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DESCRIPCION:

Ofreceremos un servicio de hotel para mascotas caninas en las que tendran los espacios
requeridos para diferentes actividades de recreacion, ademas de respetar sus habitos alimenticios,
atenciones de higiene y la posibilidad de que el cliente pueda monitorear a su mascota por medio

de nuestro WhatsApp en el momento que desee.

CAPITULO I: PLAN ESTRATEGICO

1.1 ANALISIS DEL ENTORNO

1.1.1 ENTORNO POLITICO
En los Gltimos afios el Per( ha atravesado diferentes crisis y cambios politicos, empezando por el
cambio frecuente que hubo de quienes nos representan y gobiernan, lo cual genero ante la
poblacion una gran desconfianza provocando estallidos sociales.
Segun lo expuesto, esto provocd consigo el temor de los inversionistas tanto nacionales como
extranjeros, ya que la inestabilidad politica fue muy incierta. Sin embargo, actualmente la
moneda peruana es una de las mas estables de Latinoamérica, siendo considerada el “nuevo
dolar” debido a que es la que menos volatilidad tiene ante la alta dolarizacién e hiperinflacion
que se ha tenido.
Segun Guillén (2023) nos menciona que “Ahora hay una coyuntura de capitales
golondrinos que estan entrando al pais debido a la crisis de Silicon Valley. Sin embargo,
nuestros fundamentos no estan ayudando mucho para que ello se solidifique y se

enfatice”.
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Por ello, es necesario mejorar la estabilidad politica ya que con el sector econémico se ven muy
relacionados conjuntamente ademas aumentaria el dinamismo de nuestra participacion
economica.
Debido a que actualmente nuestra moneda es la méas estable en Latinoamérica podria ser
gue incremente la confianza de los inversionistas pese a la inestabilidad politica que
hemos atravesado por lo que podriamos considerar que nuestra estructura se veria
beneficiada significativamente ya que no existiria alguna dificultad con respecto a

nuestros ingresos.

Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

Debido a que actualmente nuestra moneda
es la mas estable en Latinoamérica podria
ser que incremente la confianza de los
inversionistas pese a la inestabilidad
politica que hemos atravesado por lo que
podriamos considerar que nuestra
estructura se veria beneficiada
significativamente ya que no existiria
alguna dificultad con respecto a nuestros

Alta

Posibilidad

Entorno Politico
Media

Baja

Ingresos.

1.1.2 ENTORNO ECONOMICO

Respecto a los factores economicos en el Peru se toma en consideracion la evolucion de los
precios, y como este ha ido cambiando con el pasar de los afios, el IPC (indice de precios del
consumidor) nos muestra que en 1990 el valor de los productos incrementd en gran medida y
esto se debe a la inflacidn que existe, actualmente ese valor se ha moderado, pero tiene a
incrementarse con un ritmo controlado. Para la industria de las mascotas, en el Peru cada vez
més aumentan los gastos para el cuidado y alimentacion ya que poco a poco los duefios empiezan

a tener mas consideracion y preocupacion por sus mascotas, entre los gastos los platos, ropas,
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casas Yy collares representan el 53% del gasto total esto se debe a que los duefios tienden a engreir
a sus mascotas tratando de que estén lo mas comodos posible; por otro lado se encuentra la linea
de belleza que representa el 13% como fragancias o perfumes aunque no sea la mayor parte este
tiene gran potencial ya que cada vez se muestran y venden mas productos de estas categorias en
los Pet shops.
Debido a que, se esta generando una tendencia de concientizacion sobre el cuidado y
bienestar de los canes, podria ser que el gasto para el cuidado y alimentaciones en los
canes aumente significativamente por lo que los duefios de mascotas estaran dispuestos a
gastar mas dinero en alimentos de alta calidad, servicios de atencion médica, productos

de higiene y otros servicios para mantener a sus mascotas felices y saludables.

Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

Debido a que, se esta generando una

Alta

tendencia de concientizacion sobre el
cuidado y bienestar de los canes, podria
ser que el gasto para el cuidado y

alimentaciones en los canes aumente
significativamente por lo que los dueiios

Posibilidad
Media

de mascotas estaran dispuestos a gastar
mas dinero en alimentos de alta calidad.
servicios de atencion meédica, productos

Entorno Econdémico

de higiene y otros servicios para mantener
a sus mascotas felices y saludables.

Baja

1.1.3 ENTORNO SOCIAL:
La industria de las mascotas en el Per ha experimentado un notable crecimiento en los Gltimos
afos, y su entorno social ha sido influenciado por diversos factores. Algunos de los principales

factores son:
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Cambios en los patrones de consumo: En el Perd, cada vez son mas las personas que
deciden tener mascotas, lo que ha llevado a un aumento en la demanda de productos y
servicios relacionados con su cuidado.

e Mayor conciencia sobre el bienestar animal: Cada vez hay una mayor preocupacion por
el bienestar de los animales en la sociedad peruana, y esto se refleja en el creciente
nlimero de iniciativas y campafias que promueven su cuidado y proteccion.

e Tendencias internacionales: El mercado de mascotas en Per( sigue tendencias
internacionales en cuanto a productos y servicios, como el uso de alimentos organicos,
juguetes educativos, ropa y accesorios para mascotas.

e Desarrollo de servicios especializados: En los Gltimos afios, se ha visto el surgimiento de
servicios especializados para mascotas, como spas, peluquerias, hoteles y guarderias, lo
que ha permitido a los duefios de mascotas tener mas opciones para cuidar de sus
animales.

e Regulaciény control: En Peru, hay regulaciones y leyes para el cuidado de los animales y
la venta de productos y servicios relacionados con las mascotas, lo que ha permitido un
mayor control y proteccion de los derechos de los animales.

En general, el entorno social en la industria de las mascotas en Peru esta evolucionando hacia
una mayor conciencia sobre el bienestar animal y una oferta cada vez mas amplia de productos y
servicios especializados para el cuidado de las mascotas.

Debido a que existe un cambio tanto en los patrones de consumo por tener mascotas
como también en la evolucidn de su industria, podria ser que tengamos mayor captacion
de nuestro segmento y asi poder ingresar al mercado, por lo que nuestro posicionamiento

se daria de manera mas eficiente y rapida.
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Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

=
=
Debido a que existe un cambio tanto en
- los patrones de consumo por tener

g mascotas como también en la evolucion =]
. . ] ] ]
‘g de su industria. podria ser que tengamos = =
- ) 51
g mayor captacion de nuestro segmento y ‘z =

. 2]

E asi poder ingresar al mercado, por lo que ]

nuestro posicionamiento se daria de
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1.1.4 ENTORNO TECNOLOGICO

En la actualidad, se puede identificar que existe un incremento en el desarrollo del sector
tecnoldgico con el transcurso del tiempo, aportando en el desarrollo del sector de mascotas la
disponibilidad de empresas tecnoldgicas que buscan mejorar la vida de las mascotas y la de sus
duefios. Trayendo con ello diferentes tipos de beneficios como aplicaciones méviles que
permiten programar citas con algan veterinario, compras de alimento, accesorios para mascotas y
recomendaciones. Por otra parte, debido a que los principales consumidores son mas rigidos en
el cuidado de sus mascotas, se han implementado diferentes tipos de sistemas de seguimiento y
supervision en el que utilizan dispositivos de GPS o sistema de monitoreo donde muestran las
actividades de la mascota.

En el mercado peruano se han introducido diferentes tipos de productos y servicios innovadores

donde van vinculados con el sector tecnoldgico para su correcto funcionamiento tales como
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alimentos de calidad procesados por ingredientes naturales, sin embargo, en la industria de las
mascotas queda mucho por investigar, debido a que se requiere mas aplicaciones y servicios que
satisfagan las diferentes necesidades de cada consumidor especificando en la supervision para
una mayor confianza.
Debido a que, existe un avance en el sector tecnoldgico para el cuidado y supervision en
la industria de las mascotas, podria ser que se presente mayor confianza en el consumidor
gracias a la disponibilidad de sistemas de monitoreo y gps para mantenerlos informados,

por lo que nuestra cartera de clientes leales se incrementara.

Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

Alta

Debido a que, existe un avance en el
sector tecnologico para el cuidado y

supervision en la industria de las
mascotas. podria ser que se presente
mayor confianza en el consumidor gracias
a la disponibilidad de sistemas de
monitoreo y gps para mantenerlos

Posibilidad
Media

Entorno Tecnolégico

informados, por lo que nuestra cartera de
clientes leales se incrementara.

Baja

1.1.5 ENTORNO ECOLOGICO:

En la actualidad se observa el desconocimiento y falta de interés que se tiene sobre el correcto
uso de los residuos, estos pueden repercutir de manera negativa sobre los pobladores, es por ello
que se considera necesario que las entidades gubernamentales realicen promocion de

concientizacion respecto al trato adecuado de los desechos solidos.

La gestion inadecuada de los desechos sélidos tiene consecuencias negativas en la salud

de la poblacidn, en los ecosistemas y en la calidad de vida en general. Los efectos
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adversos directos en la salud, se considera que las personas que trabajan en la recoleccion

y clasificacion de los desechos son las mas afectadas. (Umafia et al., 2003)

La biodiversidad es un punto importante para la sostenibilidad y el ecologismo en el Perq, el cual
alberga una gran cantidad de especies de plantas y animales, muchas de las cuales son endémicas
y se encuentran en peligro de extincion. Es necesario implementar politicas y estrategias de
conservacién que protejan estas especies y sus habitats naturales, asi como fomentar la

investigacion y el monitoreo de la biodiversidad del pais.

Debido a que, no hay mucha promocion respecto a la educacién ambiental en la
poblacion peruana por parte de nuestras autoridades gubernamentales, podria ser que la
poblacion no sea consciente de las buenas practicas de produccion sostenible y su
impacto ambiental, por lo que la falta de conciencia de la poblacion sobre la importancia
de implementar practicas sostenibles en la tenencia de mascotas no nos permitiria tener

una percepcion de clientes leales.

Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

Debido a que, no hay mucha promocién
respecto a la educacion ambiental en la
poblacién peruana por parte de nuestras
autoridades gubernamentales. podria ser
que la poblacion no sea consciente de las
buenas précticas de produccidn sostenible
y su impacto ambiental. por lo que la falta
de conciencia de la poblacion sobre la
importancia de implementar practicas
sostenibles en la tenencia de mascotas no

Alta

Posibilidad
Media

Entorno Ecoldgico

nos permitiria tener una percepcion de

Baja

clientes leales.

1.1.6 ENTORNO LEGAL
En el Peru existen mecanismos de fiscalizacion que velen el cumplimiento de la legislacién
como el caso de las normas de seguridad y salud en el trabajo en la cual se exige a las

responsabilidades administrativas encargada de orientar de estas normas como la Ley de
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Seguridad y Salud en el Trabajo N° 29783 (Congreso Constituyente Democratico, Constitucion
Politica del Peru, 1993, Articulo32), posteriormente modificada por la N° 30222 (Congreso
Constituyente Democratico, Constitucion Politica del Pert, 1993, Articulo49).

Asi como existen estas normas de seguridad en el &mbito laboral, en el Per( hay regimenes que

van dirigidos a los canes como la Ley N.° 27596 (Congreso Constituyente Democratico,

Constitucidn Politica del Pera, 1993, Articulo4) en la cual abarca desde los deberes de los

duefios como el registro de propiedad del can o en la salidas el uso de correas; también en esta

ley se ve las infracciones o sanciones que hay por el incumplimiento; para el caso de infracciones
leve como el no registro del animal tendria una multa de 0.5 UIT, para las infracciones muy
graves como el difundir pelea de canes tendria una multa de 2 UIT.

Segun un articulo de Sulma Vega O, & Raquel Watanabe W. (2016) nos dice que hay una ley
que protege el bienestar animal, esta es la Ley N.° 30407 (Congreso Constituyente
Democratico, Constitucion Politica del Peru, 1993, Articulo11) el cual tiene como
objetivo el proteger la vida y salud de los animales vertebrados domésticos o silvestres
mantenidos en cautiverio con ello se menciona que esta ley esta en contra de las maltrato
animal ya sea de forma directa o indirecta por la persona, asimismo hay diversas
penalidades por el incumplimiento de esta ley como por ejemplo el cometer actos de
crueldad contra un animal traeria una pena privativa maximo de tres afios y con su
debida multa (pp. 390).

Debido a que, en el Pert existen normas que regulan los deberes de los duefios de
mascotas y proteccién animal, podria ser que el bienestar animal mejore en el pais y se
fomente una cultura de respeto y cuidado hacia los animales, por lo que podria surgir una

mayor demanda por parte de los consumidores y una mayor presion social para que las
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empresas respeten y cumplan con las normas de proteccion animal, el no cumplir con

estas normas y expectativas causaria que perdamos clientes y reputacion en el mercado.

Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

Debido a que, en el Perti existen normas
que regulan los deberes de los duefios de
mascotas y proteccion animal. podria ser
que el bienestar animal mejore en el pais y
se fomente una cultura de respeto y
cuidado hacia los animales, por lo que
podria surgir una mayor demanda por
parte de los consumidores y una mayor

Alta

Posibilidad
Media

Entorno Legal

presion social para que las empresas
respeten y cumplan con las normas de
proteccion animal, el no cumplir con estas
normas y expectativas causaria que
perdamos clientes y reputacion en el
mercado.

Baja

1.2. ANALISIS DE PORTER

1.2.1 Rivalidad entre competidores existentes

No es muy usual encontrarse con negocios con el mismo giro y mucho menos en Per(, sin
embargo, los que estan establecidos ya tienen cierto grado de reconocimiento y popularidad entre
la poblacion debido a las experiencias brindadas y servicios dados.

e En Villa el Salvador se pueden encontrar muchas personas o pequefias empresas que
ofrecen servicios de cuidado para mascotas como desventajas podria ser la baja
confiabilidad que podrian dar ya que no hay muchas recomendaciones sin embargo estos
negocios suelen ser muy accesibles para cualquier publico debido a su bajo costo.

e “Mi Pata Pet Hotel” es un negocio que se encuentra en Chilca, el giro de negocio es el
hospedaje para mascotas entre estos perros y gatos; como desventajas estarian el costo alto

para el hospedaje de la mascota debido a todos los servicios que ofrece como ventaja es
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que la empresa es muy reconocida y recomendada por tener un personal capacitado y
cumplir con todas las regulaciones y licencias lo cual brinda confianza.

e “Doggy Camp” es un centro de Huachipa que ofrece servicios de alojamiento y cuidado
exclusivo para perros, tipo campamento de verano; como desventaja estaria el costo para
el alojamiento debido al enorme espacio que se le brindara a la mascota, como ventaja por
la misma razon que tienen un enorme espacio los perros podran pasear y jugar con libertad
con los cuidadores lo cual traeria bienestar para aquellos perros que son muy hiperactivos.

e “Petit Lodge” es un hospedaje que se encuentra en Mala cuyo giro es el alojamiento y
cuidado para mascotas en un ambiente tipo boutique; como debilidad sigue siendo el
precio debido al personal altamente capacitado y los buenos disefios de cuartos, como
ventaja seria una atencion personalizada de alta calidad en la cual estaria los paseos,
entrenamientos y belleza.

e “Dog Houser” es un negocio que ofrece servicio de alojamiento y cuidado para perros
dando un togue hogarefio ya que utilizan hogares privados, como desventajas estaria la
disponibilidad y dependencia que se tendria de tener una red de hogares privados para
algunas areas geograficas, como ventajas seria dar un ambiente acogedor y familiar.

Debido a que, no existe una enorme cantidad de competidores y los pocos que hay suelen
profundizar e irse por otros rubros, podria ser que el desarrollo de los competidores
actuales sea baja e ineficiente en el mercado de cuidado de mascotas, por lo que

tendriamos mayor oportunidad de penetrar el mercado.
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Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

Alta
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1.2.2. Amenaza de nuevos competidores

En la actualidad, es un sector que se encuentra en crecimiento, ya que este rubro dentro del pais
es novedoso Yy atractivo para cualquier emprendedor, ademas que hay presencia limitada de este
estilo de negocios.

Por otro lado, se considera limitada el ingreso de nuevos competidores por la existencia de las
siguientes barreras de entrada como economias de escala, diferenciacion, requerimiento de
capital, acceso a canales de distribucion o las ventajas de costos independientes.

e Dificultades de financiacion. Si el primer obstaculo sera la cantidad de requisitos y
garantias que exigen actualmente los bancos para otorgar créditos, entonces sera mas
dificil incursionar en la industria.

e Contar un monto inicial alto para poder invertir, ya que se tendra que contar con el
espacio adecuado para la estimacion de capacidad que se tiene proyectada.

e Contar con una correcta ubicacién ademas de economica, para que de esta forma el
emprendimiento sea rentable para el emprendedor, sin embargo, es complicado encontrar
un lugar disponible en una buena ubicacion o bien se encuentra, pero estos tienen un

costo elevado que hace lenta la toma de decision para la inversion.
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e Respecto a la diferenciacion, Paw 's resort como bien se presento todas las caracteristicas
del negocio hace que sea Unico en el mercado, ya que por ejemplo podra no solo
comunicarse con su hijo canino, sino que también tiene acceso libre a las camaras de
seguridad de espacios comunes.

Debido a que, existen barreras de entradas que todo emprendedor debe tener en cuenta
antes de realizar una inversién en este sector, podria ser que el ingreso de nuevos
competidores sea lenta y escasa, por lo que nuestro volumen de venta del negocio no se

veria afectado.

Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

Alta

Debido a que, existen barreras de entradas
que todo emprendedor debe tener en
cuenta antes de realizar una inversion en
este sector, podria ser que el ingreso de
nuevos competidores sea lenta y escasa,
por lo que nuestro volumen de venta del
negocio no se veria afectado.

Posibilidad
Media

Amenaza de nuevos competidores

Baja

1.2.3. Poder de negociacion de los proveedores:

En la actualidad, existen una diversidad de proveedores en la industria de las mascotas del Per(
donde brinda tanto productos como servicios esenciales para el funcionamiento correcto del
Paw's Resort, por lo que se identifica que es moderado el nivel de negociacion de los
proveedores dentro de este sector. Esto se debe gracias a los siguientes factores:

e Concentracion de proveedores: Existen disponibilidad de proveedores dentro del mercado

que brindan productos especificos o similares a costos bajos, brindandole la oportunidad
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de poder escoger a mayor conveniencia con gque proveedor se va a vincular y como este le
va a beneficiar.

e Diferenciacién del producto: si el producto o servicio brindado son Unicos y no es facil
sustituirlo, puede que genere un mayor nivel de poder de negociacion para el proveedor,
estos casos son muy particulares debido a que son productos especificos que se
caracterizan por ser escasos a encontrar.

e Costo de Cambio: Si al cambiar de un proveedor a otro, este puede generar como
consecuencia para la empresa altos costos segun los precios de cada producto o servicios
que este le brinda, ademas de los diferentes tipos de condiciones que se acuerden.

e Disponibilidad de sustitutos: Si existe mucha disponibilidad de proveedores de algun
producto o servicio, brindando al consumidor la eleccion de poder escoger a su criterio al
proveedor, generando como consecuencia un menor poder de negociacion por parte de
los proveedores.

e Competencia entre proveedores: Si existen muchos proveedores que ofrecen productos o
servicios similares dentro del mercado, tienden a generar como consecuencia la
disminucion de poder de negociacion por parte de los proveedores.

Debido a que existe una competencia entre proveedores en esta industria, podria ser que
se presente mayor disponibilidad de proveedores que brinden productos y servicios de

calidad por costos bajos por lo que tendremos poder de negociacién con los proveedores.
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Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

Alta

Debido a que existe una competencia entre
proveedores en esta industria, podria ser
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servicios de calidad por costos bajos por
lo que tendremos poder de negociacién

con los proveedores.

proveedores
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Media

Poder de negociacién de los
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1.2.4. Poder de negociacion de los clientes
En la industria de las mascotas en Per(, el poder de negociacion de los consumidores ha ido en
aumento en los Ultimos afios. Esto se debe a varios factores:

e Mayor cantidad de opciones: A medida que la industria de las mascotas ha crecido en el
pais, se ha producido una mayor oferta de productos y servicios relacionados con las
mascotas. Esto ha dado lugar a una mayor competencia entre las empresas, 1o que ha
dado a los consumidores mas opciones y poder de eleccién.

o Difusion de informacion: Gracias a la tecnologia y a la mayor disponibilidad de
informacion, los consumidores tienen acceso a mas informacién sobre productos, precios,
calificaciones y opiniones de otros usuarios. Esto les permite tomar decisiones
informadas y comparar precios y calidad.

e Mayor preocupacion por el bienestar animal: En los Gltimos afios, ha habido un mayor
enfoque en el bienestar animal y los consumidores son cada vez mas conscientes de los
derechos de los animales. Como resultado, los consumidores exigen productos y servicios

que sean éticos y respetuosos con los animales.
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e Cambios en las tendencias de consumo: Las tendencias de consumo han cambiado en los
altimos afios y los consumidores ahora buscan productos y servicios que se adapten a sus
necesidades y deseos especificos. En la industria de las mascotas, esto se refleja en el
aumento de la demanda de productos organicos, alimentos naturales, y servicios
especializados como hoteles, peluquerias y spas para mascotas.

e Los consumidores actuales son mas exigentes y esperan mas confiabilidad de sus
productos y servicios, por lo que prefieren consumir en servicios que tienen mas
experiencia.

En conclusidn, en la industria de las mascotas en Perd, el poder de negociacién de los
consumidores ha ido en aumento gracias a la creciente competencia, la difusion de informacion,
la mayor preocupacidn por el bienestar animal y los cambios en las tendencias de consumo. Los
consumidores tienen mas opciones y una mayor capacidad de influir en la oferta de productos y
servicios en el mercado de mascotas en Peru.
Debido a que existe una mayor cantidad de opciones de hoteles para perros podria ser que
los consumidores tengan mas poder de eleccion, por lo que nuestro posicionamiento seria

mas lento en comparacion con otros competidores.

Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo
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1.2.5. Amenaza de productos sustitutos

Actualmente, la concientizacidn por el bienestar de las mascotas ha ido incrementando por lo que
actualmente la poblacion toma mayor preocupacion ante dicho tema correspondiente, por ello
que la amenaza de productos existentes con respecto a nuestro negocio serian los siguientes
factores:

e Desconfianza de la poblacién; actualmente las personas tienen una mayor preocupacion
por el bienestar de sus mascotas para lo cual genera una preocupacién en donde dejan a
sus mascotas en caso de ausentarse para lo cual su opcidén mas cercana y fiable es dejarlos
a personas cercanas y de su confianza.

o Difusion de otros establecimientos similares a nuestro negocio, si bien las redes sociales
han ayudado significativamente a la poblacion son un arma de doble refiriéndonos a
nuestro negocio puesto a que existen competidores que también difunden su servicio por
estos medios por lo cual los posibles clientes optan y encuentran mas accesibles a
nuestros competidores.

e Basandonos en lo econémico, debido a que este rubro es atractivo y cada vez se escucha
mas, existen competidores que brindan su servicio a un menor precio que el nuestro, por
lo cual este factor es clave en los clientes al tomar una decision.

e Al tener presencia de competidores, el boca a boca toma un rol importante puesto a que la
poblacion peruana confia muchas veces en las recomendaciones de otras personas
generando asi que el cliente muchas veces opte por acudir al servicio de dicha

recomendacion.
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e El lugar de ubicacion es importante para los clientes, puesto a que si existiera un caso de
emergencia en la cual se deba dejar a la mascota inmediatamente, estos elegirian otras
opciones mucho mas cercanas a ellos que a la nuestra.

Debido a que existen diferentes servicios que ofreceran un servicio similar al nuestro
podria ser que los clientes demoren en optar por nuestro servicio por la variedad de
opciones por lo que tendriamos mayor dificultad para establecernos en el mercado y

conseguir la preferencia de los clientes.

Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

Alta

Debido a que existen diferentes servicios
que ofreceran un servicio similar al
nuestro podria ser que los clientes

demoren en optar por nuestro servicio por

Posibilidad

la variedad de opciones por lo que

Media

tendriamos mayor dificultad para
establecernos en el mercado y conseguir la

preferencia de los clientes.

Amenaza de los productos sustitutos

Baja

1.3. ANALISIS INTERNO

1.3.1 Conocimientos y experiencia:

En Lima, existen varios hoteles para mascotas que ofrecen diferentes servicios y precios.
Algunos de ellos son pequefias empresas familiares, mientras que otros son grandes cadenas de
hoteles para mascotas que ofrecen servicios de alta gama. Pero todos tienen en comun la
experiencia adquirida por el tiempo, por lo que les permite tener un mayor conocimiento frente a
situaciones de incertidumbre y elaborar mejores estrategias. En el caso de Paw’s Resort, nosotros
no contamos con la experiencia requerida puesto que nunca hemos incursionado en este tipo de

negocio. Sin embargo; sabemos que este negocio esta en crecimiento por lo que queremos
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investigar mas y poder adquirir el conocimiento requerido. Ademas, tenemos conocimiento sobre
el marketing digital y planteamos utilizar esta herramienta como una oportunidad que nos
permita desarrollarnos en este tipo de negocio y asi llegar a nuestro segmento.
Debido a que, tenemos un equipo que no esta formado en la industria de mascotas y no
contamos con los conocimientos y experiencia para la etapa operativa, podria ser que
nuestro negocio tenga dificultades para ingresar al mercado y ser competitivo, por lo que

nuestro volumen de ventas no seria tan significativo y tardariamos mas en desarrollarlo.

Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

Debido a que. tenemos un equipo que no
esta formado en la industria de mascotas y
no contamos con los conocimientos y

Alta

experiencia para la etapa operativa, podria
ser que nuestro negocio tenga dificultades
para ingresar al mercado y ser

Posibilidad
Media

competitivo, por lo que nuestro volumen
de ventas no seria tan significativo y
tardariamos mas en desarrollarlo.

Conocimiento y experiencia

Baja

1.3.2. Innovacién y Creatividad:

Considerando el contexto de que actualmente existen trabajos con alta demanda donde el duefio
tiene que salir de viaje o imprevistos donde se debe ausentar por fuerza mayor de su lugar
dejando a sus mascotas solas. Consideramos que la tecnologia es un aliado beneficioso para
nuestro negocio que esta en crecimiento puesto a que el principal punto a considerar es el
resguardo de que estos animales estén bien cuidados y sus duefios puedan estar presentes de su
bienestar mediante un monitoreo en tiempo real mediante camaras de vigilancia enlazadas con
aplicativos. Sin embargo, no contamos con la experiencia suficiente manejando este tipo de

herramientas, pero tenemos conocimiento tenemos conocimientos basicos sobre la misma por lo
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cual es un punto a favor que tenemos que ir desarrollando e investigando con profundidad para
brindar un servicio de calidad.
Debido a que no contamos con la experiencia suficiente sobre el manejo de las nuevas
herramientas tecnoldgicas, podria ser que el desarrollo operativo que tengamos frente a
esta industria sea lento, por lo que tendremos disminucion de nuestro volumen de ventas
por que los clientes verian otras opciones que le brinden un mejor servicio en

comparacion al nuestro.

Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

Debido a que no contamos con la
experiencia suficiente sobre el manejo de
las nuevas herramientas tecnologicas,
podria ser que el desarrollo operativo que
tengamos frente a esta industria sea lento,
por lo que tendremos disminucion de
nuestro volumen de ventas por que los

Alta

Posibilidad

Media

clientes verian otras opciones que le
brinden un mejor servicio en comparacion
al nuestro.

Innovacién y creatividad

Baja

1.3.3. Marca y reputacion:

El negocio busca proyectar y ofrecer a las mascotas principalmente seguridad, comodidad y
accesibilidad; en un ambiente controlado, pero a la vez relajante en la que pueda estar seguro y
también se puedan recrear. Por medio de estos principales factores la empresa planea destacar
sobre la competencia afiadiendo a que los servicios que se brindan estaran bajo un precio
asequible, estos factores seran comunicados por medio del area de Marketing usando las redes
sociales con imagenes y videos, es importante darse una reputacion en especial para una empresa

nueva y que al haber muchas empresas de esta categoria que suelen tener precios altos debido al
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gran abanico de servicios o el gran costo, nuestro negocio resaltaria por el precio moderado y el
reforzamiento en el cuidado.
Debido a que los consumidores actuales estdn mas dirigidos al mercado digital, podria ser
gue tengamos mayor alcance a nuestro segmento por medio de las redes sociales por lo

que la posibilidad de crear una reputacion y poder de marca sea mas alta.

Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

Alta

Debido a que los consumidores actuales
estan mas dirigidos al mercado digital,
podria ser que tengamos mayor alcance a
nuestro segmento por medio de las redes
sociales por lo que la posibilidad de crear
una reputacion y poder de marca sea mas
alta.

Posibilidad

Marca y reputacién
Media

Baja

1.3.4. Plan de Marketing:

En la actualidad, el mercado de mascotas en lima ha experimentado un crecimiento de forma
exponencial en el transcurso del tiempo, donde los consumidores tienden a presentar una mayor
consideracion por sus mascotas toméandolos como un miembro mas de su familia. Para poder
disefiar un plan estratégico de manera efectiva que aporte en el crecimiento tanto a corto como
largo plazo dentro de la industria de las mascotas se debe tener en consideracion diferentes
variables que se encuentran dentro del mercado, tales como el previo analisis del mercado donde
se van a poder identificar tanto a los tipos de competidores directos como indirectos, las
tendencias del mercado, las necesidades que presenta el consumidor y los requerimientos
necesarios para brindar un buen cuidado a sus mascotas. Estas variables tienden a caracterizarse

por permanecer en constante cambio siendo un poco inestable la toma de decisiones de los
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consumidores. En Paw’s Resort contamos con conocimiento en el uso de redes sociales y la
aplicacion de plataformas tecnoldgicas que aportan a la elaboracion de publicidad y promociones
dentro del mercado. Ademas de que vamos a ir investigando y adquiriendo conocimientos dentro
de la industria de mascotas para una mayor aceptacion por parte de nuestro publico objetivo
como del mercado.
Debido a que, tenemos conocimiento sobre herramientas digitales para ejecutar un plan
de marketing, podria ser que nos desarrollemos en plataformas digitales logrando captar
nuestro segmento de mercado, por lo que nuestro posicionamiento se daria de forma

progresiva.

Impacto Tipo de impacto

Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

Alta

Debido a que, tenemos conocimiento
sobre herramientas digitales para ejecutar
un plan de marketing. podria ser que nos

desarrollemos en plataformas digitales

logrando captar nuestro segmento de
mercado, por lo que nuestro
posicionamiento se daria de forma
progresiva.

Posibilidad

Plan de Marketing
Media

Baja

1.3.5. Flexibilidad y Adaptabilidad:

En la actualidad podemos ver que el mercado se constantemente sometido a cambios, es por ello
que Paw’s Resort tendréd una postura de adaptabilidad y flexibilidad al mercado, es por ello que
tendran en cuenta los siguientes items, como el ofrecer servicios personalizados, es decir
ajustarnos a las necesidades del consumidor, por ejemplo en la alimentacion que les den a sus
mascotas, y de esta manera ir adaptandonos a las necesidades especificas de cada cliente; ofrecer

flexibilidad de horarios, como bien sabemos Paw’s Resort ofrece un servicio 24/7 lo cual les
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permite ser la mejor opcidn para el cliente; ademas, buscara contar con Tecnologia y
herramientas modernas, sin duda este es un item crucial ante la flexibilidad y adaptabilidad de las
empresa, ya que esta se encuentra en constante cambio, y sin duda Paw’s Resort sacara ventaja
de ello; también consideramos dentro de estos items a la adaptabilidad a nuevas tendencias, el
mercado de cuidado de mascotas esta en constante evolucidon, por lo que es importante estar al
dia con las nuevas tendencias, Paw’s Resort ofrece servicios innovadores y atractivos para los
clientes; por ultimo tenemos la Experiencia y formacion continua, la experiencia y la formacion
continua son aspectos fundamentales para ofrecer servicios de calidad y adaptarse al mercado, es
por ello que Paw’s Resort contara con personal altamente capacitado y con experiencia en el
cuidado de mascotas, que se mantendra actualizado a través de la formacion continua para
mejorar los servicios que se ofrecen.

Debido a que el mercado se encuentra en constante evolucion respecto a las tendencias de

alimentacion, cuidado, estética y métodos de control, podria ser que tengamos mayor

oportunidad de llegada al consumidor por su diversidad de preferencias, por lo que

nuestro modelo de negocio nos permite llegar al posicionamiento de manera agil y

Impacto Tipo de impacto
Causa/ factor/ efecto Bajo Medio Alto Negativo Positivo

=l Debido a que el mercado se encuentra en %
E constante evolucion respecto a las
é tendencias de alimentacion, cuidado.
,g estética y métodos de control. podria ser é
= que tengamos mayor oportunidad de E g
E llegada al consumidor por su diversidad é §
E de preferencias, por lo que nuestro
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1.4 ANALISIS FODA

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Factores positivos Factores negativos

Los duefios de mascotas estan e Los consumidores tienen mas

dispuestos a gastar mas dinero poder de eleccion.

en alimentos y servicios. e Falta de concientizacion por
Factores Mayor captacion de nuestro practicas de actividad
externos segmento por los patrones de sostenible.

consumo.

Mayores inversionistas debido

a la estabilidad monetaria del

pais.

Disponibilidad de sistemas de

monitoreo y GPS por el avance

tecnoldgico.

El desarrollo de los

competidores actuales es bajo

e ineficiente.

El ingreso de nuevos

competidores es lenta y escasa

por las barreras de entrada.

Disponibilidad de proveedores

que brinden productos y

servicios de calidad por costos

bajos.

e Dificultad para ingresar al

Alcance del segmento por mercado y ser competitivo, por

medio de las herramientas falta de conocimiento y

digitales. experiencia.

Conocimiento en plataformas e Desarrollo operativo lento
Factores digitales que permiten lograr debido a la falta de experiencia
internos el posicionamiento. sobre el manejo de las nuevas

Mayor alcance al consumidor herramientas tecnologicas.

por nuestro modelo de

negocio.
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1.5. Mision
“Cuidar la felicidad y seguridad de tu mascota, asegurando su bienestar y tu tranquilidad”
1.6. Vision
“Ser el hotel para perros mas preferido por nuestros clientes en todo el Pera”
1.7. Valores
e Respeto.
e Responsabilidad.

e Tolerancia.

1.8. Objetivos estratégicos generales:
e Elevar la participacion en el mercado de hoteles de mascotas para el afio 2035.
e Posicionar nuestro hotel de mascotas como el mas seguro para el afio 2040.
e Crear una expansion del servicio para mayor accesibilidad para el afio 2030.

e Implementar nuevos servicios en los locales enfocados en el bienestar para el afio 2037.

1.8.1 Objetivos estratégicos especificos:
e Elevar la participacion de mercado a 5% en un plazo de 2 afios.
e Incrementar nuestras ventas en un 3% después de nuestro primer afio.
e Crear 2 locales mas en el tercer afio de entrar en el mercado.
e Implementar 2 nuevos servicios de entrenamiento de perros y spa para mascotas a finales

del primer afio.

1.9 Estrategias

1.9.1 Matriz de Ansoff
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1. Penetracion de mercado: Ofrecer descuentos y promociones a los clientes actuales, asi como

aumentar la visibilidad de la marca a traves de campaiias publicitarias en linea y offline.

2. Desarrollo de productos: Se podria desarrollar nuevos servicios para sus clientes actuales,

como un programa de entrenamiento para perros o un servicio de bafio y corte de pelo.

3. Desarrollo de mercado: Expandir la presencia geografica a través de la apertura de sucursales

en otras ciudades o paises.

4. Diversificacion: Incursionar en otros segmentos del mercado de mascotas, como la venta de

alimentos o accesorios para perros.

Para nuestro hotel para perros la opcion de penetracion de mercado seria ofrecer descuentos

y promociones a los clientes actuales, mientras que el desarrollo de productos seria la

creacion de nuevos servicios para los clientes actuales, como un programa de

entrenamiento para perros o un servicio de bafio y corte de pelo. Para el mercado nuevo, el
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desarrollo de mercado seria la expansion geografica a través de la apertura de sucursales
en otras ciudades o paises y la diversificacion podria ser la venta de alimentos o accesorios

para perros.

1.9.1.2. Estrategias de crecimiento-diferenciacion

1. Penetracion de mercado:

e Crear 2 programas de lealtad que recompensen a los clientes habituales con descuentos,
servicios adicionales gratuitos o premios especiales durante los primeros 6 meses.

e Lanzar publicidad en linea dirigida a duefios de perros por medio de nuestras redes sociales
al menos 3 veces por semana durante los primeros 6 meses.

2. Desarrollo de producto:

o Crear eventos tematicos en fechas festivas para motivar a los consumidores con diferentes
actividades de recreacion para los canes durante el segundo semestre del primer afio.

3. Desarrollo de mercado:

e Ampliar y expandirse hacia nuevos segmentos a los que la empresa aun no ha llegado y
tenga oportunidades de crecimientos ya sea por la baja cantidad de competidores de la zona
0 que haya muchos servicios complementarios alrededor como tiendas de ropa para
mascotas.

4. Diversificacion:

e Ampliar nuestra oferta para recibir otras mascotas como gatos, durante el segundo afio de

iniciar operaciones para poder atraer consumidores mas diversos.
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1.9.2. Matriz de crecimiento -participacién

MATRIZ DE CRECIMIENTO-PARTICIPACION

ESTRELLA ” INTERROGANTE
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FUERTE DEBIL
PARTICIPACION EN EL MERCADO

1. Estrella: Ofrecer servicios adicionales, como entrenamiento personalizado para perros,
servicios de spa, etc. Estas son las areas en las que deberiamos seguir invirtiendo, ya que
tienen un gran potencial de crecimiento y son lideres en el mercado.

2. Interrogantes: Incluir nuevos servicios como cuidado de gatos u otros animales
domésticos. Estas areas requieren una mayor investigacion y desarrollo para determinar si
pueden convertirse en estrellas o si deben ser abandonadas.

3. Vacas lecheras: Conservar el servicio basico del negocio, alojamiento de perros, que ya
estan establecidos y generan un flujo constante de ingresos. Esta area debe mantenerse y
protegerse, ya que es la fuente principal de ingresos que pueden proporcionar los recursos
necesarios para invertir en otras areas del negocio.

4. Perros: Para nosotros, los productos como comida para perros no son tan demandados, ya

que nuestro rubro de negocio no es vender un producto si no ofrecer el servicio de
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alojamiento, ademas muchos huéspedes tienen una dieta establecida por lo que los duefios
prefieren traer su alimento.
1.9.2.1. Estrategias de crecimiento-participacion:

1. Estrella:

e Implementar 3 servicios adicionales al hospedaje como peluqueria, adiestramiento y spa
canino en el tercer trimestre del primer afio.

2. Interrogante:

e Implementar el servicio de alojamiento para gatos en nuestro tercer afio luego de iniciar
operaciones con el fin de desarrollar nuestro segmento.

3. Vacas lecheras:

e Ofrecer promociones a partir de la cuarta visita de un huésped desde el segundo trimestre
de iniciar operaciones para potenciar la fidelizacion en nuestro servicio de hospedaje.

e Implementar un programa de fidelizacion para nuestros consumidores frecuentes en base a
sorteos y servicios adicionales (bafio, entrenamiento, etc.) para crear un boca a boca.

e Implementar un programa de marketing digital con nuestros clientes por medio de saludos
y anuncios y promociones en nuestras redes sociales y correos electronicos.

4. Perros:

e Establecer alianzas con distribuidores de comida para perros para ofrecer a menor precio,

de esta manera tendriamos para nuestros huéspedes y para la venta.

1.10. ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

1.10.1. Estrategias genéricas de PORTER

1. Enfoque en diferenciacion:
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e Identificar el segmento de mercado estrecho como los perros de raza pequefia o con
necesidades médicas ofreciéndoles seguimiento y atencidn requerida en nuestro servicio
de hospedaje.

e Brindar un servicio de transporte especializado para recoger y entregar perros en ciertas
areas geograficas, para facilitar a los clientes el acceso a tus servicios.

e Establecer alianzas con veterinarios y clinicas especializadas para proporcionar un

servicio integral de cuidado y atencion para perros del segmento estrecho.

1.11 ESTRATEGIAS CAME

1.11.1 FODA CRUZADO

FORTALEZAS DEBILIDADES

D1.: Dificultad para ingresar al

mercado y ser competitivo, por

falta de conocimiento y
experiencia.

F1: Alcance del segmento por
medio de las herramientas
digitales.

D2: Desarrollo operativo lento
debido a la falta de experiencia
sobre el manejo de las nuevas
herramientas tecnoldgicas.

F2: Conocimiento en plataformas
digitales que permiten lograr el
posicionamiento.

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

O1: Los duefios de
mascotas estan dispuestos a
gastar mas dinero en
alimentos y servicios.

02, D1, DO 1: Participar en
eventos de mascotas y ferias
comerciales para adquirir
conocimientos y establecer
contactos estratégicos.

01, F1, FO 1: Capacitacion en
uso de herramientas digitales de
IA para llegar de manera mas
efectiva al segmento target.

02: Mayor captacién de
nuestro segmento por los
patrones de consumo.
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03, D2, DO 2: Fortalecer la

03: El desarrollo de los 02, F2, FO2: Desarrollar una diferenciacion de nuestro
competidores actuales es estrategia de marketing digital |servicio mediante promociones
bajo e ineficiente para llegar a nuestro segmento. en fechas festivas y eventos
tematicos.
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
Al, D1, DA 1: Establecer
) . Al, F1, FA 1: Desarrollar alianzas estratégicas con
Al: Los consumidores X .. ?
. . camparnias de publicidad y empresas o profesionales con
tienen mas poder de A : o . i
L fidelizacion en los medios experiencia en la industria para
eleccion. -
digitales de nuestro segmento. mascotas para obtener

asesoramiento y apoyo.

A2, F2, FA 2:. Promover la

i conciencia sobre préacticas Al, D2, DA 2: Establecer

A2: Falta de . o
R sostenibles y destacar las programas de capacitacion

concientizacion por R : . ) i
- . iniciativas sostenibles de PAW’S interna para mejorar e
préacticas de actividad .
. RESORT vy destacar en nuestro incrementar el uso de
sostenible. AN . -

marketing digital para la herramientas tecnoldgicas.

construccién de marca.

e Elaboracion propia

1.12 Presupuesto Plan estratégico

TOTAL

1 afio 2 afio 3 afio 4 afio 5 afio
5/.4.745,00 5/.4.745,00 5/.4.745,00 S/.4.745,00 S/.4.745,00 5/.23.725
§/.14.235,00 S/.14.235,00 5/.14,235,00 §/.14.235,00 5/.14.235,00 $/.71.175,00
5/.28.359,00 5/.28.355,00 5/.41.922,00 5/.41.922,00 5/.41.922,00 5/.182.484
s/ 3.000 | 5/ 3.000 | 5/ 3.000 | 5/ 3.000 | 5/ 3.000 5/.15.000,00
1.500 | 5/ 1.500 | 5/ 1500 | 5/ 1.500 | 5/ 1.500 5/.7.500,00
5/.51.839,00 5/.51.839,00 5/.65.402,00 5/.65.402,00 5/.65.402,00 5/.299.884,00

Concepto
Servicios externos de apoyo
Capacitacién y desarrollo
Pago de remuneraciones personal administrativo
Mantenimiento de oficina

Suministros de oficina S/
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Capitulo Il Estudio de mercado

2.1. TAMANO DEL MERCADO:

Cuadro N°8
(En miles de personas/hogares) LOS 2
A DISTRITOS
@ @ MAS POBLADOS:
Grafico N°7
nn
SAN JUAN DE LURIGANCHO
'San Juan de Lurigancho
2 San Mamn de Porres 68
3 Ate us\a 62 fm.
4 Comas 599.7 54 436
G Via Maria del Triunfo. 4569 42 ms.
6 Villa el Salvador 4508 4.1 1021 B
=]  San Juan de Miraflores 4093 37 967
& Sant\agode Surco 5838 3:5 110.2
= Los Olvos 3760 34 3
0 Puente Piedra 3752 34 933
[ 5] 3751 34 7
2  Chorrilos 2618 33 89.8 SAN MARTIN DE PORRES
s Lima 318 28 a9 |
" Lurigancho 2749 25 710
5 : 2431 22 587
16 ] Agusunu 2282 21 558
8l Santa Anita 2249 20 600
18 Rimac 202.1 18 528
B LaVictoria 2008 18 556
20 San Mlgued ‘!8{):9 1.6 50.6»
[l LaMolina 139 15 441
22 San Borja 133.0 12 386
23 Pachacamec 234 n 20
24 Mirafiores 17.0 11 a7
25 ‘Surguilo 061 10 21 LOS 2
26 Lurin 001 09 252 DISTRITOS
. : dm :;z: gag :%: MENOS POBLADOS:
Magdalena Vieja .S g - o
» SesisMara 883 08 u2 gl
30 60 721 07 18.8
I San Isidro s 08 234 SANTA MARIA DEL MAR
32 Magdalena del Mar 704 Ob 211 S
[ ] ~ Lince 640 05 200
34 San Luis 603 05 159
(3 496 05 22
26 Barranco 49:3 Q.d 127
7 Cieneguila 393 04 102
38 Santa Rosa 317 03 93
(30 PuntaHermosa w2 [ 02 | &2
40 Pucusana 17.0 0.2 4.7
i SanBartolo 86 a1 23
42 Punta Negra 82 0.1 22
a Santa Meriadel Mar 12 oo 03 LAPUNTA
[ omeoucsceums | sessr | e | sy |
a5 Ventanilla 358.5 33 90.6
a8 Ballavista 871 o8 | 22 |
47 La Perla 716 06 19.3
49 Carmen de la Legua Reynoso 487 04 12.5
Total Provincia del Callao | 42.8 10.4 287.6
- Total Lima Metropolitana ,008. 100.0 28335

e El presente estudio cuenta con un enfoque a realizar dentro de Lima metropolitana, con el
objetivo principal de poder identificar el tamafio que presenta nuestro mercado objetivo

(TAM).

Fuente: CPI
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Poblacion de Lima Metropolitana
Total de provincias de Lima

Total de provincia del Callao
Total Lima Metropolitana 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia

e Se puede identificar que Lima metropolitana en el afio 2022 presenta un total de
poblacion de 10,999.50. Por otra parte, se buscara enfatizar para el estudio geogréfico el

namero de poblacion en Lima moderna. 11,008

2.2. ZONA GEOGRAFICA

De entre las zonas que tiene Lima Metropolitana como Lima norte, Lima centro, Lima Moderna,
Lima Este, Lima Sur, Callao y Balneario. Nos enfocaremos méas en Lima Moderna debido a que
entre todos los demas es el que tiene el mayor porcentaje de poblacion segun el nivel

socioeconémico

Paoblacion de Lima Modema (MILES)

Barranco 40,30
Jesus Maria 88,30
La Molina 163,90
Lince 64,00
Magdalena g7 40
Miraflores 117 .00
Pueblo Libre 95 90
5San Borja 133,00
San Isidro 71,50
San Miguel 180,90
Santiago de Surco 383,80

Surquillo 106,10
Total Lima Moderma 1.542.10 14,02%
Fuente: Elaboracién Propia

Se puede precisar que el tamafio de la poblacion en lima moderna es de 1,542.10, considerando a

los 12 distritos que conforman hogares con oportunidad de consumo que cuentan con mascotas.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.
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Estructura NSE (% horizontal)

Distritos

Carabayila. Cormas, Ircde: .,
e S G Do e o i 2,694 24.8 213 449 279 s
Ler ot 1 o N L 8627 75 75 L7 4 195 56
raeblo Ubtee 1,493 S 137 69 240 57 1

So Surco, S

e 26665 2645 162 479 @ 291 6.8
B | i L8824 173 | 163  S30 | 238 | 69

= B lmaretas, Callna, Carmen ce s Lngus Peynon
Callac b e Sl Ao S Avonigont 11304 104 200 492 243 65
matmente | e T v eras ™ 1552 | 14 | 107 | 554 | 295 | 44
Total Lima Metropolitana 10,884.5 WO.0 26.0 4“£5.0 25.4 56

Fuente: CPI

Nivel Socioeconomico Lima Moderna

AB 69,10% 1.065,59 9,69%
c 24 10% 371,65
D 570% 87,80
E 1,10% 16,96
Total Lima Modema 100,00% 1.5642 10

Fuente: Elaboracidn propia
Se logra identificar que el nivel socioecondémico de Lima Moderna de Ay B es de un 69,10%
contando con una poblacién de 1,065.59, a diferencia con la C que cuenta con un porcentaje de

24,10%. contando con una poblacién de 371,65.

¢ Cuanto es el gasto de una persona en servicios para su mascota?

Fromedio de gasto mensual en scoles S/636 00 S5/98077560

Fuente: Elaboracion propia
Se presenta un promedio de gasto mensual en soles de S/. 636,00 por cada ciudadano, por lo que
se lograra identificar un gasto total de S/. 980.775,60 por las 1,542,10 personas que conforman

Lima moderna.
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2.3. TAM:

En este estudio se identifico el mercado objetivo el cual fue lima moderna, presentando
diferentes caracteristicas esenciales de cliente potencial, entre estas podemos encontrar el
potencial consumo de hogares con mascotas la cual presenta un CPI de 56,5% con una poblacion
de 1,542.10. Ademas de las personas que optan por un servicio especializado en sus mascotas los
cuales presentan un CPI de 34,9% y finalmente la capacidad adquisitiva con un CPI de 49% con

un TAM de 149,000 personas.

Potencial Consuma de Hogares
con Mascotas
S5 15 B9

—

rsonas que Jptan por um Servicio
Especializado en sus mascotas
: * 34 9%* 154 304, 08

.""-\_

% 34307 L3871 34]

= 148,00

TAM CPI Poblacién Lima Moderna
Potencial consumo de hogares con mascotas 56,5% 1.542 10 871,29
Personas que optan por un servicio especializado en sus mascotas 34.9% 1.542,10 304,08
_Capacidad Adquisitiva 49 0% 1.542.10 149,00
TAM

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4. Tamano de la muestra para la encuesta:

El presente estudio muestra un calculo de tamafio de la muestra de personas a encuestar de 96,
las cuales tendran como requerimiento esencial el poder contar con una mascota para poder
expresarnos sus ideas y preferencias ante alguna duda dentro del negocio que se realiza o falta
realizar en el mercado actual.

Formula:

_ NxZZepeg
Ce2x(N=1)+Z2%pxg

n

CALCULAR EL TAMANO DE MUESTRA

Parametro Insertar valor

N 149000 N=_ 1430996
z 1,96 1490,95
D 50%

q 50% n= 96

e 10%

Fuente: Elaboracion Propia

Para poder realizar el tamafio de la muestra identificamos que el tamafio de la poblacion en lima
moderna era de 149000, con un pardmetro estadistico de 1,96, con una probabilidad para que se
presente el evento (p & q) de 50% y un margen de error de 10%.

Tipo de Muestreo:

En el presente informe nos enfocaremos en realizar una entrevista de tipo no aleatorio, con el

objetivo de poder escoger entre los participantes las mejores opciones segln su experiencia en un
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hotel para perros, ademas de poder identificar los diferentes tipos de informacidn esencial que
aporte en el ingreso al mercado.
2.5. Tendencias del mercado:

e Servicios personalizados: Los propietarios de mascotas desean cada vez mas servicios
personalizados y de alta calidad para sus perros. Los hoteles para perros estan
respondiendo a esta demanda ofreciendo habitaciones privadas, camas comodas, menus
de alimentos especiales, juguetes y actividades personalizadas segun las necesidades de
cada perro.

e Enfoque en el bienestar: Los hoteles para perros estan poniendo un mayor énfasis en el
bienestar general de los perros durante su estancia. Esto implica proporcionar amplias
areas al aire libre para que los perros jueguen, ejercicio regular, atencién veterinaria de
emergencia y opciones de cuidado especializado, como terapia de masajes 0 natacion.

e Tecnologiay conectividad: Muchos hoteles para perros estan adoptando tecnologia para
mejorar la experiencia tanto para los propietarios como para los perros. Esto puede incluir
camaras de seguridad en linea para que los propietarios puedan ver a sus perros en tiempo
real, aplicaciones mdviles para reservar y monitorear la estancia de sus perros, y servicios
de comunicacion en linea para estabilizar en contacto con el personal del hotel.

e Programas de entrenamiento y socializacién: Los hoteles para perros estan ofreciendo
cada vez mas programas de entrenamiento y socializacion para los perros durante su
estancia. Esto puede incluir clases de obediencia, actividades de juego en grupo
supervisadas y tiempo dedicado a estimulacion mental y fisica.

e Expansion de servicios adicionales: Algunos hoteles para perros estan ampliando sus

servicios para incluir cuidado diurno, peluqueria, spa para perros, servicios de transporte
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y adiestramiento especializado. Esto permite a los propietarios acceder a una variedad de

servicios para sus perros en un solo lugar.

2.6. Tenencia de mascotas en el hogar a nivel nacional:

Tenencia de mascotas en
los hogares a nivel nacional

El 60% de los hogares urba-
nos a nivel nacional posee al Tenencia de mascotas en el hogar
menos una mascota. Lo
interesante de esta prefe-
rencia es que hay muy poca
diferencia entre los distintos
niveles socioecondmicos;
sin embargo en las ciudades
del interior del pais la tenen-
cia es un poco mayor (62%)
mientras en Lima es de Intarior del Pel trbano 62.2 37.8
57%.

B Tene mascotas en & hogar
W No tene mascotas an el hogar

Fuente: CPI

En Lima metropolitana se presenta en un 56.5% a los hogares urbanos que poseen al menos una

mascota.

Personas que optan por un servicio especializado en sus mascotas:

Bano, corte de pelo y otros servicios para las mascotas

Nunca
Promedio de gasto
mensual en soles

Nunca

Promedio de gasto
mensual én soles

Fuente: CPI
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En Lima metropolitana se puede identificar que solo el 49% de la poblacion esta dispuesta a

invertir en su mascota.

2.7 MATRIZ DE CONSISTENCIA

PLANTEAMIE |OBJETIV |HIPOTESI | METODOLO |[VARIABL |POBLACI
NTO DEL 0S S GIA ES ON
PROBLEMA
Formulacion del | Objetivo Hipétesis Cuantitativa: | Demanda Familias
problema general general Encuesta jévenes que
Precio tengan

El Cualitativa: perros en su
¢Cual es la Identificar | establecimie | Entrevista hogar, y
demanda respecto | la demanda | nto logra estén
al servicio de de servicio | satisfacer las ubicados en
hoteles para para necesidades Lima
perros? PErros. del Moderna.

consumidor,

llegando a

ser su

primera

opcién.

2.8 Encuesta: https://forms.gle/Y TG5subwNKwuTHqZ8

Pregunta filtro:

1. ¢ Tienes uno 0 mas perros en tu casa?

Si
a. No
Seccion 2:

2. ¢ Como clasificarias a tu hogar?

a) Soy independiente. (1 persona)
b) Convivientes o casados. (2 personas)

c) Familiar nuclear. (Apoderados e hijos)
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d) Familia extensa. (Padres, hijos, abuelos, afines)

E) Familia monoparental. (Padres separados con uno 0 mas hijos)

3. ¢Ha utilizado un hotel para perros antes?
a) Si, habia utilizado un hotel para perros antes.

b) No, nunca utilicé un hotel para perros, pero me interesa esta idea.

4. ¢Cual es el principal motivo por el qué requieres un hotel para perros?
a) Viajes laborales.

b) Vacaciones.

c) Recreacion para mi perro.

d) Por estudios o falta de tiempo.

5. ¢ Cuantas veces al afio necesitarias un hotel para perros?
a) Una vez al afo.
b) Dos a cuatro veces al afio.

¢) Cinco a mas veces al afio.

6. ¢ Te resulta dificil encontrar un cuidador de confianza para tu perro cuando te vas de
viaje?
a) Si, a menudo es dificil encontrar un cuidador de confianza para mi perro.

b) No, nunca he tenido problemas para encontrar un cuidador de confianza para mi perro.
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7. ¢Como se enterd o como le gustaria tener informacién sobre un hotel para perros?
a) Recomendacion de amigos/familiares.
b) Blsqueda en internet.

c) Publicidad en linea o redes sociales.

8. ¢ Qué servicio te gustaria que ofrecieran en un hotel para perros? (maximo 2 casillas).
a) Alojamiento en una habitacion individual o compartida.

b) Paseos diarios.

¢) Juegos y entretenimiento.

d) Servicio de bafio y grooming (bafio, corte, etc.).

e) Atencion veterinaria disponible.

f) Alimentacion personalizada.

9. ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por 24 horas en un hotel para perros?
a) Menos de 50 soles.

b) Entre 50 y 100 soles.

c) Entre 100 y 150 soles.

d) Mas de 150 soles.

10. ¢ Qué caracteristicas son las méas importantes para ti al elegir un hotel para perros?
(maximo 2 casillas).
a) La limpieza y la higiene.

b) La seguridad y la supervision las 24 horas del dia.
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c) La calidad del servicio y la atencién al cliente.
d) La ubicacion y el acceso a servicios cercanos.

e) La comodidad y el bienestar del perro.

11. ¢ Qué piensas de un hotel para perros que les permita socializar y/o jugar?
a) Me encantaria que mi perro pudiera socializar y/o jugar con otros perros.

b) No me gustaria que mi perro socialice y/o juegue con otros perros.

12. ¢ Te gustaria tener acceso a las camaras web del hotel para perros y asi poder
monitorearlo?
a) Si, me gustaria tener el acceso para poder ver a mi perro.
b) No, no me importaria tener acceso a las camaras.
13. ¢ Qué medio de pago considerarias de tu preferencia?
Efectivo
a. Yape o Plin
b. Transacciones Bancarias

C. Tarjeta de Crédito o Débito

2.9. Entrevista de profundidad:

1. ¢Por qué cree que los duefios de mascotas necesitan un hotel para perros en Lima moderna?

2. ¢Cuales son las principales preocupaciones de los duefios de mascotas cuando buscan un hotel
para perros?

3. ¢Qué servicios adicionales esperan los duefios de mascotas de un hotel para perros en Lima

moderna?
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4. ¢ Qué tipo de alojamiento prefieren los duefios de mascotas para sus perros en Lima moderna?
(por ejemplo, cabafas, suites, habitaciones compartidas)

5. ¢Cuéles son las principales caracteristicas que buscan los duefios de mascotas en un hotel para
perros en Lima moderna? (por ejemplo, limpieza, seguridad, comodidad, atencion personalizada)
6. ¢Qué tipo de actividades para perros esperan los duefios de mascotas, en un hotel para perros
en Lima moderna?

7. ¢Qué estrategias de marketing te gustaria que el hotel para perros aplicara en Lima moderna?
(Publicidad online, flyers, promociones, publicidad con banners en lugares estratégicos, etc.).

8. ¢Por qué eligio utilizar un hotel para perros en lugar de otras opciones como dejar a su perro
con amigos/familiares o contratar un cuidador personal?

9. ¢(Como te asegurarias de que los perros que se alojan en tu hotel reciban el mejor cuidado
posible? (por ejemplo, con accesibilidad a camaras web para ver a tus perros, WhatsApp con la
empresa, etc.).

10. ¢ Tiene alguna sugerencia o comentario adicional para mejorar la experiencia en un hotel para

perros en Lima?
2.10. ANALISIS DE LOS RESULTADOS:

En el presente trabajo se han realizado dos tipos de instrumentos de investigacion, el cual
consiste en una investigacion cuantitativa (encuestas) y cualitativas (entrevistas), obteniendo

diferentes resultados esenciales para este trabajo de investigacion.

2.10.1. INVESTIGACION CUANTITATIVA (ENCUESTA):
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1. ¢ Tienes uno 0 mas perros en tu casa?

112 respuestas

® Si
& No

Interpretacion: En la presente encuesta se identifico 112 respuestas las cuales un promedio de
85,7% (96 personas) marcaron gque contaban con al menos un perro en casa, logrando el 100% de
nuestra muestra.

2. ¢ Cbémo clasificarias a tu hogar?

@ Soy independiente (1 persona)

@ Convivientes o casados. (2 personas)
Familiar nuclear. (Apoderados e hijos)

@ Familia extensa. (Padres, hijos, abuelos,
afines)

@ Familia monoparental. (Padres
separados con uno o mas hijos)

Interpretacion: Se logré determinar que existe un mayor porcentaje de Familias Nucleares con un
38,5% (37 personas) y su consecuente seria las familias extensas con un 29,2% (28 personas).

3. ¢Ha utilizado un hotel para perros antes?
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3. ¢Ha utilizado un hotel para perros antes? 1D cox

96 respuestas

@ 5i habia utilizado un hotel para perros
antes.

@ No, nunca utilicé un hotel para perros,
pero me interesa esta idea.

Interpretacion: Se determina que existe un mayor porcentaje de encuestados que nunca han
utilizado un hotel para perros, este presenta un porcentaje de 75% (72 personas).

4. ¢ Cudl es el principal motivo por el qué requieres un hotel para perros?

@ Viajes laborales.
@ Vacaciones.
Recreacion para mi perro.
@ Por estudios o falta de tiempo.

Interpretacion: Se identifica que el principal motivo para requerir un hotel para perros son las
vacaciones con 47,9% (46 personas) y su consecuente empata entre dos motivos los cuales son

las recreaciones y los viajes laborales con un 18,8% (18 personas).
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5. ¢ Cuantas veces al afio necesitarias un hotel para perros?

@& Una vez al afio.
@ Dos a cuatro veces al afio.
Cinco a mas veces al afio.

Interpretacion: Se precisa que las cantidades necesarias para utilizar un hotel para perros es de
dos a cuatro veces al afio con un 51% (49 personas) y su consecuente seria una vez al afio con un

36,5% (35 personas).

6. ¢ Te resulta dificil encontrar un cuidador de confianza para tu perro cuando te vas de

viaje?

@ Si. a menudo es dificil encontrar un
cuidador de confianza para mi perro.

@ Mo, nunca he tenido problemas para
encontrar un cuidador de confianza para
mi perro.

Interpretacion: Se logré determinar que a menudo es dificil encontrar un cuidado de confianza

para los perros con un 86,5% (83 personas).
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7. ¢Como se enterd o como le gustaria tener informacién sobre un hotel para perros?

@ Recomeandacion de amigos/familiares.
@ EBidsqueda en interneat.
Publicidad en linga o redes sociales.

Interpretacion: Se determina que a los encuestados les gusta obtener informacién por
recomendaciones de amigos o familiares, este presenta un porcentaje de 51% (49 personas) y su
consecuente que seria la publicidad en linea o redes sociales presenta un 36,5% (35 personas).

8. ¢ Qué servicio te gustaria que ofrecieran en un hotel para perros? (maximo 2 casillas).

Alojamiento en una habitacion
individual o compartida.

Paseos diarios. 40 (41,7 %)

Juegos y entretenimiento. 45 (46,9 %)

Servicio de bafio y grooming
(bafio, corte, etc).

Atencion veterinaria disponible. 48 (50 %)

Alimentacion personalizada.

Interpretacion: Se logra determinar que en los tipos de servicios existe un predominio
significativo para los encuestados, en primer lugar, se identificaria la atencion veterinaria
disponible con un 50% (48 personas) y su consecuente seria los juegos y entretenimientos con un
46,9% (45 personas).

9. ¢ Cuénto estaria dispuesto a pagar por 24 horas en un hotel para perros?
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@ Msznos de 50 soles.
@ Entre 50 y 100 soles.

Entre 100 y 150 soles.
@ Mas de 150 soles.

Interpretacién: Se precisa que existe una clara preferencia por pagar entre 50 y 100 soles por un
servicio de 24 horas, este cuenta con un porcentaje de 61,5% (59 personas).

10. ¢ Qué caracteristicas son las mas importantes para ti al elegir un hotel para perros?
(maximo 2 casillas).

La limpieza y la higiene.

La seguridad y la supervision las

a,
24 horas del dia. 61(63.5%)

La calidad del servicio y la
atencion al cliente.

La Ubl{:El{:IDI.'I-y al acceso a 12 (12.5 %)
sarvicios carcanos.

La comodidad y el bienastar del A7 (49 %)
perro.
0 20 40 60 a0

Interpretacién: Se logrd identificar que las caracteristicas mas importantes en un hotel para
perros son la seguridad y supervision durante las 24 horas con un porcentaje de 63,5% (61
personas) y su consecuente seria la comodidad y el bienestar del perro con un 49% (47
personas).

11. ¢ Qué piensas de un hotel para perros que les permita socializar y/o jugar?
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@ Me encantaria que mi perro pudiera
socializar y/o jugar con ofros perros.

@ Mo me gustaria que mi perro socialice y/
o jusgue con ofros perros.

Interpretacion: Se precisa que a los encuestados les encantaria que su perro pudiera socializar y/o
jugar con otros perros, este presenta un 94,8% (91 personas) de aprobacion.
12. ¢ Te gustaria tener acceso a las camaras web del hotel para perros y asi poder

monitorearlo?

@ Si, me gustaria tener el acceso para
poder ver a mi perro.

@ Mo, no me importaria tener acceso a las
camaras.

Interpretacion: Se determina que a los consumidores le gustaria contar con un acceso para poder
supervisar a su perro, este presenta un 91,7% (88 personas) de aprobacion.

13. ¢ Qué medio de pago considerarias de tu preferencia?
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@ Efective
® ‘vape o Plin

Transacciones Bancarias
@ Tarjeta de Crédito o Débito

Interpretacion: Se determind que existe una preferencia en el método de pago, predominando de
forma significativa el Yape o Plin con un 47,9% (46 personas) y su consecuente seria la tarjeta

de Credito o Debito con un 26 % (25 personas).

2.10.2. INVESTIGACION CUALITATIVA (ENTREVISTA):

Se han realizado 05 entrevistas donde se ha podido identificar y plasmar diferentes ideas
esenciales que aportan en el trabajo de investigacion, a continuacion, se presentara las respuestas
mas resaltantes de las 05 entrevistas y algunas son combinadas.

1. ¢Por qué cree que los duefios de mascotas necesitan un hotel para perros en Lima
moderna?

R: Debido a que los consumidores actualmente presentan un pensamiento diferente, donde los
perros son considerados como un miembro mas de la familia y también tienen el derecho a
desestresarse y poder relajarse. Por otra parte, los consumidores son muy rigurosos al escoger un
hotel para perros de confianza que brinden un buen servicio para sus mascotas.

2. ¢ Cuales son las principales preocupaciones de los duefios de mascotas cuando buscan un

hotel para perros?
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R: Existen diferentes puntos de vistas que son esenciales en un hotel para perros, por ejemplo se
destaca el tipo de critica que presenta, el ambiente y entorno en el que se maneja la organizacion,
como estan acostumbrados a tratar a los perros (¢ estos se encontraran en jaulas?,; Tenerlos en
jaulas no genera estrés para los perros?,

¢Interviene el tipo de cuidado que tiene el duefio?) Estos puntos son esenciales para poder
realizar un servicio conforme y adecuado.

5. ¢ Cuales son las principales caracteristicas que buscan los duefios de mascotas en un hotel
para perros en Lima moderna? (por ejemplo, limpieza, seguridad, comodidad, atencién
personalizada)

R: Se puede identificar que entre las principales caracteristicas que buscan los consumidores es
que se tenga una preferencia en la limpieza, el tipo de atencidn que va realizar la mascota y su
seguridad (las cuales la organizacion deba cumplir con todos los requerimientos necesarios para
que la mascota no sufra algin accidente).

6. ¢ Qué tipo de actividades para perros esperan los duefios de mascotas, en un hotel para
perros en Lima moderna?

R: Los entrevistados coinciden que es de suma importancia realizar diferentes actividades que
ayuden a las mascotas a pasar por un buen servicio, entre estos se logra destacar los paseos para
mascotas por horarios, la buena alimentacidn segun el tipo de dieta que tiene la mascota
especificada por el consumidor y la disponibilidad de atencidn de un veterinario para poder tener
la seguridad de que si sucede algo con la mascota se encontrard un personal calificado para

atenderlo.
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7. ¢ Qué estrategias de marketing te gustaria que el hotel para perros aplicara en Lima
moderna? (Publicidad online, flyers, promociones, publicidad con banners en lugares
estratégicos, etc).

R: Los entrevistados presentan una preferencia directa a los métodos de publicidad por redes
sociales, en este caso brindaron ideas como videos mediante la aplicacién de tik tok, informando
a los consumidores de los diferentes servicios y especificar todos los beneficios que brinda por
Instagram o Facebook.

10. ¢ Tiene alguna sugerencia o comentario adicional para mejorar la experiencia en un
hotel para perros en Lima?

R: Se presenta una coincidencia de opinion en el que se sugiere que en el hotel para perros tenga
espacios bien distribuidos y amplios para las mascotas, para que estas puedan realizar diferentes
actividades sin que se puedan estresar o pelear.

11. ¢ Te gustaria que tu perro esté con mas mascotas?

R: Se menciona que es una muy buena idea que las mascotas puedan interactuar entre si, pero
también se debera especificar qué tan agresivos son algunas mascotas y si en verdad seria buena
idea que compartan espacios sin que se tengan que pelear.

12. ¢ Te gustaria que el hotel para perros cuente con cAmaras web?

R: La gran mayoria indica que es una muy buena idea que el hotel para perros presente cdmaras
web para poder ir viendo el tipo de atencion que se le brinda y si se estan realizando las

diferentes actividades para poder desestresar a la mascota y pueda pasar una buena estadia.
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CAPITULO I11: PLAN DE MARKETING

3.1 OBJETIVOS Y METAS DE MARKETING:
e Crear 3 campaiias de marketing en cada trimestre del primer afio para lograr
posicionamiento de nuestra marca.
e Incrementar la cuota de mercado en un 5% durante el primer afio de iniciar nuestras
operaciones.
e Aumentar en un 5% la cuota de repeticidn de servicio desde el tercer afio al quinto afio.

e Crecer a una tasa del 3% que permita un market share en el afio 1, y 8% en el afio 5.

3.2 SEGMENTACION:

Pablico objetivo: Individuos entre 25 a 34 afios de edad que tengan perros

Distrito: Lima metropolitana

o Nivel socioeconomico: Clase media alta, debido a que este nivel cuenta con los ingresos
econdmicos necesarios para poder solventar el servicio que brindamos.

e Tipo de consumidor: Son caracterizados por pertenecer a la generacion de los
Millennials, esto es debido a que se encuentran acostumbradas a solucionar sus
necesidades de forma rapida. Este seria un consumidor racional debido a que presentan
una reflexidn antes de consumir algin producto o servicio segun su nivel de importancia,
ademas gque también suelen implementar las redes sociales para interactuar con paginas
que tengan relacion con las mascotas, entre las redes las que mas uso dan seria en primer
lugar Facebook, en segundo lugar, se tendria WhatsApp.

e Estilo de vida:

MODERNAS: Jévenes consumidores que valoran la tecnologia, la innovacion y la

creatividad, ademas, utilizan las redes sociales para mantenerse informados, les gusta
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tener nuevas experiencias con productos y servicios por lo cual estan dispuestas a pagar
mas por algo de calidad.
SOFISTICADAS: Personas que buscan productos de servicios de alta calidad y prestigio,

dispuestos a pagar un precio premium, son consumidores informados y exigentes.

superpet.pe Audience Demographics <3
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® 4760% ® 52.40%

Fuente: Similarweb. (2023). Similarweb.
Para la segmentacion nos hemos guiado de empresas similares que también traten con
mascotas, para este caso tenemos a Super Pet el cual es una cadena de tiendas
especializadas en productos y servicios para mascotas muy conocida en el Per(, esta
empresa utilizé una plataforma llamada Similar web para analizar su mercado, en la
imagen se observa la cantidad de clientes que tiene la empresa, se observa como se
segmenta a estos seglin un rango de edad entre el que destaca mas es el de (25-34) que
tiene un total de participacion de 36.63% del total de clientes, ademas como dato también

se ve que respecto al genero, los hombres abundan méas que las mujeres.
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Social Media Traffic to superpet.pe

Social Network Distribution s similarweb

56.49%

19.68% 16.55%

U
e 63

Fuente: Similarweb. (2023). Similarweb.

Para el caso de los canales de comunicacion, la empresa Super Pet gracias a la plataforma
Similar Web puede conocer cual es el medio de comunicacion por el cual la mayoria de
los clientes se comunica, se ve que la red social mas usada seria Facebook debido a que
la mayoria de sus clientes suelen utilizar esta plataforma para compartir o buscar
informacion también el conectarse y comunicarse facilmente con muchas personas sean
familiares o0 amigos; en segundo se ve WhatsApp aunque en la mayoria de los casos esto
se da porque en la misma pagina de Facebook esta el enlace 0 nimero para comunicarse

de forma méas cémoda por este medio.

3.3 TARGETING:

e Variables demograficas

Edad: 25 a mas afios
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Lugar de nacimiento: Lima metropolitana

Distrito: Lima metropolitana

Nivel Socioecondmico: (Clase media alta) +C Ingresos: 3000 a mas.

e Informacion personal

Personas enfocadas en un crecimiento personal, ademas de buscar el bienestar de su

entorno.

e Relacién con mi servicio

Servicio en cuidado de mascotas con diferentes actividades recreativas. Disponibilidad de
espacios de cuidado para mascotas, respetando todas las normas de higiene necesarios

para una buena experiencia por parte de la mascota.

e Comportamiento Online

Muy interesado en las tendencias e innovaciones en la actualidad.

Le gusta investigar sobre diferentes publicaciones que Ilamen su atencion.

Se informa constantemente en diferentes paginas web.

3.4 DEMANDA DEL MERCADO

e Propietarios viajeros: Personas que por diversos motivos realizan un viaje y no pueden

llevar a sus mascotas con ellos, es decir no estaran a cargo de ellas por un lapso.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

e Propietarios que buscan socializar a sus mascotas: Debido a que los perros son animales
sociables, un hotel para perros cumple con la finalidad de mejorar la salud mental y fisica
de sus perros.

e Propietarios ocupados: Personas que tienen actividades que les limita contar con tiempo

suficiente para atender a sus perros como corresponde.

3.5 DIFERENCIACION

Nuestra investigacion previa ha revelado que nuestra ventaja competitiva se encuentra en nuestro
compromiso por ofrecer servicios de alta calidad y personalizados para cada mascota que se
hospeda en nuestro hotel para perros. Una de las formas en que lo hacemos es mediante el acceso
a camaras web instaladas en los espacios comunes del hotel. A diferencia de otros hoteles que
solo ofrecen videollamadas previamente acordadas, nuestros propietarios de mascotas pueden
acceder a las cAmaras web en cualquier momento para ver a sus perros mientras estan instalados
en nuestro hotel. Esto les brinda tranquilidad y la confianza de que sus mascotas estan en buenas

manaos.

Otra forma en que nos destacamos es en nuestra atencion personalizada a las necesidades de
alimentacion de cada mascota. Si un perro tiene una dieta especial, nuestro equipo esta
capacitado para preparar y brindar la alimentacion que se ajuste a sus necesidades dietéticas. A
diferencia de otros hoteles que tienen un mend limitado de alimentos para perros y no pueden
brindar opciones personalizadas, nosotros nos aseguramos de respetar las necesidades

alimenticias de cada mascota para garantizar su bienestar y salud.

En resumen, nuestra ventaja competitiva radica en la atencion personalizada y el compromiso

con el bienestar de cada mascota que se hospeda en nuestro hotel para perros. El acceso a
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camaras web y la atencion personalizada a las necesidades alimenticias son solo algunos
ejemplos de como nos destacamos de otros hoteles para perros. En nuestro hotel, los propietarios
de mascotas pueden estar seguros de que sus perros estan recibiendo la mejor atencion posible

mientras estan instalados con nosotros.

3.6 POSICIONAMIENTO TRADICIONAL

PAW'S RESORT se enfocara en la seguridad y bienestar de los caninos, para ello se mostrara
como un lugar seguro y confiable ademas de contar con personal capacitado y camaras de
seguridad en la infraestructura. Para posicionar este enfoque en la mente de nuestros clientes,
PAW’S RESORT se plantea tener areas seguras y limpias, ademas de asegurarse que el cliente
tenga conocimiento sobre el personal, que son personas con estudios sobre el comportamiento
canino, ademas de que tengan la seguridad que sus mascotas estaran en buenas manos y que no
estaran bajo ningun tipo de riesgo, es por ello que también se veran las camaras y las cuales
seran accesibles para los clientes, todo ello para darles bienestar sobre la situacion de su mascota

en todo momento.

Cabe mencionar que PAW’S RESORT también hara publicidad en sus redes sociales y en su
pagina web en la cual habra una seccion tipo blog para que los clientes compartan sus
experiencias, también mencionar que en la pagina web se destaca un slogan que esté relacionado

con la seguridad y bienestar, este slogan sera “un hogar seguro y feliz para tus mejores amigos”.

3.7 TACTICAS

3.7.1 Producto

e Alojamiento para perros de diferentes tamarios, edad y necesidades
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e Diversas areas como, descanso, recreacion, alimentacion, salud, y limpieza.

e Disponibilidad de paquetes adicionales que se acomoden a la necesidad y/o
preferencia del cliente.

3.7.2 Precio

e Disponibilidad de precios adecuados a la calidad del servicio.

e Tarifas especiales para clientes identificados con la marca.

e Diversos métodos de pago que faciliten el proceso al cliente.

3.7.3 Plaza

e Reserva presencial y virtual, se contara una pagina web didactica que facilite el
manejo de los clientes.

e Disponibilidad de un establecimiento de forma presencial, ubicada de forma
estratégica para un mayor reconocimiento de los clientes.

e Opcion de recoger y llevar a su mascota desde su domicilio al resort y viceversa,

3.7.4 Promocion

e Diversos descuentos y paquetes para nuevos clientes, que serian utilizados para el
enganche.

e Uso de Google AdWords o Facebook Ads para ir direccionados a nuestro publico
objetivo (este tiene un costo, por cada clic que se dé se de hacer un pago en cada
una de las respectivas apps)

e Generacion de contenido digital de calidad para las redes sociales, testimonios de
clientes satisfechos, flyers con recomendaciones sobre cuidados para sus perros,

flyers con detalles sobre los servicios que se brindan.
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e Creacion de un blog, donde se den recomendaciones sobre diversos cuidados y
situaciones.

e Investigacidn sobre palabras claves con alto volumen de blsquedas relacionadas al
negocio como guarderia canina, alojamiento para perros, hotel para perros, estancia para
perros, boarding para perros, cuidado para perros y hospedaje para mascotas, lo cual
permitira tener un mayor alcance.

e Colaboraciones con influencers, se realizaria una negociacion por medio de canje, donde
nosotros les brindamos los servicios de forma gratuita y la forma de pago se daria por
medio de una publicidad gratuita en sus redes.

e Participacion en eventos relacionados, donde se compartira informacion del servicio.

e Recompensa a clientes por referir a otros clientes (boca a boca).

e Disponibilidad de tarifas especiales por dias festivos.

3.8 Estimacioén de recursos (presupuesto y cronograma de Marketing)

Para alcanzar la mayor cantidad de nuestros clientes potenciales consideramos invertir en
diferentes estrategias publicitarias que nos ayuden a promocionar nuestro servicio a través de

diferentes medios. Para ello, debemos elaborar a detalle cada gasto que incurrimos para llegar a

nuestro objetivo tomando como referencia nuestro primer afio de actividad.

FUENTE: Elaboracién Propia

3.9 Control y correcciones:

e Primer objetivo:
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Crear 3 campafias de marketing en cada trimestre del primer afio para lograr posicionamiento de
nuestra marca.
Indicador KPI:
Numero de impresiones/publicaciones alcanzadas: Este indicador nos ayuda a medir y ver el
impacto gue se esta dando relacionado al primer objetivo de crear 3 campafias en cada trimestre
del primer afio, el indicador nos ayudara a ver cuantas publicaciones hemos realizado en las
redes y cuantas personas llegaron a verlas sin necesidad de que haya existido alguna interaccion.
Para su medicion se usara la herramienta de Google Analytics ya que con esta se puede rastrear
el trafico generado desde las redes sociales hacia tu sitio web utilizando etiquetas UTM
personalizadas en los enlaces que se compartiran en las publicaciones.

e Segundo objetivo:
Incrementar la cuota de mercado en un 5% durante el primer afio de iniciar nuestras operaciones.
Indicador KPI:
Porcentaje de cuota de mercado: Este indicador nos permitira medir el porcentaje de
participacion de mercado que la empresa ha logrado alcanzar en comparacion con el objetivo
establecido. La cuota de mercado se calcula dividiendo las ventas o ingresos de la empresa entre
las ventas totales del mercado en el que opera. Para su medicion se usara la herramienta de
Microsoft Power Bl ya que nos ayudara para la importacion y transformacion de datos de
mercado, crear visualizaciones personalizadas y paneles de control, ademéas de compartir
informes.

e Tercer objetivo:
Aumentar en un 5% la cuota de repeticion de servicio desde el tercer afio al quinto afio.

Indicador KPI:
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Porcentaje de cuota de repeticion de servicio: Este indicador nos permitira medir el porcentaje
de clientes que han utilizado el servicio en repetidas ocasiones durante un periodo especifico.
Ayuda a evaluar la fidelidad de los clientes y la capacidad de retencion de la empresa, para ello
se calcula dividiendo el numero de clientes recurrentes en el quinto afio entre el nimero total de
clientes en el tercer afio y multiplicando por 100 para obtener el porcentaje. Para su medicion se
utilizara la herramienta de Google Data Studio que nos ayudara a visualizar datos de diferentes
fuentes. Ademas de conectar los datos de servicio y crear paneles de control personalizados para
monitorear el porcentaje de repeticidn de clientes.

e Cuarto objetivo:
Crecer a una tasa del 3% que permita un market share en el afio 1, y 8% en el afio 5.
Indicador KPI:
CAGR (Tasa de Crecimiento Anual Compuesta): Este indicador nos ayudara a calcular la tasa
de crecimiento promedio necesaria para alcanzar ese objetivo a lo largo del periodo, para su
calculo la formula seria (Market Share final / Market Share inicia)(1 / (n - 1)) - 1, para este
caso cuando vemos “n” es la cantidad de tiempo el cual serian 5 afos luego al referirnos a
Market Share inicial queremos la cuota de mercado al comienzo del afio 1y para el Market Share
final del afio 5. Para la medicidn se usara la herramienta de Microsoft Power Bl ya que nos
ayudara a importar los datos del market share, realizar calculos y visualizar los resultados

utilizando Power BI para monitorear el crecimiento anual compuesto.
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Capitulo IV: Plan de Operaciones
4.1. Mision:
Para poder hablar sobre el &rea del Plan de Operaciones, consideramos la Cadena de
Abastecimiento como la mision, puesto a que permite que la empresa pueda tener el control
necesario para saber qué serie de operaciones estan dentro de esta gestioén y con ello optimizar
sus procesos desde que se elige y adquieren los insumos hasta el cliente final. Entre las
operaciones que engloban las diferentes actividades que se tienen son: Abastecimiento,
Produccidn y Distribucion.
Finalmente, hay que entender que esta Cadena de Abastecimiento tiene un impacto favorable
para la empresa ya que es primordial para la gestion y operacidn eficiente de la empresa,
garantizando la calidad del servicio, mejorar la satisfaccion del cliente y aumentar la rentabilidad
de la empresa; generando asi que, como empresa se pueda aprovechar los recursos y se sepa cual
es la capacidad de adaptarse que tiene la empresa ante diferentes demandas cambiantes que se

tienen.

CONTROLES
{ INPUTS TRANSFORMADORES )

* KPIs

ABASTECIMIENTO OPERACION DISTRIBUCION

(" P.DEALMENTOSY )

SUMINISTROS

Proceso de operaciones

Gestidn de Atencian
—_— resenas y — > personalizada @

Cliente
las mascotas

P. DEEQUIPG Y
MIOBILIARIO

P. DE SERVICIOS DE

TRANSPORTE
- Empresas de transporte
—

RECURSOS
(INPUTS TRANSFORMABLES )

- Disefio y planificacion de las instalaciones
- Captacion de personal

Elaboracion Propia
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En nuestra empresa de servicios, mencionaremos los siguientes agentes que estan involucrados

en nuestra cadena de abastecimiento.

4.1.1. Descripcion detallada de la mision:

4.1.1.1. Abastecimiento:
Con respecto al abastecimiento, Paw’s Resort cuenta con diferentes proveedores, los cuales
podemos enumerar en 4, los cuales son:

e Proveedores de alimentos y Suministros: EIl negocio debe tener y saber la relacion que
tendré con sus proveedores para que estos les proporcionen comida adecuada para los
canes y asimismo suministros como correas y/o productos necesarios para el cuidado de
los canes dentro del hospedaje.

e Proveedores de Equipo y Mobiliaria: Nuestro negocio cuenta con el fin de que tenga una
buena estructura y este a fin con nuestro valor agregado, cuenta con camaras web donde
se puedan tener adecuadamente vision de estos espacios. Asi como mobiliarios para
equipar y adaptar las instalaciones adecuadamente.

e Proveedores de Servicios de Transporte: Con el fin de contar con transportes confiables
gue brinden seguridad y bienestar para las mascotas al momento de trasladarlas.

e Proveedores de servicios veterinarios: Para brindar un hospedaje de calidad, la empresa
cuenta con alianzas de veterinarias que puedan saber como responder ante una
emergencia.

e Proveedores de Limpieza y Desinfeccion: Para poder brindarle la mejor confianza a los

clientes se debe cumplir con los procedimientos correctos de limpieza con el fin de
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mantener un ambiente seguro y saludable para las mascotas por lo cual estos proveedores

proporcionaran los insumos necesarios para mantener la higiene correcta.

4.1.1.2. Operacion:
e Recursos Transformales:

o Disefio y planificacion de las instalaciones: En esta instancia el alojamiento debe
disefiar y planificar las instalaciones teniendo en cuenta la seguridad, higiene,
espacio, entre otros que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes.

o Capacitacion de personal: Capacitar el personal para que tenga el manejo
adecuado con el que se debe de tratar y respetar a las mascotas, desinfeccién de
instalaciones y el manejo de situaciones en caso de emergencia.

e Proceso de Operacién:

e Gestion de reservas y pagos: Contar con un sistema eficiente para poder gestionar
las reservas y pagos, y con ello he de asegurar que la informacién llegue de
manera oportuna ante los clientes.

e Atencion personalizada a las mascotas: Brindar una atencion personalizada a cada
mascota, es decir, asegurarse del bienestar de este dando hincapié a que cada
mascota tiene diferentes historiales.

e Servicios Adicionales: En este punto podemos considerar nuestra diferenciacion
ante otros puestos, que no solo se ofreceria nuestro giro de negocio que es el

alojamiento, sino servicios de entretenimiento, bafios y afines.

e Controles (Inputs Transformadores)
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o KPI’s: Estos desempefian un papel fundamental en la cadena de abastecimiento
del servicio de alojamiento para perros al proporcionar una vision objetiva y

medible del rendimiento de la empresa.

4.1.1.3. Distribucion

e Entrega a la persona: Se contara con una entrega de manera presencial puesto a que
nuestro “producto” vendria a ser la mascota; tomando este contexto, implicaria que el
cliente tenga dos escenarios: El cliente acuda a las instalaciones o que la empresa envie al
personal adecuado para que se constante la correcta entrega de la mascota.

4.1.2. Objetivos especificos del area de operaciones:

e COSTOS
Reducir los costos de produccion en un 5% medidos entre el primer y el tercer afio de haber
entrado al mercado sin disminuir nuestra calidad como servicio.

e CALIDAD

Reducir el porcentaje de merma por servicios brindados en un 5% entre el primer y tercer afio de
haber ingresado al mercado.

e TIEMPO
Reducir en un 5% nuestro tiempo entre el primer y tercer afio en nuestros canales de

atencion.
e FLEXIBILIDAD
Incrementar la capacidad del local en un 5% entre el primer y tercer afio de haber iniciado

en el mercado.
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4.1.3. Estrategias del area de operaciones:

e COSTOS
“Reducir los costos de produccion en un 5% medidos entre el primer y el tercer aiio
de haber entrado al mercado sin disminuir nuestra calidad como servicio.”
Para lograr dicho objetivo el equipo piensa ejecutar la siguiente estrategia:
Realizar un andlisis detallado de todos los costos de produccién, identificando areas que
no generen valor donde se puedan reducir gastos sin afectar la calidad del servicio.
Examina los costos de materias primas, mano de obra, equipos, energia y cualquier otro
componente relevante para el funcionamiento del negocio el cual seria el hotel para
mascotas.

e CALIDAD
“Reducir el porcentaje de merma por servicios brindados en un 5% entre el primer
y tercer afio de haber ingresado al mercado.”
Para lograr dicho objetivo el equipo piensa ejecutar la siguiente estrategia:
Proporcionar capacitacion y entrenamiento adecuados al equipo o colaboradores en el
cual asegurarse de que todos los empleados involucrados en la prestacidn de servicios
comprendan los estandares de calidad, los procedimientos operativos y las mejores
practicas para minimizar la merma. Fomenta una cultura de mejora continua y brinda
oportunidades de capacitacion periddica para mantener actualizado al personal.

e TIEMPO
“Reducir en un 5% nuestro tiempo entre el primer y tercer afio en nuestros canales

de atencion.”
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Para lograr dicho objetivo el equipo piensa ejecutar la siguiente estrategia:
Implementacidn de chatbots o sistemas de respuesta automatica para atender consultas
frecuentes y de rutina. Esto puede ayudar a reducir el tiempo de respuesta inicial y
permitir que el personal se enfoque en consultas mas complejas y de mayor valor.

e FLEXIBILIDAD
“Incrementar la capacidad del local en un 5% entre el primer y tercer afio de haber
iniciado en el mercado.”
Para lograr dicho objetivo el equipo piensa ejecutar la siguiente estrategia: Utilizar
estratégicamente el espacio disponible para maximizar la capacidad del hotel en ello
tomar en consideracion opciones como literas o estanterias para aumentar el espacio de
alojamiento verticalmente. Aprovecha los espacios al aire libre para areas de recreacion y

ejercicio, y utiliza espacios multifuncionales para optimizar el uso del espacio disponible.

4.2. Logistica de entrada

e Reservay registro: Se debe realizar una reserva de forma anticipada (1 semana)
la cual se puede hacer de forma presencial o virtual; en la cual se debe brindar
informacion sobre la mascota, como su nombre, raza, edad, historial médico,
necesidades especiales y fechas de estadia previstas, con ello se registra'y
mantener esta informacion para referencia futura.

o Evaluacion de requisitos: Posteriormente al registro, el personal del hotel se
encarga de evaluar los requisitos especificos de la mascota (registrado), como su
tamafio, necesidades dietéticas, medicamentos o tratamientos especiales, y

cualquier comportamiento o problema de salud conocido. Ademas, se debe
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especificar horarios de alimentacién, medicamentos, necesidades de ejercicio,
preferencias y cualquier otra instruccion especial proporcionada por los
propietarios, lo cual permite estar preparados para recibir a la mascota y brindarle
el cuidado adecuado para cada uno de ellos.

e Preparacion de alojamiento: Antes de la llegada de la mascota, el personal del
hotel debe preparar adecuadamente su alojamiento. Esto implica limpiar y
desinfectar el espacio, proporcionar camas, mantas, juguetes y cualquier otro
articulo necesario para la comodidad de la mascota. También deben asegurarse de
que el area esté segura y libre de peligros.

e Seguridad y bienestar: Proporcionar a los duefios informacion sobre las medidas
de seguridad implementadas en el hotel, como cercas seguras, vigilancia las 24
horas y personal capacitado para responder a emergencias. Ademas, se debe
proporcionar informacion sobre las instalaciones, horarios de alimentacion, areas
de juego, politicas de seguridad y cualquier otro aspecto necesario para que la
mascota se sienta comoda y segura.

o Firma de formularios y acuerdos: El dia que se procede a dejar a la mascota, los
propietarios deberan firmar formularios y acuerdos legales, estos documentos
pueden incluir un formulario de registro (en caso no lo haya realizado de forma
virtual), un formulario de liberacion de responsabilidad, una politica de
cancelacion y cualquier otra informacion importante relacionada con las politicas

del hotel.
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e Introduccion y adaptacion: Al recibir a una mascota, el personal del hotel debe
presentarse y familiarizarse con la mascota, para ir formando un vinculo de
confianza. Se deben ir rectificando las rutinas, preferencias y cualquier otro detalle
relevante.

4.3. Descripcion del proceso de operacion

4.3.1. Flujo de Proceso

AREA DE OEPRACIONES

Atencion Veterianra

Elaboracién propia

4.3.2. Descripcion detallada de cada etapa

e Recepcidny registro de la mascota:
Una vez se tenga ya un cliente, se continta con la explicacion de forma mas
detallada del servicio y las formas de pago, asi también se procedera con el

registro de los datos tanto de la mascota como del duefio, entre los datos
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solicitados por ejemplo estarian el nimero de contacto del duefio ante cualquier
emergencia e informacion sobre la salud y dieta de la mascota.

o Adaptacién dentro del Hospedaje:
Para este punto se entra en contacto con la mascota intentando ganarse su
confianza y de la misma forma conocerlo mas, todo ello con el objetivo de poder
determinar la personalidad y necesidades del can y asi acomodarlo de tal forma
que se sienta comodo Yy feliz en su entorno

e Alojamiento (area de descanso)
Una vez se tenga confianza y conocimiento de la mascota, se procede a
acompanfarlo a sus jaulas individuales con camas y observar su comportamiento,
en caso se vea alguna inquietud o miedo tranquilizarlo con algun juguete o ver
otras opciones al cual pueda trasladarse.

o Entrenamiento (area de recreacion):
Para este servicio adicional que ayuda a mantener a los perros felices y activos
durante su estancia, se pueden ofrecer actividades y entretenimiento, como paseos
grupales, sesiones de juego y entrenamiento basico, todo ello tomando en cuenta
las condiciones fisicas de la mascota asi también como la aprobacion del duefio
para realizar estas actividades

e Grooming:
El personal del hotel para perros llevara a cabo el bafio de cada perro utilizando
productos adaptados a las necesidades de su piel y pelaje, ademas dentro también

estara incluido la limpieza de oido, corte de ufias e higiene dental, en caso sea
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necesario se realizara un corte de pelo de acuerdo con el estandar de la raza o las
preferencias del duefio.

e Atencion Veterinaria:
En caso de que surja alguna emergencia o se requiera atencion veterinaria, el hotel
tiene un plan de accion, Paw’s Resort contara con alianzas con veterinarias que se
encuentren cerca y que estén disponibles en cualquier momento, afiadiendo que los
colaboradores seran personas capacitadas que podran distinguir enseguida cuando
algo malo ocurre con la mascota. En este caso, también se mantendra contacto
cercano con el duefio de la mascota para poder realizar un buen monitoreo del
estado en el que se encuentre.

e Alimentacion:
El personal del hotel se encarga de esta tarea, para su alimentacion se tomara en
consideracion los datos brindados del duefio sobre la salud de la mascota y en base
a ello se le brindara los alimentos adecuados.

e Recreacion al aire libre:
Para el paseo o la recreacion al aire libre, el personal del hotel estara presente en
todo momento supervisando a la mascota, este servicio ayudara a que los perros
puedan disfrutar de actividades fisicas y juegos adecuados para su tamafio, edad y

nivel de energia en un campo mas libre.
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4.4. Capacidad del Servicio

4.4.1. Capacidad
Referente a la capacidad tomaremos en cuenta aspectos que son importantes de
considerar para obtener una capacidad idonea y que se adecue al servicio que queremos
brindar:
Capacidad orientada por dia:

o Politicas de Reservas: Dependerd mucho la reserva en vista que se trabaja bajo la
modalidad de reserva para tener monitoreada la capacidad que podemos ofrecer
con anticipacion garantizando un lugar agradable y cdémodo para su mascota.

o Cumplimiento de regulaciones: Bajo este factor va a depender mucho de la
ubicacion y regulacion del local que se emplee, es decir, considerar las
limitaciones legales sobre la capacidad méaxima.

e Tipos de alojamiento: Cada tipo de alojamiento tiene una capacidad diferente y
puede adaptarse a diferentes tamafos de perros o necesidades especiales.

e Funcionalidad del hospedaje: En este aspecto se toma en cuenta la atencién que
brinda el hospedaje.

Por ejemplo, la atencidn es de lunes a viernes donde al dia se reciban a 40 mascotas con
un espacio de 500 mts2 y se ubiquen estos factores debido a que son importantes para
garantizar que el hotel pueda alojar a los perros de manera segura, comoda y saludable, y

proporcionarles una experiencia positiva durante su estadia.

4.4.2. Localizacién:
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PAW RESORT cuenta con amplias instalaciones distribuidas estratégicamente,
esta se caracteriza por tener un total de 500 mts2 disponibles para recibir a mas de
40 perritos diarios, con el objetivo de poder estar accesibles al consumidor cada
vez que deseen adquirir el servicio. El local cuenta con 02 areas verdes disponibles
segun la caracteristica de la mascota, 01 almacén para poder contar con un stock
de productos, 01 area de Grooming donde se encargan del aseo para mascotas, 01
area de descanso para las mascotas, 01 veterinaria la cual se caracterizara por
brindar un servicio de emergencia y la oficina administrativa como la area de
recepcion, se ubicaran en el propio local con el objetivo de facilitar el proceso de

informacion y cierre de venta con el consumidor.

4.4.3. Macrolocalizacion

Macrolocalizacion
Lima DN . R . S
Factor Peso Calificacion Lima Sur Calificacién Lima Norte Calificacion
Moderna
Condicién de
. 0.3 5 1.5 3 0.9 a4 1.2
vida
Clima 0.2 3 0.6 2 0.4 3 0.6
Cantidad
. 0.2 3 0.6 4 0.8 5 1
poblacional
Nivel de
N 0.3 5 1.5 4 1.2 3 0.9
competencia
Total 1 4.2 33 3.7

Elaboracidn propia

4.4.4. Microlocalizacion

Microlocalizacion
Factor Peso Miraflores | Calificacion | Santiago de Surco | Calificaciéon San Isidro Calificacion
Areas verdes 0.35 3 1.05 5 1.75 4 1.4
Seguridad 0.2 4 0.8 a4 0.8 5 1
Poder
o 0.25 5 0 4 1 5 1.25
adquisitvo
Cantidad
) 0.2 4 0.8 5 1 3 0.6
poblacional
Total 1 2.65 4.55 4.25

Elaboracién propia
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4.5. Distribucion fisica del local (LAYOUT)

ALMACEN

S5.HH GROOMING AREA DE DESCANSO

VETERINARIA

HEEEEEEE

Elaboracién propia.

4.6. Requerimientos Tecnologicos

Consideramos que, para desarrollar un buen proyecto, en este caso consideraremos
especialistas y la obtencion de tecnologia que ayude a la empresa a percibir mejor el
funcionamiento:

o Sistema de reservas en linea: Tener un sistema de reservas en linea que permita a
los clientes reservar habitaciones y servicios de manera adecuada a través de un
sitio web 0 una aplicacién movil. Esto simplifica el proceso de reserva y proporciona
una experiencia fluida para los clientes.

e Software de gestion de clientes y mascotas: Utilizar un software de gestion especifico

para el hotel donde se facilite la administracion de reservas, perfiles de clientes y

mascotas, seguimiento de servicios solicitados, registro de historiales médicos y mas.
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Con el fin de ayudar a mantener organizada la informacion y mejorar la eficiencia
operativa.

e Redes sociales y marketing digital: Es importante que se tenga una presencia en
plataformas relevantes y utilizar estrategias de marketing en linea para atraer a nuevos
clientes y mantener una relacion cercana con los duefios de las mascotas por ello el que se
apueste por estas herramientas poderosas para promocionar el hotel para perros y llegar a
un pablico mas amplio.

e Equipamiento especializado: Dependiendo de los servicios que requiera el duefio seria
necesario contar con equipamiento especializado, como equipos de aseo y peluqueria
canina, sistemas de filtracion de aire para garantizar un ambiente seguro y confortable
para las mascotas.

Es importante evaluar las necesidades especificas del negocio y determinar qué tecnologias
pueden mejorar la operacion, la seguridad y la satisfaccién de los clientes con respecto a sus

mascotas.

4.7. Logistica de Salida
e Confirmaciones de pago:
Antes de que las mascotas salgan del hotel, es importante verificar y confirmar las
reservas y los pagos correspondientes. Esto incluye asegurarse de que todas las tarifas y
cargos adicionales se hayan abonado antes de la salida
e Preparacion de salida:
Antes de la salida y de la comunicacion con el duefio, el personal debe empacar los

articulos personales de las mascotas, como juguetes, camas, ropa o cualquier otro articulo
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proporcionado por los propietarios. También deben asegurarse de que la mascota esté
limpia y bien cuidada para su presentacion y regreso.

e Comunicacion con el cliente:
Luego que ya la mascota esté lista para partir, el personal del hotel debera comunicarse
con los propietarios para informarles sobre el dia y hora de salida de la mascota y
cualquier otra informacion relevante sobre la estancia de la mascota como por ejemplo en
caso haya dafiado algin mobiliario, también es importante brindarle cualquier
observacidn especial o consejos que se hayan obtenido durante su tiempo en el hotel.

e Documentaciones de confirmacion de salida:
Para este punto se le solicitara a los duefios revisar y firmar cierto documentos en la cual
sirvan para su conformidad del servicio ofrecido, en la documentacion se mostrara todo
tipo de informacion recopilada durante el tiempo de estancia de la mascota como los
registros de salud, horarios de alimentacion, medicamentos administrados y cualquier
incidente o problema relevante que haya ocurrido durante la estadia, asi también habra
una seccion de confirmacion que también tendra que firmar como el hecho de que todas
las pertenencias de la mascota estan, por Gltimo como opcién el dejar algin comentario u

observacidn sobre el tiempo de estancia.

4.8. Presupuesto del area

COSTO DE OPERACIONES
DETALLE HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO{ ANOS |
o 1 2 3 4 5
| Alimentscion v s uminis tros pars mas cotas S 7175 | S/ 74734 | S 78470 | S/ 82384 5/ 86.514
Senicics veterinarios Si 47450 | 5/ 49833 [ & 82314 | S/ 548900 | 5/ 57,676
Limpieza y mantenimientc = 37,980 | S/ 39888 | & = s/ 46,141
Trans porte v logitica S/ 2 / 24911 [ & S/ S/ 28,828
Senicics adicionales =] 24811 | & S/ =l |
S 4 = S =l

COSTOS VARIABLES

Psgo de remunerscicnes sl personal de raciones { RRHH ) (6]
IMantenimients de local de cperaciones
COSTOS FLIOS [*)

[TOTAL DE EGRESOS | [si 279,755 ] S/ 289,957 | & 327,764 [ 5/ 351,636 S/ 363,446
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Capitulo V: Plan de Recursos Humanos
5.1. Mision
“Orientados a cumplir los objetivos estratégicos, el area de recursos humanos desarrolla y
gestiona el talento humano que se tendra, priorizando y garantizando el bienestar de los mismos,
del bienestar social y comprometerse con el desarrollo tanto personal como profesional de los
talentos para que sigan brindando servicios de calidez y excelencia.”
5.2. Objetivos
Para lograr el objetivo general de la empresa, los objetivos del &rea de recursos humanos son
muy importantes y se relacionan con el mismo para poder llegar a cumplirse satisfactoriamente.
Algunos de los objetivos que se aplican son:
1. Objetivo: Formar un equipo comprometido y altamente idéneo con la empresa
e OKR 1: Implementar un programa de reclutamiento y seleccion efectiva.
o KR 1: Incrementar la tasa de acogida en la contratacion de candidatos cualificados
en un 20%.
KPI: Porcentaje de contrataciones de candidatos cualificados.
e OKR 2: Desarrollar un programa de capacitacion y desarrollo profesional.
o KR 1: Proporcionar al menos tres oportunidades de capacitacion a los
colaboradores durante el primer afio.
KPI: Nimero de oportunidades de capacitacion brindadas por empleado.
e OKR 3: Implementar una estrategia de retencion del talento.
o KR 1: Reducir la tasa de rotacién del personal en un 10% para el segundo
trimestre.

KPI: Tasa de rotacion voluntaria del personal.
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0. Objetivo: Garantizar la plena satisfaccion de los colaboradores.
e OKR 1: Establecer un programa de reconocimiento y recompensas.
o KR 1: Aumentar la satisfaccion de los colaboradores en un 15% seguln las
encuestas semestralmente.
- KPI: indice de satisfaccion de los empleados.
e OKR 2: Implementar politicas de equilibrio entre el desarrollo personal como
profesional del colaborador.
o KR 1: Reducir las horas extras no remuneradas en un 25%.
- KPI: Porcentaje de horas extras no remuneradas.
e OKR 3: Fomentar un ambiente laboral positivo priorizando la comunicacién
interna y el clima laboral.
o KR 1: Aumentar el indice de participacion en las encuestas de clima
laboral en un 20%.
- KPI: porcentaje de participacion en las encuestas de clima laboral.
1. Objetivo: Establecer procesos eficientes de reclutamiento y seleccion de personal
e OKR 1: Promover la automatizacion de los procesos de recursos humanos.
o KR 1: Identificar al menos tres procesos de recursos humanos que puedan
automatizarse y poner en marcha su automatizacion.
o KPI: Numero de procesos de recursos humanos automatizados.
e OKR 2: Establecer politicas y procedimientos claros y actualizados.
o KR 1: Revisar y actualizar todas las politicas y procedimientos de recursos
humanos en un plazo de tres meses.

- KPI: Numero de politicas y procedimientos actualizados.
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e OKR 3: Implementar un sistema de gestion de recursos humanos integrado.
o KR 1: Implementar un sistema de gestion de recursos humanos que incluya
maodulos de ndmina, reclutamiento, capacitacion y evaluacion del desempefio.
- KPI: Porcentaje de médulos del sistema de gestion de recursos humanos
implementados.
o KR 2: Capacitar al personal de recursos humanos en el uso efectivo del sistema de
gestién de recursos humanos.
- KPI: Numero de empleados de recursos humanos capacitados en el

sistema.

5.3. Andlisis del mercado laboral

5.3.1. Demanda del talento

En los dltimos afios, el mercado de los hospedajes para perros ha experimentado
un crecimiento significativo debido al aumento en la popularidad de las mascotas
y la creciente conciencia de los duefios sobre la importancia de brindarles cuidado
adecuado. Como resultado, la demanda de talento en el sector de hospedaje para

perros ha ido en aumento.

5.3.2. Oferta del talento

La oferta de talento en el sector de hospedaje para perros también ha ido en crecimiento
puesto a que satisface la creciente demanda. A medida que este mercado se ha vuelto mas
popular, han surgido mas profesionales y empresas especializadas en ofrecer servicios de

hospedaje y cuidado de perros.
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5.4. Desarrollo de una estrategia de atraccion y seleccion de talento

5.4.1. Definicién de perfiles profesionales

La elaboracion de los siguientes perfiles esta afines a las necesidades, enfoque y tamafio

del negocio, los cuales incluyen:

e Area Administrativa

Puesto en Contabilidad

Funciones

Mantener y registrar los registros financieros de la empresa.
Preparacion de EE.FF

Controlar y realizar las OC de la empresa

Supervisar el control de inventario que se tiene

Trato directo con clientes y/o proveedores

Requisitos

Egresados de las carreras profesionales de Contabilidad
(Técnico o Universitario).
Conocimientos de MS-Office (Excel/Word).

Conocimiento de normas tributarias y contables.

Experiencia

Experiencia minima de 1 afio en el area.

Competencias

Requeridas

Liderazgo
Capacidad de negociacion
Resolucion de problemas

Etica y confidencialidad

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Recursos Humanos / Atencién al cliente

Funciones e Responsable de la ejecucion de los procesos de reclutamiento y
seleccidn de personal de todos los niveles, asegurando el
cumplimiento de todas las etapas y tiempos establecidos.

e Realizar coordinaciones y/o validaciones con clientes internos, a fin

de tener claro el perfil del puesto a reclutar.

Requisitos e Egresada de la carrera de Administracion, Ingenieria Industrial,
Psicologia o carreras afines.

e Manejo de Excel a nivel Intermedio

e Conocimiento de entrevista por competencias

e Experiencia en el rubro de telecomunicaciones/moviles (Deseable)

e Experiencia en Seleccion de personal

Experiencia e Minimo de 2 afios
Competencias e Comunicacién efectiva
Requeridas e Orientacion al servicio

e Resolucion de problemas

e Capacidad analitica
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e Area de Ventas/Comercial

Especialista de Marketing Digital

Funciones e Planificar, analizar, implementar y realizar el seguimiento de las
camparfias de marketing digital con éxito.

e Supervisa el contenido de la pagina Web.

e Planificar, gestionar y desarrollar camparias publicitarias con el
fin de crear conciencia de marca y posicionamiento.

e Supervisar la estrategia de marketing en medios digitales y
marketing de contenidos.

e Gestionar el andlisis y reporte de KPIs

Requisitos e Profesional en Marketing Digital y publicidad
e Manejo de herramientas digitales: Google Analytics, Display,
Meta ADS, PHP, Photoshop entre otros

e Manejo de plataformas digitales comerciales masivas como

Facebook o Whatsapp
Experiencia e 2 afos de experiencia
Competencias e Comunicacién a todo nivel
Requeridas e Trabajo en equipo

e Orientacion a resultados.

e Manejo de trabajo bajo presion
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e Area de Operaciones

Asistente de Calidad

Funciones o Realizar el cronograma de auditorias.

e Elaborar presentaciones para las capacitaciones.

e Planificar las acciones correctivas en base a los resultados
obtenidos en las auditorias.

e Realizar otras funciones afines o0 complementarias asignadas por su
jefe inmediato con el fin de fomentar y garantizar el cumplimiento

de los estandares de calidad y seguridad.

Requisitos e Estudios Universitarios.
e Disponibilidad para laborar a tiempo completo

e Disponibilidad para laborar con posible rotacion.

Experiencia e Minimo 3 meses
Competencias e Trabajo bajo presion
Requeridas e Trabajo en equipo

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Estilista / Entrenador

Funciones e Evaluacion del comportamiento

e Disefio de programas de entrenamiento
e Ensefianza de comandos basicos

e Socializacién

e Correccion de problemas de comportamiento

Requisitos e Disponibilidad para laborar en Santiago de Surco
Experiencia e Minimo 6 meses
Competencias Requeridas e Paciencia

e Empatia

e Entusiasmo

e Areade Almacén

Especialista en Logistica

Funciones e Inspeccion y control del equipo de trabajo del area de
operaciones

e Apoyo en alianzas comercial

e Asegurar que la empresa cuente con los recursos internos

necesarios para cumplir con sus objetivos comerciales
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Otras actividades relacionadas con su puesto que le sean

asignadas por su jefe.

Requisitos e Microsoft Office a nivel usuario intermedio — avanzado
e Diplomados o especializaciones en Logistica y Operaciones.
e Conocimiento en gestion de almaceén.

e Conocimiento de ratios e indicadores de medicion.

Experiencia e 2 afos de experiencia
Competencias e Responsabilidad.
Requeridas e Compromiso.

e Trabajo en equipo
e Integridad

e Capacidad de planificacion y organizacion

5.4.2. Canal de reclutamiento

e Publicaciones en linea: En vista que la virtualidad es un medio masivo utilizado en todo
el mundo, utilizar los sitios web de empleo y plataformas de contratacion llamados
también bolsa de trabajo tanto de manera publica como las que existen para la
publicacién de empleos, es un excelente canal ya que permite atraer muchos perfiles que
pueden adaptarse al perfil que se esta buscando. Algunas de las bolsas mas utilizadas en

Perl incluyen a Bumeran, Indeed y la red social profesional LinkedIn.
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e Grupos y comunidades especializados: En esta instancia, se puede recurrir a grupos
relacionados con el rubro de las mascotas, que tengan compromiso con el cuidado de las
mascotas y estén interesadas con el sector dandoles oportunidad de empleo, estos grupos
podriamos encontrarlos en Facebook como en LinkedIn, sin embargo, consideramos que
nuestra red mas idonea seria LinkedlIn debido a que esta red se orienta mas a lo
profesional. Por otro lado, los grupos y comunidades de Facebook nos ayudarian a
considerar asistir a eventos o conferencias relacionadas con el rubro del negocio,
estableciendo alianzas y/o colaboraciones con otras asociaciones donde conoceriamos
nuevos perfiles siendo esta una estrategia de reclutamiento.

e Bolsas de trabajo en Universidades e Institutos: Al utilizar las bolsas de empleo de las
universidades, podra acceder a un grupo de potenciales que estan interesados en el
cuidado de mascotas y que pueden contar con conocimientos y habilidades relevantes
para el puesto. Por otro lado, también se asistir a eventos de reclutamiento o ferias de
empleo donde se pueda interactuar directamente con los estudiantes interesados en

oportunidades de trabajo en el sector del negocio.

5.4.3. Incorporacion y Acogida dentro del proceso

Elaborar un plan para entrevista:

Para este punto el reclutador debera elaborar un plan de accién en la que se establezca el
propdsito de la entrevista a realizar, asi también preguntas pensadas y relacionadas a la
experiencia y actitud con el trato de animales para el caso de los entrenadores o personas
gue entran en contacto directamente con la mascota, luego de las preguntas relacionadas
con los animales estaria ver la adaptabilidad que tenga la persona, para estas preguntas

serd el tema de los horarios y la disponibilidad.
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Revisa los requisitos requeridos para las vacantes:

Para este paso se tendra que ver el perfil profesional antes desarrollado para el puesto y
adecuarlos al plan de entrevista de tal forma que las preguntas también estén alineadas a
los requerimientos de cada puesto y de esa forma ser mas selectivos para el proceso de

reclutamiento.
b. Realizar la entrevista:

Una vez se tenga preparada las preguntas y se sepa los requerimientos del puesto a
evaluar, se pasa directamente a la entrevista en el cual se mantendra un ambiente
amistoso, pero con profesionalismo, se realizaran las preguntas el cual se le pedira al
vacante responder de forma honesta y explayarse de ser posible, todo ello sera escuchado
y anotado por el empleador con el fin de recopilar toda la informacion, para luego al final

ver si todo estd conformay cumple o no con los requisitos.
c. Se comunica con el ingresante:

Una vez se terminen las entrevistas se elegira a la persona que mas se acerca al perfil
profesional del puesto y que hayan pasado las preguntas de adaptabilidad, se le
comunicard al postulante por via telefénica o por una red social predeterminada, en este

caso, la aplicacion de WhatsApp.
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Proviso de Reckitamiznio

AREA DE RECURSOS HUMANOS
Selve i del Perfil

Discisiioin o Graria

Contralacion

5.5. Desarrollo de una politica de compensaciones y beneficios

5.5.1. Definicion de estructura salarial

En Paw’s Resort se garantiza una organizacion de salarios, donde se determina la forma en como
se va asignando los sueldos teniendo en cuenta diferentes factores como la experiencia, la
responsabilidad del puesto, el rendimiento y otros criterios relevantes. Dicha estructura salarial

puede variar dependiendo de los diferentes roles que toma el colaborador, por ejemplo, el
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personal de limpieza, personal de recepcidn, veterinario, entre otros roles. A continuacion, se
identificara los principales factores salariales:

e Responsabilidad del puesto: Se evaluara las responsabilidades y actividades que va a
realizar el colaborador dentro de la organizacion, por ejemplo, puede existir cuidadores
de perros donde se encargan de alimentar, pasear y cuidar a los perros, a comparacion
con el entrenador que presenta habilidades especializadas en el manejo y entrenamiento
para perros, esto se va a reflejar en la estructura salarial.

e Experiencia: Se evalua las diferentes experiencias y conocimientos que presenta el
colaborador, se va a reflejar en la estructura salarial si un personal realiza bien sus
actividades de forma efectiva.

e Rendimiento: Se evalla el tipo de rendimiento que tiene cada personal, si cumple con
todas sus actividades al tiempo requerido, su habilidad para poder realizar las actividades

solucionando problemas y generando un valor agregado para la organizacion.

5.5.2. Beneficios y descuentos

En Paw’s Resort contara con un plan de beneficios y descuentos con el objetivo de motivar y
promover la satisfaccion de los colaboradores, con el objetivo que logren desempefiarse en sus
actividades de forma efectiva, para ello se logra identificar los siguientes beneficios:

Salario Competitivo: Se brindara un salario justo y competitivo en el mercado, con el objetivo
de atraer y retener a colaboradores calificados en el rubro.

Ingreso a planilla: El colaborador contara con los diferentes beneficios de estar en planilla para
la organizacion, ademas de los diferentes beneficios sociales y accesos a entidades prestadoras de

salud (EPS).
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e Bonificaciones: En el caso de las bonificaciones se brindara segun el nivel de
rendimiento y compromiso para realizar las diferentes actividades diarias, este se puede
realizar entregando un pequefio incentivo monetario como reconocimiento la parte
interna de la organizacion.
e Descuentos: Se brindara una disponibilidad de descuentos exclusivamente para los
colaboradores, donde podran poder optar por el servicio de hotel para perros con un
porcentaje de reduccion, este beneficio se realizara con la identificacion del personal y
podra aplicar cuanta veces desee de forma mensual.
5.6. Desarrollo de un plan de capacitacion y desarrollo

5.6.1. Evaluacién del plan de formacion referente a las necesidades
En Paw’s Resort es importante el crecimiento profesional es por ello que se realizan
evaluaciones de las necesidades de capacitacion del personal del hospedaje de mascotas. Esto
puede incluir identificar areas en las que se requiere mejorar las habilidades existentes o adquirir
nuevas competencias.

e Identificar las necesidades de formacion:

o Emplear los resultados de la evaluacion de necesidades de capacitacion para
identificar areas especificas donde los nuevos empleados necesitan capacitacion y
desarrollo.

o Considerar las habilidades técnicas, los conocimientos especificos del negocio, las
habilidades de las personas y otros aspectos relacionados con su desempefio.

o Establecer objetivos de aprendizaje:
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o Establecer metas claras y especificas para la capacitacion y desarrollo de los
nuevos ingresantes.

o Estos objetivos deben cumplir con las necesidades identificadas y los requisitos
laborales del negocio.

e Desarrollo del programa de capacitacion:

o Establecer un programa de formacion estructurado y eficaz para satisfacer las
necesidades identificadas.

o Emplear una combinacion de métodos de capacitacion segin corresponda, como
capacitacion en el trabajo, programas de aprendizaje llamados en la actualidad “e-
learning”, entre otras.

o Seleccion de recursos formativos:

Identificar los recursos y materiales de aprendizaje necesarios para apoyar

el programa de capacitacién, donde se incluyan manuales, videos
didacticos, herramientas en linea, enlaces a expertos en la materia y otros
recursos relevantes.

o Tiempo y secuencia:

= Crear un cronograma para la implementacion de programas de

capacitacion y desarrollo, considerando la secuencia de los diferentes
maodulos y/o etapas de capacitacion para garantizar que los empleados
adquieran los conocimientos y habilidades adecuadas.

o Asignacion de responsabilidad:
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- Determinar quién sera responsable de facilitar el programa de la
capacitacion y el desarrollo, los cuales pueden ser miembros del equipo de

recursos humanos, gerentes, capacitadores internos o externos, etc.

e Evaluacion de avances y resultados:
o Establecer mecanismos de evaluacion y seguimiento para evaluar el progreso de
los ingresantes dentro del proceso.
o Utilizar indicadores clave de rendimiento (KPI) para medir la eficacia de los
programas de formacion y su impacto en el rendimiento laboral.
e Mejora continua:
o Revisar con cierta frecuencia el plan de capacitacion y desarrollo y hacer los
ajustes necesarios para satisfacer nuevas necesidades o mejorar la eficiencia,
donde se acepten las retroalimentaciones de los mismos colaboradores y/o
encargados de area para identificar puntos de mejora y oportunidades de

desarrollo a un plazo futuro.
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5.6.2. Disefio de un plan de accion para la capacitacion
Considerando el plan de capacitacion y desarrollo, el disefio del plan de accidn se podria detallar
en cdmo se incluirdn sesiones tedricas y practicas como demostraciones, ejercicios de simulacion
y oportunidades de aprendizaje en el trabajo. Estas capacitaciones estaran divididas en 4

segmentos.

Comportamiento animal: Proporciona capacitacién en el entendimiento del

comportamiento canino, sefiales de estrés, lenguaje corporal y técnicas de manejo seguro.

e Primeros auxilios y cuidados médicos basicos: Capacita al personal en primeros auxilios
para mascotas y cuidados basicos, como la administracién de medicamentos y el manejo
de emergencias médicas comunes.

e Manejo de emociones: Brinda capacitacion sobre como manejar el estrés y las emociones
propias y de las mascotas, ya que trabajar con animales puede ser emocionalmente
desafiante.

e Asesoramiento para el aseo: Brindar una capacitacion al personal en las técnicas de bafio
adecuadas, incluyendo la eleccion y aplicacion de productos de aseo, el control de la
temperatura del agua, el masaje y la limpieza de oidos y ojos. También se incluiria el
coémo secar a los animales, la correcta forma de cortar las ufias y técnicas de limpieza
dental.

e Servicio al cliente: Ensefia habilidades de comunicacion efectiva y servicio al cliente para

interactuar con los propietarios de las mascotas de manera profesional y cortés.

5.7. Desarrollo de un plan de retencion de talento

5.7.1. Plan de carrera
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En vista que actualmente el desarrollo profesional de una persona es de suma importancia, ya
que les brinda oportunidades de crecimiento, motivacion, mejora de las habilidades y
reconocimiento. Esto beneficia no solo a cada colaborador, sino también dentro de la empresa a
su retencion en busca de que este se supere dando con ello, el éxito y crecimiento de Paw’s
Resort.
El enfoque de dicho plan se basa en que como empresa se busque alguna necesidad para
alcanzar los objetivos. En la cual se adecue un perfil nuevo y que aquel colaborador que
crea suplir los requerimientos de este puesto postule y ascienda para un cargo mayor en
su misma y/o diferente area. Sin embargo, al igual que los postulantes externos, se

evaluara las habilidades y conocimientos, entre otros filtros para asumir el cargo.

5.7.2. Programas de motivacion y reconocimiento

Para Paw’s Resort es de suma importancia contar con un programa de motivacion y
reconocimiento para los colaboradores, donde se puedan identificar el nivel de desempefio y
compromiso que tiene con la organizacion, esto ayudara de forma directa a que los consumidores
presenten una mayor satisfaccion y por lo tanto se presente un crecimiento de forma interna, a
continuacion, se presenta los programas a lo que se encuentra dispuesto a implementar:

e Programas de reconocimiento del mes: Se establecera un sistema en el que los
colaboradores seran dominados por sus compafieros 0 supervisores para recibir un
reconocimiento como el “Empleado del Mes”, brindando certificados, un bono o algun
tipo de recompensa adicional. Esto fomentara que exista una competencia amistosa

dentro de la organizacién, motivando a que puedan destacar en su trabajo.
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e Bonificaciones por logros: Se establecera un sistema en el que los colaboradores podran
certificar sus avances diarios y si logran cumplir de manera eficiente los objetivos
centrales de la organizacion, si logran cumplir con dichos objetivos se puede establecer

bonificaciones de desempefio de forma monetaria o descuentos.

5.7.3. Evaluacion de desempefio y desarrollo profesional

Para poder identificar el método de evaluacién de desempefio y desarrollo profesional se debe
tener un sistema de identificacion de actividades realizadas de forma correcta, para ello se va
establecer criterios claros en el que se especifica como se va medir el desempefio, estos incluyen
los diferentes tipos de habilidades de manejo para perros, el conocimiento de los protocolos de
seguridad al realizar un servicio, el bienestar del animal, la capacidad para trabajar en equipo, la
buena actitud al momento de atender un cliente y al realizar el servicio. Por otra parte, se puede
realizar evaluaciones periodicas donde se establezcan diferentes fechas y se puedan ir
implementar capacitaciones de forma semestral, con el objetivo de que el colaborador siga
teniendo un desarrollo profesional por cada periodo de tiempo y no tenga que estancarse o parar
su desarrollo personal, ademas de que asi podra captar un mayor conocimiento e implementarlo

al momento que realiza sus actividades diarias.
5.8. Requerimiento de personal de todas las &reas de la empresa

e Organigrama
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Gerencia General

Area de

Area Administrativa Ventas/Comercial Area de Servicios Area de Logistica
Especialista de Especi}ali_sta 2n
Contahilidad Marketing Digital/ Asistente de Calidad |-_D$I5tlca.l’
Disefiador de weh Administrador de
Inventarios
Recursos
Humanos/Atencion al Estilista/Entrenadar
cliente

Elaboracion propia

En nuestro organigrama contamos con personal en planilla y personal externo, es decir, que se
maneja en modalidad de servicios por honorarios, los cuales son aquellos que se encuentran
dentro del area de servicios.

5.9. Cronograma de actividades del area de RRHH

Proceso de seleccion de personal

Tiempo Actividades

Semana e Requerimiento de personal por el area solicitada.

1: e Planificacion, reunion para definir las especificaciones del puesto.
e Disefio del perfil para el puesto solicitado.

Semana 2 e Definir las fuentes para la convocatoria, espacios digitales etc.

e Lanzar la convocatoria
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Semana e Filtrar los CV de acuerdo al disefio de perfil.
3: e Seleccionar a los candidatos posterior filtros requeridos.

e Convocarlos y brindarles las pruebas psicoldgicas y técnicas.

Semana e Seleccionar a los candidatos aprobados.

4: e Programar entrevistas con el reclutador (RRHH).

e Programar entrevistas con los seleccionados por el reclutador con los
jefes del area solicitante.

e Seleccionar al candidato/a.

Induccion en el area y la empresa.
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e Cronograma visual

ACTIVIDADES

Requerimiento de personal por el area solicitada.

X
Planificacion, reunion para definir las especificaciones del
puesto. X
Diseiio del perfil para el puesto solicitado. x

Definir las fuentes parala convocatoria, espacios digitales
etc.

Lanzar la convocatoria

Filtrar los CV de acuerdo al diseiio de periil. X
Seleccionar a los candidatos posterior filtros requeridos. X
Convocarlos y brindarles las pruebas psicolégicas y
técnicas. X
Seleccionar a los candidatos aprobados. X
Programar entrevistas con el reclutador (RRHH). X
Programar entrevistas con los seleccionados por el
reclutador con los jefes del area solicitante.

X
Seleccionar al candidato/a.

X
Induccion en el drea y la empresa. X
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5.10. Presupuesto para el area de RRHH

RESUPUESTO DE REMUNERACION Al GERENTE GENERA
Concepto Monto mensual S/ Asignacion anual Meonto anual 5/
Sueldo sin ios s ocisles Si. 1,400.00 11.5|meses Si. 16,100.00

V' acacicnes (1) Si. 1,400.00 0.5{mes Si. 700.00
i (2) S/ 3 2 meses S/, z
CTS (3) Si. - 2| mes es Si. -
Asignacicn familiar (4 ) Si. - 11.5|meses Si. -
SI5({5) Si. 38.50 12| mes es Si. 482.00
Si. 1,162.00
‘Sueldo totsl anual con beneficios { 6 )
{ 1) Se considera un suelde mens ual al afic por concepte de vacaciones Si. T00.00
{ 2 ) Se consideran 2 susldos anuales por concepto de gratificacian: Julio y Diciembre Si. -
{ 3 ) Se considera un s ueldo mens ual al afio por concepto de CTS, el cual se provis iona en forma mensual { 8.23% de la remuneracion mensual ) 0.00%
{ 4 ) El concepto de &s ignacién familisr coresponde al 10% del ingres o minime legsl &n forma mens ual Ingreso minimo legal 2022= S/ -
{5)5e i 2.75% desu ién mens ual segin el concepto del SIS 2.75% 3850
(8 0

Mo considera el reparto de utilidedes . Sin embargo los trabajadores las perciben

eto Legislativo 892 )

1610000 | 5/, 1,400

Sueldo con beneficios 17,262.00

PRESUPUESTO DE REMUNERACION ANUAL CONTADOR

Concepto Meonto mensual S/ Asignacion anual Mento anual 5/

|Sueldo sin ios s ociales S 1.200.00 11.5[meses

4]
®
[2)
]
3

[V acacicnes (1) Si. 1,200.00 0.5{mes
Gratificacian { 2) R 5 Zmeses
CT5 (3} Si. - 2[meses

familiar {4) S/ 3 115 meses
SIS{5}) S 23.00 12meses

‘Sueldo totsl anual con beneficios { 6 )

{ 1) Se considera un sueldc mens ual al afic por concepte de vacaciones 5. 600.00
{ 2 ) Se consideran 2susldos anuales por concepto de gratificacidn: Julio y Diciembre Si. -
{ 3 ) Se considera un s uelde mens ualal afic por concepto de CTS, el cual s e provis iona en forma mensual { 8.23% de la remuneracion mensual ) 0.00%
{ 4 ) El concepto de &s ignacién familisr coresponde al 10% del ingres o minime legsl &n forma mens ual Ingreso minimo legal 2022= S/ -
{5)5e i 2.75% desu ién mens ual segin el concepto del SIS 2.75% 33.00

8

Mo considera el reparto de utilidedes . Sin embargo los trabajadores las perciben { Decreto Legislative 892 )

Sueldo sin beneficios
Beneficios
Sueldo con beneficios

PRESUPUESTO DE REMUNERACION AN

L DE RRHH/ATENCION

Concepto Meonto mensual S/ Asignacion anual Mento anual 5/

|Sueldo sin ios s ociales S 1,100.00 11.5|meses

@

12,650.00

|V acaciones (1)

Si. 1,100.00 0.5{mes S 550.00
(2) S 3 2| meses ] z
CTS (3) Si. - 2| mes es Si. -
Asignacicn familiar (4 ) Si. - 11.5|meses Si. -
SI5({5) Si. 30.25 12| mes es Si. 363.00
5.
‘Sueldo totsl anual con beneficios { 6 )
{ 1) Se considera un sueldc mens ual al afic por concepte de vacaciones
{ 2 ) Se consideran 2susldos anuales por concepto de gratificacian: Julio y Diciembre
{ 3 ) Se considera un s uelde mens ualal sfic por concepto de CTS, el cual s e provis iona en forma mensual { 8.23% de la remuneracion mensual ) B8.33%
{ 4 ) El concepto de &s ignacién familisr coresponde al 10% del ingres o minime legsl &n forma mens ual Ingreso minimo legal 2022= S/ -
(5)Se idera 2. 75% desu itn mens ual segin el concepto del SIS 2.75% 347.88
{ 8 ) Mo considera el reparto de wtilidades . Sin embargo los trabajadores las perciben { Decreto Legislative 892 )
Suekdo sin beneficics Si. 12,8650.00 | 5. 1,100
Beneficios S/,
Sueldo con beneficios TR
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PRESUPUESTO DE REMUNERACION ANUAL DE ESPECIALISTA DE MARKETING / VENTAS

Concepto Meonto mensual S/ Asignacion anual Mento anual 5/
Sueldo sin ios s ocisles Si. 1,025.00 11.5|meses Si. 11,787.50
V' acacicnes (1) Si. 1,025.00 0.5{mes S 512.50
{2) Si. - 2|meses 5. -
CTS (2) Si. - 2[meses Si. -
Asignacicn familiar (4 ) Si. - 12[meses Si. -
SIS 5) Si. 270 12| mes es Si. 324,16
5. 8236.86

‘Sueldo totsl anual con beneficios { 6 )

{ 1) Se considera un suelde mens ual al afic por concepte de vacaciones
{ 2 ) Se consideran 2 sueldos anuales por concepto de gratificacién: Julio y Diciembre

{ 3) Se considera un s ueldo mens ualal afio por concepto de CTS, el cual s e provis iona en forma mensual { 8.23% de la remuneracion mensual ) B8.33%
{ 4} El concepto de asignacién familisr comesponde al 10% del ingres o minime legal en forma mens ual Ingreso minimo legal 2022= S/ -
{5)5e i 2.75% desu ién mens ual segin el concepto del SIS 2.75% 32418
{ 8 ) No considera el reparto de utilidades . Sin los j las perciben { Decreto Legislative 892 )
Suekdo sin beneficics Si. 11,787.50 | 5. 1,025
Bensficios Si. B836.68 : 72.75
Sueldo con beneficios 1 12 62416 . 109775

PRESUPUESTO DE REMUNERACION ANUAL DE ASISTENTE DE CALIDAD
Concepto Meonto mensual S/ Asignacion anual Mento anual 5/
S ueldo sin ios s ociales Si. 1,025.00 11.5|meses Si. 11,787.50
V' acacicnes (1) Si. 1,025.00 0.5{mes Si. 512.50
£2) S/ = Z|meses 5. z
CTS (2) Si. - 2[meses Si. -
Asignacicn familiar (4 ) Si. - 11.5|meses Si. -
SI5({5) Si. 270 12| mes es Si. 324,16
Si. 8236.86
Sueldo total anual con beneficios | 6 ) 6

{ 1) Se considera un suelde mens ual &l afic por concepto de vacaciones
{ 2 ) Se consideran 2 sueldos anuales por concepto de gratificacién: Julio y Diciembre

{ 3) Se considera un s ueldo mens ualal afio por concepto de CTS, el cual s e provis iona en forma mensual { 8.23% de la remuneracion mensual ) B8.33%
{ 4} El concepto de asignacién familisr comesponde al 10% del ingres o minime legal en forma mens ual Ingreso minimo legal 2022= S/ -
(5)Se idera 2. 75% de su ién mens ual segin el concepto del SIS 2.75% 324 16
{ 8 ) No considera el reparto de utilidades . Sin los j las perciben { Decreto Legislative 892 )

Sueldo sin beneficios
Beneficios
Sueldo con beneficios

SUPUESTO DE REMUNERACION ANUAL DE ESTILISTA/ENTRENADOR

Concepto Meonto mensual S/ Asignacion anual Mento anual 5/
S ueldo sin ios s ociales Si. 1,100.00 11.5|meses Si. 12,850.00
V' acacicnes (1) Si. 1,100.00 0.5{mes S 550.00
ificacion { 2) S/ 3 2 meses ] z
CTS (2) Si. - 11.5|mes es Si. -
Asignacicn familiar (4 ) Si. - 11.5|meses Si. -
SI5({5) Si. 28.99 12| mes es Si.
5.

‘Sueldo totsl anual con beneficios { 6 )

{ 1) Se considera un sueldc mens ual al afic por concepte de vacaciones
{ 2} Se consideran 2 sueldos anuales por concepto de gratificacién: Julio y Diciembre

{ 3) Se considera un s ueldo mens ualal afio por concepto de CTS, el cual s e provis iona en forma mensual { 8.23% de la remuneracion mensual ) B8.33%
{ 4} El concepto de asignacién familisr comesponde al 10% del ingres o minime legal en forma mens ual Ingreso minimo legal 2022= S/ -
(5)Se idera 2. 75% de su ién mens ual segin el concepto del SIS 2.75% 347.88
{ 8 ) No considera el reparto de utilidades . Sin los j las perciben { Decreto Legislative 892 )

Sueldo sin beneficios
Beneficios
Sueldo con beneficios
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PRESUPUESTO DE REMUNERACION ANUAL DE ESPECILISTA EN LOGISTICA

Concepto Monto mensual S/ Asignacién anusl Monto anual 5/

Sueldo sin ios s ocisles Si. 1,100.00 11.5|meses Si. 12,650.00
Vacaciones (1) Si. 1,100.00 0.5|mes Si. 550.00

ign { 2) Si. - 2| meses 5. -

CTS (2} Si. 2| mes es 5.

Asignacicn familiar (4 ) Si. - 11.5|meses Si. -
sE(5) 5. 28899 12|meses Si. 347.88
5. B57.88
Sueldo total anual con beneficios { 6 ) 5. 13,547.88

{ 1) Se considera un suelde mens ual al afic por concepte de vacaciones
{ 2 ) Se consideran 2sueldos anuales por d an: Julic y Dich

{ 3) Se considera un s ueldo mens ualal afio por concepto de CTS, el cual s e provis iona en forma mensual { 8.23% de la remuneracion mensual ) B8.33%
{ 4} El concepto de asignacién familisr comesponde al 10% del ingres o minime legal en forma mens ual Ingreso minimo legal 2022= S/ -
{5)5e i 2.75% desu ién mens ual segin el concepto del SIS 2.75% 34788
{ 8 ) No considera el reparto de utilidades . Sin los j las i { Decreto Legislative 892 )
Suekdo sin i Si. 12,8650.00 | 5. 1,100
Bensficios Si. 89788 [ 5. TE8.08
Sueldo con i 5/

El presupuesto de los costos de cada area referente a los colaboradores es sumamente importante
ya que debe estar alineado con las estrategias y los objetivos de la empresa. Considerando lo

anterior mencionado, el resumen de estas remuneraciones es el siguiente:

RESUMEN COSTO DE REMUNERACIONES RRHH

‘ DETALLE I = | HORIZONTE DE EVALUA?IIDN ( ANOS ) |

[Cantidad de unidades vendidas (q) | |

0,490 |

[Inflacién proyectada | |

%]

Area de Gerencia General
Nimero

|T0taJ presupuesto anual de la mano de obra de operaciones

5/.13,563.00]

Area de administracién
Nimero

|T0ta] presupuesto anual de la mano de obra de operaciones

Area de Comercial

Nimero

Total presupuesto anual de la mano de obra de operaciones

Area de Senicios

Nimero

|T0taJ presupuesto anual de la mano de obra de operaciones

Area Logistica
Nimero

|T0taJ presupuesto anual de la mano de obra de operaciones |

Nimero de trabajadores de |la empresa

PRESUPUESTO TOTAL DE REMUNERACIONES DE LA EMPRESA
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CAPITULO VI: ATENCION AL CLIENTE

6.1 Introduccion
6.1.1 Objetivo del plan de atencidn al cliente
El plan de atencion al cliente es fundamental ya que llega a tener un impacto de éxito y

reputacion de la empresa. Algunos de los objetivos que se plantean son:

e Mejorar la satisfaccion, Implementar un programa de atencion al cliente centrado en la
personalizacion y la excelencia en el servicio, aumentando la calificacion promedio de
satisfaccion de los clientes en un 15% en un periodo de 3 meses, este programa tiene
como finalidad mejorar la experiencia y satisfaccion del cliente en el servicio de
hospedaje para perros mediante una atencion personalizada y de alta calidad

e Establecer una comunicacion efectiva, por lo cual se debe implementar un sistema de
comunicacion que garantice una respuesta oportuna de informacion a los clientes en un
plazo maximo de 6 horas, reduccion en tiempo de espera de respuesta en un 35% en un
periodo de 3 meses. Por lo cual se debe establecer procesos y canales de comunicacion
claros, como correos electronicos automatizados, mensajes de texto o aplicaciones
moviles, ademas de capacitar al personal para que brinde respuestas rapidas y puntuales.

e Implementar un programa de entrenamiento en empatia y personalizacion para el
personal, aumentando en un 20% la calificacion promedio de satisfaccion del cliente en
términos de trato personalizado en un periodo de 6 meses, con lo cual el hospedaje busca
crear conexiones emocionales con los clientes y brindar un trato individualizado,

reconociendo las necesidades y preferencias especificas de cada cliente y su mascota.
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6.1.2 Importancia del servicio de atencion al cliente para el negocio

o Retencion de clientes: Al no solo ofrecer un buen servicio para sus canes, sino también
brindar una buena atencion, el cliente se siente valorado y llegan a tener preferencia por
este servicio, lo cual nos permite ser la primera opcion para ellos y minimizar sus razones
para buscar alternativas competitivas.

e Retroalimentacion: Podremos recibir comentarios directos de las personas que se
acerquen y tengan interés por este hospedaje canino, lo cual nos permitira conocer cuéles
son los aspectos en los que podemos mejorar y también conocer nuestro potencial.

e Generar referencia: Antes un buen o mal servicio clientes suelen compartir sus
experiencias, ante una buena experiencia inconscientemente llegan a recomendar
servicios caninos a otros propietarios, es por ello que, al ofrecer no solo un espacio
adecuado para sus mascotas, sino que también contar con un excelente servicio de

atencion al cliente generar que sean ellos mismos una nueva cartera de clientes.

6.2. Identificacion del pablico objetivo
6.2.1 Identificacion y descripcion del publico objetivo
Ante un estudio nos dimos cuenta de que estos tres tipos de estilo de vida son representativos en

los clientes que buscan encontrar un espacio para sus mascotas.

e Propietarios viajeros: Personas que por diversos motivos realizan un viaje y no pueden
llevar a sus mascotas con ellos, es decir no estaran a cargo de ellas por un lapso.

e Propietarios que buscan socializar a sus mascotas: Debido a que los perros son animales
sociables, un hotel para perros cumple con la finalidad de mejorar la salud mental y fisica

de sus perros.
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e Propietarios ocupados: Personas que tienen actividades que les limita contar con tiempo

suficiente para atender a sus perros como corresponde.

6.2.2 Analisis de las necesidades y expectativas de los clientes potenciales

En base a la realizacion de las entrevistas y encuestas identificamos estos puntos.

e Seguridad de sus perros: Los duefios de mascotas buscaran un hospedaje que garantice su
seguridad y que sus perros reciban un cuidado adecuado durante su ausencia. Esperan que
el lugar cuente con instalaciones seguras que logre cubrir todas sus necesidades sin
ponerlos en riesgo, personal capacitado que pueda responder ante cualquier situacion.

e Comodidad y confort: Los duefios desean que sus perros se sientan cémodos y bien
atendidos durante su estancia en el hospedaje, que puedan disfrutar de la experiencia y
sacar provecho a la convivencia con mas mascotas. Dentro de los ambientes
fundamentales estan las habitaciones limpias, camas confortables, areas de juego o
recreacion adecuadas y un ambiente tranquilo.

e Atencion personalizada: Debido a que algunos canes presentan problemas de salud, que
les demanda por ejemplo tener una alimentacion rigurosa, es importante para ellos que
esta sea respetada para no poner en riesgo su salud.

6.3 Estrategia de atencion al cliente

6.3.1 Propuesta de valor en atencion al cliente

e Asesoramiento experto: Nuestro equipo de atencion al cliente estd formado por
profesionales formados en el cuidado y manejo de perros. Estamos a su
disposicidn para brindarle asesoramiento y orientacion sobre todos los aspectos

del hospedaje de perros, desde la eleccion del alojamiento adecuado hasta la
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eleccion de servicios adicionales. Nos esforzamos por comprender las necesidades
individuales de cada propietario y su perro y brindamos soluciones y consejos
individuales basados en nuestra experiencia.

e Comunicacion clara y oportuna: Mantenemos una comunicacion fluida y continua
con nuestros clientes antes, durante y después de la estancia de su perro.
Respondemos de forma rapida a las dudas, consultas o solicitudes de informacion
via telefdnica, correo electrénico o nuestras plataformas digitales. Mantenemos
informados a los propietarios sobre la salud y las actividades de sus mascotas,
brindando actualizaciones periodicas mediante fotos y videos para generar
confianza.

e Flexibilidad y adaptabilidad: Entendemos que cada cliente tiene necesidades y se
le presentan circunstancias diferentes. Por eso tratamos de ser flexibles y
adaptarnos a sus necesidades. Ofrecemos una amplia gama de opciones de tiempo
de entrega y recogida, asi como la posibilidad de personalizar los planes de
alojamiento segun las preferencias del cliente. Estamos listos para definir la mejor
opcidn de servicios adicionales o solicitudes especiales para garantizar que las
necesidades de nuestros clientes se satisfagan lo mejor que podamos.

e Resolucion rapida de problemas: Si presenta algin tipo de imprevisto o problema
durante el embarque de su perro, lo atenderemos de manera proactiva y eficiente.
Nuestro equipo esta capacitado para manejar una variedad de situaciones y tomar
medidas inmediatas para garantizar la seguridad y el bienestar de su perro.

Estamos comprometidos a resolver cualquier problema de manera rapida y
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eficiente y siempre estamos buscando soluciones que satisfagan a nuestros

clientes y les den tranquilidad.

e Experiencia personalizada: Entendemos la importancia de tratar a cada cliente de
una manera Unica y especial. Trabajamos arduamente para recordar los detalles y
preferencias individuales de cada duefio y su perro, creando una experiencia
personal y memorable. Desde un saludo personal hasta los pequefios detalles que
marcan la diferencia, nos esforzamos por superar las expectativas de nuestros

clientes y hacerlos sentir valorados y apreciados.

6.3.2 Establecimiento de los estandares de atencién al cliente

e Recepcion célida y amigable: Nuestro personal de atencidn al cliente recibira a
cada duefio y perro con una sonrisa y amabilidad, creard un ambiente acogedor
desde el primer momento y se asegurara de que la comida comunique sus
inquietudes a los clientes para que podamos aclarar cualquier duda.

e Comunicacion clara y efectiva: Para garantizar que se satisfagan las necesidades
de su perro, consideraremos cuidadosamente los deseos y necesidades de cada
propietario y, al mismo tiempo, prestaremos mucha atencion a las caracteristicas y
necesidades Unicas de su perro.

e Orientacion y asesoramiento experto: Con el fin de brindar asesoramiento y
direccion informados sobre la seleccion de habitaciones, servicios adicionales y
cualquier otra consulta relacionada con el bienestar de los perros, el personal de

servicio al cliente recibird capacitacion en el cuidado y manejo de los perros.
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Soluciones personalizadas: Con el fin de brindar soluciones individualizadas que
satisfagan las necesidades Unicas de cada perro en términos de comportamiento,

salud y preferencias.

e Estrecha colaboracién con cada propietario para comprender las necesidades de su
perro.

e Atencion a la seguridad y comodidad: Nos comprometemos a mantener un
ambiente seguro y comodo para todos los perros alojados, siguiendo protocolos de
seguridad y proporcionando instalaciones limpias y adecuadas.

e Respuesta rapida y eficiente: Nos esforzaremos por responder rapidamente a las
consultas y solicitudes de los duefios, brindando un servicio &gil y eficiente en
todo momento.

e Seguimiento y retroalimentacion: Durante la estadia del perro, estaremos en
contacto constante con el propietario, brindando actualizaciones frecuentes y
estando disponibles para responder cualquier consulta o inquietud que pueda

tener.

6.4 Canales de comunicacion y atencion al cliente

6.4.1 Definicidn de los canales de comunicacion que se utilizaran para interactuar

con el cliente

Sitio web: Puede encontrar todos los detalles que necesita sobre nuestros servicios de
alojamiento para perros en nuestro sitio web, como horarios, servicios, tarifas, experiencias,

evidencias y mucho mas.
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a. Redes sociales: Sacandole el mejor provecho a Facebook, Instagram y Twitter donde se
podra obtener contenido sobre nuestras instalaciones, como fotos y videos adorables de nuestros
invitados, promociones especiales, consejos practicos de entrenamiento y respuestas a las

preguntas de nuestros fanaticos.

Blog: Publicaciones de consejos utiles en el blog informativo de nuestro sitio web, que
cubre temas como la nutricion, el entrenamiento y el cuidado de los perros.
a. Correo electronico: lo invitamos a suscribirte a nuestra lista de correo electrdnico si desea
mantenerse actualizado sobre nuestros boletines informativos, actualizaciones en nuestros
servicios, nuevas promociones y obtener acceso a nuestros mejores consejos.
b. Llamadas telefénicas: Somos conscientes de que muchas personas siguen prefiriendo la
interaccion telefénica, a pesar del crecimiento de la comunicacién digital. Es por ello que nuestra
linea telefonica estara abierta para que todo aquel que desee comunicarse por este medio lo haga
sin problema.
C. Eventos y talleres: Nos encanta la oportunidad de interactuar en persona con nuestros
clientes y los adorables perros que tienen, es por ello que mediante eventos buscamos compartir
experiencias y generar oportunidades para responder cualquier tipo de pregunta, brindar consejos

y promocionar nuestro servicio canino.

6.4.2 Seleccion de herramientas y plataformas de atencién al cliente

Chat en vivo: agregue una funcién de chat en vivo a su sitio web para permitir que los
visitantes hagan preguntas y obtengan respuestas rapidas. Estan disponibles aplicaciones como
LiveChat, Intercom o Zendesk Chat. Puede brindar soporte en tiempo real a los clientes

utilizando estas herramientas para comunicarse con ellos de manera rapida y directa.
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Debemos considerar que las herramientas anteriormente mencionadas tienen un

costo los cuales son:

a. LiveChat, tiene un costo mensual de $16 mensuales y $50 anuales, puede tener
costo adicional si se desea cubrir mas espacios digitales o agregar nuevas
herramientas.

b. Intercom, tiene un costo mensual de $39 anuales por un plan “Essentials”, este
puede ir aumentando segun la cantidad de usuarios 0 nuevas caracteristicas que se
desee.

c. Zendesk Chat, el cual inicia con un costo de $14 mensuales, y de la misma forma,
a herramientas afiadidas se aumenta el costo.

d. Crisp: Es una herramienta gratuita que cumple con funciones bésicas de chat en
vivo, ademas de tener la capacidad de enviar mensajes proactivos y mantener un

chat personalizado.

6.5 Procesos y procedimientos

6.5.1 Descripcion de los procesos de atencion al cliente que implementaran

e Proceso de reserva y registro: Se establece un proceso claro para que los clientes realicen
reservas por medio de Ilamadas telefonicas, un sistema de reservas en linea, es decir,
como las redes sociales que podemos manejar (lg, WhatsApp, Facebook). Asimismo, por
este realizar la correcta comunicacién para hacer llegar a los clientes las politicas y

servicios del hotel entre otros aspectos del hotel.
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El proceso se realizara de la siguiente manera:

a. El cliente realiza una reserva, ya sea por teléfono, a través de un sistema de
reservas en linea o por alguna red social.

b. Se recopila la informacion necesaria del cliente, como las fechas de estadia, los
datos del perro y los requisitos especiales.

c. Se confirma la reserva y se proporciona al cliente una confirmacion por escrito
como prueba de compromiso del servicio a realizar.

d. En el dia de llegada, se realiza el registro del perro y se recopila informacién
adicional, como historial médico, necesidades dietéticas y preferencias del cliente.

e. Seexplica al cliente las politicas y servicios del hotel, y se responde a cualquier

pregunta que pueda tener,

e Proceso de alojamiento y cuidado de perros: Se establece un proceso para el cuidado
diario de los perros alojados en el hotel. Incluyendo los procedimientos para la
alimentacion, el ejercicio, la administracion de medicamentos (sea el caso necesario), el
mantenimiento de la higiene de las areas de alojamiento. De la mano del personal
capacitado que se tendra donde seguiran los protocolos establecidos para garantizar el

bienestar de las mascotas.

El proceso se realizara de la siguiente manera:

a. El perro es asignado a una habitacion y area de recreacién segun su tamafio,

necesidades y preferencias.
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b. Se sigue un programa de alimentacion establecido, es decir, un horario y la
proporcidn gue se suministrara a las mascotas, de tener alguna dieta especial se
seguiran las instrucciones del propietario.

c. Se proporciona ejercicio y tiempo de juego para el perro, ya sea en areas interiores
0 exteriores designadas.

d. Si el cliente requiere un servicio adicional como el Grooming, se lleva a cabo la

higiene del perro, como bafios, cepillado y limpieza de las areas de alojamiento.

e. Sesupervisa de cerca la salud y el bienestar del perro, y se proporciona atencion

médica basica si es necesario.

e Proceso de atencion al cliente y manejo de quejas: Se establece un proceso para atender
las consultas y solicitudes de los clientes de manera eficiente y amigable. Donde se
manejan las quejas y los problemas, estableciendo un protocolo para registrar y resolver

las quejas de manera oportuna y satisfactoria.

a. Se brinda atencion al cliente amablemente y profesional, respondiendo a consultas y
proporcionando informacion sobre los servicios del hotel.

b. Sisurge una queja, se escucha activamente al cliente y se registra la queja de manera
adecuada.

c. Seinvestiga la quejay se toman medidas para resolverla de manera oportuna y
satisfactoria para el cliente.

d. Se realiza un seguimiento posterior con el cliente para asegurarse de que la queja
haya sido resuelta de manera satisfactoria.

e. Tomar como punto de mejora al existir alguna queja para que no vuelva suceder.
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e Proceso de seguridad: Se implementa un proceso de seguridad para garantizar la
seguridad de los perros y prevenir accidentes y/o incidentes. Por medio de la evaluacion
de los perros antes del alojamiento, la supervisién adecuada durante el tiempo dentro del
establecimiento y la correcta revision del establecimiento en cuanto a las medidas de

seguridad para evitar escapes o conflictos entre los perros.

El proceso de llevaré a cabo de la siguiente manera:

a. Antes de la recepcion del can, se evalla las condiciones del mismo, para el
entorno del hotel y se verifican las vacunas necesarias.

b. Se establecen medidas de seguridad, tales como, puertas seguras y sistemas
de monitoreo para prevenir escapes o conflictos entre los perros.

C. Se supervisa activamente a los perros durante su tiempo de recreacion y se
interviene en caso de comportamientos agresivos o situaciones de riesgo.

d. Se mantiene un registro de incidentes de seguridad y se toman medidas

correctivas para evitar futuros problemas.

e Proceso de limpieza y mantenimiento: Se establecen procedimientos de limpieza y
mantenimiento regulares para mantener las instalaciones limpias y seguras. Donde se
tiene un cronograma sobre los tiempos de limpieza de las &reas de alojamiento, los
procedimientos de higiene y desinfeccion, y el mantenimiento de los equipos y sistemas

relevantes.

El proceso se llevara a cabo de la siguiente manera:

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

a.  Se establece una programacion regular de limpieza y mantenimiento de las areas de
alojamiento y las instalaciones del hotel.

b.  Se siguen los procedimientos de limpieza y desinfeccion adecuados para mantener
un entorno limpio y saludable.

c.  Serealiza el mantenimiento regular de los equipos y sistemas relevantes, como el
sistema de la iluminacion y las instalaciones de agua que se tengan dentro del

establecimiento

e Proceso de facturacion y gestion financiera: Se implementa un proceso claro consistente
para la facturacién y gestion financiera. Esto incluye la emision de facturas y/o boletas de

pago, el registro y seguimiento de los pagos.

El proceso tendra los siguientes pasos:

a.  Establecer tarifas claras y competitivas para los servicios ofrecidos en el hotel para
perros, como alojamiento, cuidado diurno, servicios de grooming, entrenamiento,
entre otros.

b.  Definir politicas de precios adicionales, como descuentos por estancias
prolongadas, tarifas especiales por temporada alta, paquetes promocionales, entre
otros.

c.  Requerir depdsitos o pagos anticipados para asegurar las reservas de los clientes.

d.  Establecer politicas de cancelacion y reembolso para los depdsitos y pagos

anticipados.
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e.  Registrar los pagos correspondientes, emitiendo el comprobante de pago (boleta o
factura segun el cliente), donde se le hara llegar al cliente para que también obtenga

su constancia del servicio.

6.5.2 Registro y gestion de consultas y solicitudes

Este proceso nos permitira garantizar la correcta comunicacion que se tendra con el
cliente y de la misma vez con la adecuada atencion al cliente, es decir, consideramos que
son vitales para brindar una atencion al cliente de calidad, resolver problemas de manera
efectiva, mejorar continuamente el servicio brindado, a tomar decisiones informadas y

cultivar relaciones sélidas con los clientes.

Teniendo el contexto anterior a considerar en Paw’s Resort se tomara en cuenta el

siguiente procedimiento:

e Obtencion de informacion del cliente y el perro:

a. Recopilar los datos del cliente, como nombre, direccidn, nimero de contacto y
detalles relevantes del perro tales como el historial médico, requisitos especiales,
etc. Por medio de los diferentes canales que existen.

b. Registrar esta informacion en un sistema de gestion de clientes o una base de
datos dedicada netamente a la recepcion y donde se identifique la priorizacion que

se debe tener.

c. Investigacion y recopilacién para la correcta respuesta de informacion al cliente.

d. Evaluacién de las necesidades del perro.
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e. Realizar una evaluacion de las necesidades del can, como el tamafio del can para
brindar un tipo de alojamiento adecuado, alimentacién especial, necesidad de
medicamentos, preferencias de juego y socializacion, etc.

f.  Obtener informacion detallada del cliente sobre las rutinas, comportamientos y
necesidades especificas del perro.

e Confirmacién de la disponibilidad y reserva:

Verificar la disponibilidad de alojamiento y servicios para las fechas solicitadas
por el cliente.
a. Confirmar la reserva con el cliente, incluyendo detalles como las fechas de
llegada y salida, el tipo de alojamiento seleccionado y entre alguna otra solicitud

adicional.

Alguna consulta dentro del hospedaje:

e Registro y seguimiento de actividades diarias:

a.  Mantener un registro de las actividades diarias del perro, como alimentacion,
paseos, tiempo de juego y/o entrenamiento, atencidn veterinaria, etc. (en caso de
los servicios adicionales solo si lo desea el cliente).

b.  Registrar cualquier cambio o necesidad especial que surja durante la estancia del

can dentro del hospedaje.

Seguimiento del cliente:

e Comunicacion y actualizacion del cliente:
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a. Mantener una comunicacién amena con el cliente para informarle sobre el
bienestar del can durante su hospedaje.

b. Proporcionar actualizaciones periodicas sobre las actividades realizadas y
cualquier observacion relevante.

e Manejo de consultas y solicitudes adicionales:

a. Atender cualquier consulta adicional que pueda surgir durante la estancia del
can, como solicitudes de algin cambio sobre las actividades diarias que se
realizan con el can.

b. Registrar las consultas existentes y brindar respuestas y/o soluciones adecuadas.

e Seguimiento posterior a la estancia:
a. Mantener una comunicacion con el cliente después de la estancia del perro para
solicitar comentarios y opiniones sobre su experiencia; con ello utilizar estos
comentarios para mejorar continuamente los servicios y satisfacer mejor las

necesidades de los clientes.

6.5.3 Resolucidn de problemas y quejas
Este proceso es fundamental para garantizar la satisfaccion del cliente y ante un problema

resolverlo para mantener positiva la imagen del hospedaje.

e Recepcion de la queja o problema:
El personal asignado debe escuchar atentamente al duefio, demostrando empatia y
recopilando todos los detalles relevantes sobre la queja y/o el problema.

e Evaluacion y comprension
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.El personal es empatico y comprende la situacion donde clasifica la gravedad del
problema o queja presente. Donde investiga y se recopila alguna informacion
adicional para esclarecer la situacion.

e Accion Inmediata:

Si la circunstancia lo amerita, es decir, ser una situacion urgente o de accion inmediata, el
personal es capacitado para resolver de manera inmediata dicho problema o amortigua la
situacion.

e Implementacién de la solucion:

El personal se comunicara de manera efectiva con el duefio, explicando las respectivas

acciones que se llevaran a cabo para abordar su queja asi como el periodo que tomara'y el

seguimiento de cualquier actualizacion.

e Seguimiento posterior:
a. Se realizara un seguimiento con el cliente para asegurar la satisfaccion frente a la atencion
brindada y se solicitara una retroalimentacion para evaluar la experiencia y buscar

oportunidades de mejora ante los servicios del hospedaje.

6.6. Capacitacion y desarrollo del personal
6.6.1. Identificacion de las habilidades y conocimientos requeridos para la atencion al
cliente

Consideramos importante que las habilidades principales con las que debe contar nuestro
personal en atencion al cliente son:
e Comunicacion asertiva: Esta habilidad dentro de nuestro personal es fundamental en vista
que permitira desde una inteligencia emocional saber gestionar, comprender y atender al
cliente en base a lo que ellos expresen logrando afianzar un lazo servicial donde se

muestre nuestro servicio de calidad.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

e Empatia: Desarrollar esta habilidad nos va a ayudar en poder entender de mejor manera al
cliente, de esta manera se tratara de dar soluciones y mensajes de una mejor manera.

e Organizacidon: Poder llevar a cabo diferentes actividades y el manejo de la informacion se
vera mas facilitado por medio de esta habilidad ya que tener organizacion puede ayudar a
mejorar el flujo de informacién y procesos.

e Trabajo en equipo: Es importante que las personas que estan en nuestro equipo tengan las
capacidades para poder trabajar con otras personas, de esta manera llegaran a mejores
soluciones y mas rapido.

6.6.2. Programas de capacitacion y formacién para el personal de atencion
Dentro de Paw’s Resort, consideramos implementar un taller de habilidades
blandas por afio, en el que trabajaremos con todos los colaboradores los valores y

potenciar sus habilidades. De esta manera, tendran herramientas de ayuda para

brindar un servicio efectivo y sentirse bien laborando.

6.7 Tecnologia y herramientas de soporte

6.7.1 Implementacion de sistemas o herramientas de soporte para la atencion al
cliente.
Algunas herramientas de soporte que consideramos importante para la atencién al cliente

son:

e Formulario de contacto: Las empresas que quieran brindar servicio al cliente en su sitio
web es importante que tengan un formulario en linea, puesto a que el contacto con el
cliente considerado potencial es de manera directa sin tener alguna app o algun otro

vinculo de por medio que retrasa la via entre cliente y la empresa. Adicionalmente, otra
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ventaja que consideramos es que, si se necesita enviar publicidad, podemos obtener su
informacion de contacto y comunicarnos con él de manera mas eficiente.

e Chat en vivo: Nos permite tener un menor tiempo de espera para el cliente, de manera
que puede ir haciendo sus consultas. Por otro lado, el internauta puede seguir navegando
por la pagina web mientras es atendido lo que nos ayudaria a tener mas captacion y
retencion.

e P4agina Web: Dentro de nuestra pagina web habra una opcion que pueda permitir al
navegador hacer consultas o contactarnos. Pero también, se afiadira un espacio de
preguntas frecuentes de manera que nos mostraremos anticipados a consultas frecuentes y
dar una imagen de transparencia respondiendo de manera clara.

e Encuesta de satisfaccion: Después de hacer una reserva por nuestra pagina web
tendremos la opcidn de una encuesta de satisfaccion de manera que podemos ver en
primer momento como nos recepciona el consumidor. De igual manera para los
consumidores que tuvieron algin reclamo u observacion, se calificara la atencién
brindada para tener en mayor alcance la retroalimentacion y poder disminuir

deficiencias.

6.8. Medida y seguimiento del desempefio:
Indicadores de rendimiento (KPI) para la atencion al cliente
Algunos indicadores pueden ser:
e Tiempo de Respuesta: Mide el tiempo que tarda el area de atencion al cliente en
responder los requerimientos que pide el cliente, buscando optimizar el mismo de

manera rapida y eficiente.
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e Tiempo de Resolucién: Mide el tiempo necesario para resolver los problemas y
consultas de los clientes.

e Tasa de satisfaccion del cliente: Mide el nivel de satisfaccion del cliente con el
servicio donde se puede medir con encuestas, comentarios y/o opiniones de los
clientes.

e Retencion de clientes: Mide la capacidad de como se siguen manteniendo activos
los clientes existentes, donde se busca saber si se estd cumpliendo con las
expectativas, satisfaccion y necesidades del cliente.

e Indice de calidad de atencion a los clientes: Evaluar la calidad general del servicio
de atencion al cliente como el trato que se tiene, eficiencia entre las respuestas
coherentes que se puedan dar.

b. Establecimiento de metas y objetivos medibles para evaluar la calidad de la
atencion
Teniendo el contexto anterior sobre los indices de Kpis para la atencion al cliente,
mencionaremos los objetivos y metas que consideremos mas relevantes como:

e Tiempo de Respuesta:
Responder a todas las consultas y/o solicitudes en un periodo maximo de
24 horas. Ayudandonos de alguna herramienta tecnologica que permita
tener el control de cada consulta que puedan hacer.

e Calidad de la comunicacion: Mantener en un 15% el nivel de calidad en la
comunicacion que se tenga con el cliente.

o Indice de Retencion al cliente: Retener al menos el 60% de los clientes

que utilicen nuestro servicio en un periodo del primer trimestre.
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o Calidad de atencién referente a la recomendaciones y referencias:
Incrementar el nimero de clientes satisfechos, con mira a que el boca a
boca sea beneficioso donde se obtenga un 30% de clientes nuevos.

6.9 Mejora Continua
Planes de accion para mejorar la calidad de la atencién al cliente

e Encuestas de satisfaccion: Por medio de nuestro canal virtual de atencion al
cliente, en el que podran realizar sus reservas, después de finalizar este proceso
tendremos una encuesta de satisfaccion en las que evaluaran puntos importantes
para nosotros:

1. ¢Larespuesta que recibié fue de ayuda? Si/No

2. ¢El tiempo de respuesta fue eficiente para usted? Si/No

3. Enunamedida del 1 al 5, ; Cémo calificaria la atencion en PAW'S
RESORT?

4. Por ultimo, ¢ Tiene alguna sugerencia respecto a nuestra atencion?

e Valorizacion para nuestros colaboradores: Cada vez de acuerdo a las encuestas de
satisfaccion gue recibiremos por parte de nuestros consumidores se establecera un
reconocimiento para el “Colaborador del mes” de esta manera reconoceremos el
trabajo de nuestros colaboradores y tomaremos en cuenta los comentarios de
mejora y sugerencias para mejorar nuestro proceso de atencion al cliente.

b) Retroalimentacion de los clientes y utilizacién de sus sugerencias

e Una vez recibidas las encuestas y su analisis, tomaremos en cuenta la respuesta de

esta para poder tomar medidas de mejora y poner en marcha el plan de mejora

continua en accion. Ademas, las sugerencias que se reciban seran recibidas por el
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equipo a cargo, en el que tendran que evaluar qué sugerencias podemos tomar en
cuenta para nuestro negocio y de esta manera mejorar nuestro servicio y por ende,
escuchar la opinién de nuestros consumidores.

6.10 Presupuesto

Mes 3 Mes. tes 05 6 os 7 s es s Mes 1 Mes 12 Cuadre

s 1 ToTAL
51.0,00 50,00 $1.0,00] 51.0,00] | 5/.0,00| | 0,00 0, 5/.0,00 510,00 510,00 Horizantal
X 5/.600,00] X /600,00 | 5/.600,00 | | /600,00 5/.600,00| 5/.7.200,00
4 §/.400| 5/.400 .4 §/.400° 4 5/.400| 5/.400| §/.4.800
¥ 510,00 Y 5/.0,00] | /40000 | [ z 5/.0,00) s/.000]  </800,00
14212
/0, 5/.0,00) /0, s5/.0,00] | 5/.0,00 ‘0, 5/.0,00) 5/.0,00 5/.0,00

5/.1400,00  §/.1.000,00  §/.1.000,00 _ 5/.1.000,00 5/.1.400,00  $/.1000,00  §/1.00000  §/.1.000,00  5/.1.00000  §/.1.000,00 5/.12.800,00

Capitulo VII: Plan legal, tributario y laboral

7.1 Introduccién:

7.1.1 Misién

“Nuestra mision respecto al Plan legal para nuestra empresa seria el garantizar el
cumplimiento de las normativas legales y fiscales, asi como el mantener un entorno
laboral seguro y justo, para brindar un servicio de calidad y confianza en el cuidado de

las mascotas.”

7.1.2 Objetivos

Obijetivo: Establecer con éxito la etapa de constitucién del hotel de mascotas.
KR1: Completar el registro y la constitucion legal de la empresa
o KPI: Fecha de finalizacion del registro legal.

KR2: Obtener las licencias y permisos necesarios para operar el hotel de

mascotas.

e KPI: NUmero de licencias y permisos
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KR3: Disefiar y establecer las instalaciones adecuadas

o KPI: NUmero de areas y espacios designados y preparados para alojar

mascotas.
KR4: Contratar y capacitar al personal necesario para la operacion
o KPI: Nimero de empleados contratados y capacitados.

7.2 Aspectos societarios:

7.2.1 Eleccion de la forma societaria de la empresa

Para eleccion de la forma societaria del hotel de mascotas en Perd tenemos que
considerar varios factores, como la estructura de propiedad deseada, la responsabilidad
legal de los propietarios y las necesidades de financiamiento y las obligaciones legales y
fiscales que nuestra empresa pueda tener.

Para el caso de PAW’S RESORT el tipo de empresa seria “S.R.L” ya que existiria una
responsabilidad limitada de parte de los socios. Es decir que los socios no se harian
personalmente responsables por las deudas y obligaciones de la empresa mas alla de su
aporte de capital. Nuestra empresa estaria compuesta por socios del cual se puede elegir
un gerente o administrador designado para encargarse de la gestion diaria de la empresa.
La toma de decisiones se lleva a cabo mediante reuniones entre los socios en donde se
establezcan los estatutos o acuerdos de funcionamiento interno para regular las

operaciones.

7.2.2 Permisos y licencias
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Eleccion de forma societaria

e Licencia Municipal de Funcionamiento:
Para poder establecer la empresa se necesita una licencia municipal de funcionamiento,
para nuestro caso seria del distrito de Santiago de surco, la licencia autorizaréa el
funcionamiento del establecimiento. Para ello se debe poner en marcha un proceso para
su solicitud como el tener una copia de la escritura publica, DNI y nimero de RUC.

e Registro Sanitario:
Se debera obtener un registro sanitario para garantizar que el hotel para perros cumpla
con las normas de salud y seguridad. Para ello se tendria que estar al tanto de los
estandares de higiene como mantener las instalaciones limpias y desinfectadas, contar
con un adecuado manejo de alimentos asegurando la calidad, tener algin sistema de
manejo de residuos y cumplir con las normas de control de plagas.

e Certificado de Defensa Civil:

Para el establecimiento en Santiago de Surco también se necesitara contar con el
certificado de Defensa Civil, el cual verifica que el hotel para perros cumple con las
medidas de seguridad necesarias para prevenir y responder a emergencias como

incendios, terremotos, etc. Esto podria incluir tener extintores de incendios, salidas de
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emergencia, sefializacién adecuada, entre otros requisitos. Ademas, que es posible que se
den inspecciones en el establecimiento para evaluar todos los aspectos antes
mencionados.

7.2.3 Cuarto encargo:

Razon Social: PAW’'S RESORT S.R.L

Nombre Comercial: PAW’S RESORT

Marca: HOTEL PAW’S

7.2.2 Formalizacion e inscripcion de la empresa (bizagi)

7.2.2.1 Cronograma de implementacion

RAZON SOCIAL

1. Busqueda de disponibilidad de la razon social: Antes de registrar
nuestra razon social el cual seria PAW 'S RESORT S.R.L, tenemos que
asegurarnos que el nombre de la razén social no esté en uso para ello
realizaremos la busqueda de disponibilidad del nombre para saber si este
ya se encuentra en uso. Esto se hara a través del portal web de la
SUNARP.

2. Elaboracion de la escritura publica: Una vez que se haya verificado la
disponibilidad del nombre, acudiremos ante un notario publico que esté en
Santiago de Surco para elaborar la escritura publica de constitucion de la
empresa. En este documento se estableceran los datos relevantes de la
razon social, como la denominacion, objeto social, capital social, entre

otros.
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3. Pago de derechos registrales: Es importante que luego se tenga que
pagar los derechos registrales correspondientes al registro de la razon

social en la SUNARP.

4. Presentacion de documentos a la SUNARP: Luego de haber realizado el
pago de derechos registrales se presentara los documentos requeridos en la
oficina registral de la SUNARP. Estos documentos generalmente incluyen
la escritura pablica de constitucion de la empresa que antes se vio y el

comprobante de pago de los derechos registrales.

5. Evaluacion y registro de la SUNARP: La SUNARP en este momento,
revisara los documentos presentados y procedera a la inscripcién de
nuestra razon social en el Registro de Personas Juridicas. Una vez

registrado, se nos entregara un Certificado de Inscripcion.

. . Codigo de actividad Duracion
Codigo Actividad 1 2 3 4 |5|e|7]|8] 9

procedente (semanas)

1 Busqueda de la disponibilidad de la razén social 1

2 Elaboracion de la escritura publica 1 2

3 Pago de los derechos registrales 2 1

4 Presentacion de documentos a la SUNARP 3 2

5 Elvaluacion y registro de la SUNARP 4 3

NOMBRE COMERCIAL

Elaboracion de la solicitud: Para la elaboracion de la solicitud del registro de nombre

comercial el cual seria Paw’s Resort, primero debemos descargar y rellenar un formulario en
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el cual se solicitan rellenar diversos espacios, entre los datos que se solicitaron estarian los
datos de la persona juridica, también se solicita que tipo de empresa y el domicilio en el que

se establecera.

Pago de tasas: Una vez que tengamos preparado la solicitud y documentos e informacion
requerida debemos pagar las tasas correspondientes al registro del nombre comercial en

INDECORPI.

Presentacion de la solicitud a INDECOPI: Para este paso debemos presentar la solicitud de
registro del nombre comercial y el comprobante de pago de las tasas en una oficina de
INDECOPI en cual se hara la verificacion y se dara un plazo de 60 dias a la empresa en caso
falte alguna informacion.

Evaluacion de INDECOPI: La entidad revisara la solicitud y realizard una evaluacion para
verificar el cumplimiento de los requisitos y la disponibilidad del nombre comercial, este
proceso tiene un plazo de 30 dias habiles. Si la solicitud cumple con los requisitos y el
nombre comercial es considerado valido.

Resolucion y salida de certificado: Para finalizar INDECOPI procedera a emitir una
resolucion de lo revisado, en este paso la entidad nos daré el certificado

correspondiente.

. . Codigo de actividad Duracién
Codigo Actividad 1 2 3 4 |5|e|7(8| 9

procedente (semanas)

1 Elaboracion de solicitud 2

2 Pago de tasas 1 1

3 Presentacion de la solicitud a INDECOPI 2 1

4 Evaluacién de INDECOPI 3 4

5 Resolucidn y salida de certificado 4 1

MARCA
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1. Preparacion de la solicitud: Para la elaboracién de la solicitud de
registro de marca se debe incluir informacion tales como los datos de
identificacion del solicitante o persona, la indicacion de la marca que se
vaya a registrar el cual en nuestro caso seria Hotel Paw’s, se debe indicar
el servicio que se estaria ofreciendo el cual en nuestro caso seria el
hospedaje, asi también una representacion grafica de la misma.

2. Pago de tasas: Se debe pagar luego la tasa correspondiente al registro de
la marca en INDECOPI.

3. Presentacion a las oficinas de INDECOPI: Luego de la elaboracion de
la solicitud de registro de marca y el comprobante de pago de las tasas se
le enviara estos documentos a la oficina de INDECOPI.

4. Evaluacion de INDECOPI: Aca la entidad realizara una evaluacion de la
solicitud para verificar que cumple con los requisitos establecidos y no
existan conflictos con marcas previamente registradas.

5. Resolucidn y salida de certificado: Si la solicitud cumple con los

requisitos establecidos se pasara a su resolucion y la entrega del

certificado.
T Actividad Codigo de actividad | Duracion B - 3 |alslel 71 s
procedente (semanas)
1 Preparacién de la solicitud 1
2 Pago de tasas 1 1
3 Presentacion a las oficinas de INDECOPI 2 1
4 Evaluacién de INDECOPI 3 4
5 Resolucion y salida de certificado 4 1
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7.2.2.2 Presupuesto de implementacion

SUNARP INDECOPI
. . . Nombre
Codigo Actividad Razon Social . Marca
Comercial
Busqueda de la disponibilidad de la razén social s/. 24
Elaboracion de la escritura publica S/. (200-800)
Pago de tasas S/. 20 S/. 535 S/. 535

7.2.3 Tamafo empresarial (Ley 30056)
Paw’s Resort es una microempresa, el tamafio empresarial se determina principalmente

por dos factores: los ingresos anuales y el nimero de trabajadores.

Segun el Ministerio de Economia y Finanzas, una microempresa sera la que registra

ventas anuales hasta el monto maximo de 150 UIT. Para nuestra ecommerce,
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consideramos que una microempresa es lo que mas nos define, ya que al ser una empresa
que no tiene mas de un afio operando nuestras ventas anuales no sobrepasan los 150 UIT

mencionados.

7.2.4 Aspectos legales en empresas E-commerce
7.2.4.1 Términos y condiciones

e Términos de uso: Establecer los términos de uso del sitio web, incluyendo
las reglas y restricciones que los usuarios deben cumplir al acceder y
utilizar el sitio web y los servicios de hospedaje canino.

e Propiedad intelectual: Proteger los derechos de propiedad intelectual de la
empresa, incluyendo el contenido del sitio web, imagenes, logotipos y
otros elementos visuales. Declarar claramente que cualquier uso no
autorizado de estos elementos esta prohibido.

e Politicas de cancelacidn y reembolso: Detallar las politicas de cancelacién
de reservas y los procedimientos de reembolso en caso de que un cliente
desee cancelar o modificar su reserva, donde se debe ser claro en relacion
con los plazos, condiciones y posibles cargos asociados a las
cancelaciones.

e Tarifas y pagos: Indica claramente las tarifas de hospedaje y cualquier
cargo adicional, asi como las opciones de pago disponibles, como tarjetas

de crédito, transferencias bancarias, entre otros.
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7.2.4.2 Politica de privacidad
Es importante tener en cuenta las politicas de privacidad y cumplir con las normas
aplicables para proteger la informacion personal de nuestros clientes. Algunas
normas y aspectos legales relevantes en materia de privacidad que debemos

considerar:

Segun un informe de la Defensoria del Pueblo (2019) nos menciona las
normas que protegen los datos personales en el Pert como la Constitucién
Politica del Pert que observa que los servicios informaticos,
computarizados o no, publicos o privados, no suministren informacion que
afecte la intimidad personal y familiar de las personas, también se habla de
la Ley 29733 el cual desarrolla los derechos de los titulares de datos
personales, los principios y las condiciones que se deben aplicar en su
tratamiento y por ultimo estaria el Decreto Supremo 003-2013-JUS que
regula la inscripcion en el Registro Nacional de Proteccion de Datos
Personales. En el articulo también se menciona sobre los principios que
guian el uso de los datos personales en este se menciona los siguientes:
Legalidad, consentimiento, finalidad, proporcionalidad, calidad,
disposicion de recursos, nivel de proteccion adecuado y seguridad (pp. 11-

13).
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7.2.4.3 Politica de cookies
Para la elaboracion de una politica de cookies se creara un documento informando
a los consumidores el tipo de cookies que maneja la empresa Paw’s Resort, es por
ello que se utilizan tecnologias similares en su sitio web indicando que aceptan el
uso de cookies de acuerdo con esta politica y recomendando que lean
atentamente.
Las cookies son pequefios archivos de textos que almacenan en su dispositivo
cuando visita la pagina web, este archivo contiene informacidn que puede ser
leida por el sitio web en su proxima visita permitiendo que se pueda reconocer a
su dispositivo en su segunda visita y asi mejorar la experiencia segun sus
preferencias.
La cookie que se va utilizar para la pagina web de Paw 's Resort es, en la presente
pagina web usa cookies para guardar e ingresar a datos personales como por
ejemplo la visita del usuario, si decide seguir entonces estara aceptando el uso de

cookie.

7.2.4.4 Libro de reclamaciones

En el libro de reclamaciones se podran hacer presente la disconformidad que los
clientes presentes sobre el servicio que se ofrece o la atencion que recibio6 por
parte de los colaboradores, por lo cual se debe tener en cuenta que haciendo uso
de un libro de reclamaciones se busca garantizar la transparencia, la resolucion de
problemas y mejorar la calidad del servicio.

Es por ello que el libro de reclamaciones debe tener ciertos aspectos como

Informacion del establecimiento donde se haga mencion su nombre, direccion,
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numero de contacto y cualquier otra informacion relevante para identificar
claramente el establecimiento, también debe ser estructurado y procedimiento
como instrucciones junto al libro de reclamaciones o un personal capacitado para
brindar instrucciones para que se pueda plasmar de forma facil y clara el reclamo
que presenta el cliente, ademas se debe hacer presente la confiabilidad y
privacidad para los clientes que presenten la queja, se debe informar que este
articulo solo esta disponible para los encargados de brindar una solucion al
reclamo y que realizan un seguimiento de este, que pueda comunicarse con los
involucrados y aborde el problema de la mejor manera, y por ultimo se debe tener
el registro y analisis de los reclamos que se hayan presentado, esto permite que el
centro canino pueda analizar las quejas que se presenten de manera frecuente,
tener en conocimiento que areas deben tener mejoras y tener medidas para futuras

situaciones similares.

7.3 Seleccion de Régimen tributario

iPasan de los 1,700
UIT los ingresos?

Descartar regimenes Determinar nuestro
tributarios que no irian limite de ingresos
par nuestro tipa de como nuestro limite
persona como NRUS de compras

Podria ser entre RER y el
Regimen General de
Renta

| ;Pazan de 10 personas?
4]

Se tomaria el
regimen MYPE
Tributario-RMT

Determinar
cuando
trabajadores
tendremos

Seleccion de regimen tributario

Elaboracion propia
7.4 Aspectos tributarios
7.4.1 Impuesto a la renta

7.4.1.1 Jurisdiccién del impuesto a la renta
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Nuestra empresa tendria que pagar impuesto a la renta debido a que cumple con
diversos aspectos, la empresa es considerada una residencia fiscal ya que la sede
esta dentro de Perd, en Surco; debido a ello también la empresa tiene obligaciones
tributarias como el pago de impuesto a la renta el cual para nuestro caso lo

obtenemos sacando el 29.5% de la utilidad bruta de la empresa.

7.4.1.2 Categorias del impuesto a la renta

Para el caso de Paw’s Resort el impuesto a la renta estaria dentro de la primera
categoria ya que los ingresos generados son dados por los servicios de hospedaje,
cuidado y alimentacidn que se le das a los perros, es por esta razon que la tasa de

impuesto a la renta es 29.5%.

7.4.2 Impuesto a la renta de tercera categoria
7.4.2.1 Regimenes tributarios
La empresa se centraria mas en el Régimen Unico Simplificado (RUS) que no
superen los 96,000 soles al afio en el ingreso bruto este limite es dado por la
SUNAT, las caracteristicas de este régimen tributario incluyen el impuesto a la
renta y también el impuesto general a las ventas (IGV). Entre otras obligaciones
también entraria que la empresa tendria que emitir comprobantes de pago cuando
se realicen los servicios de hospedaje, asi también como presentar declaraciones y

pagos mensuales.

7.5 Aspectos laborales
7.5.1 Trabajador dependiente

7.5.1.1 Inicio de la relacion laboral: el contrato de trabajo

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

La empresa al momento del inicio de la relacién laboral se tendra que ver el
contrato de trabajo el cual sera escrito, en este contrato se plasmara datos de la
empresa de forma breve y también se le solicitaran los datos de la persona,
también en el contrato se establecera la duracion, la descripcion, la remuneracion,
el horario laboral que serd méas que nada full time y el lugar en el que se llevara a

cabo las actividades.

7.5.1.2 Derechos y deberes de los trabajadores dependientes

Respecto a los derechos que tendran nuestros colaboradores estaria el recibir una
remuneracion justa y adecuada para el cargo que se le establezca y también se
tendra en consideracion que no pueda ser menor a la Remuneracion Minima Vital,
también que la jornada laboral no pase de las 48 horas semanales en la cual se
tenga al menos un dia de descanso la cual sera dada a través de un mutuo acuerdo
entre la empresa y el colaborador. Respecto a los deberes del colaborador entraria

el respeto y buen trato que deben tener en el ambiente laboral tanto con los

comparieros, superiores y clientes; también como deber estaria el cumplir con las
instrucciones que se le asigne que claro estaran previamente acorde a lo

establecido en el contrato.

7.5.1.3 Régimen Laboral Especial del Trabajador de la Mypes

El Régimen Laboral Especial del Trabajador de la MYPE es un régimen
establecido en Peru para promover la contratacion y desarrollo de empleo en las
micro y pequefias empresas el cual tiene diversas variables a considerar respecto

al trato con el colaborador como que el que se tenga en consideraciéon la RMV, asi
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también como las 48 horas semanales, por otro lado respecto al empleador este
régimen también tiene un trato especial como la reduccidn de cargas sociales y

tributarias generando incentivos para la formalizacién laboral.

7.5.2 Trabajador independiente
7.5.2.1 Obligaciones tributarias del empleador
En esta parte el trabajador independiente debera contar con su Registro Unico de
Contribuyente (RUC) el cual es obtenido a través de la SUNAT, esto es necesario
para que este pueda llevar a cabo sus actividades comerciales y asi cumplir con
las necesidades de la empresa, ademas de ello también tendra que pagar impuesto
a la renta de cuarta categoria y de la misma forma presentar sus declaraciones de
impuestos y emitir el comprobante de pago o el recibo por honorarios, por ultimo
también estaria como obligacion del colaborador independiente el realizar
contribucion a la seguridad social en el cual se aporta al seguro social de salud
(Essalud) y también a la Oficina de Normalizacion Previsional (ONP) o alguna

Administradora de Fondo de Pensiones (AFP).

7.5.3 Planilla Electronica
7.5.3.1Registro de informacion laboral (T-Registro)
En este punto se pasara al registro de informacion laboral en general tanto para los
empleadores que seriamos nosotros, los trabajadores y el personal en formacion-
modalidad formativa laboral y otros los cuales serian los practicantes de

veterinaria.
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Primero se iniciara con el registro de la empresa en la cual se tendria que
seleccionar si 0 no a diferentes criterios Una vez se termine de llenar los datos de

la empresa se pasard a completar informacion del trabajador.

Datos del Empleador

Céa Ciugaa + Nom;
Tieo de emplezsor SECTOR PRVADD i MAY CALLAG B3
Esté obligada a aporiar al SENATI? O st ® no
Datos Laborales y de Seguridad Social
(Es inasmprasa inscrta en sl REMYPE? ) No P ot ) si @ n
si @ N
@ re Dlestaca o desplaza personal s ofros empleadoras? Osi o
153
E @ B )
¢ Terceros empleadores Ie destasan o desplazan personal? Osi @ no
r2 ol Régim cal Agrar
(T it de Seguridad y Salud an ol Trabajo (SST)? @
Histérico SST

talle respecto a lss apsines e informacidn solisitads, sirvase ingresar al siguiente en

Basqueda de persona

Datos laborales
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Datos laborales

Pariods labaral

Mative de bajs del registro

Fachs de Fin
(del/mm/zzz2)

Establecimiento donde labora:

FiiES
Mlw]  Detslle

cédige tNombre

POR INICIO G INCREM DE ACTIV
BEPGEITO EN[~ |  MENSUAL

[BANCO DE CREDITO DEL PERU

Jornada laboral:

Blusqueda de Persona

Tipo de Documento:
Numero de Documento:
Fecha de Macimiento:

Pais Emisor del Documento:

L.E/DHNI

PERU

ddimm/aaaa

-

- Buscar

Apellido Paterno:
Apellido Materno:
Mombres:

Sexo:

Masculino

Femenino

Limpiar

Grabar

Retornar

Datos de Seguridad Social

Datos de Seguridad Social

Régimen de salud

Régimen de salud: ESSALUD REGULAR

Fachs de Inicio
(de/mm/2233)
13/05/2023

Fachs de Fin
(do/mm/2223)

Régimen pensionsri

PP INTEGRA
$PP HORIZONTE

PP PROFUTURO
PP PRINA

5P HABITAT

‘SINREGIMEN PENSIONARIOINO APLICA

Datos de la Situacion Educati|

Datos Tributarios

DECRETO LEY 19990 - SISTEMA NACIONAL DE PENSIONES - ONP.

aporta sl SCTR?
Cobarturs Pensién.
Cobartura alud

O s ® Mo

onp Seguro Privado
EeSalud eps

Facha d Inicic Facha da Fin

(ddfmmfasss) (ddimm/sssz)

Al final de la operacion Sunat te da una constancia de alta del trabajador

7.5.3.2 Planilla Mensual de Pagos (Plane)

Luego de realizar el T registro se tiene que sincronizar con el PDT Plame el cual

se podréa descargar dentro de la pagina de la Sunat
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Trabajadores
Filtrar por: ﬁ E Mostrar todos

Tip.Doe. - Apellidos y Nombres | Dias| Ingresos | Descuentos Aporte MNeto a Aporte Editar | Esf

Num.Doc. | Lab. Trab. Pagar Empl. | dehlle|

0

Tipo documento: "~ | Nro documento: ABEEEE

Apellido paterno: : Apellido materno ARTINE Nombres:
DATOS LABORALES Y DE SEGURIDAD SOCIAL:

Periodo laboral

Fecha de inicio: 01/02/2022 Fecha de fin: Ver detalle

Tipo de trabajador: 1 .i Situacion: |

Régimen de salud: \ v |

Régimen pensionario: L v I

iAporta a EsSalud - SCTR?

[«]

Jomada Laboral

Dias de la Jornada Horas Laboradas

Laborados

Ordinarias (m{:euw

Subsidiados 2 Sobretiempo (HHH:MM)

No laborados y no subsidiados 2

TOTAL HORAS:
TOTAL:
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7.6 Presupuesto del area legal

ACTIVOS INTANGIBLES ( LEGAL )

Cantidad PU. Valor sin IGV Valor con IGV

Elaboracion de la minuta 1 150 150 177
Pago a SUNARP 1 44 44 51,92
Escritura publica 1 800 800 944

Licencias
Cantidad PU. Valor sin IGV Valor con IGV

Licencia de funcionamiento del local 5/12542]  §/12542 S/.148,00
Registro de marca

Cantidad Valor sin IGV Valor con IGV

PU.
Registro nombre comercial empresa
Gastos pre - operativos

PU. Valor sin IGV Valor con IGV

Servicio de transporte e instalacién de muebles y equipos

5/.2.285,92

Capitulo VI11: Plan de Tecnologias de Informacion
8.1 Mision del area de TI
“Nos enfocamos en garantizar el correcto uso de tecnologias de informacién y comunicacion
para satisfacer las necesidades de la organizacién y contribuir en su éxito. Desarrollando un plan
estratégico de TI que alinee los objetivos tecnoldgicos con los objetivos de la organizacion”.
8.2 Objetivos especificos
Para lograr el objetivo general de la empresa, los objetivos del Plan de Tecnologias de
Informacion son muy importantes y se relacionan con el mismo para poder llegar a cumplirse

satisfactoriamente. Algunos de los objetivos que se aplican son:

Objetivo: Optimizar la infraestructura tecnologica de la pagina web para garantizar una

buena experiencia a los consumidores.

KR1: Implementar una plataforma de reservas online de facil uso para los

consumidores en el primer semestre del afio.
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e KPI: Porcentaje de consumidores satisfechos al utilizar exitosamente la

pagina web.

KR2: Reducir el tiempo de recarga de la pagina web a menos 3 segundos en el

segundo semestre del afio.

e KPI: NUumero de pruebas de velocidad y rendimiento periodico para

identificar y solucionar posibles cuellos de botellas en la pagina web.

KR3: Mantener una disponibilidad del sistema en un 99% en el segundo semestre

del afio.

e KPI: Porcentaje de tiempo de inactividad del sistema.

8.3 Identificacién de las Necesidades Tecnoldgicas

8.3.1 Necesidades Actuales

Plataforma de comercio electrénico: Se requiere una plataforma sélida y

confiable para gestionar tu e-commerce.

e Disefio y experiencia de usuario: Es fundamental contar con un disefio atractivo
y una experiencia de usuario intuitiva en nuestro sitio web. Esto facilitara la
navegacion de los clientes y mejorara las posibilidades de conversion.

e Seguridad de pagos: Poder proporcionar opciones de pago seguras para tus
clientes. Esto puede incluir pasarelas de pago confiables y reconocidas, como
PayPal o Stripe, que permitan transacciones en linea de manera segura.

e Marketing digital: Se debera contar con diferentes tipos de estrategias de

marketing digital, con el objetivo principal de poder impulsar y promocionar tu
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e-commerce, para ello se podra implementar la publicidad online mediante
redes sociales, SEO (optimizacion de motores de busqueda) y publicidad
offline. Esto aportara de forma directa a obtener una visualizacion e interaccion
con los potenciales clientes.

e Atencion al cliente: Brindar un excelente servicio al cliente es clave. Poder
tener canales de comunicacion efectivos, como chat en vivo, correo electronico
o lineas telefdnicas, para atender consultas, dudas o reclamos de tus clientes.

e Politicas de devolucion y garantias: Establece politicas claras y transparentes
en relacion con las devoluciones y garantias de tus servicios. Esto generara
confianza en nuestros clientes y les brindara seguridad al contratar tus
Servicios.

e Respaldo legal: Asegurate de cumplir con todas las leyes y regulaciones
comerciales y de proteccion al consumidor en Per(. Esto incluye el registro
legal de tu empresa, la emisién de facturas y comprobantes de pago, y el

cumplimiento de las disposiciones tributarias aplicables.

8.3.2 Necesidades Futuras

e Adaptacion a dispositivos mdviles: Cada vez mas personas realizan compras a
través de sus dispositivos moviles. Es importante que nuestro e-commerce esté
adaptado a estos dispositivos, con un disefio de respuestas rapidas y una
experiencia de usuario optimizada para pantallas mas pequefias.

e Integracién con redes sociales y Marketplace: Las redes sociales y los
Marketplace contintan siendo importantes canales de venta. Debemos considerar

la integracion de tu ecommerce con plataformas como Facebook, Instagram,
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Mercado Libre u otros Marketplace relevantes en Per( para aumentar tu alcance y
visibilidad.

e Personalizacion y recomendaciones: Los consumidores valoran la personalizacion
en sus experiencias de compra. Implementar herramientas y estrategias que nos
permitan recibir recomendaciones personalizadas, basadas en el historial de
compras y preferencias de tus clientes.

e Realidad aumentada (RA) y realidad virtual (RV): Estas tecnologias pueden
brindar a tus clientes una experiencia mas inmersiva al permitirles ver y
experimentar tus servicios de hotel para perros de manera virtual. Poder ofrecer
visitas virtuales a tus instalaciones o permitir a los clientes visualizar como se
vera su perro en diferentes areas del hotel.

e Inteligencia artificial (1A) y chatbots: La IA nos puede ayudar a automatizar y
agilizar ciertos procesos en nuestro negocio, como la atencion al cliente a través
de chatbots. Estos sistemas pueden brindar respuestas rapidas a preguntas

frecuentes y ayudar a los clientes en sus consultas.

8.4 Seleccion de Herramientas y Sistemas Adecuados

e ODDO: (Facilidades de pagina)

El uso de esta herramienta seria de gran ayuda para nuestro hotel Paw’s Resort ya que nos
ayudara a crear la pagina web, ademas de ello también nos daria ciertas facilidades tanto para
nosotros como empresa como para los clientes como por ejemplo el poder gestionar reservas que
permitan a nuestros clientes reservar habitaciones para sus perros directamente desde la pagina
web el objetivo de esto seria simplificar el proceso de reserva y brinda a los consumidores una

experiencia fluida y conveniente desde la comodidad de su hogar, esto también seria posible
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debido a que con ayuda de ODDO podemos tener un calendario actualizado que muestre la
disponibilidad de habitaciones para perros en tiempo real.y asi el mismo usuario pueda verificar
facilmente qué fechas estan disponibles y realizar reservas en consecuencia.
Cabe mencionar que con ODDO podemos crear perfiles tanto para los clientes como para sus
mascotas, esto permitira recopilar informacion relevante sobre los perros que se hospedaron en tu
hotel, asi como los detalles de contacto, preferencias de alimentacion, historial médico y
requisitos especiales. Al tener esta informacidn almacenada en el sistema, podemos personalizar
la experiencia de cada perro y proporcionar un servicio mas adaptado a sus necesidades.

e Google Analytic: (Analizar resultados)
Una vez tengamos una mejor pagina tanto visualmente como profesionalmente, pasaremos al uso
de Google Analytics en general para obtener informacion sobre aspectos relacionados al
comportamiento de los visitantes de nuestro sitio, las paginas mas visitadas y el tiempo de
permanencia en el sitio. De manera mas detallada con la ayuda de Google Analytics podremos
conseguir informacion sobre como funciona el sitio web en términos de velocidad de carga,
tiempo de respuesta del servidor y rendimiento general. Con estos datos podremos identificar
posibles cuellos de botella o problemas técnicos que pueden afectar la experiencia de nuestros
consumidores. Una vez vistos podremos tomar medidas para optimizar la infraestructura de la

pagina web y garantizar una experiencia de navegacion fluida.

Centrdndonos més respecto a los consumidores o usuarios que entran a la pagina con Google
Analytics podremos ver como interacttan con el sitio web. Viendo el tema de la frecuencia, el
tiempo pasan en la pagina, qué acciones realizan como las veces que hacen clic en un enlace o
completan un formulario, ademas de conocer la tasa de rebote, es decir la tasa en que los

usuarios abandonan el sitio sin realizar ninguna accion. Estos datos nos ayudaran a comprender
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mejor el comportamiento de nuestros consumidores y a identificar areas de mejora en nuestra
infraestructura tecnoldgica.
8.5 Creacion de un Plan de Seguridad de la Informacion

8.5.1 Desarrollo de un Plan de Contingencia

Para nuestro negocio consideramos importante comenzar con un diagnostico de los

posibles riesgos que tengamos que enfrentar, comenzando por:

8.5.1.1. Evaluacién de riesgos:

o Identifica los posibles riesgos y amenazas para la seguridad de la informacion,
como brechas de seguridad, acceso no autorizado, pérdida de datos, desastres
naturales, etc.

e Evaluar la probabilidad de que ocurran estos riesgos y su impacto potencial en la
seguridad de la informacion de nuestros clientes.

e Algunos incidentes que pueden presentarse: Suplantacion de identidad, Exploit

del dia cero o ataque de dia cero, Scripting entre sitios XXS, etc.

8.5.1.2. Objetivos y alcance del plan:

e Definir los objetivos del plan de contingencia, como mantener la confidencialidad
de la informacidn, garantizar la disponibilidad de los sistemas, prevenir la pérdida
de datos, etc.

e Especificar el alcance del plan, incluyendo los sistemas, procesos y datos que

seran cubiertos.

8.5.1.3. Procedimientos de seguridad:
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e Promover la conciencia de seguridad entre nuestros colaboradores y establecer
pautas para el uso seguro de los recursos informaticos.
e En este caso, algunas medidas que se tomaran en cuenta son:

e Usar codigo fuente cerrado: Se debe contar con un codigo de fuente
cerrada para cualquier consumidor, con el objetivo principal de aportar de
forma directa a la seguridad de informacion personal del consumidor,
evitando cualquier tipo de fuga de informacidn por una parte externa.

e Instalar la proteccion del dispositivo: Contar con un software antivirus que
nos garantice poder prevenir cualquier tipo de incontinencia que se
presente dentro de nuestro sistema de seguridad y operativo.

e Revisiones mensuales: Contar con una revision de nuestros sistemas
informéticos para poder prevenir situaciones no deseadas; es decir, poder
contrarrestar el problema o la causa si se llegase a encontrar a tiempo
disminuira su impacto o en muchos casos evitarlo.

e Copias de seguridad: El personal debe estar capacitado e informado acerca
de cdmo crear copias de seguridad en caso de pérdidas de material, con
ello tendremos un historial de soporte que nos permita recuperar la

informacion pérdida.

8.5.2 Formacién y Capacitacion del Personal
e Programas de capacitacion: Nuestro personal contara con capacitaciones
en induccion y una capacitacion semestral. De manera que tengan en
conocimiento el plan de contingencia y las medidas que se deben tomar en

cuenta en casos de emergencia.
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e Personal capacitado: Nuestro personal tendra conocimiento de las medidas
internas que se deben seguir en caso de prevencion y respuesta en caso de

una situacién requerida.

8.5.3 Monitoreo y Evaluacién Continua

Definir métricas y objetivos: Para evaluar el éxito del plan de seguridad de la
informacion, establezca métricas precisas y metas cuantificables. Esto podria incluir, entre otras
cosas, la frecuencia de los incidentes de seguridad, la rapidez con que se resuelven los incidentes
y la satisfaccidn del cliente con la seguridad de la informacion.
a. Implementar herramientas de monitoreo: Emplear herramientas de monitoreo de
seguridad de la informacion, como sistemas de deteccion de intrusos, sistemas de prevencion de
pérdida de datos y sistemas de monitoreo de registro de eventos, entre otros. Estas herramientas
lo ayudaran a recopilar informacidn pertinente y generar alertas instantaneas cuando se
encuentren posibles fallas o incidentes de seguridad.
b. Recopilar comentarios de los clientes: solicite a los huéspedes su opinién sobre la
seguridad de la informacion del hotel, haciendo uso de encuestas, comentarios en linea u otros
medios para recopilar opiniones y sugerencias. Esto le permitira brindar un servicio mas seguro y
confiable y lo ayudara a encontrar posibles areas de mejora.
C. Forme un equipo para responder a los incidentes: relna un grupo de personas para
manejar los incidentes relacionados con la seguridad. Este equipo debe estar listo para responder
de inmediato a cualquier incidente, realizar una investigacion e implementar rapidamente

medidas correctivas.

8.6 Cronograma de Implementacion

8.6.1 Front Office
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9. Conclusiones
9.1 VANYTIR
El proyecto del hotel para perros trabajado, es viable ya que el VAN es de S/. 161,196.38
lo que nos indica que presenta un excedente después de recuperar la inversion, por tanto,
bajo este concepto, al ser mayor a cero nuestro proyecto generara beneficios futuros en
base a lo proyectado, es por ello que nos indica la seguridad de invertir y trabajar el
negocio en base a lo presentado. Ademas de ello, el TIR de 52,49% como tasa interna de
retorno al ser mayor nos muestra un escenario positivo, ya que son las ganancias en
porcentaje que se obtendran en el periodo de 5 afios. Con estos indicadores, podemos

validar nuestra hipdtesis en base al negocio de hospedaje para perros.
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Nuestro proyecto presentado, nos daréd una tasa de recuperacion a partir del segundo afio,
teniendo en cuenta que nuestro primer afio se basara en la inversion en las areas

trabajadas anteriormente.

9.2. Plan estratégico
Por medio del plan estratégico, se inicio con un analisis del entorno en el que se

emplearon diferentes herramientas expuestas que nos permitieron identificar las
oportunidades y amenazas mas significativas previamente expuestas en nuestro FODA,
por medio de un analisis interno de igual manera podemos ver nuestras fortalezas y
debilidades, en base a ello se han establecido estrategias por medio del FODA CAME, en
el que podemos ver que nuestros puntos para trabajar y potenciar es el conocimiento y la
experiencia en el sector, por ello, nuestros esfuerzos estan enfocados en el ecommerce y
potenciar el marketing digital paras un posicionamiento en base a la diferenciacion, ya
que, por medio de las estrategias de Porter hemos visto lo mas optimo dirigirnos en este
aspecto.

Ademas de ello, hemos establecido una visidn y mision que nos refleja como servicio,
por lo que tenemos claro a donde queremos llegar y en qué puntos debemos seguir

trabajando.

9.3. Estudio de mercado

Se puede identificar que el proyecto se dirige al estudio del mercado de Lima
metropolitana, donde se establece en el mercado objetivo un TAM de 149.00, con un
tamafio de muestra de 96 personas, esto nos quiere decir que se realizara un previo
estudio utilizando métodos Cuantitativos (Encuestas) y Cualitativos (Entrevistas) con el

objetivo de identificar los diferentes tipos de opiniones, preferencias y necesidades que se
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encuentran en el mercado, conociendo a nuestros futuros consumidores potenciales y

evadiendo los diferentes tipos de errores que se pueda cometer al ingresar a un mercado.

9.4. Plan de marketing
Por medio del anlisis, inferimos que por medio de nuestro plan de marketing

seleccionado obtenemos una vision optimista la cual nos permite alcanzar nuestro
objetivo comercial de manera efectiva. Por medio del estudio realizado a nuestro publico
objetivo, cuéles son sus necesidades y como nosotras en base a nuestro servicio llegamos
a satisfacerla, es por ello que establecemos diversas estrategias que nos permite poder
Ilegar a nuestro consumidor de la forma correcta.

El plan de marketing que hemos establecido nos permite sacar provecho de las diversas
herramientas tanto tradicionales como digitales, buscamos llegar de forma clara y directa
a nuestros futuros consumidores, ya que no solo nos enfocamos en un medio de
comunicacion si no el diversificar. Buscamos sacar provecho para poder analizar el

rendimiento que tendra estas diversas estrategias se implementaran.

9.5. Plan de atencion al cliente

El plan de atencion al cliente establecido nos enfocamos en las necesidades y las
expectativas que tienen nuestros consumidores. Nos enfocamos en conocer a nuestro
targeting, lo cual nos permite anticipar situaciones, respuestas y acciones, lo cual nos
permite tener un mayor y correcto control de estos. Buscamos capacitar al personal con
habilidades blandas, comunicacidn, esto es con la finalidad de que se llegue a entablar un
servicio cordial y respetuoso, su capacidad de resolver problemas, con la finalidad de
fortalecer nuestra relacion con nuestros clientes. Ademas, implementamos diferentes

herramientas que nos permiten tener una comunicacion efectiva con nuestros clientes.
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9.6. Plan de operaciones
Referente al plan de operaciones es de suma importancia, en vista que se refleja todo el

mecanismo del servicio. En este aspecto podemos visualizar que insumos son los que se
van a requerir con frecuencia, a que tiempo, entre otros aspectos, ademas considerar qué
operaciones pueden optimizarse y asimismo que se puedan aprovechar los recursos y se
sepa cudl es la capacidad de adaptacion que tiene la empresa ante diferentes demandas
cambiantes que se tienen. Ademas, es importante también en vista a que en base a estas
operaciones mapeadas se pueda tener un mejor control de presupuesto que se vaya a
requerir. Finalmente, consideramos que este punto es esencial debido a que es el
primordial para la satisfaccion del cliente puesto a que al ser un negocio de servicio esta
area es uno de los pilares para el éxito de la empresa.

9.7. Plan de RRHH

El plan de Recursos Humanos busca cumplir y crear un equipo comprometido con la
empresa para ello el plan tendra en consideracion diversas variables, como la creacion de
perfiles profesionales con el que se podré enfocar las funciones y experiencia requerida
dependiendo de que puesto asi también se disefié un plan para el proceso de entrevista
para que este se implemente de la mejor manera, por Gltimo se desarrollé un plan de
capacitacion el cual se abarcara 4 segmentos: comportamiento animal, primeros auxilios,
manejo de emociones y asesoramiento para el aseo. Asimismo, es importante para el area,
la retencion de los colaboradores donde se busca por diferentes estrategias este fin, como,
bonificaciones, lineas de carrera y reconocimientos, estas estrategias son importantes
debido a que ahora los colaboradores no solo buscan un trabajo sino un lugar donde
trabajar sea agradable y les sume a su desarrollo tanto personal como profesional.

Finalmente, debido a que esta area estd enfocada a los colabores es de vital importancia
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que tenga el mapeo de toda la empresa debido a que vela por todos los colabores y tiene

el control visual de todos los presupuestos que se necesitan en todas las areas.

9.8. Aspectos legales tributarios

Para este punto se pueden ver todos los procesos legales que hizo la empresa para
constituirla desde el determinar la razén social, nombre comercial y la marca en Indecopi
y en la Sunarp, también se vieron los costos de las tasas impositivas que tendrian que
pagarse para el proceso, ademas de determinar el régimen laboral en el que estamos y el
registro en la Sunat mediante el T registro y el registro de trabajadores mediante el PDT
Plame

9.9Plande TI

En este proyecto se logro identificar el correcto uso de tecnologias de informacion y
comunicacion para satisfacer las necesidades de la organizacion, estas se encuentran
direccionadas segun los objetivos implementados por la organizacién. Es por ello, que se
implementan diferentes métodos estratégicos con el objetivo de tener un mayor impacto
para el consumidor, teniendo en cuenta el front office que es la pagina web y el back

office que son los diferentes métodos contables, CRM, gastos, Proveedores, etc.

10. Recomendaciones

Consideramos que nuestros esfuerzos deben ser enfocados en nuestros dos primeros afos,
ya que en base a nuestro flujo de caja a partir del 3 afio tendremos el retorno de inversion.
Nuestro enfoque se basa en dirigir las estrategias antes mencionadas en nuestros dos
primeros afos, ponerlo en marcha, de manera que consigamos posicionarnos en este
sector, nuestro segmento de target debe estar fidelizado, ya que para el tercer afio

tenemos en consideracion incrementar personal para poder incluir nuevos servicios.
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