS

Fuente. Elaboracion propia

Total de

Sobre cuales temas te gustaria recibir mas informacion? Respuestas
Indicaciones sobre como usar la APP 6
Oferta y Promociones 21
Recomendaciones sobre coémo mejorar mi rol de Empresario (a) 11
Total general 38

DIAGRAMA 12 TEMAS DE INTERES DE LOS PROS
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FUENTE. ELABORACION PROPIA (2019)

Sigue siendo consistente que uno de los mayores temas de interés para los profesionales
son las ofertas y las promociones que se presentan en la app, pues en la tabla 12, se aprecia que 21
de los 38 profesionales que respondieron el cuestionario, coincidieron con esto, ya que les ayuda a
optimizar su inversion, teniendo un retorno mas rapido de la misma. Se aprecia igualmente la
carencia en sus habilidades como empresarios, y puede ser este uno de los principales motivos por
los cuales ellos no consiguen concretar servicios con el cliente, ya que 11 profesionales afirman
que requieren enfatizar en este punto dado estos resultados se determina que el mayor porcentaje
de los profesionales muestran mayor interés en temas de ofertas y promociones como se ve en el
diagrama 12 con un contundente 55,3% frente a un 28,9% por el tema de recomendaciones y
finalmente un 15,8% sobre como utilizar la app, esto sobre un total general de 100%. Es

importante tener en cuenta que la plataforma solo conecta al prestador de servicio con el cliente y



ya del proceso de negociacion se debe encargar cada profesional, pues el cliente tiene hasta 3
opciones de profesionales para elegir el mejor de ellos. Por consiguiente, es importante seguir
trabajando en proyectos tutoriales y de academia Ninja para capacitar mejor a los profesionales

inscritos en la plataforma.

¢, Como conoci6 a GetNinjas?

TABLA 13 COMO coNocC1O A GETNINJAS

Fuente. Elaboracion propia

Total de
Como conociste GetNinjas?

Respuestas
Buscando aplicaciones en Google Play 1
Facebook 16
Indicacion de Familiares/Amigos 5
Internet 8
contacto de GetNinjas 1
Me Ilamo un asesor de ustedes 1
Periodicos y Revistas 1
Se comunicaron conmigo por WhatsApp 1
Television o Radio 3
WhatsApp 1
Total general 38




DIAGRAMA 13ComMoO coNociO GETNINJAS
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FUENTE. ELABORACION PROPIA (2019)

En la tabla 13 se ve que, en este grupo de profesionales, 16 de los 38 profesionales
censados conocid a GetNinjas a través de Google Facebook, lo cual indica que las campafias
creadas en Facebook para adquisicion de nuevos profesionales son bastante fuertes en temas de
visibilidad y alcance dandole un 42,1% visible en el diagrama 13 a FACEBOOK de un total

general del 100%, como medio principal de conocimiento de la app.

Como GetNinjas impacta el trabajo profesional

TABLA 14 CoMO GETNINJAS IMPACTA EL TRABAJO PROFESIONAL

Fuente. Elaboracion propia

Hasta ahora, cdmo GetNinjas esta impactando tu dia a dia de Total de

Trabajo? Respuestas

Estoy consiguiendo ganar mas dinero y aumentar mi renta 2




Estoy consiguiendo mas clientes que antes 5
Hasta el Momento no percibi muchos cambios 28
Me estoy dando a conocer por lo g hago y conseguir muchos clientes 1
Ni he recibido nada 1
Tengo por el momento trabajo. 1
Total general 38

DIAGRAMA 14 Como GETNINJAS IMPACTA EL TRABAJO PROFESIONAL
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Fuente. Elaboracion propia (2019)

En la tabla 14 se ve que para 28 profesionales que han consumido el 50% del paquete de
sus monedas, GetNinjas no ha impactado notoriamente su trabajo profesional, pues esto es debido
a que hasta ahora estan comenzando a conocer la plataforma, aumentar su nivel de confianza en la

aplicacion, adaptandose a un nuevo modelo donde son ellos quienes deben negociar con los



clientes y competir con otros profesionales, y el cambio aunque sea bueno para ellos y en el futuro
les permita un crecimiento exponencial, tiene un periodo de transicion que requiere haber gastado
en su totalidad por lo menos el primer paquete de monedas para comenzar a generar lucro sobre el
valor invertido. Como resumen en el diagrama 14 se obtiene que 28 de los censados equivalentes
a 73,7% no han sentido impacto en sus trabajos, esto frente a 6 encuetados equivalentes a un
13,2% que afirma tener mas clientes después del uso de la app y por ultimo un 2,6% que se da a

conocer mediante la app.

Profesionales primerizos que consumieron mas del 50% del paquete

Respuestas totales: 62

Nivel de expectativa con paquete de monedas

TABLA 15 NIVEL DE EXPECTATIVA CON PAQUETES DE MONEDAS

Fuente. Elaboracion propia

Como ha sido tu Experiencia hasta Total de
ahora? Respuestas
Igual a mis Expectativas 17
Por debajo de mis Expectativas 38
Por encima de mis Expectativas 7
Total general 62

DiAGRAMA 15 Nivel de expectativa con paquetes de monedas
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FUENTE. ELABORACION PROPIA (2019)

Entre aquellos profesionales que ya han consumido mas del 50% de su paquete de
monedas, desafortunadamente se evidencia en la tabla 15 que para 38 de ellos equivalentes a un
61,3% segun el diagrama 15, las expectativas que tenian frente a la app no han sido cumplidas, 17
equivalentes a un 27,4% igualaron sus expectativas y 7 equivalentes a un 11,3% estan por encima
de sus expectativas, y esto puede deberse en gran manera a la falta de entendimiento que se tiene
frente al uso de la tecnologia, asi como a la falta de habilidades de negociacion que se han visto

recurrentes en casi todos los perfiles de los profesionales anteriormente encuestados.

Grupo de edad

TABLA 16 GRUPO DE EDAD

Fuente. Elaboracion propia

Cuél es tu grupo de
Edad

18 a 25 afios 1

26 a 35 afios 25

Total de Respuestas




36 a 45 afos 17
46 a 55 afios 15
Mas de 56 afios 4
Total general 62

DIAGRAMA 16 Grupo de edad
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FUENTE. ELABORACION PROPIA (2019)

El grupo de edad de los profesionales que ya consumieron mas del 50% del paquete de sus
monedas mas relevante es de 26 a 35 afios, con nameros significativos en los 2 grupos siguientes,
lo cual corrobora la informacion anterior vista en la tabla 16 ya que 57 de los 62 censados
equivalentes a un 91,9% (sumatoria de los porcentajes 40,3% + 27,4% + 24,2%) segun el
diagrama 16 son personas entre los 26 a los 55 afios de edad. Lo que quiere decir que mas de un

90% los profesionales registrados en GetNinjas, son personas en este intervalo de edad.



NuUmero de servicios cerrados y decision de comprar un nuevo paguete.

TABLA 17 NUMERO DE SERVICIOS CERRADOS

Fuente. Elaboracion propia

Cerraste algun Servicio? No Si Total de Respuestas
Si, cerré 1 8 11 19
Si,cerréde2a5 9 14 23
Si, cerré mas de 5 1 1
Todavia no cierro 11 8 19
Total general 28 34 62

DIAGRAMA 17 NUmero de servicios cerrados
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FUENTE. ELABORACION PROPIA (2019)

En la tabla 17, se puede apreciar que 43 de los profesionales que ya consumieron mas del
50% de su paquete de monedas, ya consiguieron cerrar por lo menos 1 servicio con algun cliente,
siendo un numero significativo, los profesionales que cerraron de 2 a 5 servicios (pues son 23 de
los 62 censados). El diagrama 17 de igual manera, muestra de forma visual, el repunte en este
grupo de profesionales que consiguieron mas servicios, y el bajo nimero de profesionales que
consiguio cerrar mas de 5 servicios, que, en este caso, solo fue 1 de los 62 censados. Entonces
basados en la tabla 15 donde las expectativas de los profesionales respecto a la app no se estan
cumpliendo, se puede deducir que en gran medida puede ser por la falta de habilidades en
negociacion con los clientes, que estén vendiendo muy barato para concretar el servicio (sin que
generen mayor lucro) y no estén ofreciendo un servicio de calidad de principio a fin para cobrar
un precio justo frente a su competencia, que les permita cobrar no solo por lo que saben hacer sino

por el extra o valor agregado que ofrecen a los clientes.

Cdmo se sienten (empleados, desempleados, duefios de negocios, etc.) y # de empleados

gue tienen en sus negocios

TABLA 18 NUMERO DE EMPLEADOS EN SUS NEGOCIOS

Fuente. Elaboracion propia

Con cuél de estas opciones Cuantos empleados Cuenta de Con cual de estas
te identificas mas? tiene tu Empresa? opciones te identificas mas?
Desempleado (a) 1 Empleado 1
2 a 5 Empleados 1
Desempleado (a) Total 2
Duefio (a) o socio (a) de
) 1 Empleado 2
Empresa propia




10 a 20 Empleados

2 a 5 Empleados 12
6 a 10 Empleados 6
Mas de 20 Empleados 4
Duefio (a) o socio (a) de -
Empresa propia Total
Trabajador (a) Independiente
(Freelancer) 1 Empleado 13
10 a 20 Empleados 2
2 a 5 Empleados 17
6 a 10 Empleados 1
Trabajador (a) Independiente 23
(Freelancer) Total
62

Total general

DIAGRAMA 18 Numero de empleados en sus negocios
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En la tabla 18, se aprecia que, los profesionales que ya consumieron mas del 50% del
paquete de sus monedas son personas que se identifican con el mismo patrén de los otros perfiles
y son trabajadores independientes 0 empresarios y duefios de empresas, contando asi con un grupo
de colaboradores entre 2 a 5 personas visibles graficamente en el diagrama 18. Sin duda esto
muestra el gran potencial que hay para explorar a través de la app, pues finalmente esté disefiada
para este segmento de personas, con el fin de potencializar su reconocimiento y crecimiento en el
pais, asi como mejorar la experiencia de los usuarios o clientes en el momento de tener que buscar

prestadores de servicios.

7.1.1 Soportes de los resultados a traves de las acciones realizadas:

Traducciones: En la imagen 6 se puede apreciar un print (toma de pantalla) de un documento de
Excel con el nombre de las columnas y algunas de las traducciones que se realizaron para
posteriormente ser subidas al programa Sublime Text, que permite plasmar dichas traducciones

directamente en la aplicacion:



<« X TRADUCCIONES.xlsx

ith -

1 SUBLIME TEXT
2 table string_antiga string_nova category_slug
pregunta Tipo de servicio que necesitas £Cual esel tipo de senicio que necesitas? fon-y
Sl reounta Tipo de inmueble: 2Cual esel tipo de inmueble? y
pregunta Tamafio de tu proyecto: £Cual es el tamano de tu proyecto?
pregunta Informaciones adicionales Informacion Adicional ¥
pregunta Ej: casa, apartamento, etc Ej: casa, departamento, etc Y
3 pregunta Ej: i, no, no estoy seguro Ej: s, no, tal vez y
I ©regunta Ej: cuanto antes, en |os proximos 30 dias, etc Ej: cuanto antes, en |os proximos 30 dias, etc
10 PR Describa lo que necesitas Describe lo que necesitas 4
U =soosie Apartamento Departamento y

EA esposta
LI ©recunta

14 pregunta

15 pregunta Describa lo que necesitas Describe lo que necesitas construccion-y-remodelacioneslimpieza-de-obra
1€ pregunta Ej: casa, apartamento, etc Ej: casa, departamento, etc construccion-y-remodelacioneslimpieza-de-obra
L <cunta Tipo de servicio que necesitas ;Cual esel tipo de servicio que necesitas? y i |
1t pregunta Tamafo del local ;Cuanto mide el local? Y |
19 pregunta Informaciones adicionales Informacion Adicional y [
EOR pregunta Describa lo que necesitas Describe lo que necesitas !
EAR regunta Tipo de servicio que necesitas ¢Cual esel tipo de senicio que necesitas? y
PP Dregunta Tamafio del local ¢Cuanto mide el local? y
Gl ©roounta Informaciones adicionales Informacion Adicional ¥
Gl Frecunta Describa o gue necesitas Describe Io gue necesitas ¥
Gl -recunta Tipo de servicio que necesitas £Cual esel tipo de senicio que necesitas? ¥ cisla
Bl -recunta El servicio se hara en: +Dénde se haré el servicio? cista
EEE o regunta Area donde requiere el servicio En qué lugar se requiere el servicio? y cista
EEIN pregunta Informaciones adicionales Informacion Adicional y cista
29 pregunta Describa lo que necesitas Describe lo que necesitas Y cista
pregunta Tipo de servicie que necesitas 2Cual esel tipo de servicio que necesitas? ¥
pregunta El servicio se realizara en: Dénde sa hara el sarvicio? ¥
- Cual esel lipo de inmueble
Sl ©ecunta Tipo de inmueble i
pregunta ¢ Para cuando necesitass este servicio? Pronto, Proximos 30 dias, No esloy seguro
EEI pregunta Informaciones adicionales Informacion Adicional
Sl pregunta Describa lo que necesitas Describe lo que necesitas

Medio (de 50 a 150 m?)
Tipo de Ingenieria

Informaciones adicionales

Mediano (de 50 a 150 m”)
Cual especialidad de ingenieria necesitas?

Informacion Adicianal

IMAGEN 6. TRADUCCIONES GENERALES

Fuente. Elaboracion propia (2019)

construccion-y-remodelacioneslimpieza-de-obra

ing

ero

La imagen 7, son pantallas tomadas de algunas ventanas de la aplicacion en portugués y en
espafol, con el fin de mostrar el antes y despueés de las traducciones. En estas pantallas se puede
apreciar la seccion de edicion del perfil del profesional, donde pueden seleccionar la o las

categorias en las cuales desean registrar los servicios que ofrecen:



. o Editar categoria
- Editar categoria

IMAGEN 7. EDICION DE LA CATEGORIA DE SERVICIO EN AMBOS IDIOMAS

Fuente. Elaboracion propia (2019)

En la imagen 8 presentada, se ven las pantallas de la app, en la seccién que muestra el

valor de los paquetes de monedas para los profesionales ya registrados:

<« Pacotes Sses mosdes o
€« Paquetes Tus monedes O

1200 Moedas

2400 Monedas

&a &

IMAGEN 8. PERFILES DE USUARIO EN AMBOS IDIOMAS

Fuente. Elaboracion propia (2019)



En la imagen 9 se muestra la barra inicial de opciones que se despliega a los profesionales,

una vez hacen click en su perfil (para este caso, seria en la foto de perfil):

20:20 N =l . 20:04 @ N el -

Adrian Hoyo Adrian Hoyo
v Editar meu perfil > Editar mi perfil >

© ©
iQuieres servicios?

® ) @ Garanta j4 suas o ® ©@>@ jAsegure sus monedas —>
) moedas! @ ahora!

= Pedidos. = Solicitudes
0] Arquivados 0] Archivados
= Conhega a MaquiNinja! ® Paquetes de Monedas
(@  Pacotesde Moedas ©@  certificados
(<] Certificados L 39 Contéctanos
i  Recomendactes

Fale Conesco

-
Q Contratar um profissional
=

Pedidos que solicitei

IMAGEN 9. INFORMACION GENERAL DE USUARIO EN ESPANOL
Fuente. Elaboracion propia (2019)
En la imagen 10 se ven las pantallas de la aplicacion donde se puede editar la informacion
personal escrita por el profesional registrado, esto con el fin de que, si tuvo algun error o se olvidd
de colocar alguna cosa en su registro, pues tenga la oportunidad de actualizar nuevamente su

perfil:

= Editar InformagGes 2005 @ N

‘ = Editarinformacién

IMAGEN10. EDICION DE PERFIL DE USUARIO EN PORTUGUES — ESPANOL



Fuente. Elaboracion propia (2019)

7.1.2 Datos generales operacion México:

La imagen 11 muestra un histérico desde enero del 2019, hasta octubre 2019, de la manera
como se ha logrado estabilizar y mejorar la operacién en México, para las 2 categorias (reformas y
eventos). Siendo reformas la categoria que mas dinero ha logrado generar, con un total superior a

los 10 mil reales:

Dinero Proveniente Operacion MX
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IMAGEN 11. LA CATEGORIA CON MEJOR RESULTADOS
Fuente. Elaboracion propia (2019)

La imagen 12, muestra un total de 4 tablas. En la primera de ellas ubicada en la esquina
superior izquierda, se puede apreciar la ganancia de los profesionales por semana (en reales), la
tabla de la esquina superior derecha muestra el nimero de signups, o ingresos generados en la app
por parte de los profesionales, desde el mes de Julio 2019, hasta el mes de octubre 2019 (en este
altimo mes se puede apreciar un pico superior a 600 signups por dia). En la tabla de la esquina
inferior izquierda se puede apreciar el nimero de Requests por semana (son las solicitudes de

servicios generadas por clientes) y se muestra en promedio 1500 solicitudes por dia. Y en la



ultima tabla, ubicada en la esquina inferior derecha, se puede ver el nimero de leads por semana,
que basicamente muestra, el nimero de requests que ha sido comprado por los profesionales para
que puedan liberar el contacto con los clientes (en promedio a un nimero de 800 leads por dia), si
se tiene en cuenta que el nimero promedio de requests es de 1500, es de para considerar que
alrededor de 700 requests, no estan siendo compradas por los profesionales, lo que lleva a
replantear el modelo de distribucion y costo de cada una de estas solicitudes. ¢Se estan
distribuyendo las solicitudes a profesionales cercanos de la ubicacién donde el cliente los solicita?
¢El costo de monedas que se cobra por liberar el contacto con los clientes, es relativo al servicio

que se esta solicitando o estd mas caro de la media?

[MX] Receita por semana [MX] Signups por semana
4,000
600
o 3000 g
2 E‘, 400
% 2,000 Y 200
® 1,000 0
July 1,2019 October 1,2019
0 Week Week
[MX] Requests por semana [MX] Leads por semana
2,000 Loo0
£ 1500 0
§ ’ § 600
E 1,000 3 a0
500 200

0 0

Week Week

IMAGEN 12. RESULTADOS RECEITA, SIGNUPS, REQUESTS Y LEADS (JUL-OCT 2019)

Fuente. Elaboracion propia (2019)

En la imagen 13 se pueden ver 2 recuadros, una ubicada de manera vertical a la izquierda,
y la siguiente en posicién horizontal a la derecha. En el recuadro de la izquierda se puede apreciar

el nimero total de profesionales activos (que usan frecuentemente la aplicacion y ya generan lucro



para la empresa) hasta el mes de octubre 2019, y se ve que actualmente en México se cuenta con

146 profesionales activos, lo que posiciona a Ciudad de México y el Estado de México, como la

octava mayor region de profesionales activos alrededor de Brasil y México dentro de la

plataforma. En el recuadro de la derecha, se muestra la tasa de validacion de teléfono para

clientes, que basicamente es una medida que permite mirar si realmente los datos de contactos que

dejan los clientes en el momento de realizar la solicitud de servicio, estan siendo validados o no,

esto con el fin de evitar que los profesionales terminen comprando solicitudes falsas. Asi que

cuando la tasa esta por encima de 0,5 quiere decir que se esta realizando una validacion adecuada,

pues mas de la mitad de las solicitudes estan siendo verificadas con éxito, en cambio, si la tasa cae

por debajo de 0,5 es preocupante para los profesionales, pues no se esta validando correctamente

mas de la mitad de las solicitudes generadas por clientes.
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IMAGEN 13. TOTAL DE SOLICITUDES HASTA NOV-19

Fuente. Elaboracion propia (2019)

34859 pedidos no total! 13684 cadastros no total

[MX] Total Requests

[MX] Signups total

December 1,2019

R$ 95,187 no total!

[MX] Revenue total



En la imagen anterior (Imagen numero 13) se encuentran 3 recuadros. El primero de ellos
muestra el nimero total de requests, o solicitudes de servicios, generadas en el histérico de la
operacion en México (desde noviembre 2018, hasta octubre 2019), aqui se ve que se han generado
34859 solicitudes. El segundo recuadro, permite ver el nimero total de registros generados por los
profesionales, a lo largo del mismo periodo, y se aprecia que ya hay mas de 13 mil registros
realizados en la aplicacién. Y en el Gltimo recuadro se puede ver el lucro total generado de la

operacion en México (Durante el mismo periodo) que ha sido superior a los 90 mil reales.

7.1.3 Marketing campanias cliente google adwords

En las imagenes (Anexos 1-6), se puede apreciar la evidencia de algunas de las acciones
realizadas en el area de marketing online (campanas realizadas en google y Facebook y videos
grabados para subir contenido en el canal de YouTube), para adquisicion de nuevos clientes y
profesionales dentro de la aplicacion, asi como una estrategia de branding o reconocimiento de
marca (esto permite generar mas confianza hacia el uso de la app). De este grupo de imagenes se

presenta una breve descripcion a continuacion:

La creacion de una campafia de reformas en Google Adwords para adquisicion de clientes
(personas que realizan las solicitudes de servicios) Se puede evidenciar las palabras utilizadas para

completar los campos de titulos y descripciones (Anexo 1).

La forma en como aparece desde un dispositivo mavil, una campafia en los buscadores de
google, para cualquier persona interesada en contratar a un profesional en fumigaciones (Anexo

2).

Los anuncios generales de GETNINJAS, para una persona buscando profesionales en el

area de reformas o eventos desde cualquier dispositivo movil o laptop. (Anexo 3)



La campafa de reformas en Google Adwords para adquisicién de profesionales
(prestadores de servicios en la plataforma). Se puede evidenciar las palabras utilizadas para

completar los campos de titulos y descripciones. (Anexo 4)

Los anuncios de GETNINJAS, para una persona buscando oportunidades de empleo

auténomo en el &rea de reformas o eventos desde cualquier dispositivo mévil o laptop (Anexo 5).

7.1.4 Marketing de campafas para adquisicion de profesionales en Facebook
En la imagen (Anexo 6), se puede apreciar algunas de las camparias creadas para
adquisicion de profesionales en Facebook. Son camparias que usan datos llamativos como el valor
total de los ingresos generados en los Gltimos meses para los profesionales y la gran posibilidad de

ser independiente y tener éxito en el negocio usando la app de GetNinjas.

7.1.5 Videos Canal de YouTube GetNinjas México:

Son videos disefiados para dar una induccion a los profesionales, desde como realizar su
registro en la plataforma, hasta recomendaciones de como negociar con futuros clientes.
Actualmente estos videos, ya se encuentran en YouTube, y se estan usando como prueba piloto de
un proyecto de fidelizacion de profesionales, que permita tener mayor recurrencia de ellos en la
plataforma y a su vez como branding de la empresa, para transmitir mayor seguridad y confianza

en el mercado mexicano.

1. https://www.youtube.com/watch?v=wxrofk LOUEA: En éste video se muestran algunos pasos

que se deben seguir para conseguir mas negocios!

2. https://www.youtube.com/watch?v=yRzzHd4kdxY : En éste video se puede conocer como

invertir en una carrera en GetNinjas. jActualmente, muchos profesionales ya tienen una carrera de

éxito, y cualquier profesional con ganas también puede lograrlo!


https://www.youtube.com/watch?v=wxrofkLOUEA
https://www.youtube.com/watch?v=yRzzHd4kdxY

3. https://www.youtube.com/watch?v=PnhmY2C4X0Y: Llegada a México con 90% de descuento

para que los profesionales vean como GetNinjas puede ayudarlos a aumentar sus ingresos!

4. https://www.youtube.com/watch?v=3xHoW-2clco: Video que muestra algunos consejos

de cdmo se puede construir un anuncio llamativo para los posibles clientes, dentro de la
aplicacion.

5. https://www.youtube.com/watch?v=FYfzA4dcE1Y: En este video se ensefa a los

profesionales como funciona la distribucién de los servicios dependiendo del radio de

ubicacion en el cual se encuentren los profesionales.

7.1.6 Material enviado por el equipo de CRM para apertura de las operaciones en
Mexico:

Para evidenciar el material enviado, se pueden ver las iméagenes de la (ver iméagenes en
anexos) donde se muestra el email hablando del descuento agresivo para la compra del primer
paquete de monedas (Anexo 7), tambien el email que incentiva a los profesionales a descargar la
app y realizar el registro en la app (Anexo 8) y finalmente el email que es enviado a los
profesionales con pedidos generados cerca de su ubicacidn para incentivar el gasto de su paquete

de monedas y asi propiciar las negociaciones con los clientes (Anexo 9).

7.1.7 Publicaciones en prensa para Meéxico desde el area de comunicacion:
En los siguientes enlaces se remiten a diferentes noticias que se realizaron en el area de
comunicacion, para hacer presencia no solo a través de marketing online, sino también de

marketing offline en el mercado mexicano.

Algunos datos generales, que han sido usados en Publicaciones de Prensa:

e Mas de 10 mil profesionales registrados


https://www.youtube.com/watch?v=PnhmY2C4X0Y
https://www.youtube.com/watch?v=3xHoW-2clco
https://www.youtube.com/watch?v=FYfzA4dcE1Y

e Mas de 30 mil servicios solicitados (desde la llegada a MX)
e GMV I$20 millones en pesos mexicanos (desde la llegada a MX)

e Lanzamiento oficial en México: 22 de noviembre de 2018.

16/01/2019: NotiMex

http://www.notimex.qgob.mx/notas?palabra=getninjas&categorias=0&fechal=2019-01-

16&fecha?2=2019-01-16

31/03/2019: Milenio

https://www.milenio.com/negocios/nace-app-para-contratar-todo-tipo-de-trabajadores

02/05/2019: La Razén

https://www.razon.com.mx/tecnologia/opciones-laborales-airbnb-doghero-getninjas-workana-

freelancers-rappi-uber-eats-postmate-cornershop/

106/08/2019: MSN

https://www.msn.com/es-mx/news/other/apps-de-servicio-dan-oportunidades-a-mexicanos/ar-

AAFQTT3

01/11/2019: Mundo Ejecutivo

https://mundoejecutivo.com.mx/management/2019/11/01/conoce-estas-5-apps-para-tener-

ingresos-extra/


http://www.notimex.gob.mx/notas?palabra=getninjas&categorias=0&fecha1=2019-01-16&fecha2=2019-01-16
http://www.notimex.gob.mx/notas?palabra=getninjas&categorias=0&fecha1=2019-01-16&fecha2=2019-01-16
https://www.milenio.com/negocios/nace-app-para-contratar-todo-tipo-de-trabajadores
https://www.razon.com.mx/tecnologia/opciones-laborales-airbnb-doghero-getninjas-workana-freelancers-rappi-uber-eats-postmate-cornershop/
https://www.razon.com.mx/tecnologia/opciones-laborales-airbnb-doghero-getninjas-workana-freelancers-rappi-uber-eats-postmate-cornershop/
https://www.msn.com/es-mx/news/other/apps-de-servicio-dan-oportunidades-a-mexicanos/ar-AAFqTT3
https://www.msn.com/es-mx/news/other/apps-de-servicio-dan-oportunidades-a-mexicanos/ar-AAFqTT3
https://mundoejecutivo.com.mx/management/2019/11/01/conoce-estas-5-apps-para-tener-ingresos-extra/
https://mundoejecutivo.com.mx/management/2019/11/01/conoce-estas-5-apps-para-tener-ingresos-extra/

8. CONCLUSIONES

Algunas de las conclusiones més relevantes que ha dejado este proyecto de expansion a

Meéxico han sido:

1. Percepcion de confianza por parte del profesional:

Es importante tener en cuenta que actualmente en México hay 12 millones de
profesionales trabajando como informales, es decir, no estan empleados en ninguna empresa,

se identifican como trabajadores independientes o freelancers. (Fuente: INEGI)

Por ser GetNinjas una plataforma que ayuda a los trabajadores autdbnomos, ha sido una
herramienta muy util, innovadora y con una receptividad buena en general tanto de clientes
como de profesionales. Sin embargo, se debe considerar que por ser una aplicacion
completamente nueva y extranjera en el mercado mexicano, ha sido complejo generar un nivel
de confianza fuerte por parte de los prestadores de servicio, ya que es evidente, que el nivel de
primera compra de paquete de monedas, el cual ya tiene el descuento agresivo del 90%, es
muy alto, por encima del 20% de los profesionales registrados en la aplicacion, pero el nivel
de recompra es muy bajo, ya que no existe un descuento adicional, y al haber dado un
descuento inicial tan agresivo, hay la percepcion de que el precio general de los paquetes de
monedas es alto. Por otro lado, aplicar el mismo modelo que existe en Brasil de que sean 3
profesionales quienes pueden liberar el mismo request generado por el cliente ha sido una
buena eleccién ya que es ideal para crear una sana competencia en la plataforma y generar

lucro basado en el modelo de oferta y demanda que maneja.



2. El mercado no es maduro, hay una carencia grande en el uso de plataformas

tecnoldgicas que permitan la contratacion de servicios:

Debido a que, en México, no existen muchas aplicaciones de servicios, pues la que mas
conocen es Habitissimo, hay realmente una falta de informacion muy grande sobre las facilidades
y el alcance potencial que el uso de la tecnologia puede traer para cualquier negocio. Sin embargo,
los numero generados en los primeros 10 meses de operacion, han sido bastante alentadores, ya
que el GMV (dinero total que se ha colocado a través de GETNINJAS, en el bolsillo de los
profesionales) fue de 20 millones de pesos mexicanos (MXN). Esto sin duda alguna muestra, que,
aungue existe una falta de maduracion en el mercado para el uso de plataformas de contratacion
de servicios, pues ya existe una buena receptividad de la aplicacion y se esperan resultados muy

positivos para los préximos 5 afios.

3. 90% de descuento en la compra del primer paquete de monedas:

Se percibe a través de canales como Facebook y correo electrénico que el descuento
agresivo del 90% para la compra del primer paquete de monedas, puede generar desconfianza,
pues se ven continuamente comentarios como: “de eso tan bueno no dan tanto”, “lo barato
siempre sale caro”, entre otros. Respecto al aprovechamiento de este descuento, también se ve que
hay profesionales que realizan méas de 1 registro, cambiando pequefios datos, con el fin de ganar
mas de un descuento, por lo tanto, se hace necesario crear una regla de seleccidn de perfiles
creados, haciendo una validacion detallada de teléfono, documento de identificacion y

antecedentes penales.

También se evidencio que se debe optar también por una estrategia mas agresiva de

Marketing Offline con el fin de aumentar la fidelizacion de clientes y profesionales, pues hasta el



momento solo se ha hecho inversidn fuerte en marketing online y se ha generado muy poca

presencia a través de medios de difusién como periddicos, radio y television.

En la inversion generada a través de marketing online, se pudo evidenciar que la captacion
de clientes es mas facil que la de profesionales ya que a través del canal de Google adwords, los
profesionales demoran mas en fidelizar, por ahora se tienen campafias en Facebook y Google para
adquisicion de Profesionales y clientes. Aqui es claro que cuando un cliente busca un servicio a
través de google, ya tiene una necesidad real por suplir y por consiguiente es mas facil que genere
la solicitud de servicio a traves de la plataforma, teniendo en cuenta que no le genera ningln
costo. En el caso de los profesionales es diferente, porque deben hacer una inversion inicial para
la compra de su primer paquete de monedas, y mismo que exista una necesidad de encontrar

trabajo, también existe una desconfianza en el momento de invertir su dinero

4. Equipos (inversion en infraestructura)

Se planea invertir en el largo plazo (cuando se logre estabilizar todas las campafias a través de
google adwords) en una estructura mas robusta de la empresa en México y para esto es necesario
generar estrategias mas especificas en los planes de accion que debe realizar cada equipo de
trabajo, la idea es definir mejor desde el inicio las estrategias a corto, mediano y largo plazo en un
proceso de expansion, pues se puede caer en el error de no priorizar tareas que terminan en

tiempos muertos y gastos innecesarios.

Por otro lado, también se pudo apreciar que se realizo inicialmente una traduccién
subestimada de la plataforma, y con el tiempo la empresa percibié que es muy importante
contratar a una persona nativa para realizar la traduccion o adaptacién del idioma y diferentes

dialectos a cada pais. De manera inicial se habia contratado a una persona no nativa que tradujo de



maneta literal de portugués a espafiol, dando como resultado una traduccion sin sentido y que era

imposible de entender.

La inversidn que se realizé inicialmente en el canal de google adwords (para controlar
costos) termind con un impacto negativo para la estrategia SEO de la empresa, pues a México se
Ileg6 sélo con Reformas y Eventos y no se consideraron las otras 8 categorias que ya existen en
Brasil, lo que conllevé a que google no consiguiera optimizar rapido las campafias (basados en

recoleccién de datos) para basquedas y posicionamiento organico.

5. Ejecucidn (validacion del perfil de profesional y del cliente):

Por parte del profesional se necesita mitigar el riesgo en el proceso de la prestacion del
servicio, por lo cual se adaptaron funcionalidades como, validar documentos de identidad,
solicitud de antecedentes penales, validacion de IP del dispositivo por el cual se realiza el registro
inicial, validacion de teléfono. Y para cliente se implementa la validacion de teléfono, a través del
proveedor Mobile, de la misma manera que actualmente se hace en Brasil, para evitar que los

profesionales compren solicitudes falsas o con nimeros de contactos que no funcionan.

6. PR (Equipo de comunicacion y nuevas oportunidades de negocios)

La negociacion y cierre de convenio con la empresa de PR en México, fue de gran ayuda
para conseguir pautas publicitarias de la empresa en medios publicitarios como periédicos, radio y
television. Esto se hizo con el fin de aumentar la base de profesionales registrados en la
plataforma y de mejorar el nivel de confianza, impulsando el nombre de la empresa en medios

confiables y de alta circulacion.



9. RECOMENDACIONES

En base a los resultados obtenidos, se puede evidenciar una falta de fidelizacion de los
prestadores de servicios en la plataforma, ya sea porque les genera desconfianza, les parece que
los precios no son justos, o simplemente no entienden ain cémo funciona. Para comenzar a
trabajar en una solucidn a esta necesidad la empresa ha puesto en marcha un “Modelo de

fidelizacion de Profesionales’:

Las hipdtesis generadas con el fin de implementar este modelo fueron:

1. Entender que el método de negociacion de los profesionales registrados, hacia los clientes,
no es el mejor.

2. Falta de motivacion de los profesionales inscritos en la plataforma. Pues mismo y teniendo
monedas, no las utilizan para liberar el contacto con los clientes.

3. Falta de interaccion con el cliente. Los profesionales son timidos para contactar a los
clientes y ya que no los conocen personalmente, no se genera un vinculo de confianza
entre el cliente y el profesional.

4. Algunos profesionales y clientes no sienten que son importantes para la empresa. El hecho
de no tener una sede presencial de GetNinjas en México, hace que las personas que usan la

plataforma no se sientan respaldadas o parte fundamental del éxito de la plataforma.

¢, Qué se debe realizar?

1. Realizar un seguimiento periddico (cada 15 dias), a los profesionales, a través de email y

realizar el envio de videos tutoriales de Academia Ninja



2. Dar un Kit de bienvenida Ninja a los nuevos profesionales inscritos en la plataforma, este
kit pueden ser mas monedas o descuento, para su segunda compra de cualquier paquete de
monedas.

3. Llamar por lo menos una vez al mes a los pros que compran su primer paquete de
monedas, para generar un vinculo de confianza y fidelidad, entre ellos y la plataforma.

4. Enviar mensaje de felicitaciones a los profesionales por adquirir su primer paquete y de
una vez dar algunos TIPS de venta y negociacién, para que tengan mas oportunidades de
cerrar servicios con los clientes.

5. FacebookLive: realizar un encuentro en Facebook a través de la pagina oficial de
GetNinjas 1 vez por trimestre con el fin de tener un contacto real, en vivo tanto con

clientes como con profesionales que usan la plataforma.

Publico a tratar:

1. Profesionales que tienen ain monedas por usar y no han tenido leads

2. Profesionales que ain no han gastado su primer paquete de monedas y ya han generado
Leads

3. Clientes que solicitan servicios a través de la aplicacion.

4. Nuevos Pros registrados en la plataforma.

Canales de Comunicacion con clientes y profesionales para implementar el modelo de

fidelizacion: App (push), Celular, teléfono fijo, E-mail, WhatsApp, Facebook



10. REFERENCIAS

Academy. (20 de septiembre de 2018). Academy by reamd. Recuperado el 26 de septiembre de
2019, de A evolucao dos marketplaces: o que sdo e como funcionam?:
eamp.com.br/blog/2018/09/a-evolucao-dos-marketplaces-0-que-sao-e-como-funcionam/

Avila, N. (24 de marzo de 2015). 360dbi. Recuperado el 14 de marzo de 2020, de Entenda como
calcular o ROI dos seus investimentos: https://360dbi.com/blog/como-calcular-o-roi-dos-
seus-investimentos/

Borges, L. (2010). PR Marketing: ¢qué es y como hacer? Recuperado el 14 de marzo de 2020, de
https://blog.luz.vc/es/que-es/pr-marketing/

Cambridge Dictionary. (14 de Marzo de 2020). Cambridge Dictionary. Obtenido de request:
https://dictionary.cambridge.org/es/diccionario/ingles/request

Cordovez, D. (2015). Meetime. Obtenido de O que € Trial? Uma excelente maneira de aumentar
conversoes!: https://meetime.com.br/blog/vendas/o-que-e-trial/

Diccionario Ibound Marketing. (s.f.). 40defiebre. Recuperado el 14 de marzo de 2020, de
https://www.40defiebre.com/que-es/sem

ElegirCRM. (14 de Marzo de 2020). Entiende qué es un CRM y qué ofrece a las diferentes areas
de una empresa. Obtenido de https://www.elegircrm.com/crm/que-es-un-crm

Espel, M. (1 de Mayo de 2018). Marketing, Negocios e innovacion. Obtenido de digitalisthub:

https://digitalisthub.com/que-es-un-lead/



Freitas, T. (22 de octubre de 2018). startse.com. Recuperado el 16 de febrero de 2020, de
GetNinjas comeca expansao internacional:
https://www.startse.com/noticia/startups/getninjas-completa- 7-anos-e-vai-para-o-mexico

Getninjas. (s.f.). La forma mas inteligente de contratar un servicio. Recuperado el 2019, de
https://www.getninjas.com.mx/?utm_source=GoogleSearch&utm_medium=cpc&utm_ca
mpaign=2054174395&adGroupld=87164027935&feedltemld=&targetld=kwd-
309017044970&utm_term=e-
getninjas&utm_content=406798970817&matchtype=e&device=c&device_model=&place
ment=&network=g&

Kestenbaum , R. (26 de abril de 2017). Forbes. Recuperado el 12 de marzo de 2020, de ;Qué son
los mercados en linea y cual es su futuro?:
https://www.forbes.com/sites/richardkestenbaum/2017/04/26/what-are-online-
marketplaces-and-what-is-their-future/#220f77493284

Knobl, E. (27 de Abril de 2017). Guia de posicionamiento SEO para negocios B2B. Obtenido de
https://www.todopatuweb.net/news/que-es-seo-y-como-funciona

Lanzanos. (s.f.). https://www.lanzanos.com/. Recuperado el 14 de marzo de 2020, de ;Como
funciona Lanzanos y como puedo apoyar un proyecto?:
https://www.lanzanos.com/como/funciona/

NewsMDirector. (13 de enero de 2018). mdirector. Recuperado el 14 de marzo de 2020, de ¢(Qué
son las notificaciones push?: mdirector.com/sms-marketing/que-son-las-notificaciones-
push.html

Olist. (2017). Vender en Marketplace: DIAGNOSTICO e ENDENCIAS. No Brasil. Recuperado el

2019, de Olist:



https://d335luupugsy2.cloudfront.net/cms/files/6894/1507576435panorama_olist_2017.pd
f

Performance Digital. (14 de marzo de 2020). Como funciona uma operacéo de Marketplace.
Obtenido de https://news.comschool.com.br/como-funciona-uma-operacao-de-
marketplace/

Reis, T. (05 de septiembre de 2019). GMV: entenda o que representa o indicador de Volume
Bruto de Mercadoria. Obtenido de https://www.sunoresearch.com.br/artigos/gmv/

The Home Depot México . (s.f.). The Home Depot . Obtenido de
https://www.homedepot.com.mx/informacion-corporativa

Vega, D. (14 de Marzo de 2020). Platzi. Obtenido de Curso de Fundamentos de JavaScript:

https://platzi.com/@danivegamx/



11. ANEXO

ANEXO 1 TOTAL DE RESULTADOS PARA CAMPANAS PARA PROFESIONALES EN MEXICO
IMAGEN 14. TOTAL DE RESULTADOS DE CAMPANAS PARA PROFESIONALES EN MEXICO

4 Google Ads | Editar anuncio de texto

Grupo de anuncios: latam:reforma/fumigador:mx:ciudad-de-mexico = search:detectar

Palabras clave: detector, deteccidn, [detectar], detectar y 5 mas

Editar anuncio de texto

URL fina

https:/fwww.getninjas.com.mx/presupuestos/construccion-y-remodelacione @

Titulo 1

{KeyWord:Contrata un Fumigador} @
21/30

Titulo 2

Escoge entre 3 Presupuestos @
27/30

Titulo 3 -

Profesionales Recomendados m @
26/30

Ruta visible &

getninjas.com.mx / Fumigacion / Servicio

15 8/15
Descripcion 1 10/15 2
Colocamos Mas de $10 Millones de Pesos en el Bolsillo de Nuestros @

Profesionales

. 79/90
Descripcion 2

Ya Generamos mas de 30 Mil Solicitudes de Servicios por Clientes m @

Fuente. Elaboracion propia (2019)

ANEXO 2 MARKETING GOOGLE ADS
IMAGEN 15. MARKETING GOOGLE ADS

Mowil

Contrata un Fumigador | Escoge entre 3 ]
Presupuestos | Profesionales Recomendados
getninjas.com.mx/Fumigacidn/Servicio

Colocamos Mas de $10 Millones de Pesos en el Bolsillo de
Nuestros Profesionales. Ya Generamos mas de 30 Mil
Solicitudes de Servicios por Clientes

Presupuesto Residencial
Presupuesto Comercial
¢Eres Fumigador?

Control de Plagas

Fuente. Elaboracion propia (2019)



ANEXO 3 RESULTADOS DE BUSQUEDA EN GOOGLE
IMAGEN 16. RESULTADOS DE BUSQUEDA EN GOOGLE

GetNinjas.com.mx | Contratacion de Servicios Aqui

www getninjas.com.mx/ =

Conectamos clientes con profesionales para ayudarlos a concretar negocios. jConsigue y
Contrata Profesionales en tu Region!

GetNinjas | Presupuesto de profesionales confiables en ...
hitps:/fwww getninjas.com.mx ~ Traduzir esta pagina

Encuentre profesionales confiables para pintar, reformar, traducir textos, ensefiar matematicas,
o también pasear a tu perro en el GetNinjas.

Registrate como profesional - Téminos de Uso - Carpinteros - Yeso y Tablaroca

Fuente. Elaboracion propia (2019)

ANEXO 4 RESULTADOS DE BUSQUEDA EN GOOGLE
IMAGEN 17. RESULTADOS DE BUSQUEDA EN GOOGLE

Marketing campanias profesional google adwords:

Edit text ad
D;t;;;s'//www getninfas.com.mx/anunciar @
;r-abaja‘desde tu Celular (©
‘A';;rpn:a Contratar Servicios - ®
rm wo y Confiable [ vew N0

Display path @
getninjas com mx / GetNinjas Registrate

(e

iConsigue y cierra servicios con clientes én tu Regidn!

@

Conectamos clientes con profesionales para ayudarlos a concretar m
negocios

v Ad URL options



Fuente. Elaboracion propia (2019)

ANEXO 5 MARKETING CAMPANA PROFESIONAL GOOGLE ADWORDS
IMAGEN 18. MARKETING CAMPANA PROFESIONAL GOOGLE ADWORDS

Q Todos [ Imagenes @D Noticlas (8 Maps [ Videos i Mas Preferencias  Herramientas
Cerca de 9,650 resultados (0.35 segundos

Trabaja desde tu Celular | App para Contratar 0

Servicios | Facil, Rapido y Confiable Trabaja desde tu Celular | App para Contratar Servicios

(Ad) getninjas.com.mx/GetNinjas/Registrate (Enuncio) www getninjas.com.mx/ v

= jConsigue y cierra servicios con clientes en tu Regionl Conectamos clientes con profesionales
clientesentu r*‘é(]li:"‘\‘ - N

para ayudarlos a concretar negocios. Clientes desde tu Celular. Solicitudes en tu Region

Cor on profesionales para ayudarlos a
- Trabajo Auténomo. Sin Mensualidades
Aumenta tus Clientes Registrate Gratis
Aumenta tus Clientes Contacta clientes desde tu Celular Paga solo por contactar al Cliente
Rapido, facil y sequro No pagas Mensualidades
Registrate Gratis
GetNinjas en Prensa
Resuelve Dudas

Fuente. Elaboracidon propia (2019)

ANEXO 6 MARKETING CAMPANAS PROFESIONAL GOOGLE ADWORDS
IMAGEN 19 MARKETING CAMPARNAS PROFESIONAL GOOGLE ADWORDS

< B g A @ GetNinjas México

Sponsored - @
Sponsored + @

En 10 Meses, colocamos mas de $10 millones de .
pesos en el bolsillo de los Profesionales! ijAumenta tus Ingresos & Conviértete en un

profesional Independiente con GetNinjas!
Registrate Gratuitamente y conviertete en uno de los
Profesionales que estan aumentando sus clientes con
nuestra App, que es la mayor para contratacion de
Servicios en América Latina.

Herreria y Soldadura Yeso y.Tablal
Consigue Clientes Consigue Client

= ~ Eres Albaiiil? sign Up Profesional €
oS Like () Comment > Share Obtén Clientes Obtén Clientes

Fuente. Elaboracion propia (2019)



ANEXO 7 GETNINJAS
IMAGEN 20. GETNINJAS

GetNinjas

4911 136080407 TSP it o b

GetNinjas

iWohoo! GetNinjas
ha llegado con...

90%

[ENIDESGEUENITES]

+Cémo funciona?

(= i cllanta realizs un padido

Qgﬁ 2. Enia apicacion, e1j3 los peaksos que prefiera

Fuente. Elaboracion propia (2019)

ANEXO 8 GETNINJAS
IMAGEN 21.

GetNinjas

Felipe Torres <felipe.torres@getninjas.com.br>

[Teste]:¢ El GetNinjas ya llego y ti aiin no descargaste la aplicacion?
1 mensagem

Erika del GetNinjas <contacto@getninjas.com>
Responder a: Contacto GetNinjas <reply-fec5117973640679-6362_HTML-126890458-7237325-0@mail getninjas com br>
Para: felipe.tores@getninjas.com br

¢Hola Julio, como estas?
iTe habla Erika, soy consuliera de GetNinjas!

¢Sabias que varios profesionales ya estén consiguiendo nuevos clientes por el GetN

7 |Todos ellos i nuestra

iDiversos clientes estén en biisqueda de profesionales como tiil Por eso no pierda mas tiempo y descarga ahora mismo la

de

Aprovecha también su descuento de 90% al adquirir las monedas y mudar su vida profesional -}

Abrazos,

Erika Oliveira * Consultor GetNinjas

/

= ayudame@getninjas.com.mx

GetNinjas () ©)

, clicando aqui

27 de novembro de 2018 13:24



Fuente. Elaboracion propia (2019)

ANEXO 9 GETNINJAS
IMAGEN 22.

GetNinjas

[Teste]:; Quieres encontrar servicios de Construcciéon y Remodelacién? jAhora es el momento!

Contacto GetNinja: @getninjas.com> 29 de novembra de 2018 18:05
ra: G -feb711797c620¢75-6226_HTML-126890509-7237325-0@mail getninjas. com br>
om br

GetNinjas

En la aplicacién encuentras
pedidos como este:

Electricista - Reparacion o Mantenimiento

¢ Te interesé? [Descarga la aplicacion
ahora y vea todos los pedidos

disponibles!

ccion y remodelacion
ndo por ti

Vea las ventajas de ser un profesional ninja:

Fuente. Elaboracion propia (2019)

ANEXO 10 CUESTIONARIO DE COMPORTAMIENTO DE LOS PROFESIONALES NO PAGANTES.
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSfSdmJt6PWcsgCl68zsRH eQ9IKJISZBK-

hcWhghgWaq8FLIXL7w/viewform

ANEXO 11 CUESTIONARIO DE COMPORTAMIENTO DE LOS PROFESIONALES QUE
CONSUMIERON MENOS DEL 50% DE MONEDAS.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeV eYuw8iluFqg6c88EOSBNNG05t790sHmM7j

VT GKkIZFOyzFw/viewform

ANEXO 12 CUESTIONARIO DE COMPORTAMIENTO DE LOS PROFESIONALES QUE
CONSUMIERON MAS DEL 50% DE MONEDAS.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSTArfET CO0sHJVsrRA3b32maR7c0y5019RWyFz

1nkcB7bXo2cA/viewform



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfSdmJt6PWcsgCI68zsRH_eQ9KJSZBK-hcWhghqWq8FLIXL7w/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfSdmJt6PWcsgCI68zsRH_eQ9KJSZBK-hcWhghqWq8FLIXL7w/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeV_eYuw8i1uFqg6c88EOSBnNG05t79OsHm7jyTGkIZFOyzFw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeV_eYuw8i1uFqg6c88EOSBnNG05t79OsHm7jyTGkIZFOyzFw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfArfETC0sHJVsrRA3b32maR7c0y5O19RWyFz1nkcB7bXo2cA/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfArfETC0sHJVsrRA3b32maR7c0y5O19RWyFz1nkcB7bXo2cA/viewform

