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Resumen ejecutivo

"Huellitas al Cielo" busca establecer un crematorio de mascotas con un enfoque
respetuoso y compasivo, ofreciendo servicios de calidad para aquellos que desean
despedir a sus mascotas de manera digna. El plan estratégico aborda tanto el entorno
externo como interno, estableciendo una misién, vision, valores, objetivos estratégicos

y estrategias clave.

En el ambito de marketing y ventas, se realiza un andlisis profundo del mercado, se
identifican segmentos objetivos y se desarrollan estrategias competitivas. La
diferenciacién se destaca como un componente esencial, mientras que se establecen
objetivos de marketing claros y estrategias para producto, precio, distribucién y
promocion. El presupuesto de marketing y el plan de accién se detallan para garantizar

una implementacion efectiva.

El plan de operaciones define objetivos, servicios, logistica, gestion de inventario,
canales de distribucidn y ubicacién del crematorio. Se presta especial atencién a la
capacitacidn del personal, la tecnologia de ventas, la evaluacién del rendimiento y la
planificacion de contingencias. Ademas, se presenta un sélido plan financiero que

incluye presupuesto, gestidn financiera y estrategias de expansion.

El capitulo de recursos humanos se enfoca en el analisis del entorno laboral, estrategias
de recursos humanos, gestion del talento, desarrollo organizacional, compensacion y
relaciones laborales. Se destaca la importancia de programas de desarrollo vy

capacitacién para el personal.

El plan de TIC destaca la importancia de la presencia en linea, con estrategias especificas

para desarrollo web, marketing digital, infraestructura tecnoldgica y seguridad de datos.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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Se detalla la infraestructura tecnoldgica necesaria y se presenta un plan de

implementacién con evaluacién de resultados y riesgos.

En el capitulo legal, se abordan los tramites para registrar la empresa, el cronograma de
constitucién, el tipo de persona juridica, el nombre comercial y la marca. Ademas, se
establece el régimen tributario y laboral, junto con un presupuesto para asegurar la

conformidad con la normativa.

El flujo de caja proyectado proporciona una vision clara de las finanzas, concluyendo con
recomendaciones y referencias. Este resumen ejecutivo destaca los aspectos clave del
plan de negocios, ofreciendo una vision integral de "Huellitas al Cielo" y su viabilidad en

el mercado de crematorios de mascotas.
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Introduccion

Para el proyecto del plan de negocio ecommerce, nace en base a una previa
investigacion en el negocio de las mascotas, ya que en estos ultimos afios se ha
incrementado el mercado del cuidado y tenencia de mascotas, asi como lo reafirma las
estadisticas del informe realizado por Ipsos Perd, que aproximadamente el 58% la
mayoria de las personas tienen una mascota. Esto demuestra que los peruanos sienten
un gran carifio por los animales de compaiiia, por ende, "Huellitas al Cielo" emerge como
un faro de respeto y cuidado para aquellos que han compartido la vida con seres peludos
y emplumados. En un mundo donde nuestras mascotas no son mas que simples
companferos, sino miembros queridos de la familia, reconocemos la importancia de
brindar un servicio que honre su memoria de una manera Unica y significativa. Por ello,
la pérdida de una mascota puede ser una experiencia muy dolorosa para sus duefios.
En este contexto, nos complace presentar nuestro plan de negocio dedicado a la
cremacion de mascotas, que ofrece solucién a la necesidad del estudio de mercado en
los niveles socioecondmico NSE en los segmentos de Ay B de Lima Moderna. "Huellitas
al Cielo" nace de la conviccién de que cada mascota merece un adids digno y respetuoso,
un tributo que refleja la profunda conexidon que compartimos con nuestros fieles
amigos.

Por ese lado, nuestro plan de negocio permite conservar las cenizas de la mascota, que
pueden ser utilizadas para realizar un ritual conmemorativo, ofreciendo tres tipos de
productos con enfoque personalizado y nuestras instalaciones de vanguardia ofrecen
una experiencia Unica, asegurando que cada etapa del proceso sea llevada a cabo con la
maxima sensibilidad y profesionalismo, de esta manera complementar nuestra

propuesta de valor y lograr posicionarse en el mercado de la cremacidn.
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CAPITULO I: PLAN ESTRATEGICO

La idea de negocio sobre la cual elaboramos el plan estratégico es la siguiente:

Huella al cielo es una idea que surge en base a los amantes de los animales que carecen
de un lugar adecuado para el entierro de sus mascotas y tienen una necesidad urgente
de deshacerse de los caddveres de una manera digna, compasiva y ambientalmente
responsable mediante el uso de un servicio de cremacidn de animales. A partir de esta
necesidad surge la idea de brindar el servicio de la cremaciéon de mascotas, esta
propuesta parte de dar una mejor partida a un ser querido en las familias, enlazando
esto con una idea sostenible, la cual parte de la extraccién de las cenizas luego de la
cremacion, siguiente a ello entregar estas junto a una maceta con una planta a eleccién
del cliente, con la idea de mantener el enlace emocional entre el cliente y su mascota.
El objetivo de esta idea de negocio es dar una alternativa mds emotiva y digna para la
despedida de los seres queridos en los hogares de las familias peruanas, basandose en

un concepto sostenible.

Perfil del cliente

Edad: 25 - 40.

Se propuso este rango de edad, ya que, las personas con estas edades suelen ser mucho

mas responsables con sus mascotas, y le dan una buena calidad de vida.

Género: Masculino, femenino, otros

Ocupacion: General

Nivel socioeconémico: A/B
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Segun (Compafiia Peruana de estudios de mercados y opinién publica, 2018) en los

hogares de niveles socioeconémicos A/B el 87% tiene por lo menos una mascota.

Alcance geografico / ciudades: Lima moderna (Miraflores, San Isidro, San Borja, entre

otros.)

Sobre nuestro concepto de negocio se ha desarrollado un MAPA DE EMPATIA creado
para nuestro servicio de cremacién para mascotas “Huellas al cielo”, ayudandonos a
comprender mejor a los clientes en cuanto a sus necesidades y emociones. Mediante el
uso de esta herramienta, nos permite tener un mejor panorama para disefiar un mejor
servicio y tener una comunicacién adecuada, asimismo, identificar los puntos de dolory
oportunidades para poder personalizar los servicios. Para nuestro servicio de cremacién
de mascotas "Huellas al cielo", hemos creado un mapa de empleo que nos ayuda a
comprender mejor a los clientes y sus necesidades. Ademas, este util recurso no solo
tiene el potencial de mejorar la satisfaccion del cliente, sino también de consolidar la
posicién de la empresa en el mercado y su habilidad para proporcionar un respaldo

significativo en situaciones desafiantes.

Figura 1 Mapa de Empatia
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LOUE PIENSA ¥ SIENTE?
+ Aman profundamente a sus mascotas ( perros y gatos)

» sienten que deben de darle los mejores cuidados. su mascota es parte de su familia. JQUE VE?

+ siguen a paginas de
mascotas en las redes
sociales.

« Canales de comunicacién:
Redes sociales. radio.
television etc ( cremacién de
mascotas)

« En el momento de partida de su fiel compafiero piensan
en tener un recuerdo que no se deteriore en el tiempo y
se mantenga vivo su espiritu.

;‘a,‘ * Servicios personaliza,dos para mascotas.
x TaT-

« Informacién relacionada con su mascota, » @ + Las mascotas necesitan ir al veterninario.
~ SR
- . <1 ¥y : - L
servicios. atenciones y las formas que puede \r%\ Y}. ‘ m X A El sufrimiento de otras mascotas que
jEAY - e . .
recordar a su mascota cuando no este. X - notienen los cuidados que corresponden :
« Recomendaciones de doctores. LQUE DICE Y HACE? alimentacion. abrigo. salud etc.

Cuida la salud de su mascota: invierte en
veterinarios y cuidados constantes para su mascota
(alimentacién. dentadura. peluqueria, entre otros)

« Las mascotas pueden ser un
companero y pasatiempo
divertido

« Comentarios se sus

conocidos que entierran a
sus mascotas.
« Comparte una rutina con su mascota.

+ Planifica su partida: piensa en realizar algo especial para conmemorar su partida.

ESPOERZ0S RESULTADOS
P - ' . Lo
ﬂ. Esfuerzo econdmico de los duefios de brindarle lo mejor. - Recordar siempre a sus mascotas. Q
+ Tristeza por perder a sus mascotas. + Cuidados de calidad para sus mascotas. ‘
4 * Los duefios de mascotas sienten aprensién por « Sensacién de haber cumplido las expectativas de su fiel
procedimientos desconocidos. que no tienen informacién compafiero.

Fuente: Elaboracion propia
Propuesta de Valor:

Para la propuesta de valor, se tuvo que realizar el mapa de empatia, ya que a través de
esta herramienta nos brinda informacién de sus posibles alegrias y frustraciones para
el disefio del perfil de los potenciales clientes de nuestro servicio de cremacién de
mascotas “Huellas al cielo”, asi como también en el mapa de valor entendemos las
necesidades de nuestro cliente que desean resolver, con el cual ayuda a identificar las
caracteristicas del servicio que se ofrecera de ayudar a los duefios a procesar su dolory

a despedirse adecuadamente de sus mascotas, asi como se muestra en el lienzo :

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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Figura 2 Buyer persona

Biografia: Objetivos:

Margarita tiene dos mascotas un perro y un gate, no
» ) « Aprender a utilizar nueves
tiene hijos pero desea tenerlos, trabaja en una empresa

de telecomunicaciones y estudia, Su soporte emacional programas de disefio
son sus mascotas, siempre que puede compra accesorios =P Ascender) fenerimas

los.
para ellos responsabilidades

« Formar una fundacién para ayudar a

mas mascotas abandonadas

MARGARITA CORDOVA Personalidad:

Extrovertida

ESTUDIAN:;I;TJ::STGRADO Frustraciones:

R el e A Intvovertida + No ascender, estancarme en el mismo puesto
Emocional de trabajo

su mascota, trabaja come

disefiadora de paginas web, en No contar con lugar especifico en caso su

sus dias libres brinda ayuda a Pensativa mascota falleciera.

alivarie cllaeines b Deaeit Intuitiva I Nol fanar sdficientalt ampalparalaus

mascotas

Poco observadora
« Sus mascotas se enferman a menudo.

Intereses: Marcas favoritas:

Pasar tiempo con sus mascotas, quedar con
P 1 Training pds, Mascotify, Canbo etc.

amigos, cocinar, bailar, cantar

Fuente: Elaboracidn propia

Figura 3 Perfil de cliente

Alegyias

No gastar mucho dinero

Trabajos del
ciente

*  Ofrecer una digna sepultura a su mascota

= Tener algin recuerdo grato de su mascota

¢ Elcuidadeo de su mascota en

cuanto a su salud y bienestar

* Obtener un buen servicio en el doloroso

momento por la muerfe de su mascota

* Preocuparse por no contaminar e

medio ambiente

Trushraciones

* Descubrir sitios dende enterrar o

incinerar a su mascofa

Busca como tener una
mejor despedida con su

mascota

Perfil del cliente

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4 Mapa de Valor

Ureadoves de alegyias

s Servicio inmediato en cuanto al recejo de los cuerpos de las

mascotas

* Servicio personalizade y acompafiamiento fede el proceso
de la incineracidn

* Incineracicn de Atencion las 24 horas de la semana

mascofas

Incineracién de | |
mascotas y ‘ Allulad-ores d’e d'o]o‘—

compostaje para
la su crecimiento

‘Productos y Seyviciog

* Urnas esoféglcas_ con la idea de utilizar las

de una planta

cenizas de las mascotas en macetas

. Alianzas estrategias con veterinarias, para la

funeraria y aplicacién de eutanasia de las mascota.

Incineraciones ecoldgicas, para los servicios eco

ambientales .

Mapa de valoy

Fuente: Elaboracidn propia

Modelo Canvas:

e Propuesta de valor:

La empresa ofrece una despedida a sus queridas mascotas que los ha
acompafnado durante muchos afios, la cual se realizara a través de una
incineracion con un método moderno y novedoso que luego se

entregardn a los clientes de acuerdo con el servicio que hayan solicitado.

e Segmento de clientes:

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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Nuestros clientes son personas que hayan perdido a sus mascotas y
quieren tener un recuerdo agradable que vivan en Lima moderna

(Miraflores, San Isidro, San Borja, entre otros.)

EDAD: 25 a 40 afios

GENERO: Varones y mujeres

NSE: A/B

e Relacion con los clientes:

o Reservaciones online

o Respuestas inmediatas

o Empatiay respeto con el cliente
e Recursos clave:

o Aporte de inversionistas

o Personal
e Actividades clave:

o Procedimiento moderno

o Capacitacién constante al personal.
e Socios Clave:

o Hornos Inrasac

o IncaPower

o Fire Star

o Veterinarias locales

o Practimolds

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.
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o Entre Arboles
o Clinicas Veterinarias
e Coste de estructuras:

Alquiler de local

e}

o Costo de materia prima
o Pago de planilla
o Pago de servicios y proveedores
o Pago de publicidad
o Transporte
e Fuentes de ingreso:
o Laincineracion
o Servicios adicionales de recuerdos (globos, fotos, velas, collages
entre otros).

o Medios de pagos a través de Yape, Plin y transferencias bancarias.

Figura 5 Lienzo Canvas

- - N N
SOCHS CLAVE ACTIVIDADES PROPUESTA. DE VIALOR AT SECMENTO CLERTES
CLAVE
+ Homas lnrosoo + Frocadimiento lo cmpresa  ofroce » Fossnmmones Moostros  clontes
+ IncoPower modama wna despodids @ s aniro SON  POEONDS  QuUE
. .
FRire Star + Copactionion quoridas  mascofos = haiion pordido o sus
* Veforinorios conslonfe ol | quo fos ha + Erpaia y| | mascotas y quieren
locales parsonal. ocompafode duronta repedo con of | foner wa recwerdo
+ Froctimolds muchos affos, fo cual chantc agradable que wivan
« Enire Arboles B e L L —— T
RECURSOS CLAVE do wma  moimcrocicn CAMALES {Wdroficines, San
= Apork: dal | 20 wn motodo = Iocol frsco on kidro, San Hona,
e oo modamna ¥ novedoso ) :trnﬁ'orns aniro oiros |
e quo luogo = mpoge EDAD: 25 a 40 onas
‘ i copaciado. onfregoran @ fos . e GENERCY: Varanes ¥
chontes de ooucrdo ‘Il.r::-;g'nm mularos
con o sonicio que MWSE: A8
I | frayan solicitodo. AL w,
COSTES DE ESTRUCTURA ) FUENTES DE INOEESD
= Alwlor do focal * lg mCnanecion
= Cosio do malone prma i = Samicios odicionoies de recuerdos | globos, fofos, veios
+ Pogo do plomifls colloges amine oinos).
+ Pogo do serecios y provesdones 1 *"’ + Modios de pogos o froves d Yope, Plw y iramsfonescios
* Fago do pebhcidod . 4 bancanas.
= Tronsporie — B
3
A

Fuente: Elaboracion propia
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Proceso de cremacion

La cremacion de mascotas no solo ayuda a proteger el medio ambiente, sino que

también le permite tener un recuerdo de su mascota que tanto amé.

1. Recojo ala mascota

2. Es posible que llegue directamente con su mascota o llevarla a nuestras

instalaciones.

3. Seinicia la cremacion, que no dura mas de tres horas.

4. Al momento de la cremacién, puede ver el horno y verificar la cremacion

individual y los estandares de calidad maximos.

5. Para la espera del proceso de cremacidn, se cuenta con espacios especiales.

6. Para honrar la vida de tu mejor amigo, se entregan las cenizas en una urna o una

maceta con un brote de alguna planta elegida a eleccién.

1.1. Analisis del entorno
1.1.1. Analisis externo
1.1.1.1. Andlisis PESTEL

a) Politico

En estos ultimos cinco afos ha sufrido cambios drasticos en el sector
econdmico, politico y social ocasionando inestabilidad para el desarrollo
del pais, asi lo menciona el diario digital de Naciones Unidas. (2023). Por

otra parte él Peru estd catalogado con un alto indice de violencia, en los
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animales domésticos generando el maltrato animal, cdmo lo menciona
en su investigacién (Vega y Watanabe, 2016), el objetivo es evaluar la
nueva Ley 30407 “Ley de Proteccidn y Bienestar de los Animales en el
Perd” partiendo de la necesidad que tiene el pais de crear una ley que
garantice y promueva la defensa y la protecciéon del bienestar de los
animales independientemente de su condicion de Especie Garantizada.
Esto se desprende de los informes sobre maltrato animal que han surgido
en los ultimos tres afios. Asimismo, como seiala el diario La Republica
(2020), “la legislacion tiene como objetivo garantizar el bienestar y
proteccion de las especies de vertebrados domésticos y silvestres en
cautiverio, como parte de las medidas para preservar la vida y la salud

publica y animal"

Resumen:

La inestabilidad econdmica, politica y social en Perd, junto con el alto
indice de violencia y maltrato animal, puede tener un impacto mixto en
el negocio. Puede haber una disminucién en la demanda debido a
restricciones financieras, pero también una mayor concienciacion vy
demanda de servicios que se alineen con la proteccién y el bienestar de
las mascotas. El negocio podria necesitar adaptarse a los cambios en la
regulacién y en las expectativas del cliente para tener éxito en este

entorno.
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b) Econdmico

Debido a la alta probabilidad de que el fendmeno de El Nifo cause
perturbaciones importantes en las actividades productivas, las
perspectivas econdmicas para el proximo afio son muy inciertas. La FEN
ha deducido repetidamente el crecimiento de los sectores primario y
secundario en ocho y seis puntos porcentuales, respectivamente, del
desempefiio del afio anterior. Este entorno podria tener el mayor impacto

en las operaciones en el primer semestre de 2024.

Resumen:

El fendmeno de El Nifio y las posibles disrupciones econdmicas que
conlleva pueden afectar negativamente a un negocio de funeraria de
mascotas, ya que las personas podrian priorizar sus gastos en medio de

la incertidumbre.

c) Social

El amor por las mascotas se ha arraigado cada vez mas en las familias
peruanas el cual estd en tendencia constante en los Ultimos afios. De
acuerdo con los datos mas recientes de Ipsos Peru, alrededor del 58 % de
los hogares peruanos cuentan con al menos una mascota, lo que
evidencia el gran afecto que tienen las personas hacia los animales de
compaiiia. Esta cifra demuestra claramente que tener mascotas se ha
convertido en una parte importante de muchas familias. Incluso la mitad

de la poblacién cree que los animales son esenciales para la sociedad.
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Resumen:

El crecimiento del amor por las mascotas en Perl puede beneficiar a las
funerarias de mascotas en términos de aumento de la demanda de
servicios. Sin embargo, también conlleva una mayor responsabilidad y la
necesidad de adaptarse a las expectativas éticas y emocionales de los
dueifos de mascotas. La clave para el éxito en este negocio sera
proporcionar servicios de alta calidad que honren y respeten el vinculo

entre las mascotas y sus duefios.

d) Tecnoldgico

Segln Shum (2022), se reporta que en Peru la poblacidn total alcanza los
33,52 millones de habitantes. Ademads, se sefiala que hay 38,4 millones
de conexiones de lineas moéviles, lo que representa un 114,6% de la
poblacién total. En cuanto al acceso a internet, se estima que hay 21,89
millones de usuarios, lo que equivale al 65,3% de la poblacion. Asi como
también los usuarios de redes sociales son 28,1 millones, lo que equivale
al 83,8% de la poblacion. Con ello podemos deducir que el comercio
electrénico estad en su gran apogeo. De esta forma un claro ejemplo es
(Vetplace, 2017), ya que en el mundo tecnoldgico ya existen diferentes
formas de comercializar un producto u servicio donde brindan distintos
métodos de compra a través del internet, como también brindan
seguridad al momento de sus compras por cualquier medio digital. Cabe

recalcar que se dedican a todo lo que esté relacionado con mascotas.
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La tecnologia ha tenido un impacto significativo en las funerarias de
mascotas, ya que ha permitido la creacién de servicios y productos
innovadores para satisfacer las necesidades de los dueiios de mascotas.
Por ejemplo, la tecnologia ha permitido la creacién de urnas
personalizadas con la imagen de la mascota, la creacién de sitios web
para la reserva de servicios funerarios en linea, y la implementacién de
sistemas de seguimiento y rastreo para garantizar que las mascotas sean
tratadas con el respeto y cuidado que se merecen. Ademas, la tecnologia
ha permitido la creacion de servicios de cremacion mds eficientes y
respetuosos con el medio ambiente. En general, la tecnologia ha
permitido a las funerarias de mascotas mejorar la calidad de sus servicios
y adaptarse a las necesidades cambiantes de los duefios de mascotas en

el mundo moderno.

Resumen:

La tecnologia tiene el potencial de transformar positivamente el negocio
al proporcionar herramientas y recursos para ofrecer servicios mas
personalizados, eficientes y respetuosos con el medio ambiente. Al
adaptarse a las tendencias tecnoldgicas y a las expectativas de los duefios
de mascotas modernos, las funerarias de mascotas pueden mantenerse
competitivas y satisfacer las necesidades de un mercado en constante

evolucion.
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e) Ecoldgico

Segun el Decreto Supremo N2013, el Ministerio del Ambiente promulgara
reglamentos de la emision de gases en los sectores de la pesca, mineria 'y
la agroindustria. Por otra parte, si en el caso se promulgue para el sector
del servicio de incineracion de mascotas ocasionara gastos al negocio.
Cabe mencionar que el impacto ambiental de los servicios funerarios de
mascotas puede variar segun las practicas y procedimientos especificos
utilizados por cada proveedor de servicios. Algunas preocupaciones
comunes incluyen el uso de materiales no biodegradables para ataudes
o urnas, el uso de liquidos de embalsamamiento que pueden contener
sustancias quimicas nocivas y la posibilidad de contaminacién del suelo y
el agua subterrdnea de los lugares de enterramiento.

Sin embargo, también hay opciones ecoldgicas disponibles, como
ataudes o urnas biodegradables hechas de materiales sostenibles,
servicios de cremacién que utilizan fuentes de energia limpia e incluso
entierros naturales que permiten enterrar a las mascotas de una manera
qgue respalde el ecosistema local. Es importante investigar y hacer
preguntas al elegir un proveedor de servicios funerarios para mascotas
para asegurarse de que sus practicas se alineen con sus valores

ambientales.

Resumen:

Las regulaciones ambientales podrian afectar al modelo de negocio al

imponer requisitos adicionales y costos relacionados con el
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cumplimiento. Sin embargo, también pueden abrir oportunidades para la
diferenciacioén, la educacién del cliente y la adopcién de practicas mas
sostenibles que pueden atraer a una base de clientes mas consciente del
medio ambiente. La adaptacidn a estas regulaciones y la adopcién de
practicas ecoldgicas podrian ser beneficiosas a largo plazo para el

negocio.

f) Legal

La reciente aprobacién de la Ley n°® 31311, también reconocida como Ley
de Priorizacién de Esterilizacién de Perros y Gatos, ha dado inicio a su
aplicacion. Este reglamento es una parte importante de la politica
nacional de salud publica. Su objetivo es combinar la esterilizacién y la
vacunacién para prevenir y controlar las enfermedades causadas por
estos animales en todo el pais. Todo esto se ajusta a la tenencia

responsable de mascotas.

Resumen:

La Ley de Priorizacion de Esterilizacion de Perros y Gatos podria tener un
impacto en la demanda de servicios de funeraria de mascotas, ya que su
objetivo principal es reducir la poblacién de animales sin hogar y

promover la tenencia responsable de mascotas.
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1.1.1.2.  Andlisis de las 5 fuerzas de Porter

a) Poder de negociacion de los clientes (El nivel de fuerza es bajo)

En este primer analisis se identifica a los clientes clave, evaluar su
capacidad para influir en los precios y demanda. Asi como también el
poder negociador de los clientes puede variar segin el mercado que

opera la empresa.

Los servicios de incineracidon o cremacién seran recolectados en su gran
parte por veterinarias, por el cual es un medio para captar potenciales
clientes que sean duefios de mascotas y en consecuencia a su muerte
desean brindarle un homenaje para recordarla, en nuestra investigacién
los clientes tiene un nivel de impacto bajo en cuanto al poder de
negociacion, ya que la cultura de cremacién de mascotas en el mercado
peruano de Lima moderna, conformada por los siguientes distritos
(Barranco, Jesus Maria, La Molina, Lince, Magdalena, Miraflores, etc.),
tiene una competencia escasa porque solo existen 9 emprendimientos
gue brindan el servicio de incineracién de mascotas; como también se
concentran clientes solventes segun CPI. (2018), “los hogares de NSE
“AB” el 87% tiene por lo menos una mascota como perro y gatos un 24%
y otros tipos de mascotas un 10%; el servicio se diferencia por la calidad
del servicio y precios accesibles al cliente”, es por ello que es importante
ofrecer opciones personalizadas y un servicio excepcional para mantener

a los clientes satisfechos.

Resumen:

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

El poder de negociacion de los clientes en el negocio de cremacion de
mascotas es bajo debido a la escasa competencia y la concentracién de
clientes solventes en ciertas zonas de Lima. Es importante ofrecer
opciones personalizadas y un servicio excepcional para mantener a los
clientes satisfechos y captar potenciales clientes a través de clinicas
veterinarias o veterinarios independientes. La calidad del servicio y
precios accesibles son factores clave para diferenciarse de Ia

competencia.

b) Poder de negociacion de los proveedores (el nivel de fuerza es bajo)

El segundo analisis identifica que el poder de negociacién de los
proveedores es bajo para este rubro, debido a la amplia cartera, ya que
existen varias empresas que ofrecen servicios similares. Sin embargo, es
importante tener en cuenta que algunos proveedores pueden tener una
posicién privilegiada en términos de acceso a ciertos recursos o
tecnologias, incluyendo a China que oferta precios muy competitivos;
como el horno de incineracion, urnas personalizadas, bolsas para
cadaveres, macetas, abono, floristas, etc. Para ello los factores que son
importantes son la cantidad de proveedores, costos por cambio de
proveedor, la disponibilidad de insumos y rapidez. La mayor parte de
estos proveedores los podemos encontrar en diferentes plataformas

digitales.

Resumen:
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El poder de negociacion de los proveedores en el mercado de cremacion
de mascotas es bajo debido a la amplia cartera de empresas que ofrecen
servicios similares. Sin embargo, algunos proveedores pueden tener una
posicién privilegiada en términos de acceso a ciertos recursos o
tecnologias, como los proveedores chinos que ofrecen precios muy
competitivos. Es importante considerar factores como la cantidad de
proveedores, los costos por cambio de proveedor, la disponibilidad de
insumos v la rapidez en la entrega. La mayoria de estos proveedores se

pueden encontrar en diferentes plataformas digitales.

¢) Amenaza de los nuevos competidores (el nivel de fuerza es bajo)

El tercer analisis de la amenaza de nuevos competidores, puesto que la
mayoria de los inversionistas en este sector de mascotas estan orientadas
a los negocios de alimentos, clinicas veterinarias, hospedajes, accesorios,
como también la incineracién de mascotas es un mercado bastante
especializado y nicho, lo que hace que sea poco probable que nuevos
competidores entren al mercado. Sin embargo, es importante tener en
cuenta que este mercado estd creciendo lo que podria atraer a empresas
de otros sectores o emprendedores con nuevas ideas decidan incursionar
en este mercado. A continuacién, se lista las siguientes barreras de
entradas: infraestructura adecuada para la cremacién de mascotas,
Inversidn para la compra de maquinas y equipos, los negocios existentes
ofrecen el mismo servicio, propuesta de valor esta enfocada en un nicho

de mercado, por ultimo; los canales de distribuciédn son las clinicas u
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veterinarias por lo que resulta necesario tener fuertes relaciones, con los

clientes y fidelizarlos.

Resumen:

La amenaza de nuevos competidores en el mercado de cremacion de
mascotas es baja debido a las barreras de entrada que existen, como la
necesidad de infraestructura adecuada y la inversién en maquinas y
equipos. Sin embargo, el mercado esta en crecimiento y podria atraer a
nuevas empresas o emprendedores con nuevas ideas. Es importante
fidelizar a los clientes a través de relaciones fuertes con las clinicas
veterinarias, ya que son los canales de distribucidn principales. La
propuesta de valor debe estar enfocada en un nicho de mercado vy

ofrecer un servicio excepcional para mantener a los clientes satisfechos

d) Amenaza de productos y servicios sustitutos (el nivel de fuerza es bajo)

El cuarto analisis de servicios sustitutos es bajo, dado que la incineracién
es una de las pocas opciones disponibles para los duefios de mascotas
gue buscan una forma respetuosa de despedirse de sus animales. Es decir
gue este tipo de negocio se puede considerar como alternativo, ya que la
mayoria de sus duefios de las mascotas lo entierran en los jardines o
algln lugar abandonado, en algunos casos los botan a la basura. Sin
embargo, en estos Ultimos afios se incrementd los proyectos

inmobiliarios, con ello se reducen la posibilidad de enterrar, como
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también la concientizacién de no contaminar el medio ambiente, con

esto se considera a la opcion de incinerar los restos de la mascota.

Resumen:

La amenaza de productos o servicios sustitutos en el mercado de
cremacion de mascotas es baja, ya que la incineracion es una de las pocas
opciones disponibles para los duefios de mascotas que buscan una forma
respetuosa de despedirse de sus animales. Aunque algunos duefios optan
por enterrar a sus mascotas, cada vez es menos comun debido al
aumento de proyectos inmobiliarios y a la concientizacién sobre la
contaminacién del medio ambiente. En este sentido, la opcidon de

incinerar los restos de la mascota se considera una alternativa viable.

e) Rivalidad entre las competencias existentes (el nivel de fuerza es medio)

Por ultimo, el quinto andlisis de la rivalidad entre los competidores
existentes, este mercado estd en ascenso significativo, por el cual la
mayoria de los limefios optaron por tener mascotas. Sin embargo, el
mercado de la incineracién de mascotas es pequefio, porque existen 9
empresas que ofrecen servicios similares como Pet For Ever, San Martin
de Porres, Incineraciones Perd, crematorio de San Francisco de Asis,
Crematorio Ceniza del Sol, Crematorio Friends and Angeles, etc. la
rivalidad entre estas empresas puede ser baja, porque la mayoria de
estas empresas brindan los mismos servicios y no cuentan con ninguna

diferenciacién marcada, en este punto nuestro servicio de incineracion
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de mascotas ofrece tacticas de diferenciacién dirigidas a la necesidad del
consumidor que buscan un servicio integral (exclusivo y personalizado),
ya que son importantes para poder mitigar la rivalidad con los
competidores sumado a la estrategia de posicionamiento mediante un

plan agresivo de marketing en todas las plataformas digitales.

Resumen:

La rivalidad entre los competidores existentes en el mercado de la
incineracion de mascotas puede ser baja debido a que hay varias
empresas que ofrecen servicios similares. Aunque el mercado esta en
ascenso, la mayoria de estas empresas no tienen una diferenciacién
marcada en sus servicios. En este sentido, es importante que nuestro
servicio de incineracidn de mascotas se diferencie ofreciendo un servicio
integral, exclusivo y muy personalizado para satisfacer las necesidades
del consumidor. Ademas, una estrategia agresiva de marketing en todas
las plataformas digitales puede ayudar a posicionar nuestro servicio y

contrarrestar la rivalidad con los competidores existentes.
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1.1.2. Analisis interno

1.1.2.1. Cadena de Valor
Figura 6 Cadena de Valor
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Segun Porter (2002), la cadena de valor desglosa el valor total y las actividades que lo

componen, incluyendo el margen, que es la diferencia entre el valor total y el costo de

todas las actividades realizadas por una empresa. Estas actividades pueden ser primarias

o de apoyo. El proyecto "Huellas al Cielo" tiene como objetivo crear empleos tanto

directos como indirectos, ademas de contribuir con impuestos al Estado peruano.

Asimismo, busca generar valor al implementar practicas ambientalmente conscientes

en la prestacion de servicios funerarios para mascotas, promoviendo la sostenibilidad y

el respeto hacia el medio ambiente.

1.1.2.2. Anadlisis FODA

Fortalezas:

e Personal capacitado

e Servicio exclusivo con un enfoque sostenible
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e Maquinaria moderna

e Brindar un gran valor sentimental a las personas que han pasado por la

pérdida de sus mascotas.

Debilidades:

e No se cuenta con una experiencia dentro de la industria

e Base de datos de clientes y proveedores

e Falta de posicionamiento en el mercado

Amenazas:

e Escasa regulacion legal de leyes respecto al proceso de cremacion de

mascotas

e Tradiciones y costumbres

e Poca difusidn del servicio de cremacion

e Competencia con mayor posicionamiento y experiencia

Oportunidades:

Mercado poco desarrollado

El aumento en el gasto familiar para las mascotas en los hogares limefios.

Familias modernas que humanizan a las mascotas

Baja cantidad de empresas que ofrezcan el mismo servicio
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MATRIZ CAME

Fortalezas:

1. Personal capacitado

2. Servicio exclusivo con
un enfoque sostenible

3. Maquinaria moderna

4. Brindar un gran valor
sentimental a las
personas que han
pasado por la pérdida
de sus mascotas.

Debilidades:
1. No se cuenta con una
experiencia dentro de la
industria

2. No se tiene una base de datos
de clientes y proveedores

3. Falta de posicionamiento en el
mercado

Oportunidades:

1. Mercado
desarrollado

2. Elaumento en el gasto
familiar para las
mascotas en los
hogares limefios.

3. Familias modernas que
humanizan a las
mascotas

4. Baja cantidad de
empresas que ofrezcan
el mismo servicio

poco

Estrategias FO

F2.02. Desarrollar el servicio de
cremacién en las  familias
enlazando sus emociones con su
mascota y con el cuidado del
medio ambiente.

F4.04. Desarrollar alternativas
personalizadas para el desenlace
de la vida de las mascotas.

F1.03. Desarrollar un programa
de acercamiento sobre los
beneficios de este proceso
crematorio y sostenible.

F3.01. Satisfacer las necesidades
de los clientes con una mayor
solvencia con la ventaja de la
maquinaria.

Estrategias DO

D3.01 Ofrecer un destacable servicio,
mediante capacitacion constante del
personal.

D1.01. Realizar un estudio de mercado
que permita persuadir e introducirse mas
en el mercado, de esta forma poder
generar un plan para poder abarcar mas
de este.

D2.03. Tener un programa que genere un
acercamiento con la comunidad “pet
lover”.

Amenazas:

1. Escasa regulacion legal
de leyes respecto al
proceso de cremacion
de mascotas

2. Tradiciones y
costumbres

3. Poca difusion  del
servicio de cremacién

4. Competencia con
mayor
posicionamiento y
experiencia

Estrategias FA

F3.A2. Dar a conocer las ventajas
de la cremacién y su valor
agregado sostenible que le da la
empresa.

F2.A3. Usar medios digitales para
poder informar los servicios con
enfoque sostenible que se
ofrecen.

F1.A4. Implementar una cultura
de trabajo, que pueda acoger un
ambiente laboral que pueda
generar un mayor valor para los
clientes

Estrategias DA

D3.A4. Causar la fidelidad de los clientes
mediante un sistema de marketing
relacional, de esta forma se obtendra una
mayor participaciéon de mercado.

D3.A3. Atraccion en los clientes mediante
ofertas especiales en servicios
adicionales.

D1.A4. Tener un acercamiento y lazo con
los centros veterinarios u otros referidos,
para que el concepto de nuestro servicio
sea reconocido y visto.
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1.2. Misién
Ser la empresa lider en el mercado a nivel nacional destacdndonos por ofrecer el dptimo
servicio de cremacién para mascotas de manera sostenible, y siendo reconocidos por

nuestra dedicacién al cuidado del medio ambiente.

1.3. Vision
Proporcionar un cierre respetuoso a la vida de las mascotas de las familias limefias,

ofreciendo un servicio de cremacion para mascotas de manera eco amigable.

1.4. Valores

e Respeto: Brindar a los clientes una despedida respetuosa y digna a aquellos que
fueron fuente de alegria y lealtad para la familia o persona, proporcionandoles
un cierre acorde al amor compartido en vida.

e Responsabilidad: Satisfacer las necesidades de los clientes con respeto,
transparencia y consideracién por el medio ambiente, mediante procesos
limpios y seguros.

e Empatia: Demostrar la capacidad de entender, comprender, apoyar vy
reconfortar a nuestros clientes en el dificil momento de decir adids a sus
mascotas.

e Confianza: Asegurar a los clientes que el servicio se lleva a cabo con total
transparencia en todo el proceso. Ganar la confianza implica escuchar y atender
de manera personalizada a cada cliente.

® Honradez: Garantizar la entrega precisa de las cenizas de las mascotas,

cumpliendo asi con los términos del servicio contratado.
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1.5. Objetivos estratégicos

Objetivo estratégico: Incrementar los ingresos anuales de la empresa.

OKR 1: Alcanzar un crecimiento anual de ingresos del 30% durante los proximos

tres afos.

KR1: Aumentar la tasa de retencidn de clientes en un 20%.

KP1: Tasa de retencién de clientes

KR2: Incrementar las transacciones en linea de nuestros productos y servicios en

un 15 %

KP2: Tasa de conversion del sitio web.

Objetivo estratégico: Mejorar la experiencia del cliente y la imagen de la

empresa.

OKR 2: Mejorar la experiencia del cliente e incrementar la imagen de la

empresa en un 20% en el primer afio.

KR1: Obtener una calificacién promedio al menos 4.5 sobre 5.

KPI 1: Calificacién Promedio > 4.5/5

KR2: Incrementar el numero de testimonios positivos y resefias en linea en al

menos un 20%

KPI 2: Aumento de Testimonios y Resefias Positivas en Linea > 20%
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Objetivo estratégico: Mejorar la eficiencia operativa en el proceso de recogida y

transporte de las mascotas fallecidas.

OKR 3: Aumentar la eficiencia operativa en el proceso de recogida y transporte

de mascotas fallecidas en un 30 % en los préximos 12 meses.

KR1: Reducir el tiempo promedio de respuesta en la recogida de mascotas en un

10 %

KPI 1: Tiempo Promedio de Respuesta en la Recogida de Mascotas

KR2: Reducir el tiempo de respuesta a consultas y solicitudes de informacién de

los clientes en un 15%

KPI 2: Tiempo de respuesta a consultas y solicitudes

Objetivo estratégico: Mejorar la tasa de rotacion de los empleados y la

satisfaccidon de los empleados.

OKR 4: Disminuir la tasa de rotacion de los empleados en un 20% en los préximos

6 meses.

KR1: Aumentar los incentivos (bonos de desempefio) en un 15%

KPI 1: Porcentaje de aumento en la distribucion total de bonos de desempefio

con respecto al aio anterior.

KR2: Aumentar la calificacion promedio de satisfaccién del personal a 4.5 sobre

5.
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KPI 2: Calificacién Promedio = 4.5/5

1.6. Estrategias

1.6.1. Matriz ANSOFF - Estrategias de crecimiento

Esta matriz Ansoff es una herramienta estratégica elemental para el proceso de
proyeccién de nuestro negocio, de tal manera se utiliza para analizar las opciones de
crecimiento de la empresa en términos de mercado y productos y con ello seleccionar
la estrategia mas apropiada para nuestro plan de negocio. Cabe mencionar que esta

matriz nos proporciona un enfoque mas claro para nuestro crecimiento en el mercado.

Figura 7 Matriz Ansoff

Desarrollo de
producto/servicio

Actuales Penetracion

11 Desarrollo de
mercado

Nuevos IV Diversificacion

Fuente: Elaboracion propia
a) Penetracion de mercado: En esta estrategia, la empresa examina mayor
participacién en el mercado actual con los productos actuales. Esto se obtiene
por medio de la captacidn de nuevos clientes asi como la venta de productos a
los clientes existentes. Por ejemplo, en nuestro negocio se tomara la siguiente
estrategia y accion:
Estrategia: Aumentar la cuota de mercado en el servicio de incineracion de

mascotas en tu area actual.
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Acciones: Ofrecer promociones a los clientes existentes, mejorar la experiencia
del cliente, como la disponibilidad de horarios flexibles o servicios adicionales, y
fomentar las referencias y resefias positivas.

b) Desarrollo de Productos: Aqui, la empresa busca desarrollar nuevos productos
o mejorar los productos existentes para vender en su mercado actual. Esto
puede incluir la introduccién de nuevas caracteristicas, versiones mejoradas o
extensiones de linea de productos. Por ejemplo’

Estrategia: Introducir nuevos servicios relacionados con la incineracién de
mascotas.

Acciones: Expandir la oferta de servicios para incluir opciones como servicios
conmemorativos personalizados, entrega de las cenizas en urnas personalizadas
o incluso servicios de asesoramiento para los duefios de mascotas en duelo.

c) Desarrollo de Mercado: En esta estrategia, la empresa busca ingresar a nuevos
mercados o segmentos de mercado con sus productos actuales. Esto podria
implicar la expansién a mercados geograficos no atendidos previamente o la
segmentacion de mercados existentes para dirigirse a grupos de clientes
diferentes. Por ejemplo:

Estrategia: Entrar en nuevos mercados geograficos o segmentos de mercado.

Acciones: |dentificar dreas geograficas adicionales donde haya demanda para
servicios de cremacién de mascotas y expandir la presencia de la empresa
“Huellitas al cielo”. También se podria considerar llegar a nuevos segmentos de
mercado, como las mascotas exdticas o animales de granja, asimismo se
considera expandir el servicio en linea para llegar a una mayor cartera de

clientes.
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d) Diversificacion: En esta estrategia, la empresa busca ingresar a nuevos mercados
o desarrollar nuevos productos. Puede ser "diversificacidon relacionada" si los
nuevos productos o mercados estan relacionados con el negocio actual de la
empresa, o "diversificacion no relacionada" si son diferentes. Esta estrategia
implica un mayor riesgo, pero también puede ofrecer oportunidades de
crecimiento significativas.

Estrategia: Expandirse mas alla del negocio actual de cremacion de mascotas.

Acciones: Considerar la diversificacion relacionada, como la venta de productos
conmemorativos de mascotas, como el cuidado a domicilio, la venta de
alimentos y accesorios para mascotas, la organizacion de eventos para mascotas
o la diversificacidon no relacionada, como la prestacidon de servicios funerarios
para humanos. Sin embargo, la diversificacion debe ser cuidadosamente

evaluada para minimizar riesgos.

En conclusién, la matriz Ansoff ofrece diferentes opciones para el crecimiento del
negocio de incineracion de mascotas, pero es importante realizar un andlisis en
profundidad para determinar cual es la mds adecuada en funcién de los recursos, la
competencia y la demanda del mercado en el lugar especifico del negocio. Ademas, es
esencial considerar la sensibilidad emocional de los clientes en este tipo de negocio y
asegurarse de que las expansiones o cambios de servicios se realicen con empatia y
respeto hacia los duenos de mascotas en duelo. Con ello identificamos que la estrategia
mas conveniente se encuentra en el cuadrante de penetracién de mercado. Dado que
somos una empresa nueva con un solo producto, nos enfocaremos en aumentar nuestra

participacién en el mercado actual de incineracién para mascotas. Es importante tener
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en cuenta que cada opcién implica diferentes riesgos y oportunidades, y que la eleccién
dependerd del andlisis del mercado y las capacidades internas del negocio. Por lo tanto,
es recomendable realizar un andlisis detallado antes de tomar una decisién sobre la

estrategia de crecimiento a seguir.

1.6.2. Matriz de crecimiento

Figura 8 Matriz BCG
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Participacion
Fuente: Elaboracion propia
El servicio se encuentra posicionado como incégnita: Si el mercado de funerarias de
mascotas esta creciendo, pero el servicio actualmente no tiene una cuota de mercado
solida, como empresa se debera considerar la posibilidad de diversificar los servicios.
Esto podria incluir la oferta de servicios adicionales relacionados con mascotas, como

cuidado a largo plazo, cremacidn, o servicios de conmemoracion.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

J€ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1.6.3. Reloj estratégico de Bowman

El Reloj Estratégico de Bowman ha logrado ser una herramienta trascendental y valiosa
en nuestro plan de negocios, ya que, nos ha ayudado a comprender la posicidén
competitiva de nuestros servicios y productos de cremacién para mascotas que
ofrecemos. Asimismo, con ello tomar decisiones estratégicas que nos permitan tener

éxito en un mercado competitivo y en constante evolucion.

Figura 9 Reloj de Bowman

RELOJ ESTRATEGICO DE BOWMAN

Valoralto
Precio medio

Alto Valor alto
Precio bajo

Valoralto
Precio alto

Medio Valor medio
Precio bajo

o Valor medio
Precio medio

Valor bajo
Precio bajo

Valor percibido (PUV)

Bajo

\ 4

Bajo Medio Alto
Precio percibido

Fuente: Elaboracion propia

En relacién con nuestra estrategia empresarial, que abarca la prestacién de servicios de
cremacion para mascotas y la venta de productos (accesorios), estamos ubicados en la
posicion Norte. En este segmento, buscamos proporcionar productos y servicios Unicos
en comparacion con la competencia, destacando aquellas caracteristicas valoradas por
los compradores (diferenciacion). En consecuencia, lo que ofrecemos tiene un elevado

valor percibido por los clientes, manteniendo un precio moderado.
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La estrategia Norte se considera la mas factible y coherente en relaciéon con nuestros
objetivos de mercado. Pues nuestros servicios y productos se centran en la excelencia 'y
en la diferenciacidn lo que permite a la empresa cobrar precios considerables y con ello
se atrae a un segmento de clientes que estan dispuestos a pagar por la calidad de estos.
Resaltando las caracteristicas Unicas y que marcan la diferencia, como una buena
atencidn personalizada, se cuenta con instalaciones de calidad, con servicios de recogida
y entrega, contamos con opciones ecoldgicas de cremacion, servicios de duelo y apoyo,
servicios de post venta (organizacién de ceremonias conmemorativas) y entre los
productos todo lo que son accesorios personalizados (llaveros, collares, cuadros entre
otros). Todas estas cualidades nos permiten poder satisfacer a nuestros clientes
brindandoles seguridad y confianza.

Al mismo tiempo, al mantener un precio medio, nos posicionamos estratégicamente en
el mercado de servicio de cremacién para mascotas. Aunque no ofrecemos los precios
mas bajos del mercado, nuestros precios siguen siendo competitivos y atractivos en
relacion con el alto valor que ofrecemos a nuestros clientes. Esto nos permite atraer una

amplia gama de clientes que valoran la calidad y los precios razonables.

CAPITULO II: PLAN DE MARKETING Y VENTAS

2.1.Resumen ejecutivo
La empresa de servicio de cremacién de mascotas Huellitas al Cielo tiene como
objetivo brindar un servicio integral y de calidad para aquellos dueifios de
mascotas que desean despedir a sus compaineros de vida de una manera
respetuosa y digna. A través de la cremacidn, se ofrece una opciéon para honrar

y recordar a las mascotas fallecidas.
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El mercado actual cuenta con varias empresas de servicio de cremacion para
mascotas, pero se ha identificado una oportunidad para una nueva empresa que
se destaque por su enfoque sostenible y su compromiso con la calidad. La
empresa se esforzard por ser reconocida como lider en el mercado y establecer
una sdlida reputacion basada en la confianza y el respeto hacia los clientes y sus
mascotas.
El plan de marketing se basa en una investigacion exhaustiva del mercado y la
identificacidon de las necesidades y deseos de los clientes potenciales. Se han
establecido estrategias claras para promover los servicios de la empresa vy llegar
a su publico objetivo de manera efectiva.

2.2. Descripcion del Mercado y Segmento Objetivo (target o SOM)
2.2.1. Descripcion del Mercado
La industria de servicios de cremacién para mascotas a través del comercio
electréonico ha experimentado un notable aumento en los ultimos afios. El
creciente interés en el bienestar de las mascotas y el profundo vinculo emocional
gue las personas comparten con sus animales de compafiia ha generado una
mayor demanda de servicios funerarios que sean dignos y respetuosos para las
mascotas fallecidas. Esta industria se ha convertido en un nicho importante
dentro del mercado de bienestar animal.
La tendencia hacia una vida mas digital ha llevado a un aumento en la preferencia
por los servicios en linea, donde los duefios de mascotas pueden encontrar
comodidad y consuelo en la privacidad de sus hogares mientras se ocupan de los
arreglos finales para sus queridas mascotas. El servicio de cremacién para

mascotas a través del Ecommerce satisface esta necesidad, ofreciendo procesos
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sin complicaciones, opciones personalizadas y una experiencia compasiva

durante un momento emocionalmente desafiante.

2.2.2. Muestreo de la encuesta y entrevistas de profundidad

Para determinar el tamafio de la muestra para las encuestas, se ha seguido el siguiente
calculo:

Tamano de Muestra = Z2* (p)* (1-p)/ c2

Donde:

Z= Nivel de confianza (95%) = 1.96

p= Probabilidad estimada = 0.5

c= Margen de error = 10%

Tamafio de Muestra = (1.96)2 * (0.5) *(1-0.5) /(0.10)2
Tamafo de Muestra = 97

Sustituyendo los valores, obtenemos:

Tamarfio de Muestra = (1.96)2 * (0.5) *(1-0.5) /(0.10)2
Tamafio de Muestra = 97

Por lo tanto, la muestra seria de 97 con un nivel de confianza del 95%, un margen de
error del 10%, y considerando una poblacién de 2,833,500.

2.2.3. Analisis de resultados de encuestas

Figura 10 Pregunta filtro

¢ Usted tiene una mascota en su hogar?
105 respuestas

® Si
® No

Fuente: Elaboracion propia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

La mayoria de la poblacién encuestada tiene una mascota en su hogar con un

90.5%

Figura 11 Pregunta 1

:Qué tipo de mascota(s) tiene actualmente? (puede seleccionar multiples opciones):
95 respuestas

Perros 58 (61.1 %)

Gatos 42 (44.2 %)

Conejo 3(3.2%)
Hamsters 2(21 %)
Hamster 1(1.1%)

Iguana 1(1.1 %)

conejo 1(1.1%)

Fuente: Elaboracion propia

La mayor parte de las personas encuestadas tienen como mascota a perros

(61.1%) y gatos (44.2%) las cuales son mascotas tradicionales.

Figura 12 Pregunta 2

¢Alguna vez ha tenido que tomar decisiones relacionadas con el manejo final de una mascota
fallecida?

95 respuestas

®si
® No

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia
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De los encuestados un 64.2% ha tenido que tomar decisiones relacionadas con
el manejo final de una y el 21.1% nos hace referencia no ha tomado alguna

decision.

Figura 13 Pregunta 3

¢Esta familiarizado con los diferentes métodos de manejo final para mascotas fallecidas, como la

incineracion, el entierro en el jardin, etc.?
93 respuestas

@ si
® No

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia

Un 69.9% de los encuestados estd familiarizado con los diferentes métodos para
el final de sus mascotas fallecidas, mientras que un 20.4 % hace referencia que

desconoce.

Figura 14 Pregunta 4

¢Ha considerado la cremacién como una opcién para su mascota fallecida?
96 respuestas

®si
® No

Tal vez
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Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de los encuestados proponen que si optaron por cremar sus
mascotas con 41.7%, y hay una posibilidad de acceder al 33.3% de clientes para

nuestro servicio. Por otro lado, solo el 25% que no requieren.

Figura 15 Pregunta 5

¢Qué nivel de importancia le da a la individualizacién en el proceso de incineracion de su mascota?
93 respuestas

30
29 (31.2 %) 29 (31.2 %)

20

16 (17.2 %)

9(9.7 %) 10 (10.8 %)

Fuente: Elaboracidn propia

La mayoria de encuestados considera con un nivel de importancia4y5de 31.2%
la individualizacion, mientras que el 9.7% considera menos importante con un

nivel de 1.
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Figura 16 Pregunta 6

¢Conocia la existencia de servicios de cremacion para mascotas en Lima?
95 respuestas

®si
® No

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados mencionan que el 45.3% si tienen conocimiento del servicio de
cremacion, y el 43.2% no tienen conocimiento, por ende, es una buena

oportunidad para captarlos como clientes.

Figura 17 Pregunta 7

¢Qué factores consideraria al elegir una empresa de incineracion de mascotas? (Seleccione todas
las que correspondan)

96 respuestas

Costo 48 (51 %)

Ubicacién 36 (37.5 %)

Opciones de urnas 24 (25 %)

Recomendacion del veterinario 39 (40.6 %)
Experiencia de otros propietarios 37 (38.5 %)
de mascotas
0 10 20 30 40 50

Fuente: Elaboracion propia
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Los encuestados consideran el costo como factor clave a la hora de escoger un

servicio de incineracion (51%) y lo otro son las recomendaciones (40.6%).

Figura 18 Pregunta 8

¢Cual es su opinién sobre la sostenibilidad y la ecologia en relacién con la incineracién de
mascotas?
95 respuestas

40

30

31 (32.6 %)

29 (30.5 %)

20
20 (21.1 %)

10 12 (12.6 %)

3(3.2 %)

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de encuestados considera que se debe considerar la ecologia en el

proceso de cremacion (30.5) lo considera un factor muy importante

Figura 19 Pregunta 9

¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por un servicio de cremacion para mascotas?
96 respuestas

@ Menos de 100 soles
@ 100 - 300 soles

) 300 - 500 soles

@ Mas de 500 soles

Fuente: Elaboracidn propia
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La mayoria entre los encuestados estaria dispuesta a pagar de 100 a

300 soles por el servicio (63.5%)

Figura 20 Pregunta 10

¢Cdémo se enterd por primera vez de los servicios de cremacién para mascotas en Lima?
94 respuestas

@ Recomendacion de amigos/familiares
@ BuUsqueda en linea

Publicidad en redes sociales
@ Tik Tok

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de las personas encuestas se enterd del tema a través de

redes sociales (40.4%)

Figura 21 Pregunta 11

¢Qué tan importante es para usted la rapidez del servicio de cremacién para mascotas?

95 respuestas

40

35 (36.8 %)

30

L
20 24 (25.3 %)

20 (21.1 %)

11 (11.6 %)

5(5.3 %)

Fuente: Elaboracion propia
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Los encuestados consideran muy relevante el tiempo de cremacion

con un total 62.1%

Figura 22 Pregunta 12

¢Qué servicios adicionales esperaria recibir junto con la cremacién de su mascota?
95 respuestas

@ Urnas conmemorativas

@ Merchandising personalizado
Asesoramiento emocional

@ Ceremonias o rituales personalizados

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de encuestados tienen opiniones divididas respecto a los
servicios adicionales con asesoramiento emocional (30.5%), urnas

conmemorativas (25.3%), ceremonias personalizadas (23.2%).

Figura 23 Pregunta 13

¢Estaria interesado en recibir noticias y actualizaciones sobre nuestros servicios de incineracién de

mascotas en el futuro?
96 respuestas

® si
® No

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia
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A los encuestados si les gustaria recibir informacion de los servicios (63.5%)

Figura 24 Pregunta 14

¢Como prefiere recibir informacién sobre los servicios de incineraciéon de mascotas? (Seleccione

todas las que correspondan)
84 respuestas

Sitio Web

57 (67.9 %)

Folletos

Llamadas telefénicas —32 (38.1 %)

Correo electrénico 44 (52.4 %)

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de las encuestas quisiera recibir informacién a través del sitio Web

de la empresa (67.9%) mientras que otros por Correo electrénico (52.4%)

CONCLUSIONES:

La investigacidon de mercado evidencié un aumento constante en la demanda de
servicios de cremacidn para mascotas a través del comercio electrénico. Se
estima que el 90.5% de los habitantes de Lima Moderna tienen mascotas. Los
resultados sefialan que la mayoria de los propietarios de mascotas buscan
servicios que combinen profesionalismo y empatia, destacando la importancia
de la atencién personalizada y el respeto en el proceso de despedida de sus
animales de compaifiia. Un porcentaje significativo de encuestados considerd

esencial la comodidad de gestionar los arreglos de cremacién en linea,
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subrayando la necesidad de contar con una plataforma digital facil de usar y

confiable.

2.2.4. Segmento Objetivo (SOM)
El publico objetivo para el servicio de cremacién de mascotas a través del comercio
electrénico se enfoca en los duefios de mascotas que tienen un profundo aprecio por
sus animales de compafiia y buscan una despedida respetuosa y significativa para ellos.
Este grupo demografico incluye personas de todas las edades y origenes, desde jovenes
trabajadores profesionales y familias con nifios hasta personas mayores que disfrutan

de sus mascotas.

Los clientes ideales son aquellos que tienen una conexion emocional fuerte con sus
mascotas y buscan un servicio personalizado y compasivo para honrar la memoria de
sus queridos animales. Adema3s, este segmento aprecia la comodidad y la accesibilidad,
lo que demuestra su preferencia por servicios que se pueden administrar de manera

online desde la comodidad de su casa.

Caracteristicas del Segmento Objetivo:
El publico objetivo tiene las siguientes caracteristicas:

e Amantes de las mascotas: Son aquellos que integran a sus mascotas
como parte de su familia y estan dispuestos a invertir en servicios que
reflejan esta conexion profundamente arraigada.

e Conscientes de la tecnologia: Personas que saben cdémo usar
plataformas en linea y aplicaciones maéviles para hacer transacciones y

administrar servicios.
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e Necesidades Emocionales: Las personas que atraviesan el proceso de
duelo por la pérdida de una mascota y buscan apoyo emocional y
consuelo durante este periodo dificil.

e La diversidad demogridfica: significa que hay personas de diferentes
edades, antecedentes y niveles de ingresos, lo que significa que el
servicio debe ser inclusivo y adaptarse a las diversas necesidades vy
preferencias culturales.

Estilos de vida segtin Arellano

Los sofisticados: incluye aquellos que invierten mucho en su educaciény
valoran mucho su imagen personal. Su objetivo principal es obtener
reconocimiento social a través de la educacién y la cultura mediante la
adquisicion de bienes. Comprar mascotas de razas prestigiosas y
brindarles un cuidado especial y llevarlas a cualquier lugar es otra forma
de diferenciarse. Para disfrutar de su compaiiia, cada vez busque lugares
mas amigables con mascotas. Durante sus viajes, buscan hospedar a sus
mascotas en los mejores hoteles con atencién individualizada y
aprovechan para comprar los accesorios y la ropa mas vanguardistas para
ellas. Mantienen una atencién constante y amorosa hacia sus mascotas,
tratdndolas como si fueran sus propios hijos. Las llevan regularmente a
veterinarios para recibir cuidado personal y contratan servicios
especializados como entrenadores o paseadores. No escatiman en gastos
para asegurarse de que sus queridas mascotas se recuperen en caso de

enfermedad o accidente.
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Las modernas: se refiere a las mujeres que buscan su realizacidon
personal, incluida la satisfaccion de sus propias necesidades relacionadas
con la maternidad. Su apariencia personal es muy importante para ellos
y se esfuerzan por proyectar una imagen positiva en la sociedad. Estas
mujeres se sienten modernas, se oponen al machismo, son valientes y
buscan el éxito social y econdmico. Tienen un fuerte interés en aprender
y creen que estudiar es esencial para su crecimiento personal. Siempre
buscan mantenerse activos, ya sea jugando deportes o caminando.
Siguen la tendencia actual de tener la compaiia de una mascota,
considerandola su fiel amiga y compafiera de aventuras, y disfrutan de su
libertad. Sus mascotas actuan como hijos y se convierten en los
consentidos y mimados del hogar. Su vida se centra en ellos,
compartiendo tiempo libre para actividades como compras, paseos,
carreras y llevandolos a diferentes lugares para disfrutar de su compania.
Cada aspecto de su vida refleja su amor por sus mascotas.

Influencia en la comprensiéon del mercado, segmento objetivo y en la
estrategia de marketing

Mediante el sondeo de mercado vy las investigaciones exhaustivas, se
puede segmentar el mercado en grupos demograficos, geograficos,
psicograficos y conductuales lo cual nos permite una orientacién mas
precisa y efectiva, por otro lado, permite identificar las tendencias
emergentes y los patrones de comportamiento del consumidor, esto es
esencial para entender qué servicios y productos estan en demanda y

cémo las preferencias del consumidor estdn cambiando con el tiempo.
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Por otro lado, estos resultados nos proporcionan datos valiosos sobre
qué estrategias de marketing son mas efectivas para llegar al publico
objetivo. Esto incluye la optimizacién de canales de publicidad, mensajes

publicitarios y tacticas de promocion.

2.3. Analisis de la Competencia
2.3.1. Analisis de la Competencia
e Ashkiwasi - Crematorio de Mascotas (Ate)

El crematorio de mascotas ASHKIWASI ofrece una gama de servicios y
productos relacionados con la cremacion y el cuidado respetuoso de las
mascotas fallecidas. Uno de los servicios principales es la cremacion, que
permite despedirse de las mascotas de manera respetuosa y mantener
parte de su esencia para fertilizar plantas, convirtiéndolas en nuevas
expresiones de vida. Ademads, ofrecen el traslado de las cenizas,
reconociendo que estas representan la esencia de un miembro querido
de la familia, brindando la posibilidad de mantenerlo cerca en un lugar
especial.

La empresa también brinda accesorios y complementos relacionados con
la pérdida de mascotas. Estos productos se pueden encontrar en su
tienda en linea llamada AshkiShop. Ademas, ofrecen el «Plan Vida», que
es una preparacién para afrontar la pérdida de tu mascotita. Este servicio
ayuda a las familias a reconfortarse al saber que cuentan con un plan

establecido para momentos dificiles.
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Figura 25 Competidor Ashkiwasi

(™ Ashkiwasi M Home & servicios &) txperiencia  ( i Ashkishop

Cuando el

carino

perdura..

Recuperado de https://www.ashkiwasi.com/

Teléfono: 986333278
Direccién: Av. Cnel. Marco Puente Llanos 602, Ate

WEB: https://www.ashkiwasi.com/

e Crematorio De Mascotas Mis Angelitos (Callao)

"Mis Angelitos" se distingue como un crematorio de mascotas en Lima
con una trayectoria de mas de diez afios en el sector. Su propuesta se
centra en honrar el legado de las mascotas que formaron parte de los
hogares, proporcionando servicios de cremacién que trascienden lo
convencional. Se destacan por su enfoque eco-amigable, ofreciendo la
Biocremacién como una alternativa innovadora que emplea agua en
lugar de fuego. Esta técnica acelera el proceso de descomposicion del
cuerpo y reduce notablemente las emisiones de CO2 y otros
contaminantes, marcando asi una diferencia significativa en el cuidado
del medio ambiente.

"En su oferta de servicios, "Mis Angelitos" se distingue por proporcionar

un transporte privado tanto para la mascota como para los familiares, asi
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como servicios de eutanasia. Ademads, destacan por ofrecer la
biocremacién para una variedad de especies, incluyendo animales
exoticos y fauna silvestre, utilizando hornos ecoldgicos. Asimismo,
facilitan la entrega de las cenizas en urnas seleccionadas por el cliente,
junto con un certificado de biocremacién. La empresa se presenta como
un soporte fundamental en momentos dificiles, brindando atencién y
cuidado durante todo el proceso de despedida de las mascotas."

Figura 26 Competidor Crematorio “Mis Angelitos”

Biocrematorio De Mascotas en Callao / Lima - Peru
Abierto hoy hasta las 18:00

Recuperado de https://cremangelitos.neqocio.site/

Teléfono: 990 138 271
Direccion: Av. Nestor Gambetta 525, Callao

WEB: https://cremangelitos.negocio.site/

e Cremacioén de Mascotas San Martin de Porres (Callao y Chorrillos)
El crematorio San Martin de Porres ofrece una variedad de servicios para
brindar un digno final a las mascotas. Sus servicios incluyen cremacién de
mascotas, servicio de eutanasia, venta de urnas y servicio de transporte.
Con una planta de 500 m2 ubicada en San Martin de Porres, la empresa

se esfuerza por proporcionar opciones integrales para despedir a las
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mascotas queridas. Los servicios son accesibles a través de atencidn
telefénica las 24 horas del dia, permitiendo a los duefios solicitar
asistencia desde la comodidad de su hogar.

Figura 27 Competidor San Martin de Porres
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CHORRILLOS

Recuperado de https://www.cremacionesmascotas.com/

Teléfono: (01) 5749708
Direccién: Calle H MZ G LOTE 2 — BOCANEGRA Callao
Direccién: Urb Vista Hermosa de Villa, Chorrillos.

WEB: http://www.cremacionesmascotas.com/

e Crematorio de Mascotas Sky Pets (San Juan de Lurigancho)
La empresa ofrece servicios funerarios que incluyen opciones de
presencia y sin presencia. En el servicio presencial, los duefios pueden
presenciar el ingreso al horno, recibir cenizas completas de cremacién
individual, una constancia y un relicario segun el plan. El servicio sin
presencia proporciona recojo, envio de un video de reconocimiento al
horno, cenizas completas, constancia y una botellita con cenizas.
También cuentan con sala de espera y velatorio, asi como urnas. Adema3s,

ofrecen servicios adicionales, como recuerdos en resina a través de Sky
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Pets Perd, incluyendo cenizas, pelos y plumas en pendientes, Ilaveros y
botellitas.

Figura 28 Competidor Sky Pets Peru

- Crematorio
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Recuperado de https://www.skypetscrematorio.com/

Teléfono: 965411915
Direccién: Lima. San Juan de Lurigancho. Canto Rey

WEB: https://www.skypetscrematorio.com/

e Cremascotas (Independencia)
Cremascotas ofrece servicios relacionados con el cuidado y despedida
digna de mascotas. Sus servicios incluyen: Eutanasia para un final
respetuoso, Movilidad desde tu ubicacién hasta sus instalaciones,
Certificados de cremacioén, Venta de Urnas con diversas opciones, como
urnas casita, de marmol, rectangular, de madera y Carrara. Cuentan con
Hornos Ecoldgicos con altos estandares de calidad. En su seccidn
«Nuestros Angelitos» se recopilan testimonios de clientes satisfechos con
el servicio. La empresa demuestra preocupacion por el medio ambiente.

Puedes contactarlos las 24 horas del dia
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Figura 29 Competidor Cremascotas

Recuperado de https://cremascotasperu.com/

Teléfono: 923341427
Direccién: C. Marcos Farfan 3341, Independencia

WEB: http://www.cremascotasperu.com/

e Crematorio de mascotas Mi Angel Guardian (San Juan de Miraflores)
Empresa fundada por médicos veterinarios Sanmarquinos. Ofrecen
servicios de cremacion para mascotas, brindando calidad y compromiso
para honrar a los seres queridos peludos. Estan disponibles 365 dias al
afo, incluyendo domingos y feriados, asegurando atencién las 24 horas.
Precios competitivos y opciones de pago flexibles. Testimonios destacan
su atencién en dias festivos y domingos, su paciencia con los clientes y su
respeto durante momentos de pérdida. La empresa nace de la
motivacion de médicos veterinarios sanmarquinos, buscando
proporcionar un servicio sensible y cuidadoso para los duefios de

mascotas.
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Figura 30 Competidor Angel Guardian

Inicio Servicios :Quienes somos? Muro del Recuerdo

(Contigo, Cuando

as Nos
Necesites

El crematorio de mascotas que necesitas para tus momentos
mas dificiles ©

Recuperado de https://crematoriomiangelquardian.com/

Teléfono: 938714563
Direccién: Jiron Huancabamba 110 — Zona Industrial, San Juan de
Miraflores

WEB: https://crematoriomiangelguardian.com/

e Crematorio de Mascotas Eterno amigo (Villa el Salvador)

Eterno Amigo es un crematorio de mascotas en Lima, Perd, con mas de 4
afios de experiencia en brindar servicios de cremacién individual y digna
para mascotas. Su personal capacitado ofrece apoyo y empatia a las
familias en momentos dolorosos de pérdida de mascotas. Ofrecen un
ambiente de despedida, una sala de espera con transmision en vivo del
proceso de cremacidn y un espacio ornamental con una gruta dedicada a
San Francisco de Asis.

Los clientes elogian su atencidn, profesionalismo y comprension. Los
servicios incluyen urnas de mdarmol Carrara italiano, certificado de
cremacion, vela decorativa y botellita con cenizas. Ademas, ofrecen

servicios de eutanasia para mascotas con enfermedades terminales.
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Eterno Amigo se destaca por su enfoque en cremaciones individuales y la
calidad de sus servicios en un ambiente sensible y respetuoso. También
ofrecen la venta dijes para cenizas de mascotas.

Figura 31 Competidor Eterno Amigo

NOSOTROS SERVICIOS INSTALACIONES URNAS CONTACTO

Crematorio de Mascotas Eterno Amigo

Cremacion de Mascotas en Lima

LLAMANOS

Recuperado de https://crematorioeternoamigo.com/

Teléfono: 927864553
Direccion: CALLE 3 MZ A2 LT 3, Villa EL Salvador

WEB: https://crematorioeternoamigo.com/

2.3.2. Diferenciacion
Huellitas al Cielo se diferencia de sus competidores en el mercado de
cremacion de mascotas principalmente por su enfoque sostenible y su
atencidén personalizada a la conexién emocional entre las mascotas y sus
duefios. A diferencia de otros competidores, Huellitas al Cielo ofrece un
servicio que va mas alla de la cremacidon convencional al permitir a los
clientes mantener una conexion tangible con sus mascotas a través de la
plantacion de cenizas junto a una planta en una maceta personalizada.

Esta opcidn sostenible y emotiva resalta la vision de Huellitas al Cielo de
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ofrecer una experiencia Unica y respetuosa para los clientes en un
momento tan delicado. La empresa también se destaca por su presencia
en redes sociales, promoviendo la conciencia sobre el cuidado de las
mascotas y brindando informacién valiosa a la comunidad, lo que
fortalece su relacién con los clientes. En resumen, Huellitas al Cielo se
diferencia a través de su enfoque ambientalmente responsable y su
profunda conexién emocional con sus clientes, brindando una alternativa
Unica y sensible en el mercado de cremacion de mascotas.

Figura 32 Pdgina Web Propia

pn P,
BIENVENIDO A
HUELLITAS AL CIELO

Siempre a su servicio

Elaboracion propia
2.4.Segmentacion de Mercado:

2.4.1. Segmento TAM

e La segmentacion de nuestro mercado objetivo esta dirigido a
personas emprendedoras y profesionales, cuyos intereses tienen

en los cuidados de sus mascotas como por ejemplo brindarles una
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digna despedida y duelo a sus mascotas. Asi como también,
nuestro publico objetivo es de la edad de 25 — 40 afios, del nivel
socioecondmico de A y B con un alcance geografico de Lima
moderna (Miraflores, San lIsidro, San Borja, entre otros), que
cuenten con mascotas en sus hogares y que los consideren como

a sus hijos.

Segmentos

e Segmento de altos ingresos: Este segmento incluye a los propietarios de
mascotas que tienen un ingreso mensual promedio de S/7,517. Estos
propietarios suelen estar dispuestos a pagar mas por los servicios que
requieran sus mascotas y es probable que busquen opciones de
cremacion de calidad.

e Segmento de ingresos medios: Este segmento incluye a los propietarios
de mascotas que tienen un ingreso mensual entre S/6,000 y S/6,500.
Estos propietarios suelen estar dispuestos a pagar una cantidad
moderada por los servicios de cremacién de mascotas y es probable que
busquen opciones de cremacion de calidad media.

e Como también cuenta con 487 mil hogares.
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Figura 33 Poblacion socioecondmica en Lima
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Figura 34 Poblacion socioeconémica Lima
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Figura 35 Estructura socioeconémica de la poblacion por zona geogrdfica

—— .
(%) Horizontal - Hogares

Lo rone Jueen fvees | mec | meo | e [ e | |
Igial 100% 20 Aos8___15%

1922 2488 P £.5%

Zona 7 (Miraflores, San Isidro, San Borja,

. 100% 32.4% 46.5% 14.6% 48% 1.7% 289 58%
Surco, La Molina)
Zona 6 (Jes(s Maria, Lince, Pueblo Libre,
el e 100%  123%  579%  213%  85%  00% 218 6.6%
Zona 8 (Surquilo, Bamanco, Chonilos, San — yone  gg  230%  444%  267%  40% 301 5.6%

Juan de Miraflores)

100% 1.1% 225% 50.3% 235% 26% 358 52%

de F’:-:nasl
Zona 5 (Ate, Chaclacayo, Lunigancho, Santa
Anita, San Luis, El Agustino)

Zona 1 (Puente Piedra, Comas. Carabayllo) 100% 0.7% 12.4% 50.2% 0% 57% 336 5.3%

100% 0.8% 124% 46.1% 32.0% 88% 456 46%

Zona 3 (San Juan de Lurigancho) 100% 0.7% 12.4% 44.2% 29.0% 13.6% 276 59%

2ona 4 (Cercado, Rimac, Brefia, La Victoria) 100% 0.6% 231% 48.4% 24.1% 38% 452 46%

Zona 10 (Callao, Bellavista, La Perla, La Punta,
Carmen de la Legua, Ventanilla,Mi Pen)
Zona 9 (Villa El Salvador, Villa Maria del

Triunfo, Lurin, Pachacaméc)

Otros 100% 19% 109% 436% 276% 16.0% 57 13.0%

100% 0.5% 15.0% 45.9% 30.7% 8.0% 1004 31%

100% 0.0% 10.7% 51.1% 30.8% T4% 3 5.5%

Fuente: APEIM - distribucion por zonas -2021

Figura 36 Estructura socioeconémica de la poblacion por zona geogrdfica
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Fuente: Ipsos - perfiles zonales 2022 de Lima metropolitana
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2.4.2. Segmento objetivo (SOM) principal.

e El segmento objetivo (SOM) principal para la cremaciéon de mascotas en
Lima Metropolitana es el segmento de altos ingresos. Este segmento
tiene el mayor potencial de crecimiento y es probable que genere los
mayores ingresos. Ademads, los propietarios de mascotas de este
segmento suelen estar dispuestos a pagar mads por los servicios de
cremacion de mascotas y es probable que busquen opciones de
cremacion de alta calidad. Como se muestra en la gréfica nuestro
mercado objetivo es de 2,161 hogares en Lima moderna.

Figura 37 Delimitacion TAM
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Fuente: Elaboracion propia
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2.5. Objetivos de Marketing

Perspectiva Financiera:

e Aumentar los ingresos mensuales en un 20% para el final del primer afio
fiscal a través de estrategias de marketing digital y asociaciones

estratégicas.

e Optimizar procesos y realizar negociaciones efectivas con proveedores

para reducir los costos operativos en un 15%.

e Alcanzar un retorno de inversidon (ROIl) del 25% en las campafias de

marketing en linea para el final del segundo trimestre.

Perspectiva del Cliente:

e Elevar la satisfaccion del cliente, alcanzando una calificacion minima de
4.5 sobre 5 en las encuestas mensuales.

e Implementar programas de fidelizacién y seguimiento personalizado para
aumentar la tasa de retencién de clientes en un 25%.

e Obtener al menos 100 comentarios positivos en plataformas de resenas

en linea durante el primer aiio de operaciones.

Perspectiva de Procesos Internos:

e Implementar un sistema de gestion de relaciones con el cliente (CRM)
para reducir el tiempo de respuesta a consultas en un 30%.
e Incorporar tecnologias de automatizacién con el objetivo de disminuir el

tiempo de procesamiento de pedidos en un 20%.
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e Establecer asociaciones estratégicas con al menos tres proveedores clave

para garantizar la calidad y disponibilidad de productos y servicios.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento:

e Impartir capacitacion en habilidades de servicio al cliente y empatia al
personal, con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente y
reducir las quejas en un 25%.

e Fomentar un ambiente de trabajo innovador, promoviendo al menos dos
nuevas ideas o mejoras por trimestre para mejorar la eficiencia operativa
y la satisfaccién del cliente.

e Desarrollar un programa de formacidon continua para empleados,
asegurando que todos los miembros del equipo estén actualizados con
las ultimas tendencias en servicios de cremacion de mascotas y cuidado

del cliente.

2.6. Estrategia de Marketing

2.6.1. Estrategias de Producto:
Huellitas al cielo al ser una empresa nueva en el mercado se centra en crear
experiencias para sus clientes con el fin de diferenciarse de la competencia,
enfocada en la atenciodn, la calidad y la personalizacién. Esta se basard en ofrecer
una variedad de opciones de cremacién para adaptarse a las necesidades y

preferencias de los duefios de mascotas con un enfoque sostenible.
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Tabla 2 Descripcion de Producto

Servicio Producto

El servicio regular que se
realizaenunhomo | Umas de marmol
crematorio tiene un tiempo
de duracion aproximada de

60 mimutos  tiene como | UAS de madera
resultado las cenizas de las
mascotas Maceta

Elaboracion propia

El cliente podra elegir distintos servicios donde varia la forma de recojo de los restos,
ya sea en la veterinaria o en el hogar de las mascotas y el servicio de entrega de
cenizas en urna personalizadas. Respecto a las urnas dentro de Huellitas al cielo esta
puesta en marcha una idea sostenible, la cual se basa de poder poner las cenizas
junto a una planta dentro de una maceta para de una u forma poder mantener ese
lazo fuerte con la mascota que ya tuvo su partida mediante el cuidado que requiera

la planta.

Servicios Adicionales

Ceremonias conmemorativas que permitan a los duefios despedirse de sus

mascotas de manera mas significativa en conjunto entre sus seres queridos.

Asesoria psicoldgica, para que los clientes puedan manejar de la manera éptima

la pérdida de un ser tan especial.
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2.6.2. Estrategias de Precio:
Nuestro servicio estara compuesto por un paquete Basico, top y Full, estos no tienen
un precio fijado puesto que varia segun el peso de la mascota. El paquete Basico
incluird el servicio de cremacién y el certificado de cremacién. Por otro lado, el
paquete top incluird el servicio de cremacién, una urna a preferencia, el certificado
de cremacion y la disposicién de una movilidad para el cuerpo y dos familiares. Por
ultimo, el paquete full incluira el servicio de cremacidén, urna a preferencia, el
certificado de cremacion y la disposicion de una movilidad para el cuerpo y tres

familiares y una ceremonia conmemorativa a la mascota.

Tabla 3 Costo por peso

Servicio de Cremacion

Peso Precio

0 a 5 kilos 480.00
5 a 12 kilos 490.00
12 a 23 kilos| 500.00
>3 amas kilog 510.00

Elaboracion propia
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Tabla 4 Servicios Ofrecidos

Servicio 1 0 a5 kilos

Valor de venta
IGV S/73.22
Precio de venta

w
L
N
@
=
o
191

Servicio 2 5 a 12 kilos
Valor de venta
IGV S/74.75
Precio de venta [ S/ 490.00|
Servicio 3 12 a 23 kilos
Valor de venta
IGV S/ 76.27
Precio de venta | S/ 500.00]
Servicio 4 23 a mas kilos
Valor de venta
IGV S/ 77.80
Precio de venta | S/510.00)

Elaboracion propia

2.6.3. Estrategias de Distribucion - Plaza
En Huellitas al Cielo se usa el concepto de canal de distribucion en grado 0, el cual
implica la entrega directa de un servicio desde el proveedor hasta el consumidor
final, sin la intervencién de intermediarios, esto quiere decir que el modelo de
negocio el cual se maneja en la empresa es directo al consumidor desde la movilidad,
hasta las actividades de cremacién que se desarrollan en la empresa. Este enfoque
de distribucién directa permitird a la empresa tener un mayor control sobre la

cadena de suministro y la experiencia del cliente.

e Pdgina web y redes sociales: Estos medios seran los principales medios para
poder contratar los servicios de Huellitas al Cielo, en estos se podrd agendar

y coordinar los procedimientos a realizar.

e Oficina y local de procedimientos: Este local estard ubicado en Chorrillos, en

una ubicacidon estratégica para la facil accesibilidad de los clientes y
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cumpliendo todos los requisitos de funcionamiento. Asimismo, la
distribucién y disefio del local estd basado en un layout desarrollado con el

fin de priorizar la comodidad y confianza de los clientes

e Canal de recojo y envio: Huellitas al Cielo contara con una movilidad
adaptada para el transporte en las dptimas condiciones del cuerpo de la
mascota al establecimiento donde se desarrolla el servicio de cremacidn, en

este podra ir acompafiado de los duefios.

2.6.4. Estrategia de Promocion - Canales de Marketing
En Huellitas al Cielo se usara las redes sociales (Facebook, Tik Tok e Instagram),
correo electrdnico, sitio web y Google Ads para poder dar a conocer los servicios y
productos que se brindan dentro de la empresa, asimismo, se usara este espacio
para poder generar conciencia a las personas de la responsabilidad que es tener una
mascota y brindar informacidn sobre cuidados. Por otro lado, Huellitas al Cielo estara
presente en activaciones de campafias de adopciones, ferias de mascotas, dia del
perro y visitas a veterinarias, para fomentar el nombre y actividades que realiza la

empresa

En Huellitas al Cielo la eleccién de utilizar medios digitales en la promocién de
servicios de cremacidén de mascotas se puede entender como una estrategia que va
mas alld de la comercializacion convencional; se trata de brindar consuelo,
compasion y apoyo a aquellos que enfrentan la pérdida de un ser querido de cuatro
patas. Es una muestra de respeto y empatia hacia las emociones de los clientes, y

contribuye a la construccién de relaciones duraderas basadas en la confianza.

e Sitio Web:
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Se crearda un sitio web informativo y facil de navegar que destaque y brinde la
informacién esencial de los servicios de cremacidn, los servicios agregados y

productos disponibles, destacando los valores de la empresa.

e Publicidad en Redes Sociales y estrategia de Contenido

Desarrollar contenido en redes sociales como Facebook, Tik Tok e Instagram para
compartir historias, consejos sobre cdmo afrontar la pérdida de una mascotay a
la vez de forma colateral promocionar los servicios que brindamos en Huellitas
al Cielo, esto fomenta la interaccion con los seguidores a través de publicaciones,
comentarios y respuestas. Asimismo, crear contenido relevante vy
emocionalmente conectado, como blogs, articulos y testimonios que aborden la
importancia de honrar a las mascotas, de esta forma se obtendrd un mayor

vinculo y acercamiento a los clientes.

Por otro lado, publicar testimonios de clientes satisfechos y compartir historias
de éxito para generar confianza y mostrar la calidad de los servicios que se

brindan en Huellitas al Cielo y su responsabilidad social.

e Publicidad de Pago por Clic (PPC)

Adquirir los servicios de Google Ads, para crear una campafia y esta pueda tener
prioridad en el navegador, puesto que este servicio hard que la campafa
aparezca cuando las personas busquen servicios de cremacién de mascotas o
actividades relacionadas en el drea donde Huellitas al Cielo desarrolla sus

actividades (Lima Metropolitana).

e Marketing por Correo Electrénico
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Esta herramienta es fundamental para mantener una relaciéon constante con el
cliente, por este medio se le hace conocer las fechas festivas y actualizar sobre
los servicios y las novedades que vayan emergiendo a través del tiempo dentro
de Huellitas al Cielo. Asimismo, esta herramienta puede servir para implementar
campainas de email marketing para dar a conocer promociones y eventos

especiales.

2.7.Presupuesto de Marketing

Tabla 5 Presupuesto de Marketing 1

Estrategia de Marketing Descripcion Costo Estimado (PEN) Unico o Variable
Estrategias de Producto
- Desarrollo de urnas sostenibles  |Disefio y fabricacién de urnas ecoldgicas. s/ 100.00 Variable
- Servicios adicionales Ceremonias conmemorativas y asesoria psicoldgica. s/ 500.00 Variable

Estrategias de Precio

- Determinacion de precios Investigacion y establecimiento de precios. Variable Variable
Estrategia de Promocidn

- Sitio web Disefio y desarrollo de un sitio web informativo. s/ 1,000.00 Unico
- Publicidad en redes sociales Publicidad en Facebook, Tik Tok e Instagram. s/ 1,000.00 Variable
- Publicidad de Pago por Clic (PPC) |Campafias de Google Ads. S/ 350.00 Variable
- Marketing por correo electronico |Software de email marketing y campanias. s/ 100.00 Variable
Personal en Marketing

- Especialista en Marketing Digital |Salario de un especialista en marketing (1 persona). S/ 800.00 Variable
- Disefiador Grafico Salario de un disefiador grafico (1 persona). S/ 800.00 Variable

Elaboracion propia

Tabla 6 Presupuesto de Marketing 2

Otros costos generales

- Mantenimiento del sitio web Actualizaciones, hosting y dominio. S/ 200.00 WVariable
- Herramientas de software Herramientas de anélisis, disefio y gestidn. s/ 100.00 Variable
- Suministros de oficina Papeleria, material de promocion. s/ 150.00 Variable
- Seguro empresarial Seguro para proteger la empresa y sus activos. s/ 300.00 Variable
- Contabilidad y asesoria legal Servicios contables y legales. s/ 800.00 Variable
Equipos Necesarios

- Computadoras y software Equipos informéticos y software de disefio. S/ 5,000.00 Unico
- Camara y equipo de fotografia Equipo para la creacidn de contenido visual. s/ 3,000.00 Unico
- Impresora Impresora para material de marketing. s/ 1,000.00 Unico
Total 5/ 15,200.00

Elaboracion propia
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2.8.Plan de Accidén
En este plan de accion se detalla la descripcion de las acciones especificas para
implementar la estrategia de marketing para el negocio de cremaciéon de mascotas,

incluyendo acciones de marketing digital:

Tabla 7 Plan de accion

Estrategia Accion Meta
Producto Colaborar con disefiadores y botanicos para crear urnas biodegradables y elegir
plantas resistentes para la opcién de plantacion.
Desarrollar
Servicio adicional: productos de alta
calidad y

® Disefiar paquetes conmemorativos personalizados, incluyendo | sostenibles que se
ubicacion, rituales, musica, fotografia, y opciones de recuerdo para las | alineen conla
mascotas. Establecer colaboraciones con los proveedores para servicios | Vision de la
adicionales, como catering y musica en vivo si es necesario. empresa.

® Contratar psicologos o terapeutas especializados en pérdida de
mascotas para proporcionar asesoria a los clientes por medio de
consultas individuales y asegurar de que los clientes se sientan comodos
y apoyados durante las sesiones.

® Establecer un precio base para el servicio de cremacién que cubra los

Precio costos de operacion y garantice un margen de beneficio. Desarrollar una

® Dividir los precios en rangos de peso para mayor claridad y equidad. estrategia de

® Considerar la posibilidad de ofrecer descuentos para clientes precios, para que
recurrentes o aquellos que optan por servicios adicionales como | ésta compita con
ceremonias conmemorativas. otros

® Esté preparado para ajustar los precios segin la demanda y las | competidores del
tendencias del mercado. sector.
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Promocion Desarrollar una estrategia de marketing digital centrada en historias Aumentar la
emocionales, resaltando la conexion entre las mascotas, las urnas y las plantas. visibilidad de la
marca y atraer a
Desarrollo del Sitio Web: clientes
interesados en
® Elaborar un sitio web interesante y facil de utilizar que presente los servicio.s,de
servicios de cremacién, testimonios de clientes, preguntas frecuentesy | cremacion
detalles de contacto. rESPf?tUOSO§ con el
®  Optimizar el sitio web para SEO (Search Engine Optimization) con la medio ambiente.

finalidad de aumentar la visibilidad en los motores de busqueda.

Redes Sociales:

® Establecer y mantener cuentas en plataformas de diferentes redes
sociales relevantes como Facebook, Instagram y Ticktoc.

®  Publicar regularmente contenido relevante, como fotos de mascotas,
historias conmovedoras y consejos sobre cuidado de mascotas.

Publicidad en Linea:

® Lanzar promociones y campafas publicitarias en linea a través de
Google Ads y redes sociales para mayor visibilidad, trafico en la web.

e  Utilizar publicidad dirigida para llegar a audiencias especificas, como
duefios de mascotas en una ubicacidn geografica especifica.

Marketing de Contenidos:

® Elaborar y difundir contenido de mayor impacto como blogs, videos y
guias sobre temas relacionados con las mascotas y la cremacion.

®  Establecer un calendario editorial para mantener la consistencia en la
publicacién de contenido.

Email Marketing:

® Adjuntar una lista de correo electrdnico de clientes potenciales y
existentes interesados en los servicios de cremacién de mascotas.

®  Compartir y enviar afiches informativos, periddicos con noticias,
promociones y consejos Utiles.

Elaboracion propia
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Incluye un cronograma y asigna responsabilidades para las actividades de marketing

en linea.

Tabla 8 Cronograma

Mes | Actividades de marketing en linea Responsabilidades

1 Desarrollo del sitio web y optimizacion | Equipo de Desarrollo Web
SEO

2 Configuracion de perfiles en redes | Equipo de Marketing en Redes
sociales y publicaciones Sociales

3 Lanzamiento de campaiias publicitarias | Especialista en Publicidad en Linea
en linea

4 Inicio de marketing de contenidos y | Redactor de Contenidos
blogs

5 Implementacidén del email marketing Especialista en Email Marketing

6 Colaboraciones y participacion en | Equipo de Marketing de Eventos y
eventos locales Colaboraciones

Es importante ajustar este cronograma segun las necesidades especificas del
negocio y revisarlo periédicamente para realizar mejoras basadas en los resultados
obtenidos. Ademads, mantener un monitoreo constante de las métricas de marketing
digital para evaluar el rendimiento de las estrategias y hacer ajustes segln sea

necesario.

2.9. Métricas y KPIs

indice de Satisfaccion del Cliente (CSAT).

Segln Anderson y Fornell (2000), el CSAT consiste en medir la calidad de los

bienes y servicios en el momento de la interaccion con el cliente.

El indice de Satisfaccién del Cliente (CSAT) es una métrica utilizada para medir
el nivel de satisfaccion de los clientes con respecto a una empresa, producto,

servicio o interaccion especifica. El CSAT se calcula a través de encuestas en las
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gue se le pregunta al cliente sobre su grado de satisfaccion en una escala de
valoracion, generalmente del 1 al 5 o del 1 al 10. Esta métrica es ampliamente
utilizada por las empresas para evaluar la calidad de su atencién al cliente y la

experiencia del consumidor.

Participacion en Redes Sociales.

La participacidn en redes sociales es una clave métrica para medir el éxito de
una estrategia en redes sociales. La participacién se refiere a la interaccién y el
compromiso que los usuarios tienen con el contenido que se comparte en las
redes sociales. Esta métrica puede medirse a través de diferentes indicadores,

como los comentarios, los "me gusta", los compartidos y los clics en los enlaces.

La participacién en redes sociales es importante porque indica el nivel de
interés y compromiso de los usuarios con el contenido de una marca o
empresa. Cuanto mayor sea la participaciéon, mayor sera la probabilidad de que
el contenido se comparta y se difunda, lo que puede generar un mayor alcance

y visibilidad.

Nivel de Conocimiento de Marca.

Perspectiva Financiera:

e KPI: Incremento de Ingresos Mensuales

Métrica: Incremento del 20% en los ingresos mensuales.

Formula: (Ingresos del Afio Actual - Ingresos del Afio Anterior) / Ingresos del

Ano Anterior x 100%
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e KPI: Reduccién de Costos Operativos

Métrica: Reduccion del 15% en costos operativos.

Formula: (Costos Operativos del Ao Anterior - Costos Operativos del Afio

Actual) / Costos Operativos del Afio Anterior x 100%

e KPI: ROI de Campaiias de Marketing en Linea

Métrica: Alcanzar un ROI del 25% en campaias de marketing en linea.

Férmula: (Ingresos Generados por Marketing en Linea - Costos de Marketing en

Linea) / Costos de Marketing en Linea x 100%

Perspectiva del Cliente:

e KPI: Calificacion de Satisfaccion del Cliente

Métrica: Alcanzar una calificacidon de satisfaccidn del cliente de al menos 4.5

sobre 5.

Férmula: Puntuacion Promedio de Satisfaccion del Cliente en Encuestas

Mensuales

e KPI: Tasa de Retencion de Clientes

Métrica: Incremento del 25% en la tasa de retencion de clientes.

Formula: (Clientes Alcanzados al Final del Periodo - Nuevos Clientes Adquiridos)

/ Clientes Alcanzados al Inicio del Periodo x 100%

e KPI: Numero de Comentarios Positivos en Linea
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Meétrica: Obtener al menos 100 comentarios positivos en plataformas de

resefas en linea.

Férmula: NUmero Total de Comentarios Positivos en Linea

Perspectiva de Procesos Internos:

e KPI: Reduccidén del Tiempo de Respuesta a Consultas

Métrica: Reduccion del 30% en el tiempo de respuesta a consultas de clientes.

Férmula: (Tiempo de Respuesta del Afio Anterior - Tiempo de Respuesta del

Afio Actual) / Tiempo de Respuesta del Afio Anterior x 100%

e KPI: Reduccion del Tiempo de Procesamiento de Pedidos

Meétrica: Reduccion del 20% en el tiempo de procesamiento de pedidos.

Formula: (Tiempo de Procesamiento de Pedidos del Ao Anterior - Tiempo de
Procesamiento de Pedidos del Afio Actual) / Tiempo de Procesamiento de

Pedidos del Ao Anterior x 100%

e KPI: Nimero de Asociaciones Estratégicas Establecidas

Meétrica: Establecer al menos tres asociaciones estratégicas con proveedores

clave.

Formula: Numero Total de Asociaciones Establecidas

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento:

e KPI: Participacion en Capacitacion de Marketing Digital
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Métrica: 100% de participacidon en programas de capacitacidon de marketing

digital para empleados.

Formula: (NUmero de Empleados que Participaron en Capacitacion de

Marketing Digital / Numero Total de Empleados) x 100%

e KPI: Nimero de Ideas Implementadas de Marketing Digital

Métrica: Implementar al menos dos nuevas ideas de marketing digital por

trimestre.

Formula: Niumero Total de Ideas de Marketing Digital Implementadas

e KPI: Nivel de Conocimiento en Tendencias de Marketing Digital

Métrica: 100% de los empleados actualizados con las ultimas tendencias en

marketing digital.

Féormula: (NUmero de Empleados Actualizados con Tendencias de Marketing

Digital / Niamero Total de Empleados) x 100%

Es importante tener en consideracion que estos KPIs ayudaran a mediry
evaluar el rendimiento de la estrategia de marketing digital en las areas clave
identificadas en tu Balanced Scorecard. Para ello se debe monitorear
regularmente estos indicadores y ajustar sus estrategias segin sea necesario

para alcanzar sus objetivos comerciales.

2.10. Control y Seguimiento
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i. Uso de Herramientas de Analitica Web:

Integrar una herramienta de andlisis web, como Google Analytics, con el fin de
monitorear y recopilar informacién sobre el trafico del sitio web. Establecer
metas y eventos para evaluar conversiones especificas, tales como el llenado de
un formulario o la realizacion de una compra.

ii. Seguimiento de Conversiones:
Definir y dar seguimiento a conversiones clave en el sitio web, como la
realizacion de compras o registros. Utilizar el seguimiento de conversiones de
Google Analytics para medir y analizar estos eventos.

iii. Evaluacion del Compromiso en Redes Sociales:
Emplear plataformas de gestion de redes sociales como Sprout Social o
Hootsuite con el propdsito de supervisar y evaluar la participacion en las redes
sociales. Realizar un seguimiento del aumento en el nimero de seguidores, las
interacciones en las publicaciones y el alcance de las mismas.

iv. Analisis del ROI (Retorno de Inversion):
Calcular el ROl para cada campana o actividad de marketing digital. Comparar los
costos de inversidn con los ingresos generados por esas actividades. Esto
proporcionard una clara vision de la rentabilidad de cada esfuerzo de marketing.

v. Encuestas y Retroalimentacion del Cliente:
Conducir encuestas a los clientes con el fin de obtener sus opiniones sobre la
marca, productos o servicios. Emplear estos datos para analizar el impacto de las
estrategias digitales en la percepcién de la marca. Asegurarse de obtener
comentarios directos de los clientes mediante formularios de retroalimentacion

en el sitio web.
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vi. Evaluacién Continua y Ajustes:
Planificar revisiones regulares de datos y métricas, preferiblemente trimestrales.
Identificar pautas y tendencias en la informacién para comprender qué
estrategias estan dando resultados y cudles necesitan ajustes. Permanecer
actualizado sobre las ultimas tendencias en marketing digital y adaptar Ila
estrategia en consecuencia.

vii. Informe de Progreso Regular:
Elaborar informes regulares que sinteticen las métricas clave y los logros. Estos
informes deben ser compartidos con el equipo y las partes interesadas. Utilizar
estos informes como base para la toma de decisiones futuras y para mantener a
todos informados sobre el progreso de la campaiia.

viii. Proceso para ajustar las estrategias de Marketing

e Revision Periddica: Programacion de revisiones regulares de las métricas

y KPlIs para identificar tendencias y areas de mejora.

e Andlisis de Resultados: Evaluar qué estrategias estan funcionando mejor

y en cudles se necesitan ajustes.

e Optimizacion Continua: Realizar cambios en la estrategia en funcién de
los datos recopilados. Esto puede incluir ajustes en el presupuesto

publicitario, la segmentacion de audiencia o el contenido.

e Aprendizaje: Aprender de los éxitos y fracasos anteriores y aplicar ese

conocimiento para mejorar futuras campanas.
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2.11. Conclusiones y Recomendaciones

2.11.1. Conclusiones:

e El plan de marketing para Huellitas al Cielo, centrado en la cremacion de
mascotas, aborda de manera sélida las necesidades de los clientes y el
crecimiento del negocio. Su enfoque en productos sostenibles y servicios
adicionales, junto con estrategias digitales emotivas, refleja su compromiso
con la empatia y la calidad. El seguimiento constante de métricas y la
retroalimentacién del cliente son esenciales, y las colaboraciones

estratégicas pueden fortalecer ain mas la empresa.

e En cuanto al proyecto de nuestro plan de marketing se enfoca a un NSE Ay
B y psicograficamente esta alineada para Lima moderna, donde es
importante mencionar que es un mercado muy exigente como también se
tiene muchas oportunidades para captar un nicho de mercado muy
importante, ya que les importa la buena atencién al cliente y sus productos

de calidad, sin subestimar los costos.

e Un enfoque centrado en el cliente, la empatia y la autenticidad junto con
estrategias de marketing digital efectiva, aseguran el éxito y la reputacién
positiva de nuestra empresa ecommerce que ofrece servicios de cremacion

para mascotas.

2.11.2. Recomendaciones:
e Es crucial mantener una vigilancia constante sobre las métricas clave,
fomentar la retroalimentacién continua de los clientes y explorar

oportunidades de colaboracion. La capacitacion del personal y la
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optimizacién del sitio web deben ser prioritarias, y diversificar el contenido
podria ampliar el alcance. Estar atentos a los cambios del mercado y ajustar
las estrategias en consecuencia es esencial para el éxito continuo del

negocio.

e Es fundamental realizar evaluaciones regulares de nuestras estrategias de
marketing para adaptarnos a los cambios en el mercado y a las necesidades
cambiantes de nuestros clientes. Estamos preparados para ajustar nuestras

tacticas segun sea necesario.

CAPITULO IlI: PLAN DE OPERACIONES

3.1. Objetivos del Plan de Operaciones

Perspectiva Financiera:

e Reducir los costos operativos en un 15% en los préximos 6 meses a través de
negociaciones mas favorables con proveedores y mejoras en la gestién de

inventario.

e Lograr un margen de beneficio neto del 25% en los préoximos 12 meses,

implementando eficiencias en los procesos y ofreciendo servicios premium.

e Reducir el ciclo de efectivo y mejorar la gestion del flujo de caja en un 20%

en los proximos 3 meses para asegurar la liquidez y solvencia de la empresa.

Perspectiva del Cliente:

e Disminuir el tiempo necesario para responder a las consultas de los clientes

en un 30%, asegurando que la respuesta se realice en menos de 24 horas.
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e Garantizar la entrega de las cenizas, manteniendo un indice de cumplimiento

del 95 % en un plazo maximo de 72 horas después del servicio de cremacion.

e Lograr que un 99% de los clientes reciban notificaciones en tiempo real

durante todo el proceso de cremacién de sus mascotas a menos de 24 horas.

Perspectiva de Procesos Internos:

e El objetivo es reducir en un 20% el tiempo medio de los servicios de
cremacion en los proximos 9 meses. Esto se lograra mediante la mejora de
los procedimientos internos, el desarrollo del personal y la adopcion de

tecnologias innovadoras.

e Garantizar un estandar de calidad del servicio del 95% o superior en cada
trimestre, mediante auditorias internas regulares, formacién constante del

personal y la recopilacion de comentarios de los clientes.

e Reducir los tiempos de entrega en un 15% en los préoximos 6 meses

optimizando la logistica de distribucidn.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento:

e Realizar al menos 4 sesiones de capacitacién al afio, con un minimo del 90%
de participacion del personal. Ofreciendo programas de formacién continua
para el equipo, enfocados en técnicas de cremacion, manejo de duelo y

atencidn al cliente.

e Establecer un programa interno para fomentar la innovacién, alcanzando un
minimo del 90% de participacién de los empleados en la presentacién de al

menos una idea innovadora al mes.
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e Organizar una sesion de lluvia de ideas mensual y una actividad de team
building trimestral logrando que el 80% de empleados participe. Con el

objetivo de fomentar la colaboracidn, la creatividad y el trabajo en equipo.

3.2. Seleccion de servicios

Tabla 9 Ficha técnica

FICHA TECNICA

Nombre del Huellitas al Cielo - Cremacidn para Mascotas
Servicio

Descripcidon del | Huellitas al Cielo es un servicio de cremacidn para mascotas que se
Servicio: ofrece a través de una plataforma de Ecommerce, disefiado para
satisfacer las necesidades emocionales y practicas de los duefios de
mascotas en Lima Moderna. El servicio se enfoca en proporcionar una
despedida digna y respetuosa para las mascotas fallecidas, brindando
opciones personalizadas y una experiencia compasiva durante un
momento emocionalmente desafiante.

Caracteristicas: | Cremacion Profesional y Respetuosa: Se garantiza un proceso de
cremacion profesional y ético, llevado a cabo por personal capacitado y
con amplia experiencia en el cuidado de mascotas. Nos comprometemos
a tratar a cada mascota con el maximo respeto y dignidad.

Plataforma de Ecommerce Intuitiva: La plataforma en linea es facil de
usar, segura y confiable. Los duefios de mascotas pueden realizar todos
los arreglos necesarios desde la comodidad de sus hogares, lo que brinda
comodidad en un momento dificil.

Personalizacion Total: Se reconoce que cada mascota es Unica, al igual
que la relacién que tienen con sus duefos. Se ofrecen opciones de
personalizacién que permiten a los clientes elegir como desean honrar la
memoria de su mascota. Esto incluye la eleccidn de urnas
conmemorativas, servicios de asesoramiento emocional y ceremonias
personalizadas.

Apoyo Emocional: Se comprende el dolor que conlleva la pérdida de una
mascota. Se ofrecen servicios de asesoramiento emocional para ayudar a
los clientes a sobrellevar su duelo y ofrecerles un lugar de consuelo en
un momento tan delicado.
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Compromiso Ecoldgico: El proceso de cremacion se lleva a cabo con un
enfoque ecoldgico, utilizando practicas sostenibles para minimizar el
impacto ambiental.

Proceso del Seleccién de Servicios: Los clientes visitan el sitio web, donde pueden
Servicio elegir entre una variedad de servicios de cremacién y personalizacién de
acuerdo con sus necesidades y valores personales.

Cita y Recojo: Una vez que se ha realizado la seleccidn, los clientes
programan una cita para la recogida de la mascota fallecida en su hogar
0 en una ubicacién conveniente.

Cremacion Profesional: El equipo altamente capacitado se encarga de la
cremacién de la mascota con respeto y cuidado.

Personalizacién y Ceremonia: Los clientes pueden personalizar la
experiencia de despedida de acuerdo con sus preferencias, eligiendo
urnas conmemorativas, servicios de asesoramiento emocional y
ceremonias a medida.

Entrega de Cenizas: Una vez completado el proceso de cremacion, se
entregardn las cenizas de la mascota en la urna elegida o en el formato
deseado.

Precios y Precios flexibles que se adaptan a diferentes presupuestos.
Facturacion

Facturacién sencilla a través de la plataforma de Ecommerce.

Comunicacidony | Se mantiene una comunicacion activa con los clientes a través de redes
Contacto sociales y correo electronico, manteniéndolos informados sobre
nuestros servicios, promociones y recursos relacionados con el duelo por
la pérdida de una mascota.

Elaboracion propia

3.3. Logistica de Entrada
El proceso de logistica de entrada que se maneja dentro de “Huellitas al cielo" implica la
gestion de la recepcidn y el manejo adecuado de los restos de los animales que serdn

incinerados.
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Figura 38 Flujograma de logistica de entrada
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Elaboracion propia

a) Compra de combustible:
Se adquiere galoneras de gasolina de un distribuidor autorizado para el
funcionamiento de la maquina incineradora, la cual se almacena en un lugar
aislado donde sélo puede ingresar personal autorizado.

b) Compra de productos de limpieza y desinfeccion
Se adquiere del distribuidor mayorista de MAKRO, el cual se guarda en el cuarto
de almacén general.

c) Compra de embalajes para cenizas (macetas, plantas y urnas)
Se adquiere de acuerdo con las tendencias y los modelos actuales, este es
adquirido de una fabrica ubicada en Los Cedros - Chorrillos.

d) Compra de equipos de seguridad personal

Ropa de Proteccién:

e Overoles resistentes al calor y a productos quimicos.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

e Guantes resistentes al calor y a productos quimicos.

e Botas de seguridad con punta reforzada y suela antideslizante.

Proteccién Respiratoria:

e Madscaras o respiradores de alta eficiencia para particulas y gases.

Proteccién para los Ojos y Rostro:

e Gafas de seguridad resistentes a salpicaduras de productos quimicos y a altas

temperaturas.

Proteccion Auditiva:

e Tapones o protectores auditivos, especialmente si hay niveles altos de ruido

generado por la maquinaria.

Casco de Seguridad:

e Un casco de seguridad estandar para proteger contra caidas de objetos o golpes.

El proveedor del cual serd adquirido todos estos productos es de FIRTSPRO, la cual es
especializada y certificada en todos estos productos de seguridad para el proceso de

incineracion.
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Tabla 10 Costo operativos de la logistica de entrada

Valor unitario

Valor total (sinIGV) IGV
Overoles resistentes al calor S/ 960.00 S/ 813.56 S/ 146.44
uantes resistentes al calor S/90.00 S/ 76.27 S/13.73
Botas de seuridad S/200.00 S/ 169.49 S/30.51
Mascaras S/10.00 S/ 8.47 S/1.53
afas de seuridad S/ 120.00 S/ 101.69 S/ 18.31
Tapones o protectores auditivos S/ 50.00 S/ 42.37 S/ 7.63
Un casco de seuridad S/ 80.00 S/ 67.80 S/ 12.20
TOTAL EPPS S$/1,510.00 S/1,279.66 S/ 230.34

Elaboracion propia

3.4. Gestion de Inventario

a) Almacenar Productos:

Todos los productos que seran necesarios al entrar al almacén deberan
ser clasificados en Limpieza, urnas, balas, collares entre otros para un
correcto almacenamiento.

b) Monitoreo de Stock: Llevamos un registro constante de la cantidad de
productos disponibles en el almacén para asegurarnos de que siempre
tengamos suficiente para satisfacer las demandas de los clientes. En caso
sea necesario se realiza un pedido para contar siempre con un stock
suficiente.

c) Solicitud de Productos: Cuando un cliente solicita un producto especifico,
verificamos si estd disponible en el almacén. Si no lo estd, hacemos los
arreglos necesarios para conseguirlo.

d) Entrega de Productos: Preparamos el producto y lo entregamos al

cliente, brindando un servicio respetuoso y compasivo.
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e) Actualizacion de Registros: Cualquier movimiento en el inventario, ya sea
entrega o reposicidn, se registra en el sistema para mantener un

seguimiento preciso de las existencias.

Figura 39 Flujograma de Almacenamiento
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Elaboracion propia

3.5. Canales de Distribucion y logistica

Canales de distribucion

Huellitas al Cielo usa el concepto de canal de distribucion en grado 0, el cual implica la
entrega directa de un servicio desde el proveedor hasta el consumidor final, sin la
intervenciéon de intermediarios, esto quiere decir que el modelo de negocio el cual se
maneja en la empresa es directo al consumidor desde la movilidad, hasta las actividades
de cremacién que se desarrollan en la empresa. Este enfoque de distribucién directa
permitird a la empresa tener un mayor control sobre la cadena de suministro y la

experiencia del cliente.

Logistica de salida

Este proceso de la logistica de la cremacién de mascotas, se entrega la urna C/S maceta

a las personas que nos contactaron para el servicio de recojo y entrega.
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Figura 40 Flujograma de despacho
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Elaboracion propia

Tabla 11 Proceso de trabajo

Rol Paso | Detalle

Cliente 1 Recepcion de pedido

El cliente recibe informacién mediante: pagina web de “Huellitas al
Cielo”, Facebook, WhatsApp o central telefénica para generar la solicitud

de pedido.

Huellitas al | 2 Atencidn al cliente para la opcién del tipo de producto

Cielo . . : : i
El cliente tiene tres opciones para elegir entre los servicios basico, top,
full.

Huellitas al | 3 Confirmacion y programacion

Cielo . .
Programar la fecha y hora de la cremacién con el cliente.

Huellitas al | 4 Recojo de mascotas

Cielo
Solicitar informacion relevante (peso de la mascota, distrito y otros
datos), para realizar la cotizacidn inicial, una vez aceptada la cotizacion
se coordinard con el cliente del recojo de la mascota. Asi como también
el medio de pago.

Huellitas al | 5 Transporte de cremacion

Cielo

El cliente tiene la decisidn de traer a su mascota o mandar a recoger
desde su domicilio.
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Huellitas al | 6 Proceso de cremacion

Cielo
Los restos de la mascota son trasladados al drea de operaciones para la

cremacion.

Este proceso puede tardar de 1 a mas horas de acuerdo al peso de la

mascota.

Huellitas al | 7 Entrega de las cenizas

Cielo ) ) . )
Terminado el tiempo de cremacién; se procede a retirar del horno las
cenizas de la mascota, colocar en la urna/macetay elaborar el
certificado de cremacién de la mascota
Previa coordinacién con el cliente, se envian las cenizas depositadas en
la urna/maceta vy el certificado de cremacion.

Cliente 8 Documentacion
Se realiza la entrega de la factura del servicio, el certificado de
cremaciony la confirmacién del servicio.

Huellitasal | 9 Servicio post-venta

Cielo

Realizacidn de encuestas para medir la satisfaccion del cliente, o
llamadas personalizadas.

Elaboracion propia

3.6. Localizacidn y espacio de venta

3.6.1. Macrolocalizacion

A nivel macro, Lima Metropolitana ha sido elegida sede o local para realizar las operaciones de
nuestra empresa “Huellas al Cielo”. Para tomar esta decisidn se han tenido en cuenta factores
claves de localizacidn, en especial la proximidad a los proveedores, la disponibilidad de locales
entre otros. De esta manera, se espera asegurar un suministro oportuno y efectivo para realizar

el servicio de cremacidn para mascotas.
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Tabla 12 Factores de localizacion (macro)

LIMA ICA
FACTOR DE LOCALIZACION PESO ASIGNADO| CALIFICACION CALIFICACION PONDERADA CALIFICACION CALIFICACION PONDERADA

Cercania a la materia prima 0,35 5 1,75 2 0,70
Costo y disponibilidad de locales para la planta 0,25 4 1,00 3 0,75
Cercania y magnitud del mercado 0,07 2 0,14 2 0,14
Disponibilidad de agua, energia y otros suministros 0,07 3 0,21 3 0,21
Espacio para la expansidn de planta 0,03 2 0,06 4 0,12
Costos de transporte adecuados 0,20 4 0,80 2 0,40
Disponibilidad de personal altamente calificado 0,03 2 0,06 2] 0,06
SUMATORIA 1,00 4,02 2,38

MUY MALO 0

MALO 1

REGULAR 2

BUENO 3

MUY BUENO 4

EXCELENTE 5

Elaboracion propia

3.6.2. Microlocalizacion

A nivel micro, se ha tomado la decisién de establecer nuestro proyecto en el distrito de
Chorrillos. Esta zona se caracteriza por su ubicacién céntrica, con multiples accesos y su
proximidad a distritos donde se encuentra mayormente nuestro publico objetivo. Si bien
es cierto que en esta drea existen competidores cercanos consideramos que la demanda

y el potencial de mercado superan los desafios competitivos que pueden surgir.

Tabla 13 Factores de localizacion (micro)

DISTRITO DE CHORRILLOS DISTRITO DE VILLA EL SALVADOR
FACTOR DE LOCALIZACION PESO ASIGNADO CALIFICACION CALIFICACION PONDERADA | CALIFICACION CALIFICACION PONDERADA

Costos de alguiler del espacio y operacidn 0,25 4 1,00 4 1,00
Accesibilidad y proximidad a clientes 0,15 5 0,75 3 0,45
Proximidad a competidores y colaboraciones con otras empresas locales 0,18 4 0,72 2| 0,36
Niveles de seguridad en el drea (Seguridad) 0,10 3 0,30 2 0,20
Logistica y distribucidn 0,20 4 0,30 3 0,60
Atraccion de talento 0,12 3 0,36 3 0,36
SUMATORIA 1,00 3,93 2,97

MUY MALO )

MALO 1

REGULAR 2

BUENO 3

MUY BUENO 4

EXCELENTE 5

Elaboracion propia
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3.7. Capacitacion
Huellitas al cielo requiere de colaboradores con perfiles que fortalezcan al equipo
humano, otorgando puestos adecuados para el desarrollo de su habilidades y capacidad

en el puesto asignado. en el cual se contara con:

3.7.1. Equipo

Tabla 14 Personal de la empresa

Personal Funciones principales

Operario de Personal con experiencia en cremacion de mascotas
produccién

Chofer con licencia | Personal capacitado para el transporte de insumos y mascotas.

Operario de Encargado de la limpieza del local, asi como el cuidado de las plantas
limpieza en stock.
Psicologo Profesional especializado en brindar apoyo emocional para los

duefios de las mascotas durante el duelo.

Elaboracion propia

3.7.2. Capacitacion

Objetivo del Programa de Capacitacion:

El objetivo del programa de capacitacion es proporcionar a los colaboradores las
habilidades y conocimientos necesarios para ofrecer servicios de cremacién de
mascotas de alta calidad, comprender las necesidades emocionales de los

clientes y garantizar un trato respetuoso y empatico durante todo el proceso.

Duracidén del Programa:
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El programa de capacitacion se llevara a cabo durante un periodo de (especificar
la duracién, por ejemplo, una semana o un mes), con sesiones tedricas y

practicas.

Contenido del Programa:

Modulo 1: Conocimientos Técnicos sobre Cremacion de Mascotas

Proceso de Cremacion:

e Explicacion detallada del proceso de cremacién, desde la preparacion del

cuerpo hasta la obtencién de cenizas.

e Demostracidn practica del proceso en el centro de cremacioén.

Normativas y Etica:

e Cumplimiento de las normativas locales y ética en el manejo de mascotas

fallecidas.

e Respeto por las creencias y preferencias culturales de los clientes.

Madulo 2: Habilidades de Atencidn al Cliente

Comunicacién Empatica:

e Técnicas para comunicarse de manera empatica y comprensiva con los

clientes en situaciones delicadas.

e Escucha activa y manejo de emociones.

Manejo de Quejas:
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e COmo manejar quejas y situaciones conflictivas de manera profesional y

efectiva.

e Resolucion de problemas y satisfaccion del cliente.

Médulo 3: Habilidades de Ventas y Marketing

Conocimiento del Producto:

e Detalles sobre los servicios y productos ofrecidos, incluyendo urnas y

servicios adicionales.

e Cdomo presentar las opciones disponibles a los clientes de manera clara 'y

comprensible.

Técnicas de Ventas:

e Técnicas efectivas de ventas, incluyendo el cierre de ventas y la gestion

de objeciones.

e Fomentar ventas adicionales a través de la empatia y la comprension de

las necesidades del cliente.

Mddulo 4: Aspectos Emocionales y Apoyo al Cliente

Apoyo Emocional:

e Cdmo ofrecer apoyo emocional a los clientes que estan lidiando con la

pérdida de una mascota.

e Estrategias para mostrar empatia y comprension genuina.

Cuidado Postventa:
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e Cémo realizar un seguimiento con los clientes después del servicio para

garantizar su bienestar emocional y satisfaccion continua.

Metodologia de Capacitacion:

e Sesiones Tedricas: Presentaciones, discusiones y material educativo para

comprender los conceptos y técnicas.

Sesiones Practicas:

e Ejercicios de role-playing para practicar habilidades de comunicacion y

ventas.

Visitas a Centros de Cremacion:

e Visitas practicas para observar y participar en el proceso de cremacion

real (si es posible).

Evaluacion y Seguimiento:

e Evaluaciones Periddicas: Pruebas escritas y evaluaciones de habilidades

practicas para medir el conocimiento y las habilidades adquiridas.

e Monitoreo del Desempefio: Supervision continua del desempefio de los
colaboradores después de la capacitaciéon para asegurar la aplicacién

efectiva de las habilidades aprendidas.

e Retroalimentaciéon y Mejora Continua: Sesiones de Retroalimentacién:
Sesiones regulares para recibir comentarios de los colaboradores sobre

la eficacia del programa de capacitacién.
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e Ajustes Continuos: Realizar ajustes en el programa segun la

retroalimentacién recibida para mejorar la efectividad de la capacitacion.

3.8. Tecnologia de Ventas

El Punto de Venta (POS) se define como un sistema computarizado que facilita las
transacciones de venta y el procesamiento de pagos. Segun Gonzdlez (2019), el POS es
una herramienta fundamental en los negocios, ya que permite registrar y gestionar de
manera eficiente las ventas, controlar el inventario y proporcionar un servicio rapido y
conveniente a los clientes. Ademads, el POS también puede integrarse con otros sistemas,
como el de gestion de inventario y el de contabilidad, para optimizar las operaciones

comerciales

Huellitas al cielo contard con los servicios de punto de venta (POS) de IZIPAY, este
servicio tiene un costo de 148 soles por el equipo y un cobro de 1 sol mensual por el
sistema con una comision del 3.44% por operacion, este brinda el modelo de POS

Android P2 SE, el cual tiene los siguientes beneficios:

Imprime vauchers desde tu POS o enviados por SMS o correo.

Acepta pagos con billeteras méviles y tarjetas sin contacto, chip o banda.

Pantalla tactil, firma directamente en la pantalla.

Conexidn ilimitada a internet mediante chip y red wifi.

3.9. Evaluacién de Rendimiento y KPIs

Perspectiva Financiera:

Objetivo: Reducir los costos operativos en un 15% en los préximos 6 meses
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KPI 1: Porcentaje de reduccién de costos en comparacién con el afio anterior.

KPI 2: Porcentaje de negociaciones exitosas con proveedores.

KPI 3: Rotacién del inventario (nimero de veces que se vende y reemplaza el

inventario en un periodo)

Objetivo: Lograr un margen de beneficio neto del 25% en los préximos 12 meses:

KPI 1: Margen de beneficio neto.

KPI 2: Costos operativos como porcentaje de los ingresos totales.

KPI 3: Tiempo promedio de procesamiento de pedidos

Perspectiva del Cliente:

Satisfaccion del Cliente:

Objetivo: Reducir el tiempo de respuesta a las consultas de los clientes en un

30% a menos de 24 horas.

e KPI: Mantener un indice de satisfaccion del cliente del 90% o superior.

Método: Encuestas de satisfaccidn, puntuacidn promedio obtenida.

Puntualidad en la Entrega:

Objetivo: Garantizar la entrega de las cenizas, manteniendo un indice de
cumplimiento del 95 % en un plazo maximo de 72 horas después del servicio de

cremacion.

e KPI: Mantener un indice de cumplimiento del 95% en las entregas.

Formula: (Entregas Puntuales / Total de Entregas) * 100
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Transparencia en la Comunicacion:

Objetivo: Lograr que un 99% de los clientes reciban notificaciones en tiempo

real durante todo el proceso de cremacién de sus mascotas a menos de 24 horas.

e KPI: Garantizar que el 100% de los clientes reciban actualizaciones en
tiempo real sobre el progreso de los servicios de cremacién de sus

mascotas.

Perspectiva de Procesos Internos:

Tiempo de Cremacioén:

Objetivo: Reducir el tiempo promedio de los servicios de cremacién en un 20%
en los préximos 9 meses mediante la mejora de procesos internos, capacitacion

del personal y adopcién de tecnologias innovadoras.

e KPI: Reduccion del 20% en el tiempo promedio de los servicios de

cremacion.

Formula: (Tiempo Promedio Anterior - Tiempo Promedio Actual) / Tiempo

Promedio Anterior

Estandar de Calidad del Servicio:

Objetivo: Mantener un estandar de calidad del servicio del 95% o superior cada
trimestre, mediante auditorias internas periddicas, formacién continua del

personal y retroalimentacién de los clientes.

KPI: Mantener un estandar de calidad del servicio del 95% o superior.
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Método: Auditorias internas, encuestas de satisfaccion, retroalimentacion de

los clientes.

Tiempo de Entrega:

Objetivo: Reducir los tiempos de entrega en un 15% en los préoximos 6 meses

optimizando la logistica de distribucién.

e KPI: Reduccion del 15% en los tiempos de entrega.

Formula: ((Tiempo de Entrega Anterior - Tiempo de Entrega Actual) / Tiempo de

Entrega Anterior) * 100

Eficiencia en la Logistica:

e KPI: Optimizar la logistica para mantener un flujo de trabajo sin

interrupciones.

Método: Evaluacion de rutas de entrega, minimizacion de retrasos.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento:

Nivel de Competencia del Personal:

Objetivo: Realizar al menos 4 sesiones de capacitacion al ano, con un minimo
del 90% de participacion del personal. Ofreciendo programas de formacion
continua para el equipo, enfocados en técnicas de cremacién, manejo de duelo

y atencion al cliente.

e KPI: Certificar al menos al 80% del personal en técnicas de cremacidn,

manejo de duelo y atencidn al cliente.

Método: Certificaciones, evaluaciones internas.
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Innovacion:

Objetivos: Establecer un programa interno para fomentar la innovacién,
alcanzando un minimo del 90% de participacion de los empleados en la

presentacion de al menos una idea innovadora al mes.

KPI: Implementar al menos el 50% de las ideas propuestas por los empleados

para mejorar procesos operativos y experiencia del cliente.

Método: Seguimiento de ideas propuestas y su implementacién.

Ambiente de Trabajo:

e KPI: Mantener un indice de satisfaccion del empleado del 90% o

superior.

Método: Encuestas de satisfacciéon del empleado, retroalimentacién en

reuniones internas.

3.10. Plan de contingencia

Plan de Contingencia para Falta de Energia

1. Preparacion:

e Tener generadores de emergencia y suministros de combustible.

e Capacitar al personal en el uso de generadores.

2. Accion durante la Falta de Energia:

e Activar generadores para mantener servicios criticos.

e Comunicar con el personal.
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3. Restablecimiento de la Energia:

e Monitorear y esperar a que se restablezca la energia.

4, Acciones Posteriores a la Restauracion de la Energia:

e Apagar generadores de manera segura.

e Evaluar dafos o pérdidas.

5. Actualizacion del Plan:

e Aprender de la experiencia y mejorar el plan si es necesario.

Plan de Contingencia para Falta de Suministros

Paso 1: Evaluacion de Riesgos:

e Identificar el riesgo de falta de suministros, que puede deberse a
problemas de suministro, retrasos en entregas o interrupciones en la

cadena de suministro.

Paso 2: Preparacion:

e Mantener un inventario adecuado de suministros esenciales, como

urnas, velas y productos de limpieza.

e Establecer relaciones con varios proveedores y mantener una lista

actualizada de proveedores de respaldo.

Paso 3: Monitoreo Constante:

e Supervisar regularmente los niveles de inventario y las condiciones de los

suministros.
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Paso 4: Acciones en Caso de Falta de Suministros:

e Si se anticipa una falta de suministros, contactar a los proveedores de

respaldo para asegurarse de obtener los productos necesarios.

e Priorizar el uso de suministros restantes y reducir el consumo al minimo

necesario para conservarlos.

Paso 5: Comunicacion con Clientes:

e Comunicar a los clientes que puede haber demoras en la prestaciéon de
servicios debido a la falta de suministros y proporcionar alternativas si es

posible.

Paso 6: Evaluacion Post-Falta de Suministros:

e Evaluar el impacto de la falta de suministros y considerar ajustes en el

inventario o la diversificacidn de proveedores.

Paso 7: Actualizacion del Plan:

e Utilizar la experiencia para mejorar el plan y ajustar las acciones en caso

de futuras interrupciones en los suministros.
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3.11. Presupuesto y gestidn financiera

Tabla 15 Activos fijos intangibles

ACTIVOS FIJOS TANGIBLES

Valor unitario

Rubro Valor total (sinIGV) IGV
Mesas de trabajo 250 212 38
Estanterias para almacenamiento 250 212 38
Sillas 300 254 46
Suministro de oficina 150 127 23
TOTAL MOBILIARIO 950 805 145

Valor unitario

Rubro Valor total (sinIGV) IGV
Computadora ( CPU ) con monitor, teclado y mouse 2000 1,695 305
Impresora multifuncional 350 297 53
Red informatica 150 127 23
Camara fotografica semiprofesional 450 381 69
TOTAL INVERSION EN EQUIPO INFORMATICO 2950 2,500 450

Valor unitario

Valor total (sinIGV)

Alquiler de oficina

TOTAL INFRAESTRUCTURA 1000 847 153

Valor unitario

Rubro Valor total (sinIGV) IGV
Maquina _Incineradora 15000 12,712 21288_
TOTAL MAQUINARIA 15000 12,712 2,288

Valor unitario

Valor total (sinIGV) IGV
Overoles resistentes al calor S/ 960.00 S/ 813.56 S/ 146.44
uantes resistentes al calor S/90.00 S/ 76.27 S/ 13.73
Botas de seuridad S/ 200.00 S/ 169.49 S/ 30.51
Mascaras S/10.00 S/ 8.47 S/ 1.53
afas de seuridad S/ 120.00 S/ 101.69 S/ 18.31
Tapones o protectores auditivos S/ 50.00 S/ 42.37 S/ 7.63
Un casco de seuridad S/ 80.00 S/ 67.80 S/ 12.20
TOTAL EPPS S/1,510.00[ S/ 1,279.66 $1230.34

TOTAL ACTIVOS TANGIBLES 22,159

Elaboracion propia
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Tabla 16 Costos
Valor
Valor total unitario
(sinIGV)
Combustible 19 16 3
Urnas 50 42 8
Maceta y Planta 30 25 5
Productos de desinfeccion 450 381 69
TOTAL INSUMOS/MATERIALES 549 465 84
Valor
Valor total unitario
(sinIGV)
VAN 1000 847 153
TOTAL INSUMOS/MATERIALES 1000] 847 | 153
Valor
Valor total unitario
(sinlGV)
Agua 200 169 31
Luz 150 127 23
TOTAL INSUMOS/MATERIALES | 200 169 | 31

Elaboracion propia

3.12. Expansidn y crecimiento

Tabla 17 Plan para guiar la expansion y diversificacion de la empresa

INVESTIGACION DE MERCADO Y ANALISIS DE COMPETENCIA

e Realizar estudios de mercado para identificar nuevas oportunidades y nichos
de mercado.

e Analizar a la competencia para entender sus fortalezas y debilidades,
encontrar formas de diferenciarse.

MEJORA DE SERVICIOS EXISTENTES

e Evaluar constantemente la calidad del servicio de cremacién, asegurando un
proceso digno y respetuoso para las mascotas y sus duefios.
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e Implementar tecnologias modernas para realizar seguimientos en tiempo
real del proceso de cremacién y compartir esa informacién con los clientes.

EXPANSION GEOGRAFICA

e Establecer alianzas estratégicas con veterinarios y clinicas en otras areas de
Lima Metropolitana para expandir la presencia y el alcance de la empresa.

e Ofrecer servicios de recogida y entrega en ubicaciones mds amplias para
llegar a clientes que puedan estar lejos del centro de la ciudad.

DESARROLLO DE UNA PLATAFORMA E-COMMERCE ROBUSTA

e Mejorar la plataforma web y la aplicacién mavil para ofrecer una experiencia
de usuario intuitiva y facil de usar.

e Implementar sistemas de pago seguros y opciones de financiamiento para
hacer que el proceso de compra sea mas accesible para los clientes.

DIVERSIFICACION DE SERVICIOS

Introducir servicios complementarios personalizados como:

e Ofrecer ceremonias conmemorativas personalizadas para las mascotas
fallecidas, que incluyan musica, fotos, videos y discursos emocionales.

e Crear dlbumes conmemorativos digitales o fisicos para las familias, que
incluyan fotos y recuerdos de la mascota.

Joyeria conmemorativa:

e Ofrecer servicios para convertir una pequefia cantidad de las cenizas en joyas
conmemorativas, como colgantes o pulseras.

e Crear joyas personalizadas con las huellas de la mascota o sus nombres
grabados.

CAMPANAS DE MARKETING Y PROMOCION

e Elaborar tacticas de marketing digital que abarque SEO, SEM y redes sociales,
con el objetivo de incrementar la presencia en linea y captar la atencién de
nuevos clientes.

e Crear programas de fidelizacién para premiar a clientes recurrentes y alentar
la recomendacién de servicios a través del boca a boca.
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COLABORACIONES Y ALIANZAS ESTRATEGICAS

e Establecer colaboraciones con organizaciones benéficas y protectoras de
animales para apoyar causas relacionadas y aumentar la conciencia sobre la
empresa.

e Colaborar con empresas de servicios funerarios para ofrecer paquetes
conjuntos que cubran tanto las necesidades humanas como las de las
mascotas.

OPTIMIZACION OPERATIVA

e Implementar sistemas de gestiéon empresarial (ERP) para optimizar los
procesos internos, desde la recepcion del pedido hasta la entrega final del
servicio.

e Proporcionar formacion al personal con el fin de asegurar la adhesién a
elevados niveles de atencidn al cliente y cuidado en todas las fases del proceso
de cremacioén.

FEEDBACK Y MEJORA CONTINUA

e Obtener retroalimentacion periédica de los clientes para detectar
oportunidades de mejora y ajustar los servicios de acuerdo con las
necesidades y expectativas del mercado.

e Permanecer alerta a las tendencias del mercado y personalizar la oferta de
servicios en respuesta a los cambios en las demandas y preferencias de los
clientes.

RESPONSABILIDAD SOCIAL Y SOSTENIBILIDAD

e Adoptar practicas sostenibles en el proceso de cremacién y en la gestion de
residuos para mostrar un compromiso con la responsabilidad ambiental.

e Involucrarse de manera activa en proyectos benéficos y comunitarios con el
propdsito de construir una percepcidon positiva y fortalecer el vinculo
emocional con los clientes.

Elaboracion propia
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CAPITULO IV: PLAN DE RECURSOS HUMANOS
4.1. Andlisis de la situacion actual

4.1.1. Analisis del entorno
Respecto al Peru en los ultimos afos se han ido concretando algunos puntos
respecto al ambito laboral que toda pequeiia, mediana o grande empresa debe

considerar y son:

Leyes Laborales: Peru tiene leyes laborales que regulan aspectos como
las condiciones de trabajo, los derechos de los empleados, los contratos

laborales, el salario minimo, las horas de trabajo y las vacaciones.

Salario Minimo: El gobierno establece un salario minimo que debe ser
respetado por los empleadores. Este salario puede variar dependiendo del sector

y la ubicacién.

Seguridad Social: Perd cuenta con un sistema de seguridad social que

incluye beneficios como atencion médica, pensiones y prestaciones sociales.

Contratos Laborales: Los contratos laborales son comunes y deben
establecer claramente las condiciones de empleo, incluyendo salarios,

beneficios, horas de trabajo y otras disposiciones importantes.

Sindicatos: Los trabajadores tienen el derecho de formar sindicatos y
llevar a cabo actividades sindicales segun lo establecido por la ley. Los sindicatos

juegan un papel importante en la defensa de los derechos de los trabajadores.
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Vacaciones y Beneficios: Los empleados tienen derecho a un periodo de
vacaciones remuneradas, asi como a otros beneficios sociales segun lo

estipulado por la ley.

4.1.2. Analisis interno de RRHH

Fortalezas del Departamento de Recursos Humanos en Huellitas al Cielo:

e Adaptabilidad de Huellitas al Cielo:

RRHH en Huellitas al Cielo puede adaptarse rapidamente a las cambiantes
necesidades del negocio emergente y ajustar las estrategias de personal seglin sea

necesario.

e Cultura Empresarial Enfocada en el Cuidado y Respeto:

Puede establecer desde el principio una cultura organizativa que refleje los valores
Unicos de Huellitas al Cielo, centrandose en el cuidado, la empatia y el respeto hacia

las mascotas y sus duefios.

e Seleccion Estratégica de Personal Alineado con la Mision:

RRHH tiene la oportunidad de seleccionar cuidadosamente a los primeros
empleados, asegurandose de que compartan la vision y misidn especificas de

Huellitas al Cielo.

Debilidades del Departamento de Recursos Humanos en Huellitas al Cielo:

e Limitacion de Recursos Financieros en Huellitas al Cielo:
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La falta de recursos financieros iniciales puede limitar la capacidad de RRHH en
Huellitas al Cielo para implementar programas de beneficios competitivos o

contratar personal especializado.

e Experiencia Limitada en el Sector de Cremacién de Mascotas:

La falta de experiencia especifica en la industria de cremacién de mascotas puede
dificultar la comprensién completa de las necesidades y desafios Unicos de Huellitas

al Cielo.

e Desarrollo Inicial de Politicas y Procedimientos en Huellitas al Cielo:

La ausencia de politicas y procedimientos preexistentes en Huellitas al Cielo puede
requerir tiempo adicional para desarrollar y perfeccionar enfoques especificos de

RRHH adaptados al contexto del crematorio de mascotas.

4.1.3. Identificacion de necesidades y brechas de RRHH

1. Necesidad: Desarrollo de Politicas Internas Especificas para Huellitas al Cielo

Brecha: La ausencia de politicas internas especificas para la gestidon de recursos

humanos en el contexto Unico de Huellitas al Cielo.

2. Necesidad: Adquisicidn de Talento Especializado en el Cuidado de Mascotas:

Brecha: Falta de personal con experiencia especifica en el manejo y cuidado

ético de mascotas durante el proceso de cremacion.

2. Necesidad: Establecimiento de Programas de Bienestar Emocional:
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Brecha: Necesidad de implementar programas que brinden apoyo emocional y
recursos para el equipo, reconociendo la naturaleza uUnica y emocionalmente

exigente de la industria.

4.2. Estrategia de Recursos Humanos

4.2.1. Visién
Ser reconocidos y destacados por nuestro compromiso con la excelencia, la innovacion
y el bienestar de nuestro valioso equipo humano, lo cual repercutird en la gestion

estratégica en el dmbito de servicios de cremacion de mascotas.

4.2.2. Mision

Nuestra misiéon es impulsar el bienestar y el desarrollo integral de nuestro equipo
humano, reconociendo su importancia como el recurso mas valioso para el logro de
nuestros objetivos en el servicio de cremacién de mascotas. Buscamos fomentar un
ambiente de trabajo positivo, inclusivo y colaborativo, donde cada empleado se sienta

valorado y motivado para alcanzar su maximo potencial.

4.2.3. Valores
e Respeto: Tratar a cada mascota y a sus dueiios con dignidad y respeto,

reconociendo la importancia de estos seres queridos en la vida de las personas.

e Excelencia: Buscar constantemente la mejora continua en la calidad de los
servicios, instalaciones y procesos, para garantizar la satisfaccion del cliente y la

excelencia en la operacion.
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Cuidado del medio ambiente: Compromiso con practicas sostenibles y
ecoldgicamente responsables en los procesos de cremacién, minimizando el

impacto ambiental.

e Trabajo en equipo: Fomentar la colaboracién y la comunicacién efectiva entre
los empleados, reconociendo que el trabajo conjunto contribuye al éxito

general de la empresa.

e Innovacion: Estar abiertos a nuevas ideas y tecnologias que puedan mejorar la

eficiencia y la calidad de los servicios de cremacién de mascotas.

e Equidad e inclusidon: Promover un entorno de trabajo diverso e inclusivo,
donde cada empleado se sienta valorado, independientemente de su origen,

género, orientacién sexual o habilidades.

4.2.4. Diseiio y Estructura Organizativa de RRHH

Figura 41 Organigrama
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4.2.5. Objetivos estratégicos de RRHH

e Cultura Organizacional Centrada en el Cliente:

Fomentar una cultura organizacional que ponga al cliente y a sus mascotas en el centro,
garantizando que todos los empleados comprendan la importancia de la empatia y la

atencion al cliente.

e Programas de Bienestar y Apoyo Emocional:

Implementar programas de bienestar y apoyo emocional para los empleados,
reconociendo la sensibilidad del trabajo y garantizando que el personal cuente con

recursos para afrontar situaciones dificiles.

e Desarrollo Continuo de Habilidades:

Establecer un plan integral de desarrollo de habilidades para el personal, que incluya
programas de capacitacién y oportunidades de aprendizaje continuo para mejorar la

profesionalidad y la eficiencia.

e Sostenibilidad Ambiental:

Implementar practicas sostenibles en los procesos de cremacién, minimizando el
impacto ambiental y promoviendo la responsabilidad ambiental como parte de la

cultura organizacional.

e Comunicacion Interna Efectiva:

Mejorar la comunicacion interna para garantizar que todos los empleados estén
informados sobre politicas, procedimientos y eventos importantes, contribuyendo asi a

un ambiente de trabajo transparente y colaborativo.
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e Evaluacidon y Mejora de la Experiencia del Empleado:

Realizar encuestas periddicas de satisfaccion y compromiso para evaluar la experiencia

del empleado y tomar medidas para mejorar el clima laboral y la calidad de vida laboral.

4.2.6. Indicadores y Seguimiento
e Rotacidn de personal: Esta métrica mide la frecuencia con la que los empleados
dejan el trabajo. Una rotacién de personal alta puede indicar problemas con la

cultura laboral, el salario o las oportunidades de desarrollo profesional.

e Costo por contratacion: Esta métrica mide el costo total de contratar a un nuevo
empleado, incluidos los costos de reclutamiento, contratacién y capacitacién. Un
costo por contratacidon alto puede indicar que su empresa estd gastando

demasiado para atraer y contratar a nuevos empleados.

e Satisfaccion de los empleados: Esta métrica mide la satisfaccion general de los
empleados con su trabajo. Una satisfaccion de los empleados alta puede

conducir a una mayor productividad, lealtad y retencién de empleados.

e Productividad por empleado: Esta métrica mide la cantidad de trabajo que
produce un empleado en un periodo de tiempo determinado. Una productividad
alta puede indicar que su empresa esta obteniendo un buen retorno de su

inversién en empleados.

4.3. Gestion del Talento

4.3.1. Planificacion de planilla

I. OBJETIVOS:
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Establecer un sistema eficiente y preciso para la elaboracién de la planilla de pago de los
empleados en "Huellitas al Cielo", asegurando el registro adecuado de informacién

financiera, cumplimiento de normativas legales y satisfaccion de los colaboradores.

Il. ALCANCE:

Aplicable a todos los empleados de "Huellitas al Cielo" y a los procesos relacionados con

la planilla de pago.

Ill. BASE LEGAL:

Constitucion Politica del Peru.

Ley General de Trabajo.

Reglamento Interno de Trabajo de "Huellitas al Cielo".

Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo.

IV. PROCESO DE ELABORACION DE PLANILLA:

1. Registro de Asistencia:

1. El Encargado de Recursos Humanos recopila los registros de asistencia y

horas trabajadas de los empleados.

2. Novedades:

1. Los jefes de area informan al Encargado de Recursos Humanos sobre

novedades como horas extras o permisos.

3. Calculos de Salarios:
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1. El Encargado de Recursos Humanos calcula salarios, deducciones y

beneficios.

4. Verificacion Normativa:

1. ElEncargado de Recursos Humanos verifica que los calculos cumplan con

las normativas laborales.

5. Generacion de Planilla:

1. El Departamento de Contabilidad genera la planilla de pago.

6. Revision y Aprobacion:

1. La Gerencia General revisa y aprueba la planilla generada.

7. Pago a Empleados:

1. El Departamento Financiero coordina el proceso de pago.

8. Distribucion de Boletas:

1. El Encargado de Recursos Humanos entrega las boletas de pago a cada

empleado.

V. DISPOSICIONES ADICIONALES:

Periodicidad:

e La planilla se elaborard mensualmente, antes del ultimo dia habil del mes.

Confidencialidad:

e La informaciéon de la planilla serd tratada con confidencialidad y solo sera

accesible para personal autorizado.
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Capacitacion:

e El personal involucrado en el proceso recibira capacitacién periédica sobre

cambios normativos y mejoras en el sistema.

Auditoria Interna:

e Se realizan auditorias internas regulares para garantizar la precision y legalidad

de los procesos.

V1. EVALUACION Y MEJORA CONTINUA:

Se realizardn revisiones periddicas para identificar oportunidades de mejora en el

proceso de elaboracién de la planilla.

Figura 42 Planificacion de planilla
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4.3.2. Reclutamiento y seleccion

I. OBJETIVOS:

Establecer un proceso transparente y ordenado para la convocatoria, reclutamiento,
evaluacion, seleccion y contratacion de personal en concordancia con los valores de
"Huellitas al Cielo". Incorporar a la organizacion a personas iddneas que cubran las

posiciones vacantes, considerando competencias personales y profesionales para un

desempeiio eficiente.
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Il. ALCANCE:

Aplicable a todos los procesos de convocatoria, reclutamiento, seleccién, y
contratacién de personal, tanto interno como externo, asi como a los referidos a la

contratacién de trabajadores para el crematorio de mascotas "Huellitas al Cielo".

Ill. BASE LEGAL:

e Constitucion Politica del Peru.

e Ley N°29973, Ley General de la Persona con Discapacidad.

e Reglamento Interno de Trabajo de "Huellitas al Cielo".

e DECRETO SUPREMO N2 014-92-TR "Ley de contratacion de personal

extranjero".

e DECRETO SUPREMO N2 005-2012-TR “Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo”.

IV. POLITICAS GENERALES:

1. Se elaborard una descripciéon del puesto, perfil deseable, y clasificacion salarial

antes de iniciar cualquier proceso de reclutamiento.

2. La empresa garantiza un proceso transparente, accesible, y sin discriminacion.

3. El reclutamiento se realizard mediante fuentes diversas, incluyendo la

busqueda interna para fomentar la promocidn interna.

4. Se utilizard metodologia moderna de evaluacion, como entrevistas por

competencias y evaluaciones psicoldgicas segun la posicion.

5. Latoma de decisiones serd consensuada entre los encargados de seleccién.
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6. No se tolerara discriminacion y se exigira veracidad en la informacidn

proporcionada por los candidatos.

7. Las ofertas salariales seran aprobadas por la Gerencia General.

V. PROCEDIMIENTO:

1. Inicio del Proceso de Reclutamiento y Seleccién:

1. Identificacidon de la vacante.

2. Recopilacion de documentacion del puesto.

3. Solicitud y autorizacion del drea solicitante.

2. Candidatos Internos:

1. Prioridad a candidatos internos mediante andlisis del desempefio y

potencial.

3. Preseleccion de Candidatos:

1. Filtro de hojas de vida por la Jefatura de Operaciones.

2. Primer contacto telefénico para evaluar interés.

4. Evaluacion de Candidatos Preseleccionados:

1. Designacion de encargados de seleccidn.

2. Aplicacién de pruebas y entrevistas.

3. Evaluacioén psicoldgica segun el perfil.

5. Toma de Decisiones:
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1. Seleccidon consensuada del candidato finalista.

2. Emision de acta con justificacion de la eleccién.

6. Comunicacion al Candidato Seleccionado:

1. Oferta formal y condiciones de contratacién.

2. Coordinacién del Programa de Induccién.

7. Cierre del Proceso de Seleccidn:

1. Informe a drea solicitante y Gerencia General.

8. Proceso de Contratacion:

1. Elaboracion de Ficha de Contrato.

2. Autorizacidn de la Gerencia General.

3. Entregay firma del contrato.

4. Habilitacidén de accesos y verificacién de Programa de Induccién.

Figura 43 Reclutamiento y seleccion
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4.3.3. Desarrollo y retencién de talento

I. Objetivo:
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Establecer un programa integral de desarrollo y retencidn de talento en "Huellitas al
Cielo", asegurando el crecimiento profesional de los empleados y la retencidon de

habilidades clave.

Il. Alcance:

Aplicable a todos los empleados de "Huellitas al Cielo" y enfocado en el desarrollo

continuo y retencidn del talento.

I1l. Proceso:

1. Identificacion de Potencial:

1. El Encargado de Recursos Humanos identifica el potencial y las

habilidades de los empleados a través de evaluaciones y feedback.

2. Plan de Desarrollo Individual:

1. En colaboracién con los jefes de area, se crea un plan de desarrollo
individual para cada empleado, destacando d4reas de mejora y

oportunidades de crecimiento.

3. Capacitaciéon y Formacion:

1. Se implementan programas de capacitacién y formacion, tanto internos
como externos, para desarrollar las habilidades necesarias para roles

actuales y futuros.

IV. Disposiciones Adicionales:

Confidencialidad:
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e La informacion relacionada con la identificacion de potencial y planes

individuales de desarrollo se maneja de manera confidencial.

e Participacion:

La participacién en programas de desarrollo sera voluntaria pero incentivada.

o Flexibilidad:

Se proporcionardn opciones flexibles para el desarrollo, teniendo en cuenta las

necesidades individuales de los empleados.

Figura 44 Retencidn de talento
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4.3.4. Gestion de desempeiio

I. Objetivo:

Establecer un sistema efectivo de gestion de desempefio en "Huellitas al Cielo" que
promueva el desarrollo individual, mejora continua y alinee los objetivos de los

empleados con los de la organizacién.
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Il. Alcance:

Aplicable a todos los empleados de "Huellitas al Cielo" y orientado a la evaluacién y

mejora del desempenfio laboral.

I1l. Proceso:

1. Establecimiento de Objetivos:

1. Cada empleado junto con el gerente establece objetivos SMART
(Especificos, Medibles, Alcanzables, Relevantes y con Tiempo definido) al

inicio de cada periodo de evaluacion.

2. Monitoreo Continuo:

2.1 Se establecen reuniones regulares entre el empleado y su jefe de drea para evaluar

el progreso hacia los objetivos, brindar feedback y ajustar metas si es necesario.

0. Retroalimentacion Constructiva:

1. Se fomenta una cultura de retroalimentacién continua, proporcionando
comentarios especificos y constructivos sobre el desempefio de cada

empleado.

0. Evaluacion Formal Anual:

1. Alfinal del periodo, se lleva a cabo una evaluacién formal anual donde se
revisan los logros, se identifican dreas de mejora y se discuten metas

futuras.

0. Plan de Desarrollo Individual:
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1. Basado en los resultados de la evaluacién, se crea un plan de desarrollo
individual que incluye acciones especificas para fortalecer habilidades y

competencias.

0. Reconocimiento y Recompensas:

1. Se implementan programas de reconocimiento y recompensas para

celebrar los logros y el desempefio excepcional.

IV. Disposiciones Adicionales:

Confidencialidad:

e La informacidén relacionada con las evaluaciones de desempeiio se maneja de

manera confidencial.

Participacion:

e Se espera que tanto empleados como jefes de area participen activamente en el

proceso de gestion de desempefio.

Feedback 360 Grados:

e Se implementa un sistema de retroalimentacidon 360 grados para obtener una
perspectiva completa del desempefio, incluyendo la retroalimentacion de

colegas y subordinados.
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Figura 45 Gestion de desempefo
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4.3.5. Sucesion de carreras

I. Objetivo:

Establecer un plan estructurado de sucesion y planificacién de carreras en "Huellitas al
Cielo", asegurando la continuidad del talento clave y brindando oportunidades de

desarrollo profesional a los empleados.

Il. Alcance:

Aplicable a todos los empleados de "Huellitas al Cielo" con un enfoque en identificar y

desarrollar lideres potenciales.

Ill. Proceso:

1. Identificacion de Talentos:

1. El Encargado de Recursos Humanos junto con jefes de area identifica

empleados con potencial de liderazgo y habilidades clave.

2. Evaluacion de Competencias:
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1. Sellevaacabo unaevaluacion formal de competencias y habilidades para

identificar areas de mejora y fortalezas de los empleados.

3. Entrenamiento y Desarrollo:

1. Se implementan programas de entrenamiento vy desarrollo
personalizados para preparar a los empleados identificados para roles de

liderazgo.

4. Planificacion de Carreras:

1. Se trabaja con los empleados para desarrollar planes de carrera
personalizados, alineando sus metas profesionales con las necesidades

futuras de la organizacion.

5. Rotacion de Roles:

1. Se fomenta la rotacién de roles para ampliar la experiencia y habilidades

de los empleados, preparandose para roles mas desafiantes.

6. Plan de Sucesion:

1. Se desarrolla un plan formal de sucesidn que identifica posiciones clave y
los sucesores potenciales para garantizar una transicién fluida en caso de

cambios.

IV. Disposiciones Adicionales:

Confidencialidad:

e Lainformacion relacionada con la planificacion de carreras y sucesién se maneja

de manera confidencial.
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Participacion:

e Se espera la participacidon tanto de los empleados en la planificaciéon de sus

carreras como de los lideres en la identificacion de talento.

Evaluacion Regular:

e Se realizaran evaluaciones regulares del progreso de los planes de sucesién y

carreras para ajustar segln sea necesario.

Figura 46 Proceso de sucesion
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4.4, Desarrollo organizacional

4.4.1. Cultura y Clima Organizacional

Los valores y principios son parte fundamental del proyecto “Huellitas al cielo” lo
integran todos los asociados que tienen la vocacidn de servicio y los valores relacionados
con el respeto hacia las mascotas y sus duefios, creando una cultura de compasién y
apoyo. Asimismo, cuenta con los siguientes valores y principios de transparencia en el
proceso de cremacidn, proporcionando informacion detallada sobre los procedimientos

y garantizando la confianza de los clientes mediante:
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e El servicio de calidad: “Huellitas al cielo” estd comprometido en brindar un
servicio eficiente en cuanto para complacer a nuestros clientes en los pedidos y

solicitudes de los deudos.

e Cultura sanitaria y ecoldgica: “Huellitas al cielo” brinda su servicio respetando
los protocolos sanitarios que estan estipulados por el pais, por el cual opta por
estrategias ecoldgicas mediante la reduccion del CO2 y el cuidado del medio

ambiente.

e Honradez: En cuanto a los valores de nuestros colaboradores en sus respectivas

areas.

e Compromiso: “Huellitas al cielo” estd comprometida con el cliente en cuanto al
cumplimiento de los acuerdos y tratos que se realiza con el cliente en cuanto a
los plazos pactados de entrega del servicio, y dar satisfacciéon de un servicio de

calidad desde la recepcion del pedido y la entrega del servicio solicitado.

4.4.2. Comunicacion interna

El proyecto “Huellitas al cielo” implementa un sistema de mensajes interno para mejorar
la comunicacidn entre los empleados y puedan expresar sus inquietudes y sugerencias,
mediante mensajes empaticos en la comunicacidn con los clientes, reconociendo la
importancia de sus mascotas en sus vidas. De esta manera se afirma que estén alineados
con los objetivos y valores de la empresa. Como los foros de discusién que crean
espacios de discusidn para que el equipo de colaboradores comparta sus experiencias y

aprendizajes, fortaleciendo la cohesién interna.
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4.4.3. Gestion del Cliente

Para una eficiente gestion de fidelizacién en el proyecto es de vital importancia la
experiencia del Cliente desde el pedido de nuestros servicios hasta la entrega del
servicio, para ello el personal esta capacitado para brindar una experiencia de usuario
amigable y empatica, proporcionando informacién clara sobre los servicios y
acompafiando a los clientes en el proceso. Para medir la satisfaccion del cliente se
implementan encuestas por medio de msg, o llamadas y comentarios (de las redes
sociales), con ello se recopila la retroalimentacion de los clientes, mejorando

continuamente.

4.4.4. Gestion del Conocimiento y Aprendizaje Organizacional

El proyecto de “Huellitas al cielo” establece programas de capacitacién continua para el
personal, manteniéndolos actualizados en las mejores practicas y cuidados especificos
para cada tipo de mascota. En cuanto al aprendizaje organizacional es fundamental
crear una base de conocimientos compartida donde los empleados puedan acceder a

informacién relevante sobre cremacién de mascotas y protocolos especificos.

4.5. Compensacion y beneficios
4.5.1. Politicas y sistemas de compensacion
La implementacién de politicas de compensacién efectivas es crucial para atraer
y retener talento. En el contexto de la cremacién de mascotas a través de un

ecommerce:

e Atraccién de Talento Especializado: “Huellitas al cielo” ofrece salarios

competitivos y pagquetes de compensacién atractivos que nos permitird
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atraer a profesionales especializados en el cuidado de mascotas y en el

proceso de cremacion, garantizando un servicio de alta calidad.

e Motivacion del Personal: Una politica de compensacién bien disefiada
incentiva y motiva al personal, asegurando su compromiso con la
excelencia en el servicio, especialmente en un dmbito tan delicado y

emocional como la cremacidon de mascotas.

Politicas de protocolo

Las politicas de “Huellitas al cielo” los colaboradores deben tener conocimiento

de todas las politicas de la empresa como:

e El equipo de trabajo debe de respetar los horarios de trabajo, como
también brindar un O¢ptimo servicio de cremacién, transmitiendo
profesionalismo al cliente y a la vez poder tener un maximo cuidado de

la mascota.

e Cuenta con certificaciones para realizar el servicio de cremacién.

e Los colaboradores deben de contar con todo su implemento de

bioseguridad.

e Si en algin momento se necesita la ayuda de algun colaborador para
poder realizar una funcién, se debera de atender rapidamente para que

la atencidon de nuestro cliente.

Politica de remuneraciones
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e Para los colaboradores seleccionados a laborar en la empresa, deberan
indicar su nimero de cuenta y entidad bancaria, para poder abonar sus

salarios.

e Los pagos serdn establecidos de acuerdo con las funciones y el cargo que

cuente cada trabajador.

e Los dias de pago de los trabajadores serdn de manera mensual, los

ultimos dias de cada mes.

Politica de seguridad y salud

e Proteger la salud ocupacional e integridad de los trabajadores, a través

de condiciones

e de trabajo seguro para ellos, tanto de accesorios, herramientas,

ambiente, entre otros.

e Cumplimiento de las normas legales actuales en cuanto al correcto uso

de los materiales de seguridad y salud en el trabajo.

e Manipular de manera correcta la manipulacién de la maquina utilizada
dentro de la sala de cremacién, tomando en cuenta los protocolos

propuestos.

e Usar de manera correcta el uniforme de trabajo dentro de la empresa, la

cual dependera de cada area de trabajo.

Politica de vacaciones
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e Los colaboradores de la empresa cuentan con vacaciones de 15 dias

calendario después del cumplimiento de haber trabajado 1 afio.

e Cada colaborador, debera de indicar el dia y mes en el cual hara uso de
sus vacaciones con 30 dias de anticipacion para gestionar una correcta

programacion y organizar las actividades en la empresa.

Politica de trabajo

e Los colaboradores tienen un horario de ingreso a las instalaciones de 8
am, y la hora de salida es a las 5 pm de lunes a sabado. A excepcidn de

algunos puestos de trabajo.

Politica de seleccidn del personal

e Enlaseleccidn del personal todos los postulantes a diferentes puestos en
la empresa deben contar con experiencia necesaria para poder cubrir el

puesto.

Politica de acceso y manejo de la informacion

e La empresa tiene el derecho de actualizar nuevas politicas en la

organizacién de ser necesario.

e El equipo de colaboradores tiene la obligacién de cumplir con las
politicas establecidas, caso que no lo hicieran se tomaran medidas

necesarias.

Presupuesto de remuneracion
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Tabla 18 Remuneraciones de personal

Gerente general | S/.  2,098.33
Operario S/.  1,082.71
Conductor S/.  1,082.71
Recepcionista | S/. 1,577.50

Elaboracion propia

Tabla 19 Presupuesto anual Administrativo

PRESUPUESTO DE REMUNERACION ANUAL DEL GERENTE GENERAL

Concepto Monto mensual S/ Asignacién anual Monto anual S/
Sueldo sin beneficios sociales Sl 2,000.00 12|meses Sl 24,000.00
BENEFICIOS SOCIALES
Vacaciones (1) SI. 2,000.00 0.5/mes Sl. 1,000.00
Essalud (2) Sl 15.00 12|meses SI. 180.00
S/. 1.180.00

Sueldo total anal con benefiios (3

(1) Se considera un sueldo mensual al afio por concepto de vacaciones |
(2 ) Se considera un aporte del 50% por concepto de Essalud ( SUNAT )= S/ 15.00

I
(3) No considera el reparto de utilidades. Sin embargo los trabajadores las perciben anualmente ( Decreto Legislativo 892 )

Anual Mensual

Sueldo sin beneficios SI. 24,000.00 | S/. 2,000
Beneficios S/ 1.180.00 | S/. 908

Sueldo con benefici S/. 25,180.00 S/. 2,098.33

Elaboracion propia

Tabla 21 Presupuesto anual operarios

PRESUPUESTO DE REMUNERACION DE OPERARIO DE PRODUCCION

Concepto Monte mensual S/ Asignacién anual Monto anual S/
Sueldo sin beneficios sociales Sl. 1,025.00 12/ meses Sl 12,300.00
BENEFICIOS SOCIALES 1
Vacaciones (1) Sl 1,025.00 0.5 mes S/, 512.50
Essalud (2) Si. 15.00 12 meses 8. 180.00
S/, 692.50
Sueldo total anual con jos (3 ) |

1) Se considera un sueldo mensual al afio por concepto de vacaciones |
(2) Se considera un aporte del 50% por concepto de Essalud ( SUNAT )= S/ 15.00 |
3 ) No considera el reparto de utilidades. Sin embargo los trabajadores las perciben anualmente ( Decreto Legislativo 892 )

Mensual

Sueldo sin beneficios
Beneficios
Sueldo con beneficios s/. 12,992.50

Elaboracion propia
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Tabla 23 Presupuesto de sueldo Conductor

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

PRESUPUESTO DE REMUNERACION DE CONDUCTOR

Concepto Monto mensual S/ Asignacién anual Monto anual S/
Sueldo sin beneficios sociales Sl 1,025.00 12|meses S/ 12,300.00
[
Vacaciones (1) SI. 1,025.00 0.5/mes SI. 512.50
Essalud (2) Sl. 15.00 12|meses $SI. 180.00
S/. 692.50
Sueldo total anual con beneficos (3|

(1) Se considera un sueldo mensual al afio por concepto de vacaciones
(2) Se considera un aporte del 50% por concepto de Essalud ( SUNAT )= S/

15.00

(3) No considera el reparto de utilidades. Sin embargo los trabajadores las perciben anuaimente ( Decreto Legislativo 892 )

Mensual

Sueldo sin beneficios
Beneficios
Sueldo con

12,300.00 | S/.

ii

12,992.50 S/. 1,082.71

Elaboracion propia

Tabla 25 Presupuesto de sueldo recepcion

PRESUPUESTO DE REMUNERACION DE ASISTENTE ADMINISTRATIVO / RECEPCIONISTA

Concepto Monto mensual S/ Asignacién anual Monto anual S/
Sueldo sin beneficios sociales SI. 1,500.00 12|meses Sl. 18,000.00
BENEFICIOS SOCIALES
Vacaciones (1) S/, 1.500.00 0.5/mes SI. 750.00
Essalud (2) Sl. 15.00 12|meses $SI. 180.00
S/. 930.00
Sueldo total anual con ios (3) 0.00

(1) Se considera un sueldo mensual al afio por concepto de vacaciones
concepto de Essalud ( SUNAT )= S/

2 ) Se considera un aporte del 50%

15.00

(13 ) No considera el reparto de utilidades. Sin embargo los trabajadores las perciben anualmente ( Decreto Legislativo 892 )

Sueldo sin beneficios
Beneficios
Sueldo con beneficios

Sl. 18,000.00
S/.

930.00
S/.

18,930.00 S/.

Elaboracion propia

4.5.2. Beneficios y programaciones de bienestar

Anual

Mensual

Sl. 1,500
S/. 78

1,577.50

Los beneficios y programas de bienestar son esenciales de manera general para los

empleados, lo que se traduce en un mejor rendimiento y satisfaccién laboral.

e Apoyo Emocional: La naturaleza del negocio de cremacion de mascotas puede

ser emocionalmente demandante. “Huellitas al cielo” implementa programas de

bienestar que incluyen asesoramiento y apoyo psicoldgico para garantizar el
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bienestar emocional de nuestro equipo, mejorando la calidad del servicio que

ofrecemos.

e Flexibilidad Laboral y Tiempo Libre: La empresa ofrece beneficios como horarios
flexibles y dias libres permite a los empleados encontrar un equilibrio entre su
vida laboral y personal, lo cual es crucial en un sector que involucra la atencidn

a detalles y empatia con los clientes.

4.5.3. Administracion de nédmina y sistema de remuneracion
La gestion eficiente de la ndmina y la remuneracidon es esencial para garantizar la

estabilidad financiera y la satisfaccién del personal.

e Precision y Cumplimiento: Un sistema de administracion de ndmina
automatizado no solo garantiza la precision en los pagos, sino que también
asegura el cumplimiento de las regulaciones laborales y fiscales, evitando

posibles problemas legales y mejorando la confianza de los empleados.

e Transparencia: Un sistema transparente de remuneracion y administraciéon de
ndmina promueve la confianza entre la gerencia y los empleados, creando un

ambiente laboral donde se valora la equidad y la objetividad en la toma de decisiones.

4.6. Relaciones laborales

4.6.1. Legislacion laboral y cumplimiento normativo

Huellas al Cielo comenzara sus operaciones como una microempresa, definida como
aquella con ventas anuales que no superan el limite maximo de 150 UIT. En este
contexto, se compromete a cumplir con las siguientes obligaciones que se describen a

continuacion.
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e Al inicio de sus operaciones y durante el primer afno contard con cuatro

trabajadores en planilla.

® Los préximos 5 afios, de igual forma se continuara con dicho régimen laboral.

e En ventas anuales se mantendra entre 150 UIT

* La UIT tiene un valor de S/. 4950, establecido mediante el Decreto Supremo N°

309-2022-EF como el indice de referencia en normativas tributarias.

® Ingresos netos anuales no superior a: S/ 690,000

e Impuesto General a las Ventas (IGV) con una tasa del 18%.

BENEFICIOS LABORALES COMUNES DE LOS TRABAJADORES DE LAS MICROEMPRESAS

Remuneracidn: Segun la constitucidon del Peru, los trabajadores del régimen

especial tienen derecho a al menos el salario minimo (actualmente S/1025.00).

Jornada de trabajo: Los trabajadores de la micro y la pequefia empresa deben
de laborar 8 horas diarias y 48 horas semanales como maximo. Descanso
semanal obligatorio: Los colaboradores de la microempresa tienen derecho a un
dia de descanso semanal ( no exactamente los domingos) y en el caso de los dias
festivos esta sometido a las normas del régimen laboral de las actividades

privadas.

Descanso vacacional: Los empleados tienen derecho a 15 dias de descanso

natural cada afio, que son pagados por la empresa.
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Indemnizacion por despido: Los empleados despedidos arbitrariamente tienen
derecho a una indemnizacién equivalente a 10 dias de salario por cada afio de

trabajo, pero no mas de 90 dias de salario.

Salud: Los empleados pueden afiliarse a EsSalud o al SIS Familiar subsidiado

(como minimo).

Sistema de Pensiones: Los trabajadores tienen la opcidon de inscribirse al Sistema

Nacional de Pensiones (ONP) o al Sistema Privado de Pensiones (AFP).

BENEFICIOS LABORALES PARA LAS MICROEMPRESAS

Tabla 27 Régimen laboral en el Peru

MICRO EMPRESA PEQUEﬁA EMPRESA
Remunerzcién Minima Vitzl {RMV) Remuneracién Minima Vital (RMV)
Jornada de trabajo de 8 horas Jornada de trabzjo de 8 horas
Descanso semanal v en dias feriados Daszcanso semanal v en dias ferizados
Remuneracidn por trabajo en Remuneracidn por trabajo en sobretiempo
sobretiempo
Descanso vacacional de 15 dias Descanso vacacional de 15 dias calendarios
calendarios
Cobertura de seguridad social en salud 2 | Cobertura de seguridad social en szlud a través
través del 5IS (SEGURD INTEGRAL DE del ESSALUD
SALUD)
Cobertura Previsional Cobertura Pravisional
Indemnizacién por despido de 10 dias Indemnizacidn por despido d= 20 dias de
de remuneracion por afio de remuneracion por afo de servicios {con un
servicios (con un tope dz 00 dias d= tope de 120 dias da remunaracidn)

remuneracién)

Coberturs de Seguro de Vida v Seguro
Complemantario de trabzjo d= Riesge (SCTR)

Derecho = percibir 2 gratificaciones al afic
(Fiestas Patrias y Navidad)

Derecho = participar 2n las utilidades de Iz
empresa

Daracho a |z Compansacién por Tiempo da
Servicios [CTS) equivalents a 15 dias de
remuneracién por afio de servicio con tope de 30
dias de remuneracidn.

Derachos colectivos segdn las normas del
Régimen General de |z actividad privada.

Fuente: Sunat - Régimen Laboral de la Micro y Pequefia Empresa
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Para disfrutar de estos privilegios, la compafiia debe estar registrada en el Registro

Nacional de la Micro y Pequefia Empresa — REMYPE.
Segun la Plataforma del Estado Peruano ( 11 de agosto 2023) nos menciona que:

Pueden inscribirse en el REMYPE las micro y pequeias empresas
conformadas por personas naturales o juridicas que se dediquen a
actividades como extraccion, transformacion, produccion,
comercializacion de bienes o prestacion de servicios, y que cuenten con al
menos un empleado. El proceso de registro para micro o pequefias
empresas puede llevarse a cabo en linea, requiriendo el RUC, usuario y
clave SOL de la entidad. (pdrr. 2 - 4)

4.7. Desarrollo de capacidades y habilidades

4.7.1. Programas de desarrollo y capacitacion

Programa de Induccién para Nuevos Empleados:

Semana 1: Introduccién a la Empresa y Proceso de Cremacion

e Dia 1: Bienvenida y Orientacion

e Presentacién de la empresa, historia y valores.

e Recorrido por las instalaciones.

e Dia 2: Etica y Sensibilidad

e Etica en el ambito del servicio de cremacidon de animales
domeésticos.

e Fomento de competencias en empatia y comunicacion.
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e Dia 3: Conocimiento del Proceso

e Desglose detallado del proceso de cremacion.

e Seguridad y cumplimiento de regulaciones.

Semana 2: Entrenamiento Practico en el Proceso de Cremacion

e Dia 4: Supervision y Orientacién Practica

e Observacion directa del proceso bajo supervision.

e Practica de protocolos de seguridad.

e Dia 5: Manejo de Equipo y Tecnologia

e Operacion y mantenimiento de equipos de cremacion.

e Uso de tecnologia para el seguimiento y registro.

Programa de Desarrollo Continuo:

Modulo 1: Mejora de Habilidades Técnicas

e Sesiones Mensuales de Actualizacion Técnica

e Introduccion a nuevas tecnologias y métodos en cremacion.

e Resolucidn de problemas y casos practicos.

Modulo 2: Desarrollo de Habilidades Interpersonales

e Comunicacion Efectiva

e Entrenamiento en la comunicacién con clientes.
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e Manejo de situaciones emocionales.

e Manejo del Estrés y Cuidado Personal

e Técnicas para lidiar con situaciones dificiles.

e Importancia del autocuidado.

Moédulo 3: Liderazgo y Desarrollo Profesional

e Desarrollo de Liderazgo

e Identificacién y promocion de lideres internos.

e Técnicas de motivacion y gestion de equipos.

e Oportunidades de Desarrollo Profesional

e Planificacion de carreras dentro de la empresa.

e Colaboracidn con programas externos de formacion.

4.8. Plan de formacion y educacidn continua

Objetivos Generales:

e Excelencia Técnica:

e Mejorar las habilidades técnicas y el conocimiento en el proceso de

cremacion.

e Asegurar el acatamiento de regulaciones y niveles de calidad.

e Servicio al Cliente:

e Desarrollar habilidades de comunicacién y empatia para un mejor

servicio al cliente.
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e Manejar situaciones emocionales con sensibilidad.

e Desarrollo Personal y Profesional:

e Impulsar el desarrollo personal y profesional de los trabajadores.

e Estimular un entorno laboral positivo y de colaboracién.

Programa de Formacion:

1. Habilidades Técnicas y Operativas:

e Moddulo 1: Proceso de Cremacion

e Desglose detallado del proceso.

e Practicas de operacion de equipos.

e Modulo 2: Normativas y Seguridad

e Cumplimiento de regulaciones locales y nacionales.

e Técnicas avanzadas de seguridad en el manejo de equipos.

2. Servicio al Cliente y Comunicacidn:

e Moddulo 3: Comunicaciéon Empatica

e Entrenamiento en habilidades de escucha activa.

e Manejo de situaciones emocionales.

e Moddulo 4: Manejo de Clientes Dificiles

e Estrategias para manejar situaciones conflictivas.

e Resolucion efectiva de problemas.
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3. Desarrollo Personal y Profesional:

e Modulo 5: Autocuidado y Manejo del Estrés

e Técnicas de manejo del estrés.

e Promocion del autocuidado.

e Moddulo 6: Desarrollo Profesional Continuo

e Identificacidén de oportunidades de crecimiento profesional.

e Uso de recursos externos para el desarrollo profesional.

4. Liderazgo y Trabajo en Equipo:

e Mobdulo 7: Desarrollo de Lideres Internos

e Identificacién y desarrollo de lideres potenciales.

e Técnicas de liderazgo efectivo.

e Moddulo 8: Colaboracidn y Trabajo en Equipo

e Dindmicas de trabajo en equipo.

e Resolucion colaborativa de problemas.

Métodos de implementacién:

e Sesiones Presenciales y Virtuales:

e Conferencias magistrales para médulos tedricos.

e Sesiones practicas para aplicar conocimientos técnicos.

e Mentoria y Acompanamiento:
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e Asignacion de mentores para nuevos empleados.

e Sesiones regulares de retroalimentacion.

e Recursos en Linea:

e Plataformas de aprendizaje en linea para mdédulos especificos.

e Acceda a material de referencia.

e Eventosy Talleres:

e Talleres interactivos para el desarrollo de habilidades blandas.

e Participacion

CAPITULO V: PLAN DE TIC

5.1. Resumen Ejecutivo de TIC
e La estrategia de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) en la
empresa “Huellitas al cielo” se centrard en mejorar la eficiencia operativa, la
experiencia del cliente y la sostenibilidad. La misidn de la estrategia TIC es
utilizar las tecnologias de la informacién para mejorar la eficiencia, seguridad
y comunicacidn de la empresa, con el fin de brindar un servicio eficiente a los

clientes.

e Los objetivos de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) en

"Huellitas al Cielo":

Automatizacion de Procesos Operativos:
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Implementar sistemas de TIC para automatizar procesos operativos, como la gestion
de citas, registros de clientes y seguimiento de servicios de incineracién. Esto mejora

la eficiencia y reduce la carga administrativa.

Experiencia del Cliente Mejorada:

Utilizar TIC para proporcionar una experiencia del cliente mas conveniente y
transparente. Esto incluye plataformas de reservas en linea, seguimiento digital del

proceso de incineracién y comunicacién en tiempo real.

Gestion Eficiente de Datos:

Establecer un sistema de gestiéon de datos eficiente que facilite el acceso rédpido y
seguro a informacion crucial, como datos de clientes, registros de mascotas vy

detalles de servicios.

5.2. Analisis de la Industria y el Mercado
e Tendencias en la industria de comercio electronico de servicio de

cremacién para mascotas.

El analisis de la industria y el mercado resulta crucial para el éxito de cualquier
empresa, siendo especialmente significativo para aquellas que brindan servicios
de cremacidén para mascotas. Esto se debe a la constante evolucién del mercado
de cremacion para mascotas, donde las empresas que no se adaptan a las

tendencias actuales corren el riesgo de perder participacion en el mercado.

Existen tres tendencias clave que las empresas de cremacion para mascotas

deben considerar:
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e Crecimiento del comercio electrénico: La expansion del comercio
electronico es evidente en todos los sectores, incluida la industria de la
cremacion para mascotas. Los consumidores estan cada vez mas
inclinados a adquirir servicios en linea, y las empresas que no ofrecen una
experiencia de compra en linea eficiente pueden perder clientes.
Aguellas que proporcionan servicios de cremacion en linea tienen una
ventaja competitiva sobre aquellas que solo ofrecen servicios

tradicionales.

e Personalizacion y experiencia del cliente: La expectativa de una
experiencia personalizada y sin contratiempos se extiende a todos los
aspectos de la vida, incluidos los servicios de cremacién para mascotas.
Las empresas que ofrecen opciones de personalizacién y un servicio al
cliente excepcional tienen mayores posibilidades de construir lealtad en
sus clientes. Aquellas que brindan opciones de personalizacion, como la
eleccidn de urnas o arreglos florales, y un servicio al cliente excepcional,

son mas propensas a retener a sus clientes.

e Sostenibilidad y responsabilidad social: La creciente preocupacién de los
consumidores por el impacto ambiental de sus decisiones de compra
también se extiende a los servicios de cremacion para mascotas.
Empresas que adoptan practicas sostenibles y tienen un enfoque en la
responsabilidad social corporativa estan mejor posicionadas para atraer

y retener clientes. Aquellas que incorporan practicas sostenibles, como el
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uso de energia renovable o la reduccién de residuos, estdn en una

posicién mas sélida para atraer y conservar clientes.

Es decir, las tendencias clave en la industria de comercio electréonico de
productos para mascotas tienen implicaciones importantes para las empresas de
cremacidn para mascotas. Las empresas que se adapten a estas tendencias

estardn mejor posicionadas para el éxito en el futuro.
e Andlisis de la competencia en linea

Usando la herramienta de analisis de competencia Similarweb se pudo rescatar

la siguiente informacién acerca de los competidores.

Figura 47 Andlisis de Competidor 1

¥ ‘ _ (0]

crematorioeternoamigo.com ashkiwasi.com

% servicio de cremacion de mascotas

3

s cenizas. Mostrar menos
© Posicionamiento global

#1,689,309

© Posicionamiento global

#15,075,258

& similarweb ’

Elaboracion propia

Respecto a un posicionamiento global en base a la Clasificacidon de trafico del sitio
web, en comparacion con todos los demas sitios del mundo. Se visualiza que la
empresa de Crematorio Eterno Amigo tuvo mayor numero en cuanto al
posicionamiento # 1,689,309, mientras que el crematorio de mascotas Ashkiwasi

obtuvo # 15,075,258.
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Figura 48 Comparacion de trafico

¥ crematorioete. 0 ashkiwasi.com Total de visitas en los Ultimos 3 meses
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de las visitas
Paginas por visita 06 0.24
Tasa de rebote 68.11% =z ~— N ° —_— e — °

Compara con cualquier sitio gracias a nuestra prueba gratuita >

Elaboracion propia

Crematorioeternoamigo.com tuvo mas visitas totales en comparacién con

ashkiwasi.com en octubre 2023.

Figura 49 Comparacion de trdfico 2

@

petforeverperu.com -

2
crematorio de mascotas-
pet forever

Desconocido R o1
& Posicionamiento global & Clasificacion de paises ¢ Clasificacion de categorias

#10,202,392 - - i

Elaboracion propia

Respecto a un posicionamiento global en base a la Clasificacidon de trafico del sitio
web, en comparacion con todos los demas sitios del mundo. Se visualiza que la

empresa obtuvo el posicionamiento # 10,202,392.
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Figura 50 Comparacion de vistas

Cambio desde el mes pasado Porcentaje de rebote Paginas por visita Promedio de duraci6n de las

3K ~2513% 28.14% 0.08 =

Elaboracion propia

Analisis de trafico y participacion

En cuanto a la empresa Petforever Perd, petforeverperu.com: su trafico se ha

disminuido por 25.13% en comparacidn con el mes pasado (ordenadores).

BENCHMARKING COMPETITIVO:

e Ashkiwasi - Crematorio de Mascotas (Ate)

Precios: En cuanto a los precios Ashkiwasi se encuentra en el rango medio del
mercado. Su servicio de cremacién individual tiene un costo de S/. 1,500,

mientras que su servicio de cremacion colectiva tiene un costo de S/. 600.

Calidad de productos: Ashkiwasi utiliza hornos crematorios de Ultima generacién
gue garantizan una cremacién respetuosa con el medio ambiente y con los restos
de las mascotas. También ofrece una variedad de opciones de urna para las
cenizas, que van desde urnas sencillas hasta urnas personalizadas. Ashkiwasi se
encuentra a la altura de sus competidores. Servicio al cliente: Ashkiwasi ofrece
un servicio al cliente personalizado y atento. El personal esta disponible para
responder preguntas y brindar apoyo emocional a los duefos de mascotas que
estan pasando por la pérdida de un ser querido. El personal de Ashkiwasi es
amable y comprensivo, y estd comprometido a brindar un servicio de calidad a

los duefios de mascotas.
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Estrategias de marketing: Ashkiwasi utiliza una combinacién de estrategias de
marketing para llegar a su publico objetivo. La empresa utiliza publicidad en

linea, publicidad en medios impresos y marketing de boca en boca.

e Crematorio De Mascotas Mis Angelitos (Callao)

Precios: En términos de precios, Crematorio De Mascotas Mis Angelitos (Callao)
se encuentra en un rango intermedio en comparacién con sus competidores. Los
precios de sus servicios son ligeramente mads bajos que los de los crematorios
mas grandes y con mas experiencia, pero ligeramente mas altos que los de los

crematorios mas pequeios y menos especializados.

Calidad de productos: ofrece servicios de alta calidad. Sus instalaciones son
modernas y bien equipadas, su personal estd altamente capacitado y sus
procesos estan disefiados para brindar el mayor respeto y tranquilidad a los

clientes.

Servicio al cliente: Ofrece un servicio de calidad. Su personal es amable y
comprensivo, y se esfuerza por brindar a los clientes la mejor experiencia posible

durante un momento tan dificil.

Estrategias de marketing: utiliza una combinacidn de estrategias online y offline
para llegar a sus clientes. Su sitio web es informativo y facil de usar, y utiliza las
redes sociales para conectarse con los clientes potenciales. También participa en

eventos comunitarios para generar conciencia sobre sus servicios.

e Crematorio de mascotas Mi Angel Guardian (San Juan de Miraflores)
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Precios: Crematorio de mascotas Mi Angel Guardidn se encuentra en la media
del mercado. Sus precios son comparables a los de otros crematorios de

mascotas en San Juan de Miraflores, sus precios son mds razonables.

Calidad de productos: Ofrece un servicio de cremacidn profesional y respetuoso
con el medio ambiente. Utiliza hornos crematorios de ultima generacidon que

garantizan una incineracién completa y respetuosa con el medio ambiente.

Servicio al cliente: Ofrece un servicio personalizado y cercano a las familias. Sus
empleados estan capacitados para ofrecer apoyo emocional y asesoramiento en

momentos tan dificiles.

Estrategias de marketing: Utiliza una combinacién de canales online y offline
para llegar a sus clientes. Su sitio web es informativo y facil de usar, y ofrece un
blog con informaciéon sobre el cuidado de mascotas. Ademads, participa en

eventos y ferias para promocionar sus servicios.

Precios: En términos de precios, Crematorio de Mascotas Eterno Amigo se
encuentra en el rango medio del mercado. Sus precios son competitivos con los
de sus principales competidores, pero son ligeramente mas altos que los de los

crematorios mas economicos.

Calidad de productos: Se considera como buena por sus clientes. La empresa
utiliza equipos y productos de alta calidad, y sus empleados estan capacitados

para brindar un servicio profesional y respetuoso.
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Servicio al cliente: Es considerado como excelente por sus clientes. La empresa
ofrece un servicio personalizado y comprensivo, y siempre estd disponible para

responder a las preguntas y dudas de los clientes.

Estrategias de marketing: Se centran en la publicidad en linea y en las redes
sociales. La empresa también participa en eventos y ferias locales para

promocionar sus servicios.

e Perfil del cliente objetivo

Perfil del cliente

Edad: 25 - 40.

Se propuso este rango de edad, ya que, las personas con estas edades suelen ser

mucho mas responsables con sus mascotas, y le dan una buena calidad de vida.

Género: Masculino, femenino, otros

Ocupacion: General

Nivel socioeconémico: A/B

Alcance geografico / ciudades: Lima moderna (Miraflores, San Isidro, San Borja,

entre otros.)

El segmento objetivo para el servicio de cremacion para mascotas a través del
Ecommerce se centra en los duefios de mascotas que valoran profundamente a
sus animales de compaiiia y buscan una despedida respetuosa y significativa para
ellos. Este grupo demografico incluye a personas de todas las edades vy

antecedentes, desde jévenes profesionales y familias con nifios hasta personas
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mayores que tienen mascotas como compaiiia. Los clientes ideales son aquellos
gue tienen una conexion emocional fuerte con sus mascotas y desean un servicio
gue honre la memoria de sus animales queridos de una manera personalizada y
compasiva. Ademads, este segmento valora la conveniencia y la accesibilidad,
prefiriendo servicios que puedan ser gestionados en linea desde la comodidad

de sus hogares.

Caracteristicas del Segmento Objetivo:

e Amantes de las Mascotas: Personas que consideran a sus mascotas como
miembros de la familia y estdn dispuestas a invertir en servicios que

reflejan este sentimiento.

e Conscientes de la Tecnologia: Individuos que estdn familiarizados y
comodos con el uso de plataformas en linea y aplicaciones méviles para

realizar transacciones y gestionar servicios.

e Necesidades Emocionales: Personas que estan pasando por el proceso
de duelo por la pérdida de una mascota y buscan apoyo emocional y

consuelo durante este periodo dificil.

Diversidad Demografica: Incluye a personas de diferentes edades, antecedentes
y niveles de ingresos, lo que significa que el servicio debe ser inclusivo y

adaptarse a diversas necesidades y preferencias culturales.

5.3. Estrategia de TIC

5.3.1. Objetivos de TIC alineados con los objetivos comerciales

a) Perspectiva Financiera
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Objetivo a largo plazo (5 afos): Incrementar los ingresos anuales del
negocio en un 20% en los proximos 5 afios, mediante la implementacion
de un sistema de marketing a través de canales digitales.
Key Result (KR): Incremento de las visitas a los canales digitales (tiktok,
Instagram, Facebook, etc.) en un 50%
Key Performance Indicator (KPI): Promedio de visitas a las paginas web
por mes sera de 100000
Objetivo a corto plazo (1 aiio): Incrementar los ingresos en un 10% en el
primer afio mediante estrategias de marketing digital y promociones.
KR: Aumentar el tréfico del sitio web en un 20% en el primer trimestre,
mediante un plan de estrategias de SEO y publicidad online.
KPI: Incremento porcentual del trafico del sitio web en el primer
trimestre de 10000 visitas.

b) Perspectiva del Cliente
Objetivo a largo plazo (5 afios): Alcanzar una satisfaccion del cliente del
90% o superior mediante la calidad y la experiencia del servicio, con la
implementacién de la solucion de andlisis de datos para obtener
informacién sobre las tendencias del mercado.
Key Result (KR): Implementar un sistema de retroalimentacién del cliente
y utilizar los datos recopilados para realizar mejoras en el servicio en un
minimo del 80% de los casos.
(KP1): Porcentaje de mejoras implementadas basadas en la

retroalimentacion del cliente.
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Objetivo a corto plazo (1 afio): Alcanzar una calificacidn de satisfaccion
del cliente del 85% en el primer afio. Ofreciendo una aplicacién mévil que
facilite la compra de nuestros servicios.
KR: Obtener una calificacién promedio de satisfaccién del cliente del
promedio de 8.5 en una escala del 1 al 10 en las evaluaciones
trimestrales.
KPI: Evaluacién trimestral de satisfaccion del cliente.

c) Perspectiva Interna
Objetivo a largo plazo (5 afios): Optimizar la eficiencia operativa,
reduciendo los tiempos de espera y aumentando la capacidad de servicio.
Implementar un sistema de gestion de procesos que permita la
automatizacién de tareas, desde la recepcién del animal hasta la entrega
de las cenizas, mejorando la eficiencia y la calidad del servicio.
Key Result (KR): Implementar el sistema de gestidon de procesos en todas
las etapas del servicio en un 90% de las operaciones.
Key Performance Indicator (KPI): Porcentaje de operaciones en las que
se ha implementado el sistema de gestién de procesos.
Objetivo a corto plazo (1 ano): Reducir los tiempos de espera en un 15%
mediante la optimizacién de procesos. Asi mismo, implementar un
sistema de gestidn de inventario y logistica que mejore la coordinacién
entre las distintas etapas del proceso de cremacién.
KR: Integrar el sistema de gestion de inventario y logistica en todas las

etapas del proceso de cremacidn en un 80% de las operaciones.
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KPI: Porcentaje de operaciones en las que se integra el sistema de gestion
de inventario y logistica.

d) Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento
Objetivo a largo plazo (5 afios): Desarrollar un equipo altamente
capacitado y comprometido con la empresa. Mediante el TIC establecer
un programa de formacién continua mediante plataformas digitales, e-
learning y sistemas de gestion del conocimiento para el personal
involucrado en el proceso de cremacién.
Key Result (KR): Implementar un sistema de gestién del conocimiento
que abarque todos los procesos de cremacion en un 90% de las areas de
la empresa.
Key Performance Indicator (KPI): Horas promedio de 40h de formacion
continua por miembro del equipo involucrado en el proceso de
cremacion.
Objetivo a corto plazo (1 afno): Realizar al menos dos programas de
formacion para el personal. Mediante una plataforma de formacion en
linea para asegurar que todo el personal esté actualizado en los
procedimientos y normativas relevantes.
KR: Desarrollar y completar dos programas de formacién en linea para el
personal involucrado en el proceso de cremacion. Al menos el 80% del
personal ha completado los programas de formacion en linea.
KPI: NUmero de programas de formacidon en linea desarrollados vy

completados.
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5.3.2. Estrategia de desarrollo web
La estrategia de desarrollo web debe centrarse en crear un sitio web que sea facil
de usar, informativo y atractivo para los clientes. El sitio web debe proporcionar
informacidén de los servicios del negocio como: precios, opciones de servicios y
testimonios de clientes. También debe incluir funciones que faciliten a los

clientes realizar pedidos en linea y programar servicios.

Objetivos:

e Realizar una pagina web que sea responsive y sea interactiva en todos los

dispositivos.

e Implementar una plataforma de comercio electrénico para permitir a los

clientes realizar pedidos en linea.

e Integrar un sistema de gestién de clientes para rastrear las interacciones

con los mismos.

Estrategias:

e Utilizar un disefio responsivo para que el sitio web se ajuste a cualquier
dispositivo, como computadoras de escritorio, laptops, tabletas y

teléfonos inteligentes.

e Utilizar un lenguaje de programacién moderno y optimizado para que el

sitio web se cargue rapidamente.

e Implementar una plataforma de comercio electrénico que sea facil de

usary segura.
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e Integrar un sistema de gestidon de clientes para que los empleados
puedan rastrear las interacciones con los clientes y brindar un mejor

servicio.

e Estrategia de marketing digital

e Estrategia de gestidn de datos y seguridad

Medicion:

e Medir el trafico del sitio web para ver cuantas personas lo estan visitando.

e Medir la tasa de conversién para ver cudntos visitantes del sitio web

estan realizando pedidos.

e Medir la satisfaccion del cliente para ver cémo los clientes perciben el

sitio web.

5.3.3. Estrategia de marketing digital
La estrategia de marketing digital debe centrarse en llegar a los clientes
potenciales en linea. Esto se puede hacer a través de una variedad de canales,

como redes sociales, motores de busqueda y publicidad digital.

Objetivos:

e Generar conciencia de marca y aumentar el conocimiento del negocio.

e Generar trafico al sitio web.

e Convertir a los visitantes del sitio web en clientes.

Estrategias:
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e Desarrollar una estrategia de redes sociales para compartir contenido

relevante y atractivo con los clientes potenciales.

e Implementar una campana de publicidad digital para llegar a los clientes

potenciales con anuncios relevantes.

Medicion:

e Medir el alcance del uso de las redes sociales para ver cuantas personas

estan viendo el contenido del negocio.

e Medir el trafico del sitio web para ver cuantas personas estdn visitando

el sitio web como resultado de la publicidad digital.

e Maedir las conversiones para ver cuantos visitantes del sitio web estan

realizando pedidos.

5.3.4. Estrategia de gestion de datos y seguridad
La estrategia de gestidon de datos y seguridad debe centrarse en proteger los
datos de los clientes y garantizar la seguridad del sitio web. Esto incluye
implementar medidas de seguridad como cifrado, autenticacion multifactorial y

monitoreo de la seguridad.

Objetivos:

e Proteger los datos de los usuarios de nuestros servicios de accesos no

autorizados.

e Garantizar la seguridad del sitio web para protegerlo de ataques

cibernéticos.
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Estrategias:

e Implementar un programa de seguridad de datos.

e Realizar auditorias de seguridad regulares para identificar y corregir las

vulnerabilidades.

e Capacitar a los empleados sobre seguridad de datos .

Medicion:

e Realizar pruebas de penetracion para identificar las vulnerabilidades de

seguridad.

e Medir el tiempo de respuesta a los incidentes de seguridad.

5.4. Infraestructura Tecnoldgica

5.4.1. Ordenadores y Dispositivos
Se contard con ordenadores que sean potentes y fiables, ya que, deben soportar el
procesamiento de grandes cantidades de datos y el funcionamiento de diversas

aplicaciones complejas.

° 03 unidades de laptops marca Asus ProArt Studio Book 16 OLED

Estos ordenadores cuentan con los siguientes componentes:

e Procesadores Intel Core i7 o AMD Ryzen 9 de ultima generacién

e Tarjetas graficas NVIDIA Quadro o AMD Radeon Pro

e 32 GBo 64 GBde memoria RAM

e 1TBo2TBdealmacenamiento SSD
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Por otro lado, para los empleados que necesitan trabajar fuera de la oficina, es
importante contar con dispositivos méviles que sean potentes y seguros. Por lo que,

se contara con:

e 02 celulares de la marca iPhone 13 Pro.

Este teléfono movil incorpora el sistema operativo Bionic A15, una de las cdmaras mas
avanzadas, una bateria de larga duracion, una pantalla Super Retina de 6,1 pulgadas y

tecnologia 5G.

e 02 celulares de la marca Motorola Moto G Power.

Este dispositivo movil posee "una pantalla amplia de 6,4 pulgadas, una capacidad de
RAM de 4 GB, un procesador Snapdragon de la serie 600 y una capacidad de
almacenamiento de 64 GB". Su caracteristica sobresaliente radica en su bateria de 5.000

mAh, que posibilita el funcionamiento del dispositivo durante varios dias.

Estos componentes proporcionaran el rendimiento y la seguridad necesarios para

gue los empleados puedan trabajar de forma productiva desde cualquier lugar.

En el caso de Escaner se contara con:

e 01 escaner marca Epson WorkForce DS-870

Estos escaneres son rapidos y faciles de usar, lo que es importante para escanear

documentos y fotos.

En el caso de impresora se contara con:

e 01 impresora HP Laserlet Pro M404dw
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Estas impresoras son asequibles y ofrecen una buena calidad de impresién, lo que

es importante para imprimir documentos y fotos.

5.4.2. Servidores
Se contara con los servidores virtuales, pues, ofrecen una buena combinacién de
flexibilidad, escalabilidad y rendimiento, que son factores importantes para una
empresa que opera en linea. Los servidores virtuales también son relativamente

asequibles.

5.4.3. Redes y conectividad

Para la empresa de comercio electrénico "Huellitas al Cielo", que se dedica al servicio de
cremacion de mascotas, se optara por una conexion de banda ancha mediante fibra
Optica. Esta conexidn proporciona una velocidad de transferencia de datos
significativamente elevada, lo cual es crucial para el funcionamiento de una empresa
gue opera en linea. También es muy fiable, lo que es importante para la empresa que
necesita que su sitio web esté disponible las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.
Por otro lado, esta tendra una velocidad de al menos 100 Mbps. Esta velocidad sera
suficiente para que el sitio web de la empresa funcione sin problemas, incluso durante
periodos de alto trafico.

Ademas de una conexién de fibra dptica, también, se contara con una red interna segura
y fiable. Para que ésta pueda estar protegida de ataques cibernéticos, por lo que, tendra

suficiente ancho de banda para soportar el trafico de los empleados.
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5.4.4. Sistema operativo
Para la empresa se elegird el sistema operativo Windows 11, pues, es un sistema
operativo reciente y moderno que ofrece una buena combinacién de rendimiento,

seguridad y facilidad de uso; ademads, es compatible con una amplia gama de hardware.

Ofrece las siguientes caracteristicas:

e Rendimiento: Windows 11 esta disefiado para ofrecer un rendimiento rapido y
fluido, incluso en dispositivos con hardware de gama baja. Esto es importante
para una empresa que necesita que su sitio web y sus aplicaciones funcionen sin

problemas.

e Seguridad: En Windows 11, se integran diversas funciones de seguridad
disefiadas para resguardar la informacion de la empresa. Esto resulta esencial
para una empresa que gestiona datos confidenciales, como la informacién de
clientes y mascotas.

e Usabilidad: La interfaz de Windows 11 se caracteriza por su facilidad de uso,
incluso para aquellos usuarios sin experiencia previa. Esta caracteristica es
crucial para una empresa que requiere que sus empleados puedan ponerse en

marcha de manera rapida y sencilla.

5.4.5. Software de gestion

La empresa "Huellitas al Cielo" implementara el software Odoo, el cual es un sistema de
cddigo abierto que brinda una extensa variedad de caracteristicas para administrar las
operaciones de la empresa. En concreto Odoo ofrece las siguientes ventajas que lo

hacen adecuado para una empresa e-commerce de servicio de cremacidon de mascotas:
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e Contabilidad: Odoo ofrece una solucién completa de contabilidad que puede
ayudar a la empresa a gestionar sus finanzas. Esto es importante, pues, se
necesita realizar un seguimiento de sus ingresos, gastos y otros datos

financieros.

e Inventario: Odoo ofrece una solucién de inventario que puede ayudar a la
empresa a gestionar sus existencias. Esto es importante, pues, se necesita

realizar un seguimiento de sus productos y servicios.

e Gestidn de clientes: Odoo presenta una solucion de administracion de clientes
gue contribuye a que la empresa gestione eficazmente sus relaciones con los
clientes. Esto resulta crucial, ya que es necesario brindar un servicio al cliente de

calidad.

e Ventas: Odoo ofrece una solucidn de ventas que puede ayudar a la empresa a
gestionar sus procesos de ventas. Esto es importante, pues, se necesita vender

sus servicios de cremacion de mascotas.

e Marketing: Odoo ofrece una solucién de marketing que puede ayudar a la
empresa a promocionar sus servicios. Esto es importante, pues, se necesita llegar

a nuevos clientes.

e Gestion de pedidos: Odoo puede ayudar a la empresa a gestionar sus pedidos de

cremacion de mascotas.

e Gestidn de servicios: Odoo puede ayudar a la empresa a gestionar sus servicios

de cremacién de mascotas, como la seleccién de urnas y otros accesorios.
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e Gestidon de obituarios: Odoo puede ayudar a la empresa a gestionar los

obituarios de las mascotas.

5.4.6. Software de punto de venta (pos)
La empresa "Huellitas al Cielo" ha seleccionado Square POS, un software de punto de
venta accesible y facil de utilizar que proporciona una diversidad de funciones. Ademas,

presenta numerosas ventajas, tales como:

e Gestion de pedidos: Square POS puede ayudar a la empresa a gestionar los

pedidos de cremacién de mascotas.

e Gestidn de servicios: Square POS puede ayudar a la empresa a gestionar sus
servicios de cremaciéon de mascotas, como la seleccién de urnas y otros

accesorios.

e Gestidn de clientes: Square POS puede ayudar a la empresa a gestionar las

relaciones con los clientes.

e Gestidn de inventario: Square POS puede ayudar a la empresa a gestionar sus

existencias.

e Gestidn de pagos: Square POS puede ayudar a la empresa a procesar pagos de

forma segura y eficiente.

e Gestidn de obituarios: Square POS puede ayudar a la empresa a gestionar los

obituarios de las mascotas.

e Gestion de marketing: Square POS puede ayudar a la empresa a promocionar sus

servicios.
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e Seleccidon de plataformas y herramientas

5.5.7. Plataforma de e-commerce

Se optara por Shopify como la plataforma de comercio electrénico. Esta plataforma
integral proporciona una amplia variedad de herramientas para la creacién y gestion de
una tienda en linea. Es de facil manejo, incluso para aquellos usuarios sin experiencia, y
dispone de una variedad de temas y aplicaciones para personalizar tanto la apariencia

como el rendimiento de la tienda. Entre sus caracteristicas se incluyen:

e Gestidn de productos: Shopify ofrece una herramienta de gestidon de productos
que le permite crear y gestionar facilmente su catalogo de productos. Esto
incluye la capacidad de anadir informacion sobre los productos, imdagenes y

videos, y precios.

e Gestiodn de pedidos: Shopify ofrece una herramienta de gestién de pedidos que
le permite realizar un seguimiento de los pedidos de sus clientes, procesar pagos

y enviar productos.

e Marketing: Shopify ofrece una serie de herramientas de marketing que le
pueden ayudar a promocionar su tienda y llegar a nuevos clientes. Esto incluye

herramientas de marketing por correo electrénico, redes sociales y SEO.

e Pagos: Shopify admite una amplia gama de métodos de pago, lo que le permite

aceptar pagos de sus clientes de todo el mundo.

Ademas de estas caracteristicas, Shopify también ofrece una serie de funciones

adicionales que pueden ser Utiles para la empresa:
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e Personalizacién: Shopify ofrece una amplia gama de temas y aplicaciones para
personalizar el aspecto y el funcionamiento de su tienda. Esto le permite crear

una tienda que se adapte a la marca y al estilo de su empresa.

e Soporte: Shopify ofrece un excelente servicio de soporte que puede ayudarle a

configurar y gestionar su tienda.

5.5.8. Gestion de inventarios

En esta instancia, continuaremos utilizando Odoo, un software de cédigo abierto que
proporciona una amplia variedad de funcionalidades para administrar las operaciones
de la empresa. Incluye una herramienta de gestién de inventario que posibilita el
seguimiento de existencias, la realizacion de pedidos a proveedores y la gestion del

envio de productos.

5.5.9. Correo electrénico y productividad
La empresa Huellitas al Cielo, usaran las siguientes las siguientes herramientas de

comunicacion interna:

e Gmail es una herramienta de correo electrdnico simple y facil de usar. Pues, es

una buena opcién para una solucién de correo electrénico basica y asequible.

e Microsoft 365 es una suite de productividad que incluye correo electrénico,
colaboracién en documentos, calendario, etc. Pues, es una buena opcion para

una solucion de comunicacién interna mas completa.
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5.5.10. Videoconferencias
La empresa usard Zum Premium para reuniones virtuales y comunicacidén con
proveedores y clientes. Esta una plataforma de videoconferencias popular que ofrece

una amplia gama de funciones incluye:

e Alta calidad de video y audio

e Capacidad para albergar reuniones de hasta 1000 participantes

e Integracidn con otras herramientas de productividad, como Google Calendar y

Salesforce

5.5.11. Alojamiento de webs y servidores

Alojamiento web

Se eligié a SiteGround, ya que, este es un proveedor de alojamiento web de
renombre que ofrece una amplia gama de funciones y beneficios para las
empresas de comercio electrénico. Ofrece las siguientes caracteristicas que lo
hacen adecuado para la empresa e-commerce de servicio de cremacién de

mascotas:

e Velocidad: SiteGround ofrece servidores rapidos y optimizados para el
comercio electrénico. Esto es importante para la empresa e-commerce que

necesita que su sitio web sea rapido y receptivo para los clientes.

e Seguridad: SiteGround ofrece un alto nivel de seguridad para sus servidores.
Esto es importante para la empresa e-commerce que procesa informacion

confidencial, como los datos de las tarjetas de crédito de los clientes.
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e Soporte técnico: SiteGround ofrece un excelente soporte técnico 24/7. Esto
es importante para la empresa e-commerce que necesita ayuda para

solucionar problemas o responder a preguntas.

Servidores de nube

El servidor en la nube que usaremos es Google Cloud Platform (GCP), pues, este
ofrece una amplia gama de servicios de infraestructura en la nube que ayuda a
la empresa a almacenar datos y ejecutar aplicaciones de forma segura y
eficiente. Ofrece las siguientes caracteristicas que lo hacen adecuado para la

empresa e-commerce de servicio de cremacién de mascotas:

e Seguridad: GCP ofrece un alto nivel de seguridad para sus servicios. Esto es
importante para la empresa e-commerce que procesa informacion

confidencial, como los datos de las tarjetas de crédito de los clientes.

e Escalabilidad: GCP es escalable, lo que significa que puede crecer o reducirse
segun las necesidades de la empresa. Esto es importante para la empresa e-
commerce que espera un aumento del trafico o de las necesidades de

almacenamiento.

e Coste: GCP ofrece accesibilidad de precios.

5.5.12. Apps y Conexiones

Automatizacion
La herramienta que se eligid para la empresa es Zapier es una plataforma de
automatizacion que permite conectar diferentes aplicaciones y servicios. Esto

puede ayudar a la empresa a automatizar tareas como:
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e Enviar correos electrénicos de confirmacion de pedidos: Zapier puede
conectarse a su plataforma de e-commerce y enviar automaticamente un correo

electronico de confirmacion de pedido a los clientes cuando realizan un pedido.

e Actualizar el inventario: Zapier puede conectarse a su software de gestién de
inventario y actualizar automaticamente el inventario cuando se realiza un

pedido.

e Generar informes: Zapier puede conectarse a sus datos y generar

automaticamente informes para analisis.

Seguridad de datos

Se implementaran las siguientes medidas de seguridad:

e Encriptacidén de extremo a extremo: Esta técnica de encriptacién resguarda los
datos durante su transmision y almacenamiento. La informacion se cifra antes
de abandonar el dispositivo del usuario y solo se descifra al llegar al servidor de
destino. Este método contribuye a salvaguardar los datos de los clientes contra
posibles ataques de terceros.

e Autenticacién de dos factores: Este proceso requiere que los usuarios
proporcionen dos elementos de autenticacidn para acceder. Uno de los factores
suele ser una contrasefia o un PIN, mientras que el otro suele ser un cddigo
enviado a un dispositivo mévil o a una aplicacion de autenticacién. Esta medida
ayuda a proteger las cuentas de los usuarios de posibles ataques de fuerza bruta

y de phishing.
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Para nuestra empresa de cremacién de mascotas, las siguientes medidas de

seguridad podrian implementarse para asegurar la integracidn de sistemas:

e Cifrar los datos de los clientes, como los nombres, las direcciones y los nimeros

de tarjetas de crédito, antes de transmitirlos a otros sistemas.

e Utilizar la autenticacidon de dos factores para los empleados que acceden a

sistemas sensibles.

e Implementar revisiones periddicas de seguridad para identificar y corregir

cualquier vulnerabilidad.

5.5. Desarrollo del Sitio Web

5.5.1. Diseiio y desarrollo del sitio Web

Figura 51 Pagina Web

HUELLITAS AL CIELO ﬁ

Inicio  Acerca de nosotros  Servicios  Reserva online

Fuente: Pagina web de Huellitas al Cielo

La pagina web para Huellitas al Cielo es dinamica, interactiva con los visitantes la

plataforma elegida para su elaboracién fue Wix algunos de los motivos son:

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Facilidad de uso: Wix es conocido por su interfaz intuitiva y amigable. No se requieren
habilidades de programacion para construir un sitio web en Wix, lo que hace que sea

accesible para personas que no tienen experiencia técnica.

Plantillas atractivas: Wix brinda una extensa seleccidon de plantillas predefinidas que
permiten ser adaptadas segun las necesidades y preferencias individuales. Esta opcidn
facilita la creacién de un sitio web visualmente atractivo sin requerir la contratacién de

un disefador web.

Funcionalidades integradas: Wix proporciona numerosas herramientas y aplicaciones
integradas que pueden ser Utiles para diferentes tipos de sitios web. Puedes agregar
funciones como formularios de contacto, galerias de imagenes, blogs, e-commerce, y

mas, segun tus necesidades especificas.

5.5.2. Experiencia del Usuario

Navegacion intuitiva:

La estructura de nuestro sitio web ha sido disefiada para que los visitantes
encuentren facilmente la informacion que necesitan. Los menus estdn
claramente organizados, con secciones dedicadas a nuestros servicios, opciones
de cremacidn, y recursos adicionales para ayudar a las personas en momentos

dificiles.

Diseno atractivo y coherente:

Adoptamos un disefio limpio y respetuoso que refleja la sensibilidad de nuestro
servicio. Utilizamos colores suaves y fuentes legibles para crear una experiencia

visual reconfortante y coherente en todo el sitio.
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Contenido relevante y valioso:

Nuestra pagina esta dedicada a proporcionar informacion valiosa sobre nuestros
servicios de cremacién para mascotas. Detallamos los procedimientos, opciones
disponibles y recursos adicionales para ayudar a los duefios de mascotas a tomar

decisiones informadas en un momento delicado.

Testimonios y reseias:

Compartimos historias de clientes que han experimentado nuestros servicios y
han encontrado consuelo en el respetuoso manejo de sus mascotas. Las resefias
positivas refuerzan la confianza en nuestro compromiso con la empatia y la

calidad en cada servicio que ofrecemos.

Seguridad y privacidad:

Dada la naturaleza sensible de nuestros servicios, garantizamos la seguridad y
privacidad de la informacidn recopilada. Cumplimos con las regulaciones de

privacidad para tranquilidad de nuestros clientes.

Soporte y contacto facil:

Para aquellos que buscan apoyo o desean hablar con nosotros, proporcionamos
informacidn de contacto clara y accesible. Nuestra linea de atencion al cliente y
opciones de comunicacidn en linea estdn disefiadas para brindar un soporte

eficaz y compasivo.

5.5.3. Funcionalidades del sitio
La pagina 4 segmentos donde el cliente puede interactuar y enterarse mas de

nuestro servicio:
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Inicio:

Figura 52 Seccion inicio

BIENVENIDO A
HUELLITAS AL CIELO

Elaboracion propia

Aqui se mostrara tanto el nombre del negocio como la visién y misién de la

empresa que tiene un disefo sutil e imagenes acordes al core del negocio.

Acerca de nosotros

Figura 53 Seccidn de informacion

SOBRE HUELLITAS AL
CIELO

Elaboracion propia
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Se muestra la historia de la empresa, ademas de expresar nuestros valores que

tratamos de transmitir a través de nuestro servicio a los clientes.

Servicios

Figura 54 Descripcion de servicios

SERVICIOS DE ENTIERRO

SERVICIOS FUNERARIOS Y
CONMEMORATIVOS

Elaboracion propia

Se describe cada uno de los servicios que cuenta la empresa tanto su costo, su
descripcién, duracién y todo lo incluido en cada uno. Ademas, esta seccidn es

mucho mas atractiva y llamativa para captar la atencidn del publico.

Reserva en Linea y pasarela de pagos

Figura 55 Seccion de Reserva

Nueslros servicios

Cremacion de
mascola

Resenvar ahora
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Elaboracion propia

El cliente podra reservar el servicio, donde llenara sus datos como ubicacion,
nombres, apellidos, nUmero de celular y podra elegir el servicio escogido de
manera sencilla. El método de pago sera a través IZIPAY el cual es intuitivo
ademas de ser seguro para la proteccion de los datos bancarios de cada cliente

y este tenga la confianza de cancelar su reservacion sin ningun problema.

5.5.4. Optimizacidn para dispositivos méviles
La pdgina si tiene respuesta a la resolucidon de dispositivos moviles ya que su
disefio dindmico e interactivo hace que su uso en méviles no tenga dificultad y
siga teniendo las funcionalidades que en los otros dispositivos.

Figura 56 Vista de pdgina desde dispositivo maovil

Claro 8:14 Wil R G ol =94 %

3 % orio.wixsite.com + ([

Unete a la Wixapp Yy

HUELLITAS AL (IIEL(E =

BIENVENIDO A
HUELLITAS AL CIELO

Siempre a su servicio

Visién

Ser la empresa lider en el mercado a

Fuente propia
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Figura 57 Vista de reservacion desde dispositivo mavil
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5.6. Marketing Digital y Estrategia Online

5.6.1. Estrategia de marketing en redes sociales
El marketing en redes sociales es una forma eficaz de llegar a clientes potenciales y
generar conciencia de marca. Para la empresa de cremacién de mascotas, las redes
sociales son una herramienta valiosa para conectarse con los duefios de mascotas

gue estan de duelo. Con ello lograremos que la empresa Huellitas al cielo consiga:
e Generar conciencia de marca y aumentar el conocimiento del negocio.
e Conectar con los duefios de mascotas que estan de duelo.

e Ofrecer apoyo y orientacion a los duefios de mascotas que han perdido a su

mascota.
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Para ello elaboramos algunas estrategias:

e Publicar contenido relevante y atractivo que les interese a los que poseen
mascotas, como: Consejos sobre el cuidado de las mascotas, historias de

mascotas, homenajes a mascotas perdidas.

e Participar en conversaciones con los seguidores activos en las diferentes
plataformas para crear una comunidad de apoyo como: Responder a las
preguntas y comentarios de los seguidores, organizar concursos y sorteos

para involucrar a los seguidores.

e Colaborar con otros negocios que se dirijan a los duefios de mascotas, como:

Veterinarios, tiendas de mascotas, refugios de animales.

Como, por ejemplo:

e Publicacion: Consejos para ayudar a su mascota a superar el miedo a los

fuegos artificiales

e Hashtags: #mascotas #miedo #fuegosartificiales

#tcuidandoanuestrasmascotas

e Llamada a la accién: Deja un comentario si tienes mas consejos para

compartir
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Figura 58 Perfil de IG
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Elaboracion propia

5.6.2. Publicidad en linea
Es una manera efectiva de llegar a clientes potenciales con anuncios relevantes.
En estos tiempos para una empresa de cremaciéon de mascotas, la publicidad en
linea es una forma eficaz de llegar a duefios de mascotas que estan de duelo o
gue estan buscando servicios de cremacién de mascotas. De esta manera se
generara trafico al sitio web, convirtiéndo a los visitantes del sitio web en

clientes.
Algunas estrategias:

e Utilizar la segmentacién para llegar a los clientes potenciales adecuados

mediante: Datos demograficos, intereses, historial de busqueda.

e Crear anuncios atractivos y relevantes que llamen la atencién de los clientes
potenciales mediante: Imagenes y videos de alta calidad, mensajes que

resuenen con el publico objetivo
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e Rastrear los resultados de los anuncios para medir el éxito mediante: Tasa de

clics (CTR), tasa de conversién (CR), costo por clic (CPC).

Como, por ejemplo:

Titulo: El dltimo adids a tu mascota

Texto: ¢Estds buscando un servicio de cremacién de mascotas respetuoso y
digno? En Huellitas al cielo, nos especializamos en brindar a los duefios de

mascotas el apoyo que necesitan durante este momento dificil.

Imagen: Una foto de una mascota descansando en una cama

Enlace: [https://www.facebook.com/profile.php?id=61553671963790]

Figura 59 Perfil de Facebook

<AS Ay BIENVENIDO A
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Elaboracion propia

5.6.3. SEO
Son conjuntos de técnicas que ayudan a evaluar y mejorar la visibilidad de un
sitio web en los resultados de los motores de busqueda. Para una empresa de
cremacion de mascotas, el SEO puede ser una forma eficaz de aumentar el trafico
al sitio web y llegar a clientes potenciales que estan buscando servicios de
cremacion de mascotas. Para el cual se tomard en cuenta: Mejorar la clasificacion

del sitio web en los resultados de busqueda, generar trafico al sitio web.

Algunas estrategias:

Optimizar el contenido del sitio web para los términos de busqueda

relevantes.

e Utilizar palabras clave relevantes en el contenido del sitio web, como

titulos, encabezados y subtitulos

e Obtener enlaces de otros sitios web de alta calidad.

e Publicar contenido en otros sitios web

e Participar en foros y comunidades en linea

e Mantener el sitio web actualizado y actualizado.

e Publicar contenido nuevo y relevante con regularidad

Ejemplo de optimizacion de SEO:

e Titulo: Cremacidon de mascotas en Lima

e Encabezado: ¢éDonde cremar a tu mascota en Lima?
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e Subtitulo: Encuentra el servicio de cremacién de mascotas perfecto para

tu mascota

e Contenido: Informacidn sobre los servicios de cremacion de mascotas en

Lima, incluyendo precios, opciones y testimonios de clientes

5.7. Gestidn de Datos y Seguridad
La gestidon de datos en la estrategia de TIC para "Huellitas al Cielo" implica la
implementacién de sistemas y procesos eficientes para recopilar, almacenar,
organizar y utilizar la informacion relacionada con clientes, servicios y productos
(urnas y macetas). Esto incluye la creacion de una base de datos centralizada que

permita un acceso rapido y seguro a la informacidn critica.

Por otro lado, la seguridad en TIC para "Huellitas al Cielo" se centra en la
proteccion de la infraestructura tecnoldgica y la informacién sensible contra
amenazas cibernéticas y riesgos de seguridad. Esto implica la implementacién de
medidas de seguridad avanzadas, como firewalls, software antivirus, y sistemas
de deteccidn y respuesta a incidentes. También se incluye la gestién de accesos,

asegurando que solo el personal autorizado tenga acceso a datos criticos.

La integracion de la gestién de datos y la seguridad en la estrategia TIC asegura
gue la informacion sea no solo accesible y eficientemente gestionada, sino
también protegida de manera efectiva contra posibles amenazas. Esto implica la
implementacién de politicas de privacidad y cumplimiento normativo para
garantizar que la recopilaciéon y el manejo de datos se realicen de acuerdo con

las regulaciones aplicables. Ademas, la realizacion de auditorias periddicas
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garantiza la evaluacién continua de la efectividad de las medidas de seguridad y

la identificacion proactiva de posibles dreas de mejora.

e Almacenamiento y Gestidn de Datos de Clientes y Productos:

Se implementard un sistema centralizado de gestién de datos que abarque
informacién de clientes y detalles de servicios/productos. Los datos se
estructuran de manera segura para facilitar su acceso, actualizacion y analisis

eficiente.

e Politica de Privacidad y Cumplimiento Normativo:

"Huellitas al Cielo" establecerd una politica de privacidad integral que asegure la
proteccion de la informacion del cliente. Se garantizara el cumplimiento
normativo con respecto a la gestion de datos personales y se mantendra al tanto

de cualquier cambio en regulaciones.

e Proteccidon contra Amenazas Cibernéticas:

Se implementaran medidas robustas de seguridad cibernética para proteger la
infraestructura de tecnologias de la informacion. Esto incluira el uso de firewalls,
software antivirus actualizado y procedimientos de monitoreo constante para

detectar y mitigar posibles amenazas.

e Copias de Seguridad y Recuperaciéon de Datos:

Se establecerd un plan de copias de seguridad regular para garantizar la
integridad y disponibilidad de los datos criticos. Este plan incluira la realizacién
de copias periddicas, su almacenamiento seguro y la validacion periddica de la

capacidad de recuperacion de datos en caso de pérdida o dafio.
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5.8. Presupuesto de TIC

Tabla 28 Presupuesto Tl

{*) No incluye depreciacion, amortizacion e impuestos a la renta

HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO (ANOS)
DETALLE 1] 1 2 3 4 5

Desarrollo y disieno de la plataforma S/ 500.00

CERTIFICADO S5L [ANUAL) 5/180.00] S/180.00 5/180.00] S/180.00 5/ 180.00
Integracion de sistemas S/ 850.00 S/ 850.00 S/ 850.00 5/ 850.00 5S4 850.00
COSTOS DE INVERSION 5/1,540.00 S/1,040.00] S/1,040.00] S/1,040.00| S/1,040.00
Alojamiento web y dominio 5/490.00] S/450.00 5/490.00] S/450.00 5/450.00
Seguridad para la plataforma 5/380.00] S/ 380.00 5/380.00] S/380.00 S/ 380.00
Mantenimiento y soporte del sitio web S/ 600.00 S/ 600.00 S/ 600.00 5/ 600.00 S/ 600.00
COSTOS OPERATIVOS 5/1,470.00 S/1,470.00| S/1,470.00] S/1,470.00| S/1,470.00
[TOTAL DE EGRESDS [ [ s/3,010.00] si2510.00] S/2,510.00] Si2510.00] 5/2,510.00] 5 13,060.00

Elaboracion propia

5.9. Cronograma de Implementacion

e Planificacion de fases de implementacidn, fechas e hitos.

a) Planificacion de Fases de Implementacion de TIC para empresa de
cremacion de mascotas

Fase de Preparacion
e Inicio: 01 de enero de 2024
e Finalizacién: 31 de marzo de 2024
Hitos:
e 01 de enero: Inicio de la evaluacion de necesidades
e 15 de febrero: Definicién de objetivos especificos
e 31 de marzo: Seleccion de tecnologias y proveedores
Actividades:

e Evaluacién de necesidades: Identificar las necesidades actuales y futuras
de la empresa en materia de TIC.

e Definicién de objetivos especificos: Establecer objetivos especificos para
la implementacion de las TIC.

e Seleccion de tecnologias y proveedores: Evaluar diferentes opciones de
tecnologias y proveedores.
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e Creacion de presupuestos: Evaluar los gastos asociados con la
implementacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacién
(TIC).

e Reconocimiento de recursos humanos y financieros: ldentificar los
recursos necesarios en términos de personal y financiamiento para llevar
a cabo la implementacién de las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion (TIC).

Fase de Diseiio y Desarrollo
e Inicio: 01 de abril de 2024

e Finalizacién: 30 de junio de 2024

Hitos:

e 01 de abril: Inicio del disefio de la infraestructura tecnoldgica

e 15 de mayo: Disefio del sitio web

e 30 de junio: Diseio de los sistemas internos y configuracién de redes
Actividades:

e Diseno de la infraestructura tecnoldgica: Disefiar la arquitectura de la
infraestructura tecnoldgica, incluyendo el sitio web, sistemas internos y
la configuracién de redes.

e Diseno del sitio web: Disefar el sitio web de la empresa, incluyendo su
contenido, disefio y funcionalidad.

e Disefo de los sistemas internos: Disefiar los sistemas internos de la
empresa, incluyendo sus procesos, datos y flujos de trabajo.

e Configuracién de redes: Configurar la red de la empresa para soportar la
nueva infraestructura tecnoldgica.

Fase de Pruebas y Validacion
e Inicio: 01 de julio de 2024
e Finalizacion: 31 de agosto de 2024
Hitos:
e 01 de julio: Inicio de las pruebas de seguridad

e 15 de agosto: Inicio de las pruebas de funcionalidad
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e 31 de agosto: Evaluacion de la experiencia del usuario
Actividades:

e Pruebas de seguridad: Realizar pruebas de seguridad para garantizar que
la infraestructura tecnoldgica es segura.

e Pruebas de funcionalidad: Realizar pruebas de funcionalidad para
garantizar que la infraestructura tecnolégica funciona correctamente.

e Evaluacion de la experiencia del usuario: Evaluar la experiencia del
usuario con la nueva infraestructura tecnoldgica.

Fase de Implementacion

e |nicio: 01 de septiembre de 2024

e Finalizacion: 30 de noviembre de 2024
Hitos:

e 01 de septiembre: Inicio de la implementacién gradual de los sistemas y
tecnologias

e 15 de octubre: Capacitacién del personal en el uso de las nuevas
herramientas

e 30 de noviembre: Transicion a la nueva infraestructura tecnolégica
Actividades:

e Implementacién gradual de los sistemas y tecnologias: Implementar los
sistemas y tecnologias de manera gradual para evitar interrupciones en
las operaciones comerciales.

e Capacitacion del personal: Capacitar al personal en el uso de las nuevas
herramientas.

e Transicidn a la nueva infraestructura tecnoldgica: Realizar una transiciéon
suave a la nueva infraestructura tecnoldgica.

Fase de Monitorizacion y Optimizacion
e |Inicio: 01 de diciembre de 2024
e Finalizacién: Continua

Hitos:

e 01 de diciembre: Establecimiento de un proceso continuo de
monitorizacién y optimizacién

e 31 de diciembre: Revisidn de métricas clave

Actividades:
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e Establecimiento de un proceso continuo de monitorizacion y
optimizacién: Establecer un proceso para monitorizar el rendimiento de
la nueva infraestructura tecnoldgica y realizar mejoras segun sea
necesario.

e Revision de métricas clave: Revisar métricas clave para identificar areas
de mejora.

Este esquema de fases de implementacién ofrece una estructura general para
introducir las Tecnologias de la Informacidon y Comunicacién (TIC) en una
empresa dedicada a la cremacién de mascotas. Las fechas clave y los puntos de
referencia pueden ser modificados de acuerdo con los requisitos particulares de
la empresa.

Consideraciones adicionales

e La participacion de los empleados es clave para el éxito de la
implementacién de TIC.

5.10. Evaluacion y Medicion de Resultados

a) Indicadores clave de rendimiento (KPI) para TIC

a. Promedio de Visitas Mensuales:
KPI: 100,000 visitas mensuales en el sitio web.

b. Tasa de Conversion en Reservas en Linea:
KPI: 15% de tasa de conversion en reservas en linea.

c. Satisfaccion del Cliente en Evaluaciones Trimestrales:
KPI: Calificacidn promedio de satisfaccion del cliente de 8.5 en una escala
del 1 al 10.
KPI: Incremento porcentual del trafico del sitio web en el primer
trimestre de 10,000 visitas.

d. Tiempo Promedio de Respuesta a Incidentes de Seguridad:
KPI: Menos de 24 horas de tiempo de respuesta a incidentes de
seguridad.

b) Seguimiento y analisis de datos
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a. Analisis de Conversiones:
Herramienta: Google Analytics.
Utilizar Google Analytics para realizar un analisis detallado de las
conversiones, identificar puntos de abandono y optimizar el embudo de
conversion.

b. Analisis de Comportamiento del Usuario:
Herramienta: Hotjar.
Implementar Hotjar para realizar andlisis de mapas de calor, grabaciones
de sesiones de usuario y encuestas, lo que proporciona informacién
valiosa sobre cdmo los usuarios interacttan con el sitio web.

c. Monitoreo de Seguridad:
Herramienta: Sucuri.
Sucuri ofrece monitoreo de seguridad continuo, deteccién de malware y
respuesta a incidentes para garantizar la integridad del sitio web y la
proteccion contra amenazas cibernéticas.

d. Retroalimentacion del Cliente:
Plataforma: SurveyMonkey.
Emplear SurveyMonkey para elaborar encuestas dirigidas a obtener
retroalimentacion por parte de los clientes, recabar comentarios y

evaluar su nivel de satisfaccion.

c) Ajustes y mejoras continuas

a. Iteracion del Sitio Web: Realizar actualizaciones regulares del sitio web

para mejorar la usabilidad, la apariencia y la funcionalidad.
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b. Optimizacion de Estrategias de Marketing: Ajustar las estrategias de
marketing digital segun el rendimiento de las campafas y las tendencias

del mercado.

c. Capacitacion Continua del Personal: Evaluar las necesidades de
formacién y proporcionar capacitacién continua al personal para

mantener altos estandares de servicio.

d. Actualizacion de Medidas de Seguridad: Periédicamente revisar y
actualizar las medidas de seguridad para hacer frente a las cambiantes

amenazas cibernéticas.

5.11. Riesgos y Mitigaciones

e Identificacidn de riesgos potenciales de TIC y estrategias de mitigacién

Seguridad de Datos:

Riesgo: Posible brecha de seguridad que comprometa la informacién sensible de los

clientes y empleados.

Estrategia de Mitigacion:

e Implementar cifrado de extremo a extremo para proteger los datos.

e Realizar auditorias de seguridad regulares y pruebas de penetracidn.

e Capacitar al personal sobre las mejores practicas de seguridad.

Tiempo de Inactividad del Sitio Web:

Riesgo: Posible interrupcion del servicio debido a fallas en el alojamiento web o

problemas técnicos.
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Estrategia de Mitigacion:

e Seleccionar un proveedor de alojamiento confiable y escalable.

e Establecer protocolos de respaldo y recuperacidon de emergencia.

e Mantener un equipo de soporte técnico disponible las 24 horas.

Incompatibilidad de Sistemas:

Riesgo: Problemas de interoperabilidad entre diferentes sistemas utilizados en el

negocio

Estrategia de Mitigacion:

e Realizar una evaluacién exhaustiva de los requisitos de sistemas antes de la

implementacion.

e Seleccionar sistemas compatibles y escalables.

e Realizar pruebas de integracién antes de la implementacién.

Falta de Participacion del Cliente en la Retroalimentacion:

Riesgo: Baja participacidn de los clientes en la retroalimentacién, lo que dificulta la

mejora continua.

Estrategia de Mitigacion:

e Implementar un sistema de retroalimentacién facil de usar y accesible.

e Ofrecer incentivos, como descuentos, para la participacion.

e Demostrar cdmo las sugerencias de los clientes se traducen en mejoras

tangibles.
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5.12. Conclusién
e Este plan tiene como objetivo mejorar la eficiencia operativa, la experiencia
del cliente y la sostenibilidad de la empresa mediante la implementacién de
sistemas y procesos eficientes para recopilar, almacenar, organizar y utilizar
la informacién relacionada con clientes, servicios y productos. Ademas, se
busca garantizar la seguridad de la infraestructura tecnoldgica y la
informacidn sensible contra amenazas cibernéticas y riesgos de seguridad. El
plan también incluye estrategias para la formacién y capacitacién del
personal, asi como para la evaluacién y seleccién de sistemas compatibles y

escalables.

e Laimplementacién efectiva de Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
(TIC) es crucial para el éxito del negocio de "Huellitas al Cielo". Aqui se
destacan algunas razones clave para la implementacion de las TIC en la

empresa:

Eficiencia Operativa:

La automatizacién de procesos mediante sistemas de TIC optimiza las operaciones
diarias, desde la gestidén de citas y servicios hasta el seguimiento de procesos de
cremacion. Esto reduce los tiempos de respuesta, minimiza errores y mejora la

eficiencia general.

Mejora de la Experiencia del Cliente:

La implementacién de plataformas en linea y sistemas de reservas facilita a los

clientes programar servicios y recibir actualizaciones en tiempo real sobre el
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progreso de la cremacién de sus mascotas. La accesibilidad y la transparencia

mejoran la experiencia del cliente.

Gestion Efectiva de Datos:

La gestion de datos eficiente garantiza un manejo seguro y organizado de
informacién critica, como datos de clientes y detalles de servicios. Esto no solo
facilita la toma de decisiones informadas, sino que también contribuye a una mayor

confiabilidad y transparencia.

CAPITULO VI: PLAN LEGAL
6.1. Tramites para registrar la empresa
El proceso detallado para constituir una empresa en Peru consta de los siguientes

pasos:

e Busquedayreserva de nombre

Inicialmente, se debe buscar y reservar un nombre exclusivo para la empresa. Este
nombre no debe estar registrado por otra entidad, y la verificacidn se puede realizar a
través del portal web de la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos

(SUNARP).

e Elaboracion del acto constitutivo (minuta)

El acto constitutivo, un documento legal que contiene informacién esencial de Ia
empresa, como su denominacion, domicilio, objeto social, capital social, régimen de
administracion vy fiscalizacion, entre otros, debe ser redactado por un profesional del

derecho.

e Abono de capital y bienes
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El capital social, aporte de los socios o accionistas que constituye el patrimonio de Ia
empresa, puede ser en forma de dinero o bienes. En el caso del capital dinerario, se
debe depositar en una cuenta bancaria a nombre de la empresa en formacién. En el caso
del capital no dinerario, debe ser acreditado mediante un documento expedido por una

entidad competente.

e Elaboracion de la escritura publica

La escritura publica, un documento legal que refleja el acto constitutivo de la empresa,

debe ser otorgada ante un notario publico.

e Inscripcion en el Registro de Personas Juridicas

Después de la obtencién de la escritura publica, se procede a su inscripcidn en el Registro
de Personas Juridicas de la SUNARP. Para este proceso, se deben presentar la escritura

publica, el pago de derechos registrales y otros documentos requeridos por la SUNARP.

e Obtencion del RUC

El Registro Unico de Contribuyentes (RUC), que identifica a las empresas ante la
Administracién Tributaria, se obtiene presentando la escritura publica de constitucion
de la empresa, el pago de derechos registrales y otros documentos solicitados por la

SUNARP.

e Obtencion del CERTICOM

El Certificado de Inscripcion en el Registro de Personas Juridicas (CERTICOM), que
certifica la existencia legal de la empresa, se adquiere mediante la presentacion de la
escritura publica de constitucion, el pago de derechos registrales y otros documentos

requeridos por la SUNARP.
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e Otros tramites

Una vez constituida la empresa, se deben llevar a cabo otros tramites adicionales, tales
como la apertura de una cuenta bancaria a nombre de la empresa, la contratacién de

un seguro de responsabilidad civil, y la obtencién de licencias y permisos municipales.

Figura 60 Flujograma de tramites

Busqueday Flaboracion del Abono de capital Elaboracion de la
icio )——p| reservade |———— acto de — >
nicie L y bienes # escrituta publica
nombre constitucion
Apertura de | it | ¢ |
bap:cra:ir:a :utl‘hc;:‘:‘ndz Obtencion del g Obtencion del re| T;tcr!pejcéoneergoias
certicom ¥ RUC E a
la Empresa juridicas
Contratacion de un Obtencion de
> seguro de [——|licencias y permisos —)@
responsabilidad civil municipales

Elaboracion propia
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6.2. Cronograma de constitucion

Tabla 29 Diagrama de Gannt

DICIEMBRE
01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15

ACTIVIDADES

Busgueda y reserva de
nombre

Elaboracion del acto
constitutivo (minuta)

Abono de capital y
bienes

Elaboracion de la
escritura pablica

Inscripcion en el
Registro de Personas
Juridicas

Obtencion del RUC

Obtencion del
CERTICOM

Otros tramites

Elaboracion propia

6.3. Tipo de persona juridica

Eleccion del tipo de persona juridica de la empresa

La eleccidn del tipo de persona juridica para una empresa es una decisién importante
gue debe tomarse con cuidado. En el caso de la empresa de cremacién de mascotas
“Huellitas al cielo”, hay varios factores a considerar, como el tamafio de la empresa, el
numero de socios, la responsabilidad legal de los propietarios, necesidades de

financiamiento y las obligaciones de impuestos que la empresa tiene que cumplir.

La empresa de cremacién de mascotas “Huellitas al cielo”, se considera que el tipo de
persona juridica mas adecuado es la Sociedad comercial de Responsabilidad Limitada
“S.R.L.”, amparada por la Ley General de Sociedades — (Ley N226887), ya que existira

una responsabilidad limitada de parte de los socios. En otras palabras, los socios no se
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haran responsables por las deudas y obligaciones de la empresa mas que el aporte de

capital de cada socio. Cabe mencionar que la empresa estd compuesta por cuatro socios,

del cual se elegira a un gerente o administrador designado por la junta de socios, el cual

tendra facultades de responsabilidad en la gestion diaria del negocio. En cuanto latoma

de decisiones se llevara a cabo mediante reuniones entre los socios, con la finalidad de

establecer los estatutos o acuerdos de funcionamiento interno para regular las

operaciones.

iSeremos una parsona
juridica?

& Queremos financiarmos
madiznts scoiones de
terceros

No
La empresa
seria S.R.L
La empresa sera
5AC

Tener en cuenta
SAAySA

Eleccian cel tipo de persona juridica de la empresa

Elaboracion propia

6.4. Nombre comercial y de Marca

6.4.1. Nombre Comercial

Razon Social: PETS DETAILS S.R.L

Nombre Comercial: PETS DETAILS

Marca: “Huellitas al cielo”
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6.4.2. Formulacion de inscripcion de la empresa

Razon Social

e El primer paso es buscar y reservar la razén social de la empresa, tenemos que
asegurarnos que el nombre de la razén social de la empresa de PETS DETAILS
S.R.L, no esté en uso. Para ello, se debe ingresar al portal web de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos (SUNARP) y completar el
formulario de busqueda de nombre. Si el nombre estd disponible, se puede

reservar por un plazo de 30 dias.

e El segundo paso es la elaboracién de la escritura publica, luego de haber
verificado que el nombre esté disponible, se realiza ante un notario publico que
en Chorrillos para realizar la escritura publica de constitucidon de la empresa, con
la finalidad de establecer el documento de la razén social con datos relevantes

como la denominacién, capital social, objeto social, etc.

e El tercer paso se realizard el pago de los derechos registrales al registro de la

razon social en la SUNARP.

e El cuarto paso es la presentacién de documentos a la SUNARP, una vez que se
hayan realizado los pagos correspondientes, se debe presentar los documentos
requeridos en la oficina registral de la SUNARP. Estos documentos incluyen: la
escritura publica de constitucion de la empresa y comprobante de pago de

derechos registrales.

e El quinto paso es la evaluacidon y registro de la SUNARP, el cual revisard los

documentos presentados y procederd a la inscripcion de la empresa en el

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

J€ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Registro de Personas Juridicas. Una vez registrada, la empresa recibird un

Certificado de Inscripcion que confirma su constitucion legal.

Nombre Comercial

e El primer paso es la elaboracion de la solicitud, en ello se registrara el nombre
comercial de PETS DETAILS, se debe descargar y rellenar el formulario, en este
formulario estardn los datos de la persona juridica, se solicita que tipo de

empresa y el domicilio donde estara ubicado.

e Elsegundo paso se realizara el pago de tasas, para registrar el nombre comercial
en INDECOPI, se debe pagar las tasas correspondientes. Estas tasas se pueden

pagar en linea o en una oficina de INDECOPI.

e Eltercer paso esla presentacion de la solicitud a INDECOPI, una vez que se hayan
pagado las tasas, se debe presentar la solicitud de registro del nombre comercial
en una oficina de INDECOPI en el cual se tiene un plazo de 60 dias para que la
empresa regule algin documento o informacién. La solicitud debe contener los
siguientes datos: Nombre comercial, razén social, domicilio, objeto social, capital

social, régimen de administracién y plazo de duracion

e El cuarto paso la evaluacién de INDECOPI, revisara la solicitud y realizarad una
evaluacidn para verificar el cumplimiento de los requisitos y la disponibilidad del

nombre comercial. Este proceso tiene un plazo de 30 dias habiles.

e El quinto paso se dara a conocer si la resolucién y salida del certificado, cumple
con los requisitos y el nombre comercial es considerado valido, INDECOPI emitira
una resolucion de lo revisado. En este paso, INDECOPI entregara el certificado

correspondiente.
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Marca
e El primer paso preparacion de la solicitud, para registrar la marca “Huellitas al
cielo” en INDECOPI, se debe preparar una solicitud que contenga los siguientes

datos:

e Datos de identificacion del solicitante: nombre completo, documento de

identidad, domicilio, etc.

e Nombre de la marca: "Huellitas al cielo"

e Servicio que ofrece la marca: hospedaje de mascotas

e Representacion gréfica de la marca: logo, simbolo, etc.

e El segundo paso es el pago de tasas, una vez que se haya preparado la solicitud,

se debe pagar la tasa correspondiente al registro de marca en INDECOPI.

e El tercer paso es la presentacion a las oficinas de INDECOPI, la solicitud y el

comprobante de pago de la tasa se deben enviar a la oficina de la misma entidad.

e El cuarto paso es la evaluacion de INDECOPI, en el cual revisara la solicitud para
verificar que cumple con los requisitos establecidos y que no existe conflicto con

marcas previamente registradas.

e El quinto paso se dard a conocer la resolucién y salida de certificado, si la
solicitud cumple con los requisitos establecidos, INDECOPI emitird una

resolucién y entregarad el certificado de registro de la marca.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

6.5. Régimen tributario

6.5.1. Impuesto a la Renta

Jurisdiccion y categoria del impuesto a la renta

La empresa “Huellitas al cielo” después que haya sido aprobado los diversos
aspectos legales, asimismo se establece como la residencia fiscal en Perd, distrito
de Chorrillos, es por ello por lo que la categoria del impuesto a la renta de la
empresa tiene la obligacién de pagar impuesto a la renta porque es una
residencia fiscal peruana. La tasa de impuesto a la renta para la primera

categoria, que es la que aplica a los servicios de cremacion, es del 29.5%

6.5.2. Impuesto a la renta de 3ra categoria

Regimenes tributarios

La empresa “Huellitas al cielo” se acogerd al Régimen Unico Simplificado (RUS).
Este régimen es para empresas que no superen los S/. 96,000 soles al afio en
ingresos brutos, ya que este impuesto por la SUNAT. Las caracteristicas del RUS
incluyen el pago del impuesto a la renta y del impuesto general a las ventas (IGV).
Por ende, las obligaciones tributarias de la empresa, emitir comprobantes de

pago cuando se realicen los servicios de cremacion.
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Elaboracion propia

6.6. Régimen laboral
Huellitas al Cielo iniciard sus actividades como una microempresa, por lo que, le
corresponde el régimen laboral el REMYPE este régimen fue creado con la
finalidad de promover la formalizacién de los trabajadores de las micro y
pequefias empresas (MYPE) y el promover su crecimiento. Este régimen se aplica
a las MYPE que se encuentren inscritas en el Registro Nacional de la Micro y

Pequefia Empresa (REMYPE).

Por otro lado, para inscribirse en el REMYPE, las MYPE deben cumplir con los

siguientes requisitos:

e Que la propiedad de la empresa esté en manos de una persona ya sea

natural o juridica.

e Que la empresa tenga una actividad econdmica principal que se
encuentre dentro de las actividades econdmicas consideradas como

MYPE.

e Que la empresa tenga un capital social de hasta 150 UIT (124 500 soles).

e Que la empresa tenga un numero de trabajadores de hasta 100.

La empresa Huellitas al Cielo es una empresa nueva, por lo que se encuentra en
una etapa de crecimiento y consolidacién. En esta etapa, es importante que la
empresa se concentre en su desarrollo y expansion, sin tener que asumir una

carga laboral excesiva.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

El régimen laboral REMYPE ofrece una serie de beneficios que son muy atractivos

para nuestra empresa que es hueva como:

e Reduccidén de costos laborales: El régimen REMYPE establece una serie de
beneficios menores que el régimen laboral comun, lo que puede
traducirse en una reduccién de costos para la empresa. Por ejemplo, la
remuneracién minima mensual es de S/ 930 para las microempresas y de
S/ 1,260 para las pequeias empresas, en comparacién con los S/ 1,300

establecidos para el régimen laboral comun.

e Flexibilidad laboral: El régimen REMYPE ofrece una mayor flexibilidad
laboral a las empresas, lo que les permite adaptar sus condiciones
laborales a sus necesidades especificas. Por ejemplo, las empresas
pueden establecer una jornada laboral de hasta 48 horas semanales, en
lugar de las 45 horas semanales establecidas para el régimen laboral

comun.

e Promocion del empleo: El régimen REMYPE esta disefiado para promover
el empleo en las micro y pequefias empresas. Por ello, las empresas que
se encuentren en este régimen pueden acceder a una serie de beneficios,
como créditos y capacitacion, para facilitar la contratacion de

trabajadores.

6.7. Presupuesto

Tabla 30 Presupuesto del plan legal

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

ACTIVOS FIJOS INTANGIBLES

Valor unitario

Rubro (sin IGV) Cantidad Valor total
Busqueda y reserva del nombre de la empresa 50 1 50
Elaboracién de la minuta 250 1 250
Indecopi ( registro de marca ) 450 1 450
Total tramites y licencias 750
Disefio y Desarrollo de la pagina web ( Ecommerce ) 800 1 800
Pruebas de puesta en marcha del Ecommerce 400 1 400
Total gastos preoperativos 1,200

TOTAL ACTIVOS INTANGIBLES 1.950

Elaboracion propia

CAPITULO VII: FLUJO DE CAJA

7.1 Analisis risk y Top Rank

El analisis de risk es una herramienta que ayuda a identificar, evaluar y gestionar los
riesgos asociados con diferentes variables. Por otro lado, el Top Rank es una
herramienta de analisis de riesgo que puede utilizarse para crear graficos de tornado.
TopRank funciona variando las entradas de un modelo financiero de forma aleatoria 'y
observando el impacto en la salida. Por lo que, en el grafico de tornado muestra el
impacto de diferentes entradas en una salida especifica, que en este caso es VANE
(10%), asimismo, muestra los factores que tienen el mayor impacto en la salida, asi como

la direccién y la magnitud de ese impacto.
Las entradas que tienen el mayor impacto en VANE (10%) son:

e Precio de venta: Esto significa que un pequeiio cambio en el precio de venta
podria tener un gran impacto en el resultado final.

e Costo unitario variable por mercaderia: Esto significa que es importante
controlar los costos de mercaderia para mantener el margen de beneficio.

e Cantidad vendida diariamente

e Tasa de crecimiento de las ventas diarias
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Un descenso en la cantidad vendida o en la tasa de crecimiento de las ventas podria

tener un impacto negativo en VANE (10%).

Grafico de tornado de VANE (10%)
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Minimo Miximo
Salida Entrada Salida Entrada Entrada
Clasifs 6 de entrad, Hoja de célculo Celda Valor Cambio (%) Valor Valor Cambio (%) Valor Valor base

1 Precio de venta / Valor més Precio C10 S/ 134,306 248.32% 432.00 S/ 280,219 209.45% $28.00 480.00
probable (C10)

2 ( 4 ) / Costo unitario variable por Costo variable ca1 S/ 49616 45.21% S/ 93.50 S/ 131,412 45.12% S/ 7650 S/ 85.00
merca (C41)

3 Cantidad vendida diariamente / 1 Cantidad vendida D25 S/ 51,774 42 82% S §/ 129333 42.82% 6 5
(D25)

q { 3) / Costo unitario variable por Costo variable Ca0 §/ 52,099 4247% S/ 88.00 §/ 129,008 24% S 100 9 80.00
merca (CA0)

5 (84) Cantidad vendida B4 S/ 52,808 41.68% 3285 S/ 128299 41.68% 401.5 365

6 { 2) / Costo unitario variable por Costo variable 39 §/ 54,503 39.81% S/ 8250 S/ 126,605 39.81% S/ 6750 §/ 75.00
merca (C39)

7 { 1)/ Costo unitario variable por Costo variable 38 S/ 56,906 37.16% S/ 77.00 S/ 124201 37.16% S/ 6300 §/ 70.00
merca (C38)

8 Cantidad de dias efectivos de Cantidad vendida D26 S/ 82,798 8.56% 270 §/ 98,310 8.56% 130 300
trabajo / 1 (D26)

9 Tasa de crecimiento de las ventas Cantidad vendida D30 S/ 83567 1.72% M S/ 97,669 7.86% 1% 10%
dia / 1(D30)

10 Sueldo sin beneficios / Monto Anexo RRHH Ca0 S/ 83,705 756% S/. 1,127250 S/ 97,402 7.56% S/. 92250 §/. 1,025.00
mensual S/(C40)

7.2 Precio

En este gréafico se evalla el precio de venta, por el cual el precio mas probable para el
servicio sea de una min de S/. 458.7 a S/. 492.9, donde segun el anadlisis del Risk, la
probabilidad de que el negocio tenga un VAN positivo es de 1000 escenarios, donde se

sugiere que el precio mas equilibrado sea S/. 480.00.
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7.3 Costo unitario variable por mercaderia

En esta imagen se muestra la representacion del costo unitario variable por mercaderia.
El grafico tiene una base de 985, un punto medio de 588,74. Esto significa que el costo

unitario variable por mercaderia esta distribuido de la siguiente manera:

e FE|5.0% de las unidades tienen un costo unitario variable de 577,06 soles.
e FEl190.0% de las unidades tienen un costo unitario variable de 588,74 soles.

e El5.0% de las unidades tienen un costo unitario variable de 590,42 soles.

En conclusion, este grafico indica que el costo unitario variable por mercaderia es
relativamente constante, con una ligera tendencia al aumento. Esto sugiere que la
empresa “ Huellitas al cielo” tiene una produccién relativamente estable y que los costos

variables de produccion estan bien controlados.
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En el grafico el cual se realizé con el software @risk, sefiala que la viabilidad y la
sostenibilidad econdmicas del proyecto tiene un 96.2% de viabilidad de que obtenga
resultados sumamente positivos, no obstante, he de sefialar que tiene un margen de

fracaso del 3.8%.

Link de archivo Excel Drive: https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Uv-

CFgBxGau5JScLiK8emBF oD QBkT2/editt#gid=556939329

Link de video de flujo de caja en Excel Drive:

https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1QCpuVWeDQF02ZF8KM6T7NhwavukY

NYGb

Conclusiones y recomendaciones

CONCLUSION

En resumen, la elaboracién del plan de negocios para la empresa de comercio
electrénico "Huellitas al Cielo", especializada en el servicio de cremacién de mascotas

en Lima Metropolitana, constituye un proceso complejo que demanda un analisis

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Uv-CFqBxGau5JScLiK8emBF_oD_QBkT2/edit#gid=556939329
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Uv-CFqBxGau5JScLiK8emBF_oD_QBkT2/edit#gid=556939329
https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1QCpuVWeDQFo2ZF8KM6T7NhwavukYNYGb
https://drive.google.com/drive/u/0/folders/1QCpuVWeDQFo2ZF8KM6T7NhwavukYNYGb

UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

detallado del mercado, la competencia y las perspectivas de éxito del negocio. Por lo
tanto, se ha seguido una secuencia para realizar un analisis adecuado, comenzando con
el plan estratégico, donde se definieron la visién, misidn y objetivos de la empresa, asi
como la estrategia para alcanzarlos. Seguidamente, el plan de marketing y ventas
delined las estrategias para llegar a los clientes potenciales y generar demanda. En
tercer lugar, el plan de operaciones establecid los procesos necesarios para ofrecer el
servicio de cremacion de mascotas. Posteriormente, el plan de recursos humanos
definié las politicas y procedimientos para la seleccidon, contratacidén y formaciéon del
personal. En quinto lugar, el plan de TIC delineé las tecnologias necesarias para respaldar
las operaciones de la empresa. Por ultimo, el plan legal especificé los requisitos legales
para la operacidn del negocio. Un plan bien elaborado permitira a la empresa identificar
oportunidades en el mercado, desarrollar una estrategia competitiva y gestionar

eficientemente sus recursos.

Por ende, se considera que este plan de negocios es una iniciativa viable y rentable. El
mercado de mascotas en PerU experimenta un rapido crecimiento, y la cremacion se
presenta como una opcidn cada vez mas popular para los duefios de mascotas que
buscan una forma respetuosa de despedir a sus seres queridos. Asimismo, representa
una oportunidad prometedora para los emprendedores.

RECOMENDACIONES

e El crecimiento del mercado. El mercado de las mascotas en Peru estd
creciendo rédpidamente, y la cremacién es una opcidon cada vez mas
popular para los propietarios de mascotas. Esto crea una oportunidad

prometedora para las empresas de cremacion de mascotas.
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e Establecer alianzas con clinicas veterinarias, tiendas de mascotas y
organizaciones relacionadas para expandir la red y promocionar los
servicios.

e La competencia. El mercado de la cremacién de mascotas en Lima
Metropolitana es competitivo, pero hay oportunidades para las empresas
qgue pueden ofrecer un servicio de alta calidad y una experiencia
personalizada.

e Las regulaciones. Es importante estar al tanto de las regulaciones que
rigen la cremacion de mascotas en Peru. Estas regulaciones pueden variar
segln la region.

® Presencia Online: Crear un sitio web atractivo y facil de navegar que
refleje la profesionalidad del servicio. Utilizar las redes sociales para
promocionar la empresa y conectar con la comunidad.

e Retroalimentacion del Cliente: Recopilar comentarios y opiniones de los
clientes para realizar mejoras continuas y ajustar las estrategias segun la

retroalimentacion recibida.
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Anexos

Anexo 1 Link de pdgina Web

LINK DE LA PAGINA WEB DEL NEGOCIO DE CREMACION DE MASCOTAS
“HUELLITAS AL CIELO”

e https://25alejandroosorio.wixsite.com/huellitas-al-cielo-1

Anexo 2 Encuesta

ENCUESTA:

LINK DE LA ENCUESTA: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSdx\Vyj-

53u--10dJOIykt4iCmM1tZZPcvQFBcZ26LUsrkWQ4g/formResponse

1.- éUsted tiene una mascota en su hogar?
e Si
e No

2.- ¢Qué tipo de mascota(s) tiene actualmente? (puede seleccionar multiples

opciones):
e Perros
e Gatos
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdxVyj-53u--1OdJOIykt4iCmM1tZZPcvQFBcZ26LUsrkWQ4g/formResponse
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e Otro:
3.- ¢Alguna vez ha tenido que tomar decisiones relacionadas con el manejo

final de una mascota fallecida?

o Si
e No
e Talvez

4.- ¢Estd familiarizado con los diferentes métodos de manejo final para

mascotas fallecidas, como la incineracién, el entierro en el jardin, etc.?

o Si
e No
e Talvez

5.- éHa considerado la cremacién como una opcidn para su mascota fallecida?

o Si
e NoO
e Talvez

6.- ¢Qué nivel de importancia le da a la individualizacion en el proceso de

incineracion de su mascota?

No importante

10O
O
3O
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Muy importante

7.- ¢Conocia la existencia de servicios de cremacién para mascotas en Lima?

o Si
e No
e Talvez

8.- ¢éQué factores consideraria al elegir una empresa de incineracién de

mascotas? (Seleccione todas las que correspondan)

e Costo

e Ubicacidn

e Opciones de urnas

e Recomendacidn del veterinario

e Experiencia de otros propietarios de mascotas
9.- ¢Cudl es su opinidn sobre la sostenibilidad y la ecologia en relacién con la
incineracion de mascotas?

No importante

1O
20
30
Nne)
5O
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Muy importante

10.- ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por un servicio de cremacion para

mascotas?

Menos de 100 soles

100 - 300 soles

300 - 500 soles

Mas de 500 soles

11.- ¢Codmo se enterd por primera vez de los servicios de cremacion para

mascotas en Lima?

e Recomendaciéon de amigos/familiares
e Busqueda en linea
e Publicidad en redes sociales

e Tik Tok

12.- ¢Qué tan importante es para usted la rapidez del servicio de cremacién
para mascotas?

No importante

1O
2O
3O
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Muy importante
13.- ¢Qué servicios adicionales esperaria recibir junto con la cremacién de su

mascota?

e Urnas conmemorativas
e Merchandising personalizado
e Asesoramiento emocional
e Ceremonias o rituales personalizados
14.- iEstaria interesado en recibir noticias y actualizaciones sobre nuestros

servicios de incineracion de mascotas en el futuro?

o Si
e NoO
e Talvez

15.- §Codmo prefiere recibir informacidn sobre los servicios de incineracién de

mascotas? (Seleccione todas las que correspondan)

e Sitio Web
e Folletos
e Llamadas telefdnicas

e Correo electronico
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Anexo 3 Preguntas de Entrevista

PREGUNTAS PARA LA ENTREVISTA:

1.- ¢Usted tiene una mascota en su hogar? ¢ Cual ha sido tu relacién con ellas?
2.- ¢Has tenido alguna experiencia con la pérdida de una mascota? éCémo
lidiaste con ese proceso?

3.- ¢Usted ha considerado la cremacidn como una opcién para una mascota
fallecida? ¢Por qué si o por qué no?

4.- iCree que hay estigma o tabu alrededor del proceso de cremacion de
mascotas en la sociedad limefia?

5.- ¢Qué factores consideraria usted al elegir un servicio de cremacidn para su
mascota?

6.- ¢Qué servicios adicionales o caracteristicas valoraria usted en un servicio de
cremacion para mascotas?

7.- éQué te parece la disponibilidad actual de servicios de cremacién para
mascotas en Lima moderna?

8.- ¢Cuadl es tu percepcion sobre los precios que oscilan entre S/. 100 a S/.500 de
los servicios de cremacidén para mascotas en Lima moderna? ¢Consideras que
son accesibles o demasiado altos?

9.- ¢Como crees que la ubicacién del servicio de cremacion para mascotas podria
influir en tu decisién de utilizarlo?

10.- ¢Qué tipo de apoyo emocional o asesoramiento esperaria usted recibir
durante el proceso de creacién de una mascota?

11.- ¢Te gustaria participar en algun tipo de ritual o ceremonia durante la

cremacion de tu mascota? éPor qué si o por qué no?
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12.- ¢Consideras que existe suficiente informacion disponible sobre los servicios
de cremacién para mascotas en Lima moderna? ¢Ddénde buscarias esta
informacién?

13.- ¢COmo te gustaria recibir las cenizas de tu mascota fallecida? ¢En qué tipo
de recipiente o urna como por ejemplo en ceramica delicadamente decorada,
una urna de madera con grabados personalizados, o incluso una urna
biodegradable (masetero)?

14.- ¢Qué opinas sobre la posibilidad de tener un servicio de recogida y entrega
a domicilio para la mascota fallecida?

15.- ¢Tienes alguna otra consideracién o aspecto importante que te gustaria
mencionar en relacién con los servicios de cremacién para mascotas?

Anexo 4 Entrevista a profundidad

ENTREVISTA

Cuéntame un poco sobre tu experiencia personal con las mascotas.

1.- ¢Usted tiene una mascota en su hogar? ¢Cual ha sido tu relacion con ellas?
Margarita: Si, mi mascota es considerada como un integrante mas de la familia,
para mi en lo personal es mi perri hijo, SKAY es muy importante en mi vida.

2.- ¢{Has tenido alguna experiencia con la pérdida de una mascota? ¢Cémo
lidiaste con ese proceso?

Margarita: Si, fue un momento muy triste y dificil para todos nosotros,
anteriormente tenemos otro perrito llamado Dinky, y la causa de su muerte fue
tan inesperado que sucede todo tan rdpido que no se tuvo tiempo de reaccionar,
la municipalidad llego a nuestra zona a cortar un arbol grande y no se dieron

cuenta que nuestro perrito estaba ahi y fallecid en el acto. La verdad que me ha
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costado reponerme después de su partida por mucho tiempo, no ha sido un
proceso fécil, estuve semanas desmotivada sin ganas de nada porque se vuelve
un integrante mas de la familia y empiezas a extrafiar las anécdotas, sus
ocurrencias compartidas en el dia a dia.

3.- éUsted ha considerado la cremacion como una opcion para una mascota
fallecida? ¢Por qué si o por qué no?

Margarita: En realidad no, porque en mi casa tengo un jardin en la parte de atras
con plantas, es ahi que enterré a mi perrihijo Dinky, me parecia lo mas adecuado
en aquel momento, ya que estuve devastada con la pérdida de mi mascota y no
queria separarme aunque estuviera muerto.

4.- i(Cree que hay estigma o tabu alrededor del proceso de cremaciéon de
mascotas en la sociedad limena?

Margarita: Si, pienso que existe un tabu en nuestra sociedad, ya que, para
algunos podria ser la creencia de que la cremacién es una practica poco comun
o incluso inapropiada para las mascotas. Algunas personas pueden sentir que la
cremacion es un proceso demasiado frio o impersonal, o que no es necesario
hacer algo asi por una mascota.

5.- éQué factores consideraria usted al elegir un servicio de cremacidén para su
mascota?

Margarita: Considera el tipo de cremacidn si es individual o grupal, la reputacién
de la empresa en cuanto al servicio que realizan, si tienen respeto y dignidad
cuando tratan a las mascotas durante ese proceso, asimismo, comparar los

precios, en donde se encuentran ubicados para realizar el servicio y si cuentan
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con servicios adicionales como ceremonias conmemorativas, urnas
personalizadas entre otros.

6.- ¢Qué servicios adicionales o caracteristicas valoraria usted en un servicio de
cremacion para mascotas?

Margarita: Yo consideraria un servicio que ofrezca la opcidn de estar presente
durante la cremacién, como también el de personalizar la urna o caja para las
cenizas con la imagen de mi mascota, el servicio de transporte y la opcién de
tener una ceremonia de despedida. En ultima instancia, lo que es importante es
encontrar un servicio de cremacidn que se ajuste a tus necesidades y te brinde
la tranquilidad y el consuelo que necesitas en ese momento dificil.

7.- ¢Qué te parece la disponibilidad actual de servicios de cremacion para
mascotas en Lima moderna?

Margarita: Que por el momento esta limitada en ciertas zonas de Lima moderna,
no se encuentra quizds con facilidad en todos los distritos para que esté al
alcance de todos.

8.- ¢Cual es tu percepcion sobre los precios que oscilan entre S/. 100 a S/.500
de los servicios de cremacidon para mascotas en Lima moderna? ¢Consideras

que son accesibles o demasiado altos?

Margarita: En lo personal, el precio de servicios de cremacién para mascotas no
es relevante, ya que lo mds importante es encontrar un servicio que ofrezca el
respeto y la dignidad que mi mascota se merece y sobre todo es importante
recordar que el proceso de cremacion es un proceso delicado, respetuoso que

requiere cuidado y atencién, ademas que el precio puede variar dependiendo de
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los servicios adicionales que se ofrezcan, como el traslado del transporte hasta
la ceremonia y la cremacion de mi mascota. Sin embargo, para algunos duefios
de mascotas si es relevante los precios, donde pueden buscar diferentes
opciones y comparar precios y servicios para encontrar el servicio que mejor se

adapte a tus necesidades y presupuesto.

9.- ¢Como crees que la ubicacion del servicio de cremaciéon para mascotas
podria influir en tu decisidn de utilizarlo?

Margarita: Considero que puede influir mucho, una siempre busca la
accesibilidad que este lo mas cercano posible, asimismo, es mds facil coordinar
cualquier detalle como el transporte de mi mascota, la seleccién de urnas,
también, se puede participar y estar presente durante el proceso de cremacién
y duelo.

10.- ¢Qué tipo de apoyo emocional o asesoramiento esperaria usted recibir
durante el proceso de cremacion de una mascota?

Margarita: En este proceso de la pérdida de mi mascota si me gustaria recibir
apoyo emocional y asesoramiento para ayudarme a lidiar el duelo de mi perrihijo
como también el servicio de asesoramiento para ayudarme a tomar decisiones
importantes, como la eleccion de una urna o caja para las cenizas de mi mascota.
11.- ¢{Te gustaria participar en algun tipo de ritual o ceremonia durante la
cremacion de tu mascota? ¢Por qué si o por qué no?

Margarita: Si me gustaria participar de un ritual, porque mi mascota es muy
guerida para mifamilia y para mi, por ende durante el ritual me ayudara a honrar

la memoria de mi perrihijo
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dandome la oportunidad de despedirme de mi mascota de una manera
significativa y personalizada en el que me podria proporcionar consuelo vy
ayudarme en el proceso de duelo.

12.- ¢Consideras que existe suficiente informacion disponible sobre los
servicios de cremacion para mascotas en Lima moderna? ¢Donde buscarias
esta informacion?

Margarita: Actualmente si considero que hay bastante informacidn sobre este
servicio, ya que puedo encontrarlo en paginas web de crematorios para
mascotas, en las redes sociales como facebook, twitter, instagram en donde me
proporcionan detalles sobre el procedimiento que realizan, sus precios,
asimismo, hay resefias o experiencias que se pueden tomar en cuenta para estar
seguros de tomar el servicio. Por otro lado, ahora hay clinicas para mascotas y
veterinarios que te brindan informacidn sobre estos servicios de cremacion con
mayor confiabilidad.

13.- {Como te gustaria recibir las cenizas de tu mascota fallecida? ¢En qué tipo
de recipiente o urna como por ejemplo en ceramica delicadamente decorada,
una urna de madera con grabados personalizados, o incluso una urna
biodegradable (masetero)?

Margarita: Con respecto a la eleccién para recibir las cenizas de mi mascota,
considero que debe ser en una urna decorativa que refleje la personalidad de mi
mascota. Podria ser una urna biodegradable(masetero), ya que mi familia y yo
preferimos honrar la memoria de nuestra mascota de una manera respetuosa

con el medio ambiente, consecuentemente optamos por mantener en un lugar
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especial en nuestro hogar, con fotos y recuerdos de mi mascota, sin necesidad
de una urna especifica.

14.- {Qué opinas sobre la posibilidad de tener un servicio de recogida y entrega
a domicilio para la mascota fallecida?

Margarita: Me parece mucho mas cdmodo y rdpido, ya que, en un momento
emocionalmente dificil ya se tiene a alguien que se encarga de transportar el
cuerpo de la mascota, alivia parte del estrés asociado con la pérdida, facilita la
participacién de nosotros los duefios en el proceso de despedida.

15.- ¢Tienes alguna otra consideracidon o aspecto importante que te gustaria
mencionar en relacion con los servicios de cremacién para mascotas?
Margarita: Algunos servicios de cremacién ofrecen opciones para ceremonias o
servicios conmemorativos que ayudan a honrar y recordar a nuestras mascotas
de manera significativa. Asimismo, también he visto que ofrecen diversos
productos como recuerdos personalizados de nuestras mascotas como tazas,
llaveros, polos, collares, entre otros.

ENTREVISTA 2:

Nombre: Leydi
Edad: 30 afios
Ocupacién: Asesora de ventas

Cuéntame un poco sobre tu experiencia personal con las mascotas.

1.- ¢Usted tiene una mascota en su hogar? ¢Cudl ha sido tu relacién con ellas?
Rpta: Si, tengo una perra de raza labrador, llamada Luna. La tengo desde que era
una cachorrita y es como una hija para mi. Es muy carifiosa y juguetona, y

siempre me hace reir. Mi mascota ha sido siempre una parte muy importante de
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mi vida. Me ha dado mucho amor, compaiiia y apoyo. Son como mis mejores
amigos, y siempre puedo contar con ellos.

2.- ¢Has tenido alguna experiencia con la pérdida de una mascota? ¢Cémo
lidiaste con ese proceso?

Rpta: Si, hace unos afios perdi a mi gato, que se llamaba Simba. Fue muy dificil
para mi, porque era un gato muy especial. Lloré mucho y me senti muy triste
durante mucho tiempo. Tardé un tiempo en superar su pérdida, pero finalmente
logré aceptarlo.

3.- ¢Usted ha considerado la cremaciéon como una opcién para una mascota
fallecida? ¢Por qué si o por qué no?

Rpta: Si, he considerado la cremacién como una opcién para una mascota
fallecida. Creo que es una forma respetuosa de despedirse de una mascota que
ha sido parte de nuestra vida. Ademas, la cremacidon permite conservar las

cenizas de la mascota, lo que puede ser un consuelo para los duefios.

4.- iCree que hay estigma o tabu alrededor del proceso de cremacién de
mascotas en la sociedad limefa?

Rpta: Creo que si, todavia hay un cierto estigma o tabu. Algunas personas creen
que es una practica poco respetuosa, y prefieren enterrar a sus mascotas en el
patio trasero o en un cementerio para mascotas.

5.- éQué factores consideraria usted al elegir un servicio de cremacidn para su
mascota?

Rpta: Consideraria varios factores al elegir un servicio de cremacién para mi

mascota. En primer lugar, me aseguraria de que el servicio sea legal y que cumpla
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con los estandares de seguridad. En segundo lugar, consideraria el tipo de
cremacion que quiero. Hay dos tipos principales de cremacion: individual y
colectiva. La cremacion individual es mas cara, pero permite conservar las
cenizas de la mascota de forma individual. La creacion colectiva es mas
econdmica, pero las cenizas de la mascota se mezclan con las cenizas de otras
mascotas.

6.- ¢Qué servicios adicionales o caracteristicas valoraria usted en un servicio de
cremacion para mascotas?

Rpta: Valoraria los servicios adicionales o caracteristicas que me permitan
despedirme de mi mascota de forma adecuada. Por ejemplo, me gustaria poder
asistir a la cremacién o a una ceremonia conmemorativa. También me gustaria

poder elegir el tipo de urna en la que quiero guardar las cenizas de mi mascota.

7.- éQué te parece la disponibilidad actual de servicios de cremacién para
mascotas en Lima moderna?

Rpta: Creo que la disponibilidad de servicios de cremacidén para mascotas en
Lima moderna es bastante buena. Hay varias empresas que ofrecen este servicio,

y los precios son asequibles.

8.- ¢Cual es tu percepcion sobre los precios que oscilan entre S/. 100 a S/.500
de los servicios de cremacidon para mascotas en Lima moderna? ¢Consideras

que son accesibles o demasiado altos?
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Rpta: Creo que los precios son relativamente accesibles. La cremacién es una
forma respetuosa de despedirse de una mascota, y es un precio que vale la pena
pagar.

9.- ¢Como crees que la ubicacidon del servicio de cremaciéon para mascotas
podria influir en tu decision de utilizarlo?

Rpta: Si podria influir, la ubicacion del servicio de cremacién para mascotas, en
mi decision de utilizarlo. Me gustaria poder elegir un servicio que esté cerca de
mi casa, para poder llevar a mi mascota al servicio sin tener que recorrer una
gran distancia.

10.- ¢Qué tipo de apoyo emocional o asesoramiento esperaria usted recibir
durante el proceso de creacion de una mascota?

Rpta: Si esperaria recibir apoyo emocional y asesoramiento durante el proceso
de cremacion de una mascota. Me gustaria poder hablar con alguien sobre mis
sentimientos y sobre cdmo estoy lidiando por la pérdida de mi mascota.

11.- ¢{Te gustaria participar en algun tipo de ritual o ceremonia durante la
cremacion de tu mascota? ¢Por qué si o por qué no?

Rpta: Si, me gustaria participar en algun tipo de ritual o ceremonia durante la
cremacion de mi mascota. Creo que es una forma de honrar su memoria y
despedirme de ella de una manera significativa. El ritual podria incluir, por
ejemplo, una oracidn, una lectura o una cancién. También podria incluir la

liberacion de globos o mariposas.
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12.- ¢Consideras que existe suficiente informacion disponible sobre los
servicios de cremacion para mascotas en Lima moderna? ¢Donde buscarias
esta informacion?

Rpta: Creo que existe suficiente informacion disponible sobre los servicios de
cremacion para mascotas en Lima moderna. Se puede encontrar informacion en

linea, en revistas especializadas o en los propios servicios de cremacion.

En particular, buscaria informacidn sobre los siguientes aspectos:

® Los tipos de cremacion que ofrecen los servicios (individual, colectiva,
etc.)
® Los precios de los servicios
® Los servicios adicionales que ofrecen los servicios (urnas, ceremonias
conmemorativas, etc.)
13.- ¢{Como te gustaria recibir las cenizas de tu mascota fallecida? ¢En qué tipo
de recipiente o urna como por ejemplo en ceramica delicadamente decorada,
una urna de madera con grabados personalizados, o incluso una urna
biodegradable (masetero)?
Rpta: Me gustaria recibir las cenizas de mi mascota en una urna de madera con
grabados personalizados. Creo que es una forma de honrar su memoria y
mantenerla cerca de mi.
14.- {Qué opinas sobre la posibilidad de tener un servicio de recogida y entrega
a domicilio para la mascota fallecida?
Rpta: Creo que es una opcién muy conveniente y que puede ser de gran ayuda

para los duefios de mascotas que estan pasando por un momento dificil.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

15.- ¢Tienes alguna otra consideracion o aspecto importante que te gustaria

mencionar en relacién con los servicios de cremacién para mascotas?

Rpta: Creo que es importante que los servicios de cremacién para mascotas sean
respetuosos y comprensivos con los dueiios de mascotas. Los servicios deberian
ofrecer un ambiente tranquilo y acogedor donde los duefios puedan despedirse

de sus mascotas de una manera digna.

Ademas, los servicios deberian ofrecer informacién y apoyo emocional a los

duefios de mascotas que estan pasando por la pérdida de una mascota.
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