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RESUMEN EJECUTIVO

Nuestro spa para mascotas a domicilio Pampers Pets es un proyecto innovador que busca
brindar servicios de bafio de alta calidad y comodidad a los duefios de mascotas en la
comodidad de sus hogares. Nos enfocamos en proporcionar una experiencia de spa

relajante y segura para las mascotas, mejorando su bienestar y cuidado general.

Nuestro enfoque principal es ofrecer servicios de bafo personalizados y convenientes para
perros. Nuestro equipo altamente capacitado y amante de los animales se desplaza a los
hogares de nuestros clientes con todas las herramientas y productos necesarios para

brindar un servicio de spa de primera calidad.

Ademas de los bafios, ofrecemos una gama de servicios adicionales, como tratamientos de
acondicionamiento del pelaje, masajes relajantes, limpieza de oidos y recorte de ufias. Cada
uno de nuestros servicios se ajusta de manera personalizada a los requisitos particulares de

cada mascota, utilizando productos de alta calidad y técnicas seguras.

Nuestro modelo de negocio basado en el baifio a domicilio ofrece comodidad y conveniencia
para los duefios de mascotas ocupadas, eliminando la necesidad de ocultar un spa fisico.
Nos diferenciamos de la competencia al brindar una atencién personalizada y de calidad,

centrandonos en el bienestar y la satisfaccion tanto de las mascotas como de sus duefios.
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Nuestro mercado objetivo incluye a dueiios de mascotas que valoran el cuidado y el
bienestar de sus compafieros peludos. Estamos comprometidos con ofrecer un servicio de

primer nivel al cliente, brindando una experiencia de spa Unica y memorable.

Para promocionar nuestros servicios, utilizaremos una combinacién de estrategias de
marketing digital, como el desarrollo de un website que sea estético y optimizado para
buscadores, la participacidon en plataformas sociales y la colaboracién con influencers y
veterinarios locales. También estableceremos alianzas estratégicas con tiendas
especializadas en mascotas y veterinarias y asi ampliar nuestro alcance y atraer a nuevos

clientes.

En términos de crecimiento futuro, planeamos expandir nuestras operaciones a medida que
ganemos una base sélida de clientes satisfechos. Consideraremos la contratacién de
personal adicional y la incorporacién de nuevos servicios especializados para satisfacer las

necesidades en la evolucién del mercado.
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ABSTRACT

Our in-home pet spa, Pampers Pets, is an innovative project that aims to provide high-
quality and convenient bathing services to pet owners in the comfort of their homes. We
focus on delivering a relaxing and safe spa experience for pets, enhancing their overall well-

being and care.

Our primary focus is to offer personalized and convenient bathing services for dogs. Our
highly trained and animal-loving team travels to our clients' homes with all the necessary

tools and products to provide top-notch spa service.

In addition to baths, we offer a range of additional services, such as coat conditioning
treatments, relaxing massages, ear cleaning, and nail trimming. All our services are tailored

to each pet's specific needs, using high-quality products and safe techniques.

Our business model based on in-home bathing provides convenience and ease for busy pet
owners, eliminating the need for a physical spa location. We stand out from the competition
by providing personalized and quality care, focusing on the well-being and satisfaction of

both pets and their owners.

Our target market includes pet owners who value the care and well-being of their furry
companions. We are dedicated to providing outstanding customer service, offering a

unique and memorable spa experience.
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To promote our services, we will use a combination of digital marketing strategies, such as
creating an attractive and SEQ-optimized website, establishing a presence on social media,
and collaborating with local influencers and veterinarians. We will also form strategic

partnerships with pet stores and veterinarians to expand our reach and attract new clients.

In terms of future growth, we plan to expand our operations as we gain a solid base of
satisfied customers. We will consider hiring additional staff and introducing new specialized

services to meet the evolving market needs.
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INTRODUCCION

Estamos entusiasmados de presentarles una propuesta innovadora en el cuidado de las
mascotas, brindando servicios de bafio de alta calidad y comodidad en sus hogares.
Reconociendo la importancia de proporcionar a nuestras queridas mascotas una
experiencia relajante y rejuvenecedora, nos dedicamos a ofrecer un cuidado excepcional y

personalizado.

En un mundo cada vez mds ocupado, los duefios de mascotas se enfrentan a desafios para
brindarles el cuidado y la atencidn que merecen. Es por eso que hemos creado un modelo
de negocio unico: llevar el spa directamente a sus hogares. Ya no es necesario lidiar con el
estrés de viajar a un spa fisico, ahora nosotros nos encargaremos de brindarles porque un

servicio de bafio de primera calidad en su propia puerta.

Nuestro equipo estd compuesto por amantes de los animales altamente capacitados,
dedicados a brindar una experiencia de spa excepcional para perros. Utilizamos productos
y técnicas de alta calidad, adaptdandonos a las necesidades individuales de cada mascota.
Desde bafnos relajantes hasta tratamientos de acondicionamiento del pelaje, limpieza de
oidos y recorte de ufias, nos aseguramos de que cada visita sea una experiencia comoda y

placentera tanto para las mascotas como para sus duefios.
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Nos enorgullece distinguirnos en el mercado a través de la personalizacion y la comodidad
que ofrecemos. Nuestro objetivo es crear un ambiente tranquilo y relajante para nuestras
mascotas clientes, utilizando productos suaves y seguros para su piel y pelaje. Ademas,
estamos comprometidos a brindar buen servicio al cliente, asegurando la satisfaccion y la

confianza de los dueiios de mascotas en cada interaccion.

A medida que avanzamos en este emocionante proyecto, esperamos no solo cuidar a las
mascotas, sino también construir relaciones duraderas con nuestros clientes. Nuestro
objetivo es ser la opcién favorita como proveedor de servicios de bafio a domicilio,

ganandonos la confianza y el respeto de los amantes de los animales en nuestra comunidad.

Estamos entusiasmados de embarcarnos en esta aventura y estamos seguros de que
nuestro spa para mascotas a domicilio llenard un vacio en el mercado al ofrecer una
experiencia de spa Unica y conveniente para nuestras queridas mascotas. Esperamos tener
la oportunidad de brindarles a ustedes ya sus mascotas un servicio excepcional y crear una

experiencia inolvidable para todos.
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CAPITULO I: PLAN ESTRATEGICO

1.1. Andlisis del entorno

PAMPER PETS es un servicio especializado de bafos y cuidado de mascotas a domicilio.
Nuestro objetivo es brindar comodidad y conveniencia a los duefios de mascotas al ofrecer
servicios de baino de alta calidad en la comodidad de sus hogares. Entendemos que muchos
duefios de mascotas tienen horarios ocupados y encuentran dificil llevar a sus mascotas a
una peluqueria de forma regular. Con Pamper Pets, llevamos la experiencia de un spa
canino directamente a la puerta de nuestros clientes, brindando a sus mascotas un trato
personalizado y relajante.

Macroentorno

El andlisis del entorno es una pieza fundamental para elaborar un plan de negocio, este

analisis puede tener un impacto significativo en las operaciones diarias.

1.1.1  Analisis del Entorno: (ANALISIS PESTEL)

Politico:
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Causa: Regulaciones y legislaciones relacionadas con el bienestar animal,

permisos y licencias para operar, politicas de proteccion animal.

Factor: Regulaciones gubernamentales, politicas de bienestar animal,

requisitos de permisos y licencias.

Efecto: Cumplimiento de las normativas legales y disposiciones establecidas,
necesidad de obtener permisos y licencias, impacto en los costos y

operaciones del negocio.

Econdmico:

Causa: Tendencias econdmicas, tasas de interés, inflacidn, poder adquisitivo

de los clientes, comportamiento del mercado.

Factor: Tendencias econdmicas, ingresos disponibles de los clientes,

condiciones del mercado.

Efecto: Demanda de servicios de cuidado de mascotas, precios y tarifas

competitivas, disponibilidad de recursos financieros para el negocio.
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Social:

Causa: Cambios en los estilos de vida, preferencias de los propietarios de

mascotas, conciencia del bienestar animal, envejecimiento de la poblacion.

Factor: Tendencias demograficas, preferencias y comportamiento de los

propietarios de mascotas, conciencia del bienestar animal.

Efecto: Demanda de servicios de bafio a domicilio, segmentaciéon del
mercado objetivo, adaptacion de los servicios a los requerimientos y gustos.

de los propietarios de mascotas.

Tecnoldégico:

Causa: Avances en tecnologia de cuidado de mascotas, uso de plataformas

en linea y aplicaciones moviles, innovaciones en productos y servicios.

Factor: Avances tecnoldgicos, plataformas en linea, herramientas y

soluciones digitales.
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Efecto: Mejoras en la eficiencia operativa, acceso a mercados en linea,
necesidad de mantenerse actualizado con las ultimas tecnologias vy

tendencias.

Ecoldgico:

Causales: Conciencia ambiental, sostenibilidad, regulaciones relacionadas

con el manejo adecuado de desechos y productos quimicos.

Factor: Regulaciones ambientales, conciencia y preferencias ambientales de

los clientes.

Efecto: Implementacidn de practicas ambientalmente conscientes, seleccidn
de productos y materiales ecoldgicos, atender las solicitudes de los clientes

preocupados por el medio ambiente.

Legal:

Causa: Legislacion laboral, derechos de los consumidores, leyes de

proteccion animal, requisitos fiscales y contables.
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Factor: Legislacion laboral y de proteccion al consumidor, leyes de proteccion

animal.

Efecto: Cumplimiento de las regulaciones laborales y de proteccion al
consumidor, gestién adecuada de la informacién financiera y fiscal,

adherencia a las leyes de bienestar animal.

1.2. Analisis Interno

1.2.1 Anilisis microentorno (5 fuerzas de Porter)

° Competencias entre actuales:

Causa: Debido a que el mercado de bafo de mascotas a domicilio
puede ser atractivo y de facil entrada, es probable que haya una

rivalidad significativa entre existentes.

Factor: Podria ser que durante los préoximos afos surjan varias

empresas que ofrezcan servicios similares a los nuestros.

Efecto: Por lo que nuestra empresa debe diferenciarse a través de la

calidad del servicio, el trato individualizado y la comodidad para los
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propietarios de mascotas, el propdsito de resaltar y atraer la atencién

de los clientes.

° La capacidad de los proveedores para negociar:

Causa: Debido a que los proveedores de productos y equipos para el
bafio de mascotas pueden ser limitados en el mercado, es posible que

los proveedores tengan cierto poder de negociacion.

Factor: Podria ser que durante los proximos anos los proveedores
aumentaran los precios o impongan condiciones comerciales

desfavorables.

Efecto: Por lo que nuestra empresa debe establecer relaciones sélidas
con proveedores confiables y buscar acuerdos a largo plazo, para
garantizar un suministro regular de bienes de alta calidad a precios

competitivos.

° Poder de negociacioén de los clientes:

Causa: Debido a que los propietarios de mascotas tienen diversas
opciones para el cuidado y bafio de sus mascotas, es probable que los

clientes tengan cierto poder de negociacién.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Factor: Podria ser que durante los préximos afios los clientes sean
mas exigentes y busquen precios competitivos y servicios de alta

calidad.

Efecto: Por lo que nuestra empresa debe enfocarse en ofrecer un
servicio excepcional, utilizar productos de calidad y establecer precios
justos, ademas de desarrollar programas de fidelidad y brindar una
atencion personalizada para mantener a los clientes satisfechos y

fomentar la retencidn.

° Amenaza de nuevos competidores:

Causa: Debido a que el mercado de bafo de mascotas a domicilio
puede ser atractivo y con baja barrera de entrada, es posible que

surjan nuevos competidores en el futuro.

Factor: Podria ser que durante los préximos aflos mas empresas

incursionen en el mercado con propuestas similares.

Efecto: Por lo que nuestra empresa debe establecer rapidamente una
base de clientes leales, invertir en marketing y publicidad efectivos, y
ofrecer servicios diferenciados, como la conveniencia, la calidad y la
atencién personalizada, para mantener una posiciéon sdlida y

dificultar la llegada de nuevos rivales.

° Amenaza de servicios o productos sustitutos:

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Causa: Debido a que existen alternativas al bafio de mascotas a
domicilio, como los servicios de groomers tradicionales o el bafio en

casa, hay una amenaza de productos o servicios sustitutos.

Factor: Podria ser que durante los préximos afios los propietarios de
mascotas opten por otras alternativas en lugar de los servicios de

bafio a domicilio.

Efecto: Por lo que nuestra empresa debe resaltar los beneficios Unicos
de nuestros servicios, como la comodidad, el ahorro de tiempo y el
cuidado especializado, para diferenciarnos de los sustitutos y

mantener la demanda de nuestros servicios.

1.3. Analisis FODA

1.3.1. Fortalezas:

e Brindaremos comodidad y conveniencia para los propietarios de mascotas al
ofrecer servicios de bafio a domicilio.

e Variedad y flexibilidad en los horarios de atencién, lo que permitird adaptarse a
las necesidades de nuestros clientes.

e Pampers pets ayudara a la reduccién del estrés para las mascotas al evitar el

desplazamiento a una ubicacion fisica.
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e Contaremos con personal capacitado y amante de los animales para brindar un
servicio de calidad.

e El servicio serd personalizado y la atencién individualizada para cada mascota.

1.3.2. Oportunidades:

e Aumento de la demanda de servicios a domicilio debido a las crecientes
preferencias de los propietarios de mascotas por la comodidad y el ahorro de
tiempo.

e Buscaremos colaboraciones estratégicas con veterinarios, tiendas de mascotas
u otros profesionales del cuidado de animales para ampliar la base de clientes y
asi ofrecer servicios complementarios.

e Uso de estrategias de marketing digital para llegar a una audiencia mas amplia
y hacer que la empresa sea mas conocida.

e Ampliacién de la gama de servicios para incluir servicios adicionales, como

limpieza de oidos, corte de pelo y corte de uias, entre otros.

1.3.3. Debilidades:
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e Restricciones geograficas en cuanto a la cobertura del servicio de bafio a

domicilio.

e Necesidad de la disponibilidad de personal capacitado para atender las citas
programadas.

e Posible desconfianza por parte de los duefios de las mascotas en comparacion
con establecimientos fisicos mas establecidos.

e Mayor tiempo de preparacién y limpieza necesaria para llevar a cabo los

servicios de bafio en un entorno domiciliario.

1.3.4. Amenazas:

e Competencias de otras empresas de bafo para mascotas a domicilio o
establecimientos fisicos que también ofrecen servicios de calidad como la de
Pampers Pets.

e Posibles cambios en las preferencias de los propietarios de mascotas hacia
servicios mas econdémicos o autbnomos, como los banos autolavados.

e Problemas de seguridad relacionados con el manejo de las mascotas en entornos
desconocidos o con perros muy agresivos.

e Dificultades logisticas o de tiempo para programar y realizar visitas a domicilio

debido a la alta demanda o problemas como el trafico.
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1.4. Visidon y Mision

Visién

Pampers Pets, serd la empresa lider en servicios de bafio a domicilio para mascotas,
reconocida por nuestra excelencia en el cuidado y aseo animal. Aspiramos a ser la
primera eleccidn de los propietarios de mascotas al ofrecer un servicio optimo,
confiable y conveniente, que se adapte a sus necesidades. Nos esforzamos por
establecer relaciones sdlidas y duraderas con nuestros clientes, mientras nos
mantenemos en la vanguardia de las innovaciones y practicas optimas en el cuidado

de mascotas a domicilio.

Mision

Pampers Pets, serd la compania principal en servicios y estilos de corte para

mascotas en casa, alcanzando la satisfaccidén y tranquilidad de nuestros clientes, con

el mejor cuidado vy alta calidad hacia sus mascotas.

1.5. Valores
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e Compasion: Dedicacion en demostrar empatia y comprension hacia las necesidades
y emociones de las mascotas, asegurando su bienestar y comodidad durante el
servicio de bafo.

e Responsabilidad: Cumpliremos con las expectativas y compromisos asumidos con
clientes, brindando servicios confiables y con calidad en cada visita.

e Integridad: Actuaremos con honestidad, transparencia y ética en todas las
interacciones con los clientes, asegurando la confianza y el respeto mutuo.

e Profesionalismo: Mantendremos altos estandares de conducta y competencia, esto
requiere un servicio profesional y de alto nivel de conocimiento en el cuidado y aseo
de mascotas.

e (Calidad: Buscaremos constantemente la excelencia en el servicio, utilizando
productos y técnicas de alta calidad para garantizar resultados satisfactorios y
duraderos.

e Adaptabilidad: Pampers Pets esta dispuesto a adaptarse a las necesidades vy
preferencias individuales de cada mascota y propietario, brindando un servicio
personalizado y flexible.

e Confianza: Lograremos generar confianza y seguridad en los propietarios de
mascotas al cuidar de sus seres queridos, mediante la garantia de un manejo
adecuado y respetuoso durante el bafio.

e Crecimiento y mejora continua: Buscar constantemente oportunidades para

aprender, crecer y mejorar tanto individualmente como en equipo,
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manteniéndonos al tanto de las ultimas tendencias y avances en el cuidado de

mascotas.

1.6. objetivos

Los objetivos son fundamentales para la empresa que recién inicia sus actividades en
el negocio de bafios a domicilio para mascotas, En Pampers Pets vamos a establecer
metas claras y ayuda especifica a definir el rumbo que la empresa desea seguir y

orientar las decisiones y acciones hacia el logro de esos objetivos.

1.6.1. Objetivos Especificos a nivel corporativo (Nivel 1 y Il)

e Crearemos un sitio web atractivo y funcional para el negocio.

e Implementaremos un plan de marketing digital para aumentar la visibilidad
de la compaiiia en linea.

e Ofrecer promociones especiales y descuentos para los primeros clientes.

e |Implementar un programa de lealtad para recompensar a los clientes

recurrentes.
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e Solicitaremos comentarios y testimonios de los clientes para respaldar la
reputacion de la empresa.

e Participar en eventos locales de mascotas para aumentar la visibilidad y
generar conexiones con otros actores del sector.

e Contratar y capacitar a un equipo de bafistas profesionales y amantes de los
animales.

e Uso de productos de alta calidad y seguros para garantizar el bienestar de
las mascotas.

e Personalizar los servicios segln las necesidades particulares de cada
mascota, ofreciendo opciones personalizadas.

e Establecer un sistema de programacion y gestion de citas eficiente.

e Implementar un sistema de seguimiento y recordatorio de citas para
maximizar la puntualidad vy la satisfaccién del cliente.

e Establecer protocolos para asegurar la salud, higiene y seguridad de las

mascotas y los baifiistas.

1.7. Estrategias

1.7.1. Estrategias de crecimiento (Nivel I)
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1.7.1.1. Etapa 1: Establecimiento

e En Pamper Pets identificaremos al mercado objetivo, como a los propietarios de
perros de la zona que podrian estar interesados en un servicio de bafio a domicilio.

e Realizaremos servicio de alta calidad: Enfocdndonos en brindar un servicio de bafio
excepcional. Asegurando que sus bafiadores sean capacitados y amigables con los
perros. Utilizando productos de calidad y técnicas de bano seguras para garantizar
la satisfaccion del cliente.

e Diferenciacién: Encontraremos formas de diferenciacion de la competencia.
Ofreciendo servicios adicionales, como corte de uiias, limpieza de oidos o masajes
relajantes para perros. Considerando también el uso de productos naturales o
ecoldgicos para atraer a propietarios de mascotas preocupados por el medio
ambiente.

e Promocién local: Utilizaremos estrategias de marketing local para aumentar la
visibilidad del negocio. Creando folletos, tarjetas de presentacién y anuncios en
redes sociales dirigidos a propietarios de perros en sus areas. Como también el de
establecer alianzas con tiendas de mascotas locales o veterinarios para promocionar

tus servicios.

1.7.1.2. Etapa 2: Expansion
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e Amplia drea de servicio: A medida que crezca la base de clientes, vamos a considerar
expandir el area de servicio. Contratando bafiadores adicionales y adquiriendo
vehiculos de bafio moviles para llegar a mas clientes en diferentes distritos.

e Programa de fidelidad: Crearemos un programa de fidelizacidon para recompensar a
los clientes recurrentes. Ofreciendo descuentos o regalos especiales para aquellos
que reserven bafios de forma regular o recomienden sus servicios a otros
propietarios de mascotas.

e Resefias y testimonios: Solicitaremos a nuestros clientes satisfechos que dejen
resefias y testimonios en nuestra pagina web, redes sociales o plataformas
especializadas. Las opiniones positivas pueden generar confianza y atraer a nuevos
clientes.

e Colaboraciones estratégicas: Buscamos asociarnos con negocios complementarios,
como groomers, adiestradores de perros o tiendas de mascotas, para ofrecer
paquetes conjuntos o referencias cruzadas. Esto puede ayudar a aumentar el

alcance y atraer a nuevos clientes.

1.7.1.3. Etapa 3: Consolidacion

e Mejora continua: En Pampers Pets buscamos mantener la calidad de los servicios y

buscar constantemente formas de mejoras. Realizar encuestas de satisfaccion del
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cliente, recopilar comentarios e implementar cambios en funcién de los aportes y

necesidades de los clientes.

e Marketing digital: Ampliar los esfuerzos de marketing online. Desarrollando un
website optimizado para buscadores, y utilizar estrategias SEO (mejora la visibilidad
en los motores de busqueda) para aparecer en resultados mas relevantes. También

el explorar la publicidad en linea y las redes sociales para llegar a un publico.

1.8. Matriz de Ansoff

PRODUCTOS NUEVOS
ACTUALES PRODUCTOS
MERCADOS 2 Desarrollo
ACTUALES FShetradon de producto
NUEVOS Desarrollo Di ificacié
MERCADOS ST iversificacion
llustracion 1 Matriz de Ansoff
1.8.1. Penetracion del mercado:

Con PAMPER PETS, al dirigirnos al servicio de bafio para mascotas a domicilio, mostraremos

precios competitivos para ingresar al mercado y atraer a los clientes, con descuentos
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especiales para los primeros clientes. Esto ayudara a generar interés y asi captar la atencién

de los propietarios de mascotas.

1.8.2. Desarrollo de servicio:

PAMPER PETS, realizaremos un servicio excelente para nuestros clientes desde el primer
trato. Responder a las consultas y solicitudes de nuestros clientes rapidamente, mostrando
empatia y profesionalismo en cada atencién. La satisfaccién del cliente es clave para

generar referencias y recomendaciones positiva.

1.9. Matriz de crecimiento — participacion (BCG)

COMPONENTES DELA MATRIZBCG
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PRODUCTO PRODUCTO
BAJO VACA PERRO
ALTO BAJO

A

CUOTA DE MERCADO

llustracion 2 Matriz BCG}
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e PRODUCTO ESTRELLA: Consideramos que para Pampers Pets el producto
estrella por su alto crecimiento y alta participacion es el Servicio de bafio a

domicilio para perros.

e PRODUCTO VACA: Se incluiria el servicio con alto potencial de crecimiento,
pero que todavia no alcanza una participacién en el mercado significativa,
requiriendo una mayor inversién, estrategias para aumentar en el mercado,

esto se trataria de bafios a domicilio para perros mayores.

e PRODUCTO INTERROGANTE: es la categoria con presencia en el mercado
baja, pero con mucho potencial de crecimiento y que requiere sobre todo

mucha inversion es el de bafio a conejos, hurones, etc.

e PRODUCTO PERRO: Se trataria del servicio con presencia significativa en el

mercado, pero con un ritmo lento de crecimiento.

Este servicio genera flujo de efectivo estables y requieren una gestion
eficiente para mantener su rentabilidad, como es el caso de bafos

especializados para mascotas exdticas.
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1.10. Estrategias competitivas (Nivel Il)

1.10.1. Estrategia de enfoque:

e |dentifica un segmento especifico de clientes dentro del mercado de mascotas
a domicilio en el area, como perros de razas pequenas.

e Ajustar los servicios y precios para satisfacer las necesidades de este segmento
objetivo, centrandonos en la eficiencia y el control de costo.

e Ofrecer paquetes o programas de membresia con descuentos para clientes
frecuentes o que contraten servicios recurrentes.

e Buscaralianzas con proveedores de productos para mascotasafinde  obtener

descuentos y mejorar tu margen de ganancia.

1.10.2. Estrategia de enfoque basada en la diferenciacion:

Identificar un aspecto Unico o especializado del spa de mascotas a domicilio que lo
diferencia de la competencia, como servicios exclusivos para mascotas mayores o

con necesidades médicas especiales.
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Desarrollar un fuerte enfoque en la calidad y la personalizacion de los servicios.

Proporcionar tratamientos de spa de alta gama, productos organicos o terapias

adicionales para mascotas.

Crear una experiencia Unica para los duefios de mascotas, ofreciendo servicios

adicionales como entrega de informes detallados, asesoramiento personalizado

sobre cuidado de mascotas o recomendaciones de productos de calidad.

Utilizar estrategias de marketing para resaltar las diferencias, como testimonios de

clientes satisfechos, presencia en redes sociales y colaboraciones con influencers o

veterinarios locales.

Analisis CAME (FODA CRUZADOQO)

ESTRATEGIA FO:

Experiencia y conocimiento en el cuidado de
mascotas.

Servicio a domicilio, que ofrece comodidad y
conveniencia para los duefios de mascotas
ocupadas

Aumento de la conciencia y demanda de
servicios para mascotas.

Poca competencia en el mercado de mascotas
a domicilio en tu area.

Colabaracion con veterinarnos locales para
ofrecer servicios complementarios.

@TRATEGIA FA: \

Experiencia y conocimiento en sl cuidado de
mascotas

Personal altamente capacitado y amante de
los animales.

Amplia gama de servicios, incluyendo
tratamientos de spa y terapias adicionales.
Riesgo de competencia de spas de mascotas
realizadas o grandes cadenas.

Cambios en las regulaciones o leyes
relacionadas con el cuidado de mascotas a

domicilio.

\

Tabla 1 Andlisis CAME

/

ESTRATEGIA DO:

Recién iniciado en el mercado, lo que permite una
mayor flexibilidad y adaptabilidad a las necesidades
cambiantes de los clientes.

Capacidad para ofrecer servicios personalizados y
adaptados a las necesidades individuales de cada
mascota.

Potencial para ampliar el alcance geografico y
atraer a clientes en areas con poca disponibilidad
de servicios de mascotas a domicilio.

Colaboracion con tiendas de mascotas locales para

ofrecer servicios complementanos.
ESTRATEGIA DA: \

Recursos financieros limitados para la promocién y
el crecimiento del negocio.

Dificultad para competir con los precios mas bajos
ofrecidos por establecidos.

Riesgo de criticas negativas o mala reputacion
debido a la naturaleza sensible del cuidado de
mascotas.

Posibilidad de fluctuaciones econdémicas que
podrian afectar la demanda de servicios para

mascotas.

= /
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1.11. Plan de accién

1.11.1. Pasos especificos para implementar la estrategia

Establecer metas y objetivos claros:

o Definir metas especificas, como aumentar la cantidad de clientes en
20% para los préximos seis meses y aumentar los ingresos mensuales
en un 15%.

e Establecer objetivos medibles y realistas para cada area clave, como

marketing, operaciones y servicio al cliente.

Estrategias de marketing y promocion:

e Crear un website atractivo y facil navegacién que destaque tus
servicios y propuesta de valor.

e Incrementar la exposicion en los motores de busqueda aplicando
estrategias SEO.

e Establecer una presencia efectiva en redes sociales y publicar
contenido importante y atractivo para atraer a los duefos de

mascotas.
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e Ofrecer promociones especiales para nuevos clientes y programas de

lealtad para clientes recurrentes.

Mejora de la calidad del servicio:

Capacitar a su equipo en técnicas de cuidado de mascotas y en el uso

adecuado de los productos y equipos.

Fomentar un ambiente calido y acogedor para las mascotas y sus

duefos.

Obtener comentarios regulares de los clientes y utilizarla para

mejorar constantemente el servicio.

Realizar seguimiento y recordatorios de citas para garantizar la

puntualidad y la satisfaccidn del cliente.

Colaboraciones estratégicas:

e Establecer alianzas con veterinarios locales para obtener referencias y
ofrecer servicios complementarios.

e Negociar acuerdos con tiendas de mascotas locales para promocionar tus
servicios y productos.

e Participar en eventos y ferias locales relacionados con mascotas para

aumentar la visibilidad y llegar a nuevos clientes potenciales.
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Gestion financiera:

e Realizar un seguimiento regular de los ingresos y gastos para mantener
un control financiero adecuado.

e Establecer precios competitivos basados en el mercado y los costos
operativos.

e Buscar oportunidades de reducir costos mediante acuerdos con

proveedores o la compra al por mayor de productos.

Monitoreo y evaluacioén:

e Establecer indicadores clave de rendimiento (KPI) para medir el progreso
hacia las metas establecidas.

e Realizar andlisis de resultados regulares y modificar estrategias segun sea
necesario.

e Los comentarios y testimonios de los clientes deben solicitarse para

evaluar la satisfaccidn del cliente y buscar mejoras.
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1.12. Cronograma

CRONOGRAMA

T MES ]

| ACTIVIDADES |

Fiezlizacion de estudio de mercado
| Diefinicion de propuesta
Establecer el negocio w distrit
Desanollo de plan de negecic

Seleccién dellocal
Licencias u permisos ®
Compras de equipos

Contratacion de personal

Creacion del disefio
Creacion delaweb
Analisis de Estrategias

Lanzamiento de Campafia

Pruebas pilotos

Implementacion de atencion al cliente ®
Ajustes de los Servicios
Capacitaciones

Crescion del disefic
Crescion delaweb
Analizsis de Estrategias
Lanzamiento de Campafia

#Anuncio del centro de operaciones |
Apertura o Inaguracion

- - | X
Programacion de programas con los cli
Monitareo de las primeras actividades

Tabla 2 Cronograma del plan estratégico

1.13. Presupuesto

1.13.1. Presupuesto para implementar la estrategia

1.13.1.1. Gasto administrativo

GASTOS ADMINIS

(*) No incluye depreciacion, amortizacion e i to a la renta

CION

HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO ( ANOS )
DETALLE 1 2 3 4 5
Volumen de ventas ( q ) servicios / afio
Presupuesto de ingresos por venta

Licencia y Permisos S/ 7,862 | S/ 8,098 | S/ 8,341 | &/ 8,591 | &/ 8,849
Capacitaciones S/ 15,725 | S/ 16,197 | S/ 16682 | &/ 17,183 | S/ 17,698
COSTOS VARIABLES S/ 23587 S/ 24295 S/ 25024 S/ 25774 26,548
Remuneraciones personal administrativo S/ 51,358 S/ 51,358 S/ 51,358 S/ 51,358

Servicios publicos 3000 3000 3000 3000 3000
Alquiler de local 18000 18000 18000 18000 18000
Suministros de oficinas 2400 2400 2400 2400 2400
Mantenimiento oficinas 7200 7200 7200 7200 7200

COSTOS FIJOS (*)

TOTAL DE EGRESOS I §/105,545]  s/106,253]  s/106,982] $/107,732]  S/108,506

Tabla 3 Gastos administrativos
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1.13.1.2. Gastos de personal de administracion

GASTO DE MANO DE OBRA EN ADMINISTRACION

| HORIZONTE DE EVALUACION [ ANOS )

DETALLE of 1] 2| 3| 4] 5|
[Cantidad de unidades vendidas [ [ 8736]  5998.08] 9266.0224] 9546.06307] 9832.44496]
|Inflacién proyectada | | 0%] 0%] 0%] 0%] 0%]
Namero 1 1 1 1 1

Sueldo basico mensual por persona 2500 2500 2500 2500 2500
Sueldo anual considerando beneficios sociales por persona 34549.76 34549.76 34549.76 34549.76 34549.76
Sueldo total por puesto de trabajo 34549.76| 34549.76 34549.76 34549.76 34549.76
Nimero 1 1 1 1 1

Sueldo basico mensual por persona 1200 1200 1200 1200 1200

Sueldo anual considerando beneficios sociales por persona 16808.3 16808.3 16808.3 16808.3 16808.3

Sueldo tofal por puesto de trabajo 16808 16808 16808 16808 16808

Namero de trabajadores de produccion

Tabla 4 Gastos del personal de administracion

1.14. Métricas y seguimiento

En Pampers Pets realizaremos un seguimiento efectivo para mascotas

dedicado al bafio a domicilio:

e Numero de clientes nuevos por mes: Este KPI te ayudara a evaluar la
eficacia de tus esfuerzos en marketing y promocioén para atraer nuevos
clientes a tu spa de mascotas.

e Tasa de retencién de los clientes: Calcular el porcentaje de los clientes
existentes que regresan para recibir servicios adicionales. Una alta tasa

de retencion indica la satisfaccion de los clientes y la fidelidad a tu

negocio.
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e Ingresos promedio por cliente: Calcular el ingreso promedio generado
por cada cliente en un periodo determinado. Esto te dard una idea del
valor econémico que cada cliente aporta a tu spa de mascotas.

e Nivel de satisfaccion del cliente: Utiliza encuestas o cuestionarios de
satisfaccion para medir la satisfaccion general de tus clientes hacia los
servicios de bafio a domicilio. Puede utilizar una escala de calificacién o
comentarios abiertos para recopilar datos cuantitativos y cualitativos.

e Tiempo de respuesta de las peticiones de los clientes: Mide el tiempo que
toma responder las consultas y solicitudes de todos los clientes. Una
pronta y eficaz respuesta muestra tu compromiso con el servicio al
cliente.

e Porcentaje de citas cumplidas a tiempo: Registra la cantidad de citas
programadas que se cumplen puntualmente. Esto te ayudara a evaluar la
eficiencia y la puntualidad de tu equipo.

e Nivel de satisfacciéon del personal: Realiza encuestas o evaluaciones
periddicas para medir la satisfaccion y el compromiso de tu personal. Un
equipo feliz y motiva tiende a brindar un mejor servicio al cliente.

e Calidad del servicio: Evalla la calidad del servicio de bafio a domicilio que
brindas mediante la revisién de comentarios y resefias de clientes. Presta

atencién a los elogios y criticas para identificar areas de mejora.
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CAPITULO II: PLAN DE MARKETING Y VENTAS

2.1 Resumen ejecutivo

Teniendo en cuenta el crecimiento de la tendencia del cuidado por las mascotas,
surge esta propuesta de negocio con el propésito de cumplir con este segmento
de mercado; se observa que en distrito de San Borja existen alrededor de 29
clinicas veterinarias, pero no se ha encontrado alguna Clinica especializada en
estética de mascotas. Es bajo esta premisa, que se presente esta propuesta de

negocios

Las principales caracteristicas del servicio de Spa “Pampers Pets”, son:

Clinica veterinaria especializada en estética de mascotas.

Ofrecer un servicio personalizado

Ofrecer un servicio de calidad, a un precio accesible

Ofrecer un servicio a domicilio, comodidad para el cliente amante de sus

mascotas.
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2.1.1 Descripcion General del Negocio

El Spa de mascotas Pampers Pets, es considerado como un modelo
establecido con el propédsito de atender las demandas de cada
mascota en relaciéon su cuidado, ofreciendo un servicio a domicilio,

personalizado y optimo a un precio accesible.

El proyecto inicialmente va direccionado a instalar el Spa de Mascotas
en San Borja- Lima, donde se brindardn estos servicios: bafios
normales y medicados, corte de pelo, corte de unas, spa y masajes.

e Banos normales: Este servicio consiste en, realizar el bano de la
mascota con agua tibia y shampoo especial para mascotas, a fin de
evitar cualquier tipo de reaccion y/o alergia en su piel.

e Bafios medicados: Este servicio consiste en, un bafio con un
shampoo especial que contenga algin componente por indicacion
de alglin médico veterinario.

e Corte de Pelo: Este servicio consiste en, realizar el servicio de corte
de pelo de la mascota. Para ello, ser requiere tener en cuenta: la
raza, tamafo y su pelaje. Se han determinado las siguientes

caracteristicas de atencién segun el pelaje:
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Tamaiio de Nivel de Promedio de Tiempo recomendado

pelaje atencion tiempo del para Frecuencia del
servicio Servicio

Corto Basico - 30 minutos Cada 2 meses

Sencillo

Largo Complicado 1 hora 15 01 vez al mes
minutos

Duro Sencillo 30 minutos Cada 2 meses

Variado Complicado 30 minutos 2 veces al mes

Tabla 5 Especificaciones técnicas para los servicios de bafio y corte de pelo

e Corte de ufias para las mascotas: El servicio y/o atencion es para
todas las razas, este consiste en cortar y limar las ufias sin causar
ningun tipo de dolor a buscando ademas no dejar asperezas en las
unas de las mascotas este servicio esta dirigido para perros.

e Servicio de Spa: Consta en brindar un servicio adicional para el
bienestar de las mascotas que consiste en:

e Masajes para mascotas: tiene como objetivo mejorar y disminuir el
nivel de estrés de la mascota, esta dirigido a perros de todos los
tamafios. Este servicio se brindara a través de vibraciones en los
puntos sensibles y de mayor estrés de las mascotas a través de

rodillos.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

e Bafios Aromaticos: A través de la aromaterapia que viene
acompafada de aceites esenciales surtidos, se le brinda a la mascota
un tratamiento relajante a través de aromas agradables, que buscan

mejorar su nivel de stress y sobre todo su comportamiento.

Se ha considerado, que el servicio serd brindado en una unidad movil
(vehiculo) Modelo: Master Minibus (Marca:Fiat), que estara acondicionado
con equipos alta tecnologia y productos de calidad segun el servicio a

realizar.

llustracion 3 Van propuesta para el servicio

2.1.2 Objetivos del plan de Marketing

El principal objetivo del presente plan de Marketing es identificar, que

necesitan los dueiios de mascotas, cuanto presupuesto destinan para
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ellos y principalmente la frecuencia con la cual visitan las clinicas

veterinarias como spas para mascotas.

Toda esta informacion, nos sirve para proyectar la cantidad de pueda
generar el spa de mascotas, buscando siempre lograr rentabilidad
anual y el posicionamiento del negocio como uno de los mejores en
su rubro, obtener una buena rentabilidad anual, a su vez lograr un
posicionamiento del 15% en el primer afio como uno de los negocios
en el rubro de higiene y estética para perros, alcanzar el 80% del

indice de satisfaccion del cliente.

Objetivo a Corto Plazo: llegar a su pubico objetivo a través de
diferentes medios de publicidad y promociones que los puedan

fidelizar con el spa, consiguiendo atenciones frecuentes.

Objetivo a mediano plazo: Una vez conseguida la cartera de clientes,
se busca mantenerlos a través de servicios mds personalizados hacia

sus mascotas y que brinden a comodidad a sus duefios.
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Objetivo a largo plazo: posicionar la marca dentro del distrito como el
mejor distrito como el mejor spa de mascotas, buscando siempre la

innovacioén en sus servicios brindados.

2.2. Estudio del Mercado

2.2.1 Descripcion del mercado objetivo

El presente Plan de Negocio estd orientado a un mercado con un
servicio diferenciado, esta enfocado a las personas de 18 a 65 afios
cuyos niveles de ingreso socioeconédmicos estan considerados dentro
de los niveles A, By C del Distrito de San Borja. Provincia Lima. Lo que
buscamos, es satisfacer la necesidad de los duefios de las mascotas
de cuidado y estética de sus engreidos a través del spa, brindando un

servicio personalizado a domicilio, de calidad y a un precio accesible.

Segun los ultimos reportes oficiales, el distrito de San Borja cuenta
una poblacién de 119,000 habitantes, con 38500 hogares, con una

ratio de 3 personas cada hogar.
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Se tiene previsto que el horario de atencién sea de 10:00 am a 17:00

horas (lunes a sdbado). El servicio integral de estética sera realizado

en la movil acondicionada.

Descripcion el mercado objetivo

Imagen
referencial

llustracion 4 Imdgenes referenciales del servicio

Para definir el publico objetivo se requiere obtener la siguiente informacion:

Pregunta

Como obtener la
informacion

Como aplicarla

¢Quién o quiénes seran, el publico
objetivo?

Pobladores del distrito de
San Borja —Lima

En funcidn al resultado de
evaluacion de demanda

¢éLleva a su mascota a un centro
estético?

Encuestas y entrevistas
de profundidad

En funcidn al resultado de
evaluacion de demanda

¢ Prefieres llevar a tu mascota a la
clinica veterinaria o prefieres un
servicio a domicilio?

Encuestas y entrevistas
de profundidad

Estrategia de Marketing

¢Te gustaria contar con una clinica
estética a domicilio?

Encuestas y entrevistas
de profundidad

Estrategia de Marketing

¢Encuentras cerca a tu domicilio
una clinica estética de mascotas?

Encuestas y entrevistas
de profundidad

En funcidn al resultado de
evaluacion de la demanda

Tabla 6 Preguntas propuestas para definir al publico objetivo
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El procedimiento de muestreo nos permite definir un grupo de
individuos que estdn dentro de un sector geografico, que requiera
cubrir la necesidad del servicio de atencidn a sus mascotas, la
obtencién de esta informacion se realizara teniendo en cuenta las

preguntas plasmadas.

Para obtener la informacidn, se utilizara la siguiente técnica (fuentes

primarias):
N° Técnica Instrumento Datos tomados
01 Cualitativa Entrevistas de N° de personas
profundidad 187
02 Cuantitativa Encuestas N° de personas
187

Tabla 7 Técnica propuesta para la recopilacion de datos

Con esta informacién, podemos tener una idea de lo que necesita el
cliente; ello, permitirda brindar un excelente servicio y calidad al
publico objetivo. De otro lado, permitird, conocer la competencia y

los servicios que sus mascotas vienen recibiendo actualmente.
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Para alcanzar la cantidad de encuestas de la muestra, todo el equipo
se comprometié a encuestar minimo 40 personas a través de
formularios en google, logrando obtener 190 encuestados.

A través de las entrevistas de profundidad, se obtuvo mas

informacién y con mas exactitud.

SEMANAS
ACTIVIDADES QUE REALIZAR

Definicion de los propdsitos del estudio

PLANEACION | Y objetivos

Levantar informacion secundaria X X

) Redactar cuestionario para las
PREPARACION X
entrevistas de profundidad

Programar las entrevistas de

profundidad

Entrevistas de profundidad X

Analisis de las entrevistas en
DESARROLLO X
profundidad

Redactar encuestas X

TRABAJO EN Realizar las encuestas

X

CAMPO

Pasar los datos de las encuestas X

TABULACION

Generar cuadros sobre las encuestas X

Anilisis de resultados X
INFORME

Redaccion del informe X

Tabla 8 Cronograma del plan de marketing y ventas
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2.2.3 Demografia del mercado

A través de la investigacion, se ha podido determinar que, dentro del
distrito de San Borija, el servicio seria mas requerido por el publico de
sexo femenino y masculino, cuyas edades oscilan entre los 18 y 60
anos, cuyos niveles de ingresos les permiten gastar en el cuidado de
sus mascotas, en su mayoria se encuentran dentro de los niveles

socioeconémicos Ay B.

2.24. Segmentacion y targeting del mercado

La definicion de segmentaciéon de mercado, es definida por Kotler y
Armstrong (2012) como la subdivisiéon del mercado en segmentos o
conjuntos mas reducidos de consumidores, que pueden distinguirse
segun diversas caracteristicas, necesidades o comportamientos, y
gue pueden requerir enfoques distintos para llegar a ellos. De esta
forma, para identificar el mercado meta o principal, se pueden
emplear variaciones como la segmentacién geografica, demografica,
conductual o psicogréfica, lo que facilita la definicién del mercado

objetivo que el negocio pretende abarcar.
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Luego de un detallado estudio de mercado, se determina que el Plan
de Negocio Spa “Pampers Pets” esta enfocado en el bafio de perritos,
corte de pelo, corte de ufias y servicio estético. también, a través de
las entrevistas de profundidad se ha determinado que este es un
mercado emergente que ofrece gran oportunidad de negocio ya que
la mayor parte de los hogares del Distrito de San Borja cuenta con al
menos una mascota, y la gran mayoria de los duenos busca darles una
calidad de vida, usando diversos servicios enfocados en el cuidado de

sus engreidos de sus perritos.

Dentro del Plan de Marketing, buscamos ganar mercado, disefiando
estrategias que nos permitan llegar a los consumidores finales,
identificados en estos casos como los duefios de mascotas.

Transmitiendo seguridad y garantia, en el cuidado de perros.

Segmentacion Geografica. - A través de este estudio, se puede definir
la zona donde podria estar ubicado el Spa de Mascotas (distrito,
cuidades, paises, etc), en este caso el negocio seria implementado en
el Distrito de San Borja, ya que es una zona, que cuenta con gran

nimero de personas con mascotas y pocos negocios veterinarios, el
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cual estaria ubicado dentro de una de las zonas mds comerciales y de

alto transito del distrito.

Segmentacion Demografica. - El estudio demografico, ha permitido
determinar que los clientes potenciales se encuentran entre los 18 a
65 afios, de diferentes estados civiles (solteros o casados) de ambos
géneros. El cliente potencial, se encuentra en el nivel socioeconémico

A. By C del Distrito de San Borja.

Segmentacién Psicogrdfica. - Este estudio, permitié determinar que
el Plan de Negocio estd dirigido a clientes que se preocupan por sus
mascotas, responsables de su cuidado y bienestar, cuya prioridad es

darles una excelente calidad de vida.

Segmentacion Conductual. - Se ha determinado que muchas
personas, atienden a sus mascotas en veterinarias y/o spas caninos,
donde los han recomendado. Siendo ademas un factor importante,

gue en la actualidad las veterinarias ofrecen diversidad de servicios.
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2.2.5. Targeting del mercado

A través del targeting se ha logrado determinar el total de hogares
ubicados dentro del Distrito de San Borja que tienen mascotas.

Como se ha mencionado anteriormente, muchos hogares cuentan
con al menos una mascota, y la gran mayoria de los duefios busca
darles una calidad de vida, usando diversos servicios enfocados en el
cuidado de sus engreidos. Se observé ademas que la mayoria son

perros.

2.2.6. Tamano del mercado

El tamaio del mercado se ha podido definir obteniendo informacién
de los datos proporcionados por CPI (Compaiiia Peruana de estudios
de mercado y opinién), que nos permitié conocer la cantidad de
poblacién del Distrito de San Borja que cuenta con mascotas vy
conocer los habitos en el cuidado de estos, identificando ademds que

la mayor parte de las atenciones veterinarias son para perros.
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Proceso de Muestreo
Para definir la muestra de la poblacion se ha utilizado la siguiente

formula:

_ N Z2PQ
T e2(N-1)+ Z2PQ

n

2.2.7. Tendencias del mercado

Siguiendo el cronograma de actividades. en la semana 3 se redactaron
los cuestionarios para las entrevistas de profundidad y en la semana
6 se realizaron las encuestas. Ambas enfocadas a obtener
informacién sobre el cliente objetivo que nos permita definir el
alcance del servicio que se va a comercializar en la semana 4 se
programaron la realizaciéon de las entrevistas y en la semana 7 la

realizacion de las encuestas.
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2.2.8. Preguntas que se desarrollaron en la encuesta

1. ¢Tienes alguna mascota?

@® s
® NO

llustracion 5 Encuesta: Pregunta 1

2. ¢Sueles llevar a tu mascota a un centro estético?

llustracion 6 Encuesta: Pregunta 2

® s
® No
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3. ¢Cuentas con tiempo para llevar a tu mascota a una estética?

®si
® No

llustracion 7 Encuesta: Pregunta 3

4. Indicar sexo: Femenino o Masculino

Masculino _—,
39%

\Femenino

61%

llustracion 8 Encuesta: Pregunta 4
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5. Edad:

~18a30
23%
40amas_— 4
28%
30240
49%
llustracion 9 Encuesta: Pregunta 5
6. ¢Desearias que el servicio de estética fuera domicilio?
@ si
& No

llustracion 10 Encuesta: Pregunta 6
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7. ¢éQué servicios te interesan mds para tu mascota en una estética? (selecciona todas las

opciones que correspondan)

@ Bafio vy cepillado
@ Corte de pelo y arreglo de ufas

Tratamientos de spa (masajes,
aromaterapia, etc. )

@ Limpieza de oidos y glandulas anales
@ Tratamientos antipulgas y antiparasitos
@ Todos los anteriores

llustracion 11 Encuesta: Pregunta 7

8. ¢Qué caracteristicas son importantes para ti al elegir una estética de mascotas?

(Selecciona todas las opciones que correspondan)

Experiencia y habilidad del per... —12 (86,7 %)
Precios competitivos 5(27.8 %)
Ambiente limpio y seguro 12 (68,7 %)
Uso de productos naturales y s 9 (S0 2%)
Disponibilidad de citas rapidas 6 (33,3 %)
Recor i v opinion 8 (44,4 %)
Que cuente con el servicio de. 6 (33,3 %)
0,0 2,5 5,0 7,5 10,0 12,5

llustracion 12 Encuesta: Pregunta 8
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9. ¢Prefieres llevar a tu mascota a una estética cercana a tu hogar o estds dispuesto a

desplazarte para recibir servicios de alta calidad?

@ Cerca de mi hogar

@ Dispuesto/a a desplazarme
Prefiero que vengan a mi hogar

@ Mo estoy seguro/a

llustracion 13 Encuesta: Pregunta 9

10. ¢Cudl es tu rango de precios ideal para los servicios de estética de mascotas?

@ Econdmico
® Moderado
Premium

llustracion 14 Encuesta: Pregunta 10

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

J€ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

11. ¢Alguna sugerencia o comentario adicional que te gustaria compartir con nosotros

para mejorar nuestros servicios en la estética de mascotas?

Hay algun descuento?
Que sea cien por ciento confiable para dejar a nuestros perrihijos

Aceptar a todo tipo de mascotas porque hay algunos servicios que no aceptan a mascotas nerviosas o
grufionas o no saben como manejar la situacion

Que traten con mucho carifio a las mascotas.

Esterilizacion y sanitizacion de materiales .

Que sean puntuales y acceso rapido en Lis servicios
Que me permita pactar citas

Tener un centro estético veterinario en San Borja

llustracion 15 Encuesta: Pregunta 11

2.3. Analisis de la Industria

2.3.1 Competidores y posicionamiento del mercado
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En este punto es importante realizar un analisis continuo y actualizado a
medida que el negocio se va desarrollando, ya que las condiciones del

mercado son cambiantes.

Es necesario de manera permanente realizar los siguientes procesos:

1. lIdentificar a los competidores directos: Consiste en investigar y
enumerar a los competidores que ofrecen servicios similares en el
distrito de San Borja. Es decir, considerar otros spas de mascotas,
peluguerias caninas, hoteles para mascotas u otros negocios
relacionados. Aqui, debemos tener en cuenta, a los competidores

establecidos como a los nuevos jugadores en el mercado.

2. Analizar la oferta de servicios: Consiste en examinar detalladamente
los servicios que ofrecen los competidores. Esto incluye: servicios de
aseo, bafios, cortes de pelo, tratamientos de spa, servicios de masaje,
entre otros. ldentifica las fortalezas y debilidades de cada competidor
en términos de la calidad de sus servicios, precios, experiencia del

personal, instalaciones, etc.
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3. Estudiar el mercado objetivo: Consiste en definir claramente a qué
segmento de mercado debemos dirigir el negocio y analizar sus
necesidades y preferencias. Examinar, ademas, las tendencias
actuales en el cuidado de mascotas y el crecimiento del mercado. Esto
incluye, tener claro el tamafio de este mercado objetivo y su potencial

de crecimiento.

4. Determinar la propuesta Unica de valor: Consiste en evaluar, cémo el
spa de mascotas se diferencia de los competidores existentes. {Qué
aspectos lo hacen Unico? Puede ser una combinacién de factores,
como servicios especializados, personal altamente capacitado, uso de
productos orgdnicos o enfoque en el bienestar de las mascotas.
Identifica cdmo estos elementos te permiten ofrecer un valor

agregado a tus clientes.

5. Analizar la demanda y la competencia: Consiste en examinar, la
demanda actual y proyectada para los servicios de spa de mascotas
en tu area. Considera, ademas, los factores demograficos, como la
cantidad de mascotas en el distrito y la disposicion de los duefios de

mascotas para gastar dinero en servicios de cuidado. Ademas, evalta
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cOdmo tus competidores satisfacen esta demanda y como puedes

diferenciarte y captar una cuota de mercado.

6. Realizar el analisis FODA: Se trata de identificar fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas del spa de mascotas en
relacion con los competidores y el mercado en general. Esto permitird
comprender mejor la posicién del negocio y a desarrollar estrategias

para aprovechar las oportunidades y superar las amenazas.

7. Determinar la estrategia de posicionamiento: teniendo en cuenta el
analisis anterior, permite define cémo se puede posicionar el spa de
mascotas en el mercado. ldentificar los segmentos de mercados
especificos en los que se enfocara el negocio, los aspectos clave en
los que se diferenciara de los competidores y los mensajes clave que
utilizard para comunicar tu propuesta de valor a tus clientes

potenciales
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2.3.3 Barreras de entrada y entrada al mercado

Las barreras de entrada pueden variar, dependiendo la ubicacién geogréfica del

negocio y las condiciones especificas del mercado- Es necesario, realizar un analisis

detallado y personalizado para el Spa.

Entre los principales aspectos que se deben tener en cuenta, tenemos lo siguiente:

1. Requisitos regulatorios y legales:

Investigar y comprender las regulaciones y requisitos legales
relacionados con el cuidado y el bienestar de las mascotas del distrito
de San Borja. Se debe asegurar, el cumplimiento de todas las
normativas y adquirir las autorizaciones y consentimientos

requeridos para operar tu spa para mascotas.

2. Capital inicial y costos de inversion:
Evaluar los costos asociados con la apertura y el funcionamiento de
un spa para mascotas. Esto puede incluir el compra o alquiler de un
lugar, la adquisicion de equipos y suministros, la contratacion de
personal, la publicidad y el marketing, entre otros gastos. Determinar,
cuanto capital inicial se necesitara para aimplementacién del negocio
y como lo obtendrd (por ejemplo, a través de inversionistas,

préstamos bancarios, ahorros personales, etc.).
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3. Acceso a proveedores y suministros:
Es importante asegurarse de, tener acceso a proveedores confiables
de productos y suministros necesarios para el spa de mascotas, como
productos de aseo, champus, acondicionadores, productos de
cuidado dental, etc. Evaluar la disponibilidad de sus proveedores y su
capacidad para satisfacer las necesidades del spa a medida que el

negocio crezca.

4. Competencia existente:
Analizar el nivel de competencia en el Distrito de San Borja. Si ya hay
muchos spas para mascotas u otros negocios similares, es posible que
encuentres una mayor resistencia para ingresar al mercado. Sin
embargo, si puedes identificar un nicho especifico o una oportunidad
no satisfecha en el mercado, podrias encontrar una ventaja

competitiva.

5. Diferenciacién y propuesta de valor Unica:
Considerar como se puede diferenciar el spa de mascotas de los
competidores existentes. Identificar aspectos Unicos que atraeran a
los clientes, como servicios especializados, personal altamente

capacitado, productos de alta calidad, enfoque en el bienestar de las
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mascotas, instalaciones modernas, programas de fidelizacidn, etc.
Una propuesta de valor sélida permitird que el Spa pueda superar las

barreras de entrada y a atraer a los clientes.

6. Red de contactos y alianzas estratégicas:
Desarrollar una red de contactos en la industria del cuidado de
mascotas, como veterinarios, criadores, tiendas de mascotas,
refugios, entre otros. Establecer alianzas estratégicas con estos
actores clave pueden ayudar a fortalecer su posicidon en el mercadoy

generar referencias de clientes.

7. Estrategia de marketing y promocidn:
Planificar cémo se dara a conocer el negocio en el mercado y cémo
atraerd a los clientes. Esto puede incluir el disefio de un portal web,
el uso de las redes sociales, publicidad local, participacién en eventos
y ferias de mascotas, programas de referidos, entre otras estrategias

de marketing.
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2.4. Analisis de las 5 fuerzas de Porter

® Amenazade llegada de competidores nuevos: Se ha determinado que, en
la actualidad, el rubro del cuidado de las mascotas viene incrementando;
por ello, se considera que existe una amenaza de nuevos competidores,
en vista que ha ido aumentando la apertura de veterinarias y clinicas
veterinarias orientadas al cuidado de las mascotas. Segun el ultimo
reporte del Colegio de Médicos Veterinarios de Lima en el ultimo afio se

han colegiado 340 profesionales.

e Rivalidad entre competidores existentes. - Para poder realizar una
comparacion debemos tener en claro, cual es el concepto de la idea de
negocio del Spa de mascotas. Este Plan, consiste en la implementacion
de una veterinaria que brinda servicio de bafio de mascotas ya sea
medicado o normal, corte de pelo y ufias, asi como también Spa vy
masajes. Se ha observado que hay pocas en este rubro.

En la actualidad existen alrededor de 03 veterinarias en el mismo rubro
en el distrito de San Borja, muchas de ellas cuentan con equipos
especializados y modernos destinados a brindar la mejor experiencia,
buscando mejorar e innovar constantemente el servicio con la finalidad

de mantener contentos a sus clientes.
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e Amenaza de productos y servicios sustitutos. - Del andlisis se pudo
determinar que, para este Plan de Negocio no existe un producto
sustituto, que pueda reemplazar y/o realizar las atenciones médicas y/o
estéticas de mascotas, como lo son, bafios, cortes de pelo y ufias. Vemos
que en el Distrito de San Borja existen varias veterinarias y clinicas
veterinarias que ofrecen diferentes servicios, por lo cual podriamos

considerar que el nivel de amenaza seria medio.

e Poder de negociacién del proveedor. - En San Borja se ha determinado
que existen empresas que comercializan diferentes productos para
mascotas como: instrumental, suministros veterinarios, alimentos,
articulos de cuidado de mascotas, lo cual permite tener opcion a realizar
la compra de insumos para “Spa Pampers Pets” a un excelente precio y
productos de buena calidad. Consideramos que el poder de negociacién

aqui es bajo.

e Poder de negociacidn del cliente. - En este tipo de negocio el cliente es
el duefio de las mascotas, y como tal son ellos quienes tienen el poder de
decisidn, para elegir a que clinica veterinaria llevaran a sus mascotas. Por
tal razén, si consideramos el nimero de veterinarias que existe en el

distrito el San Borja, el nivel de negociacion es alto. Aqui también tiene
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mucho que ver las referencia y recomendaciones de familiares cercanos

sobre el servicio brindado en las diferentes clinicas veterinarias

2.5. Evaluacion de la intensidad de competencia

Para tener la evaluacidn de la intensidad de la competencia, es importante
recopilar datos cuantitativos y cualitativos de fuentes diversas, como
estudios de mercado, estudios sectoriales, entrevistas a posibles clientes
y andlisis de la competencia existente. Esto te proporcionard una imagen
mas completa y te permitirda desarrollar estrategias efectivas para

posicionarte en el mercado de los spas de mascotas

2.6. Estrategias de Marketing Tradicional

2.6.1. Andlisis de la propuesta de valor Unica de nuestra marca

La propuesta de valor Unica de un Spa de mascotas es que brinda servicios a
domicilio, que se enfoca en la comodidad y conveniencia que ofrece a los
duefios de mascotas. Es importante precisar la diferencia frente a su

competencia
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La propuesta de valor Unica de la marca que se busca dar a nuestro cliente
es: el servicio de "Relajacién y bienestar para tus mascotas en la comodidad
de tu hogar: Nuestro Spa de mascotas a domicilio ofrece servicios de alta
calidad, profesionales y personalizados para consentir a tus peludos sin salir
de casa. Nuestro equipo de expertos en cuidado animal brinda tratamientos
relajantes, grooming de lujo y terapias especializadas, creando una
experiencia tranquila y cdmoda para tus mascotas. Ahorra tiempo y evita el
estrés de los desplazamientos, permitiendo que tu mascota disfrute de una
experiencia de spa Unica y placentera en el entorno familiar que conoce y

ama .

2.6.2. Estrategia de la diferenciacion con la oferta de los competidores

Se ha determinado que la clave para una estrategia para diferenciacion
exitosa consiste en identificar las necesidades y deseos del cliente y
desarrollar una propuesta de valor que los satisfaga de manera Unica. Para
ello, es necesario, analizar a los principales competidores directos e
identificar sus fortalezas y debilidades para encontrar oportunidades de

destacar y ofrecer un servicio superior y memorable
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La estrategia de diferenciacién con la oferta de los competidores en tu Spa
de mascotas que brinda servicios a domicilio podria basarse en los siguientes
aspectos:

1. Ofrecer comodidad y conveniencia: es una de las principales ventajas ya que
busca ofrecer servicios a domicilio, desechando la necesidad de que los
duefios de mascotas se desplacen. Esto significa ahorro de tiempo vy
reduccion de niveles de estrés tanto para los duefios como para las
mascotas. Es importante, destacar la flexibilidad de horarios y la facilidad

para programar las citas de acuerdo con la disponibilidad del cliente.

2. Ofrecer una experiencia personalizada: Busca brindar un enfoque
personalizado y acorde a las necesidades de cada mascota. Cuenta con un
equipo que estd altamente capacitado en el cuidado animal y puede atender
las preferencias y caracteristicas de cada mascota, brindando una

experiencia individualizada y especial.

3. Ofrecer atencion individualizada: Al ser un servicio a domicilio, el enfoque
esta completamente centrado en una mascota a la vez. Esto permite brindar
una atenciéon mas dedicada y sin distracciones, asegurando que cada

mascota reciba el cuidado y la atencién exclusiva que merece
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4. Reduccién del estrés: Mostrar cdmo el servicio a domicilio reduce
considerablemente el nivel de estrés tanto para las mascotas como para los
duefios. Ademads, evita desplazamientos innecesarios y puede mantener a las
mascotas en su entorno familiar, de esta manera se minimiza la ansiedad y

el malestar asociados a los viajes y a las visitas a lugares desconocidos

5. Seguridad y tranquilidad: Este servicio asegura el cumplimiento de
protocolos de seguridad y sanidad que se aplican en cada visita a domicilio.
Asegura, ademads, el uso de productos de calidad, como medidas para

garantizar el bienestar y salud de las mascotas durante el servicio

6. Valor agregado: se considerar la posibilidad de ofrecer servicios adicionales
o exclusivos a domicilio, como sesiones de entrenamiento, consultas
veterinarias basicas, entrega de productos especializados, entre otros. Estos
servicios complementarios pueden ser una forma de destacar y agregar valor

a tu oferta

2.6.3. Estrategia de desarrollo de la marca
Para lograr un adecuado posicionamiento de la marca, es importante tener

coherencia entre todos los aspectos del negocio, por ejemplo, desde la
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apariencia fisica del negocio hasta la forma como se interactian con el
cliente. Ademas, no se debe olvidar que debe estar enfocado en los
beneficios que ofrece el spa de mascotas cuyo objetivo principal es mejorar

la vida de los engreidos del hogar y de sus duefios.

Para lograr una correcta estrategia para posicionamiento es esencial

considerar lo siguiente:

1. Enfoque en la experiencia de los clientes: El Spa, brinda una atencidn
personalizada y el cuidado individualizado que se brinda a cada mascota.
El servicio se desarrolla, en un ambiente relajante y seguro de tu spa,
donde los clientes confian en que sus mascotas recibiran un tratamiento

excepcional.

2. Especializacion en servicios: El Spa, ofrece servicios especializados, como
terapia de agua, masajes, tratamientos de belleza o terapias de
relajacién, Unicos en el mercado. La calidad y el servicio, nos diferencia
de la competencia, lo cual ayudaria a atraer a propietarios de mascotas

gue buscan algo mas que los servicios bdsicos de cuidado.
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3. Enfoque en el bienestar y salud de las mascotas: El Spa de mascotas se
preocupa por el bienestar general de los animales. Brinda una excelente
practica de cuidado ético, el uso de productos naturales y organicos, asi
como la capacitacién de los empleados en técnicas de bienestar animal.
Busca que los propietarios de mascotas valoren la salud y la felicidad de

sus companeros peludos.

4. Marketing basado en testimonios: A través de la experiencia de sus
clientes, recopila testimonios y resefias positivas de tus clientes
satisfechos y utilizalos en tu estrategia de marketing. Los testimonios de
propietarios de mascotas felices ayudaran a generar confianza en la

marca y a mostrar los beneficios de elegir el spa de mascotas.

5. Alianzas estratégicas: Considerar establecer alianzas con veterinarios
locales, tiendas de mascotas o adiestradores profesionales. Esto te
permitira ampliar la red de contactos y generar recomendaciones
cruzadas. Ademas, se puede ofrecer descuentos especiales o programas

de lealtad para los clientes referidos por sus socios comerciales.
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6. Presencia en linea: Mantener una presencia sélida en linea.
Desarrollando un sitio web optimizado para buscadores, y utilizar las
redes sociales para compartir contenido importante y atractivo. Publicar
consejos de cuidado de mascotas, historias de éxito y promociones
especiales para mantener a la audiencia comprometida y atraer a nuevos

clientes.

2.7. Tacticas de marketing tradicional

2.7.1 Producto / Servicio
En el Plan de Negocio “Spa Pampers Pets”, se estd considerando como una
empresa que ofrece servicios de corte de pelo, cuidado de uiias, bafio y

estética a domicilio

2.7.1.1 Caracteristicas y descripcion
El producto ofrecido por “Spa Pampers Pets” es considerado como
un servicio intangible, pero que se brinda a través de unidad movil
debidamente equipada para este fin, siempre realizando un

servicio, con profesionales altamente capacitados
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El servicio serd ofrecido en una unidad mévil modernay con equipos

de alta tecnologia.

2.7.1.2 Diferenciacion respecto a la competencia

El Spa de Mascotas, ofrece un servicio Unico, personalizado,
buscando no solo el bienestar de la mascota sino la comodidad y
satisfaccion del duefio con el servicio realizado. Se busca, ademas,
brindar la atencién con productos de alta calidad y otros que les

permita destacar frente a la competencia.

Otro aspecto importante es que debemos contar con testimonios
y referencias de los clientes satisfechos que puedan respaldar la
calidad del servicio; de esta manera se genera confianza y

credibilidad a los nuevos clientes.
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2.7.2 Precio

2.7.2.1 Estrategias de precios

La estrategia de precio-valor, se definird el costo por la
prestacion de los diferentes servicios. Todos los precios han
sido colocados en funcién al estudio de mercado que se
realizd, basdndose en el valor para el cliente.

Como empresa se debe tener cuenta este punto, ya que va
relacionado con la percepcién del cliente y la calidad del
servicio, siempre manteniendo un margen de ganancia

positivo.

2.7.2.2 Analisis de precios de la competencia
Con relacién a los costos de la competencia se ha podido
identificar que la competencia ofrece precios similares, pero
la mayoria son clinicas veterinarias basadas en la atencion
médica para las mascotas; mientras que el Spa para Mascotas
“Pampers Pets” ofrece un servicio completo para engreirlos

que es reducido en el mercado
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De otro lado, tambien se debe tener en cuenta que los
precios vienen relacionados ademas a los costos en los que

incurre el negocio ya sean fijos o variables

2.7.2.3 Placement (distribucidn)

La eleccién de la ubicacién adecuada para tu clinica veterinaria es crucial para
el éxito del negocio. Aqui hay algunos factores a considerar al determinar el

"placement" de tu clinica.

Accesibilidad: La ubicacion del Spa, debe ser facilmente accesible para los
propietarios de mascotas y ubicada en un area que sea conveniente para los
clientes potenciales, con buena conectividad de transporte vy

estacionamiento adecuado.

Demografia del area: Es necesario analizar la demografia del area donde se
tiene proyectado establecer la clinica. Es importante, considerar la poblacién
de mascotas, el nivel de ingresos de los residentes y la presencia de
competidores cercanos. Otro aspecto importante es, que en el lugar haya

suficiente demanda para los servicios veterinarios en esa ubicacion.
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Competencia: Investigar la presencia de otros negocios similares en el area.
Si hay una competencia fuerte, considera ofrecer servicios diferenciados o

encontrar una ubicacion donde haya menos competidores directos.

Visibilidad: El Spa debe tener una buena visibilidad para atraer a los clientes.
Debe estar ubicado en una zona donde se pueda ser facilmente visible desde

la calle principal o tener una seializacidn clara que llame la atencion.

Infraestructura: Verificar que la ubicacién cuente con la infraestructura
necesaria para el buen funcionamiento del Spa de mascotas, como

suministro de agua, electricidad y servicios de eliminacién de desechos.

Zonificacién y regulaciones: Es importante asegurarse que la ubicacién
seleccionada cumpla con las regulaciones locales y las leyes de zonificacidon

gue permiten la operacién de una clinica veterinaria.

2.7.2.4 Canal de distribucion
Considerando que este es un servicio delivery es considerado
como un canal de distribucion directo ya que el servicio se
brinda a domicilio buscando la comodidad del cliente y la

busqueda de satisfacer la necesidad de atender a la mascota
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2.7.3 Promocion

2.7.3.1 Estrategias de promocidon
Con la finalidad de posicionar la marca con su publico objetivo, se
considerado realizar diversas campafias de publicidad digitales vy
tradicionales como: Diarios, revistas, correos electrénicos, volantes,

publicidad en diferentes redes sociales, campafias de referidos y otros

2.7.3.2 Anadlisis de promocion de la competencia
Al analizar la promocién de la competencia, es importante estar atento a las
tendencias cambiantes del mercado y adaptar tus propias estrategias de
promocién en consecuencia. Permite identificar, oportunidades para
destacar y ofrecer propuestas de valor Unicas que atraigan a su cliente

objetivo.

Estrategias de marketing: Examina las estrategias de marketing utilizadas por
tus competidores. Esto incluye identificar los canales de marketing que
utilizan, como publicidad en linea, anuncios impresos, marketing en redes
sociales, participacion en eventos locales, entre otros. Determina qué
medios y canales son mas efectivos para alcanzar a su publico objetivo y

como se pueden usar de manera similar o diferente.
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Mensaje de marketing: Analiza el mensaje de marketing que utilizan tus
competidores para promocionar sus servicios. ¢ Qué aspectos destacan sobre
sus ofertas? ¢CoOmo se presentan y qué promesas hacen a los clientes? Esto
ayudara a comprender cdmo se estan posicionando en el mercado y como

diferenciarse a través de un mensaje Unico y atractivo.

Promociones y descuentos: Observar si los competidores ofrecen
promociones o descuentos especiales para alcanzar a los clientes. Evaluar la
efectividad de estas promociones y como podrian crear sus propias ofertas

promocionales para generar interés en el nuevo spa de mascotas.

Programas de fidelidad: Investigar si los competidores tienen programas de
fidelidad o recompensas para retener a sus clientes existentes. Considerar la
implementacion de un programa similar o incluso mejorar las ventajas para

fomentar la fidelidad de tus propios clientes.

Presencia en linea: Examinar la presencia en linea de los competidores,
incluyendo sus sitios web, perfiles de redes sociales y resenas en linea.
Evaluar la calidad de su presencia en linea y considerar cmo mejorar el spa

para destacarte.

Colaboraciones y alianzas: Observar si los competidores han establecido

colaboraciones o alianzas con otros negocios locales para promocionar sus
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servicios. Considerar si hay oportunidades similares y como se puede

establecer asociaciones estratégicas que beneficien a ambas partes.

Opiniones de los clientes: Investigar las opiniones y comentarios de los
clientes sobre sus competidores. Revisar en linea, encuestas o testimonios
gue puedan proporcionar informacién sobre la satisfaccion del cliente y los
aspectos que valoran. Utilizar esta informacién para comprender las
fortalezas y debilidades de los competidores y como pueden posicionarse de

manera favorable en comparacion.

2.8 Estrategia de Marketing Digital

2.8.1 Inbound marketing
Se enfoca en educar, informar y atraer a los propietarios de perros a través
de contenido de calidad. Al implementar diversas estrategias, se puede crear
un vinculo robusto con los clientes potenciales y construir una clientela fiel y

satisfechos con los servicios brindados.
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2.8.2 Marketing de contenidos

Generar contenido valioso y relevante para los propietarios o duefios de
perros, como, por ejemplo: articulos, blogs o guias, que aborden temas
relacionados con el cuidado y bienestar de los perros. Proporcionar, adema3s:
consejos, sugerencias y soluciones a problemas comunes. Esto te permitird
al Spa posicionarse como un experto en el campo y atraerd a propietarios de

perros en busca de informacidn util.

2.8.3 Marketing de busqueda

Optimizar el sitio web del spa: Asegurando que el sitio web esté optimizado
para los motores de busqueda (SEO). Utilizar las palabras clave relevantes en
los contenidos creados, siempre asegurando que la estructura de tu sitio sea
facil de navegar. Esto ayudard a que el spa de mascotas aparezca en los
resultados de busqueda cuando los propietarios busquen servicios

relacionados.
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284 Marketing en las redes sociales

Consiste en crear perfiles en las redes sociales populares donde se
encuentren los propietarios de perros, como Facebook, Instagram y Twitter.
Compartir contenido interesante, publicar consejos utiles, fotos y videos de
perros disfrutando de los servicios del spa. Fomentar la interaccion vy

responder a las consultas o comentarios de manera oportuna.

2.8.5 Email marketing:

Distribuir mensajes de correo electronico especificos y adaptados a
segmentos. Se puede enviar contenido adicional, promociones especiales,
recordatorios de citas o informacién relevante para el cuidado de sus perros.

Esto ayudara a mantener su interés y a fortalecer la relacion con ellos.

2.9 Tacticas de marketing digital

2.9.1 Blogging
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En este caso, se considera de vital importancia desarrollar un sitio web
profesional y atractivo que permita mostrar informacién de los servicios que
brinda el spa, instalaciones, personal, testimonios de clientes satisfechos y
formas de contacto. Se debe garantizar un sitio web de facil navegacién y

optimizado para mdviles con un disefio atractivo.

2.9.2 SEO
A través de esta estrategia el sitio web mejora su visibilidad en los motores
de busqueda. Para ello, es necesario investigar palabras clave relevantes en
el contenido, optimizando las etiquetas y las diferentes descripciones,

buscando construir enlaces de calidad desde otros sitios web.

2.9.3 Publicidad en linea

Se busca utilizar la publicidad en linea, como Google Ads o anuncios en redes
sociales, para incrementar la visibilidad del Spa de Mascotas. Se pueden
separar y segmentar los anuncios segun la ubicacidn geografica, intereses y
caracteristicas demograficas de tu publico objetivo. Realiza un seguimiento

de los resultados y ajusta tus campafias segun sea necesario.
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294 Marketing de influencers

Es una tactica efectiva que se utiliza para aumentar la visibilidad de tu spa de
mascotas, generando confianza entre los propietarios de mascotas vy
atrayendo nuevos clientes. Es importante, realizar una investigacidon
exhaustiva que permita escoger a los influencers adecuados que estén

alineados con los valores y la imagen del negocio.

2.9.5 Marketing de video

Esta tactica es muy efectiva herramienta, que permite mostrar la experiencia

del cliente y los servicios del spa de perritos de una manera atractiva.

En este tipo de tactica se pueden utilizar: videos de presentacién, tutoriales
y consejos sobre el cuidado de perritos, testimonios de algunos clientes,
video de cdmo es el proceso dentro del spa, colaboraciones de influencer y/o

expertos médicos veterinarios y finalmente las transmisiones en vivo.
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2.10 Plan de ventas

2.10.1 Estrategia de ventas

A través de las estrategias de venta, las empresas de servicios o productos

buscan llegar a sus objetivos planteados como metas y/o ganancias

2.10.2 Plan de accion de ventas

Para disefar el plan de ventas, es necesario analizar los resultados del
estudio de mercado que se desarrollé para el lanzamiento de este Plan de
Negocios. Lo que se busca es lograr una venta exitosa y que légicamente el
negocio sea rentable. Como ya se mencionado lineas arriba este negocio es
un Spa para Mascotas, que busca el bienestar y cuidado de estas, un tipo de

negocio que se ha determinado que va en crecimiento.

2.10.3 Metas de ventas

Para lograr alcanzar las metas proyectadas y el éxito del Spa para mascotas,

es necesario marcar la diferencia entre las veterinarias tradicionales y el
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nuevo servicio que se estd brindando. No obstante, la propuesta de valor que
se pueda brindar marca la diferencia con la competencia, y fideliza al cliente
con la marca a través del servicio de atencidn via delivery, se busca la

comodidad tanto para el duefio como para la mascota.

2.10.4 Presupuesto de ventas

Evolucion del volumen de ventas de la empresa

#i01 A4

Winn 4oz A3

Demandaentodoel merada | e amba haciz abaio

Volimenes de verta De abajo hacia anba

Up
Tasa de crecimiento anual del mercada 18 PRESURLESTO SPA PARAMASCOTAS

HOR&RID

D ATENCICH

CANT SERY.
Batton % HOR 2122203 [ 3|44 ]42 2

168 Peritos Semanales
Uriddes verdidas diaramerte Cantidad de dias lafio quevende  Cantidad de uridades vendidas
anuialmenta
365 dias 8736 Toral de perritos al afio

seniios 52 dias domingos
afo 10 dias feriados | |
dias venta efectival aho

Tabla 9 Presupuesto de ventas

2.11. Requerimientos del Area de Marketing
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2.11.1 Recursos humanos

01 especialista en marketing, con capacidad de dirigir y supervisar las
actividades que se realicen como estrategias de marketing, y que desarrollo

las siguientes actividades:

e Manejo de marketing digital

e Disefio grafico de las piezas y materiales visuales de calidad, como
logotipos, banners, posts para redes sociales.

e Redactar contenidos para las redes sociales y pdginas web de la
empresa como blogs, articulo, descripciones de servicios,
publicaciones y otros.

e Desarrollar las actividades de relacionista publico, responsable de
representar a la empresa ante cualquier medio de comunicacién

e Analizar de manera periddica el resultado de las estrategias de
marketing.

e 01 personal administrativo para atencion al cliente: es de mucha
importancia que este personal, cuente con aptitudes de
comunicacion efectivas, sea amigable, paciente y tenga un buen
conocimiento de los servicios que brinda el spa. Le brindar un

excelente servicio al cliente, contribuye a la satisfaccion del cliente.
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2.12 Tecnologias de informacion

Las herramientas tecnoldgicas dependen de la necesidad especificas del Spa vy el
presupuesto. Es recomendable investigar y probar diferentes opciones para
encontrar las herramientas que se adapten y permitan lograr las metas de la

empresa:

e Plataformas de gestion de redes sociales

e Software de administracion de correo electrénico
e Herramientas de disefio grafico

e Plataformas de analisis web

e Software de automatizacion de marketing

2.13 Presupuestos de marketing

2.14 Ejecucion y seguimiento

2.14.1 Plan de accidn y calendario de ejecucion
Para elaborar un plan de accidn es necesario contar con objetivos de la

empresa.
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21411 Objetivos:

1. Incrementar el conocimiento de la marca del spa canino
2. Atraer nuevos clientes y generar ventas

3. Fomentar la fidelidad de los clientes existentes.

2.14.1.2 Estrategias y tacticas de marketing:

1. Lograr un excelente marketing digital y presencia en linea, a través de la
creacién y optimizacion de la web, gestion de redes sociales, generacion de
contenidos relevantes e implementacion de campafias de publicidad online.

2. Lograr marketing de contenido y educacién.

3. Ello, através de la creacidn de blogs, videos y guias de cuidado de mascotas;
asi como, publicacién constante de las mismas en redes sociales.

4. Lograr colaboracién y alianza estratégicas:

5. Es necesario contar con el respaldo de instituciones y/o aliados estratégicos
gue permitan atraer nuevos clientes y generar ventas (veterinarios,

adiestradores caninos)

2.14.2 Calendario de ejecucion:
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Mes 1:

Lanzamiento del sitio web y optimizacion del SEO

Publicacion de un blog acerca de los servicios y las ventajas que ofrece el Spa

canino.

Mes 2 :

Creacién y publicacion constante de contenidos en las redes sociales.

Crear videos educativos sobre el cuidado de las mascotas

Investigar si hay ferias de mascotas a fin de participar en las mismas.

Mes 3 :

Lanzar una campana de publicidad dirigida a los duefios de los canes.

Publicar un video sobre la importancia de cuidar correctamente a las

mascotas.

Desarrollar pequefios cursos de adiestramiento canino

Mes 4 :

Crear y publicar contenido con testimonios de clientes satisfechos en todas

las redes sociales que se administren,

Publicar videos sobre un dia en el spa canino

Organizar un evento a puertas abiertas y promocionarlo en redes sociales
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2.14.3 Métricas y evaluacion de resultados

El establecimiento de métricas es clave para medir el progreso, lo cual
permitira tener idea de la cantidad de clientes y seguidores que se vienen

ganando.

Para ello es importante realizar un andlisis y evaluacion periddica de la
efectividad que tienen las estrategias de marketing que se vienen utilizando

y si se esta cumpliendo con el Plan presentado

2.15 Conclusiones y recomendaciones

2.15.1 Conclusiones:

e Luego de revisar los resultados, se determina que la ejecuciéon de “Spa
Pampers Pets”, tendria gran acogida entre su publico objetivo y amantes de
las mascotas, ademas de lograr un excelente resultado financiero.

e Se ha determinado que, en el distrito de San Borja, la mayor parte de las

atenciones es para perros.
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e Los clientes duenos de mascotas, buscan un servicio de calidad, con atencién
personalizada

e Los servicios mas requeridos son: bafio medicado, bafio normal, servicio de
corte de pelo, corte de ufias.

e Después del analisis realizado se ha determinado un precio promedio, igual
o mejor que la competencia que oscila entre S/. 50 y 80 Soles.

e Lamayoria de los clientes utiliza el servicio de bafio, corte de pelo y uias dos
veces al mes

e Se ha demostrado, ademas, lo importante que son las mascotas para sus

duefios y la busqueda de su bienestar

2.15.2 Recomendaciones

e De acuerdo con la evaluacién efectuada, se aconseja la implementacion del
proyecto “Spa Pampers Pets”

e Teniendo en cuenta la estrategia de marketing, garantizar que la ubicacién
del Negocio se realice en un lugar estratégico, en un lugar comercial y de alto
transito.

e Invertir en la implementacidn de equipos de alta tecnologia, para el corte de

pelo y ufias de las mascotas, asi como también para peinados.
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e Contar con el niumero adecuado de médicos especializados y personal
técnico, a fin de garantizar una rapida y excelente atencién.

e Contar con una variedad grande productos de uso estético.
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CAPITULO llI: PLAN DE ATENCION AL CLIENTE

3.1. Misidn
a. a. El propdsito de nuestro plan de atencion al cliente consiste en establecer el
numero de interacciones posibles en la plataforma digital propuesta para la
adquisicion de nuestro servicio de mascotas.
b. Calcular la tarifa a aplicar por la adquisicién del servicio.
c. c. Conocer y validar los servicios mas solicitados por los propietarios de
mascotas en nuestras plataformas digitales.

d. d. Conocerycomprender la demanda insatisfecha en el sector.

3.2. Objetivos

El grupo objetivo son los hogares limefios ya que representan el mercado principal
de servicios y productos para mascotas El enfoque de esta propuesta es familiarizar
al menos a un miembro de la familia que tenga una mascota y que también utilice
tecnologias digitales, como apps mdviles o sitios web, para poder aprovechar

entorno en linea.

3.3. Identificacion y analisis de los segmentos de clientes
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Mercado:

El conjunto de hogares en Peru que cuentan con animales de compafiia conforma el

mercado potencial.

Clientes:

Clientes Primarios:

En este punto vienen a tallar todas las empresas y/o personas que brinden los

servicios a los usuarios finales, los cuales son:

- Veterinarias Particulares.
- Paseadores de mascotas.

- Empresas que quieran usar aplicaciones para brindar un servicio

especializado.

Clientes Secundarios:

- Son las personas que optan por el servicio.

- Duenos de mascotas.
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3.4. Desarrollo de estrategias de atencidn al cliente

Propuesta de valor en la atencién al cliente

La propuesta de valor se enfoca en brindarle al usuario final la posibilidad de ahorrar
tiempo al obtener el servicio deseado. En una plataforma dedicada a mascotas, los
proveedores disponibles que pueden satisfacer sus necesidades se pueden
encontrar de manera rapida, ofreciendo la mejor combinacién posible de tiempo y

precio.

Establecimiento de los estandares de atencidn al cliente

Perfiles de Clientes Objetivo: Buscamos un perfil de clientes amantes de los
animales y amigos que valoren el carifo por sus mascotas y sientan el mismo
cuidado que les dan a sus animales en un apartamento. El objetivo es que se
conviertan en influencers de la marca en sus amigos y redes sociales gracias a la

conexidn que este perfil humano genera su excelente servicio.

3.5. Disefo de canales de atencion al cliente

Definicion de los canales de comunicacidn que utilizaras para interactuar con los

clientes.
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- Redes Sociales
- Aplicativos para celulares (I0S & Android)
- Aplicativos para Tablet

- Paginas en Web

Seleccion de herramientas y plataformas de atencion al cliente

- Facturacién. Los proveedores de servicios en Pamper Pets pueden rastrear las
transacciones utilizando un mddulo de facturacién que genera informes a
intervalos especificos para facilitar la consolidacién de la facturacion final. Este

seguimiento se brinda principalmente por motivos fiscales.

- Calendarizacion de citas. Proporcionar a los clientes una programacién de
pedidos eficaz es de suma importancia. El mdédulo de programacion de citas en
la plataforma permite la organizacion de las tareas a realizar, al mismo tiempo
gue minimiza los tiempos de espera. Ademas, esta caracteristica también

aumenta la eficiencia y la satisfaccién del cliente.
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3.6. Desarrollo de protocolos y procesos de atencidn al cliente

Detalle de los procedimientos de atencidn al cliente que implementaras.

El usuario debe seleccionar una categoria de las disponibles en la plataforma (por
ejemplo, tipos de bafio) y explorar el catalogo de servicios y productos
correspondiente. Se pueden aplicar filtros segun criterios como precio, ubicacién,
calidad y popularidad. El pago puede realizarse de antemano con tarjeta de crédito

o en efectivo en el lugar. Finalmente, una vez completado el pedido.

Registro y gestion de consultas y solicitudes

a) Registro de nuevos clientes:

El procedimiento marca el inicio del flujo de servicios en la plataforma. Aquellos que
quieran usarla deben realizar un registro de usuario donde se les pedira datos

esenciales y de contacto.
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llustracion 16 Flujograma del proceso de registro de nuevos clientes

b) Registro de nuevos proveedores:

Los posibles colaboradores que se inscriban en la plataforma deben verificar su
informacién debido a los requisitos necesarios para empresas legales. Pamper Pets
confirmara la informacién suministrada durante el registro y solo permitird el acceso

a aquellos colaboradores que cuenten con la documentacién adecuada.
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llustracion 17 Flujograma del proceso de registro de nuevos proveedores

c) Solicitud de Servicio: En este punto, se encuentran los pasos que deben seguirse
mientras se lleva a cabo la operacién solicitada por el cliente, desde su verificacion
en la plataforma hasta la gestion de la retroalimentacién por el servicio

proporcionado.
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llustracion 18 Flujograma del proceso de registro de ingreso de solicitudes de servicio

5.3. Resolucion de problemas y quejas

a) Escucha y comprende la queja: Permitele al cliente expresar su queja o

preocupacion a través de la plataforma virtual. Muestra empatia y demuestra

interés en resolver el problema.
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b) Ofrece una disculpa: Expresa disculpas sinceras por cualquier inconveniente o
experiencia negativa que haya tenido el cliente. Reconoce su frustracion y
demuestra tu disposicién para encontrar una solucién, incluso a través de la

plataforma virtual.

c) Pide detalles adicionales: Solicita al cliente que proporcione detalles especificos
sobre el problema, como la fecha y hora de la cita virtual, los servicios solicitados

o cualquier otro detalle relevante para comprender mejor la situacién.

d) Realiza unainvestigacion interna: Utiliza los registros y datos disponibles a través
de la plataforma virtual para obtener mas informacidon sobre el problema.
Comunicate con el personal o empleados involucrados en el servicio y revisa

cualquier registro o evidencia disponible.

e) Ofrece una solucion: Basandote en la informacién recopilada, ofrece una
solucién para resolver el problema. Esto podria implicar reprogramar la cita
virtual, brindar un reembolso parcial o total, o tomar otras medidas para corregir

la situacion.

f) Comunica la solucion al cliente: Explica la solucién propuesta al cliente de

manera clara y concisa a través de la plataforma virtual. Asegurate de abordar

Trabajo de investigacion publicado con autorizacién de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

todas sus preocupaciones y preguntas adicionales. Proporciona un tiempo

estimado para la implementacién de la solucién.

3.7. Evaluacién y monitoreo del desempeiio en atencion al cliente

Indicadores clave de rendimiento (KPI) para la atencidn al cliente

Con base en los objetivos definidos en el plan de servicio al cliente, podemos crear

métricas para medir el desempeiio del servicio al cliente:

a. OKR 1: Lograr la mdaxima satisfaccion del cliente — KPI’s: NLS 2 70%,

Tiempo de Atencion Reclamos < 30 minutos.

b. OKR 2: Optimizar el proceso de reservas y registros de mascotas — KPI’s:
Tiempo promedio de confirmacidon de reservas £ 10 minutos, tiempo
promedio de registro de mascotas < 8 minutos, desviacidon de hora de

recojo/entrega < 15 minutos.

c. OKR 3: Fomentar la lealtad y retencién de clientes — KPI's Tasa de

retencidn de clientes = 80%, NLS clientes = 70%.

d. OKR 4: Optimizar la experiencia total del cliente — KPI’s Nimero de visitas

a cdmaras CCTV por usuario = 100% clientes, Niumero de interacciones
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del cliente con personal especialista = 100% clientes, evoluciéon de

clientes en su categorizacion 2 50% clientes en categoria superior.

e. OKR 5: Desarrollar procesos internos idéneos en el area de servicio al
cliente — KPI’s Tiempo de cierre a consultas por aplicativo < 24 horas,
numero de capacitaciones aprobadas por el personal del hospedaje =

100% clientes

Establecimiento de metas y objetivos medibles para medir la excelencia en el

servicio al cliente:

Se desarrolla un software a la medida para llevar a cabo la gestién administrativa,
operativa y comercial de todo el negocio, junto con el desarrollo de reportes
especiales que muestran los resultados relacionados a cada area para medir sus

metas e indicadores.

3.8. Capacitacion y desarrollo del personal de atencion al cliente

Pamper Pets ofrece una plataforma en la que el servicio utilizado para cuidar a las
mascotas puede ser administrado de manera efectiva en términos de horarios. Por
esta razon, disponemos de un equipo capacitado que contribuird a la expansién

constante de la plataforma, ofreciendo asistencia para resolver consultas y guiar a
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los usuarios en su experiencia, con el propdsito de garantizar un aprovechamiento

maximo de la herramienta.

3.9. Presupuesto y recursos para a implementacion del plan de atencion al cliente

Personal: Terapeutas de spa: Establece la cantidad de terapeutas necesarios segun
la demanda de servicios. Calcula el costo total considerando salarios, beneficios y

entrenamiento.

Equipo y suministros: Productos para tratamientos: Incluye aceites, cremas,
lociones, mascarillas, exfoliantes y otros productos necesarios para los tratamientos.

Calcula el costo total basado en el consumo estimado.

Toallas y batas: Estima la cantidad necesaria para cada servicio y calcula el costo

total de adquisicién y lavado.

Herramientas de spa: Considera camillas de masaje, sillas portatiles, equipos de
terapia de calor o frio, instrumentos de manicura y pedicura, entre otros. Calcula el

costo total de compra o alquiler.

Transporte: Si ofreces servicio a domicilio, considera los costos de combustible,

mantenimiento y seguro de los vehiculos.

Marketing y promocidn: Disefio e impresiéon de materiales promocionales: Incluye
tarjetas de presentacién, folletos, volantes y anuncios para promocionar tus

servicios
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Publicidad en linea: Considera el costo de anuncios en redes sociales, anuncios de

blusqueda, listados en directorios y otros canales en linea.

Tecnologia y herramientas digitales: Sitio web: Calcula el costo de disefio,

desarrollo y mantenimiento del sitio web de tu negocio.

Software para gestion de clientes: Considera el costo de un software que te

permita gestionar citas, seguimiento de clientes, historial de servicios, etc.

Capacitacion y desarrollo: Entrenamiento del personal: Calcula los costos de

capacitacidn en técnicas de spa, atencion al cliente y servicio personalizado.

Gastos operativos: Alquiler o mantenimiento de local: Incluye el costo mensual del

espacio donde realizards las operaciones del spa.

Servicios publicos: Considera los costos de electricidad, agua, teléfono e internet.

Seguro: Calcula el costo del seguro de responsabilidad civil y otros seguros

necesarios para proteger tu negocio.

Rubro Costo Estimado

Personal

Costo total de salarios, beneficios y
Terapeutas de spa entrenamiento

Equipo y suministros

Productos para tratamientos Costo total basado en el consumo estimado
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Rubro

Costo Estimado

Toallas y batas

Costo total de adquisicion y lavado

Herramientas de spa

Costo total de compra o alquiler

Transporte

Costo de combustible, mantenimiento y seguro
de vehiculos

Marketing y promocion

Disefio e impresion de materiales
promocionales

Costo total de disefio e impresion

Publicidad en linea

Costo de anuncios en redes sociales, anuncios
de busqueda, etc.

Tecnologia y herramientas digitales

Sitio web

Costo de disefio, desarrollo y mantenimiento

Software de gestion de clientes

Costo del software

Capacitacion y desarrollo

Entrenamiento del personal

Costo total de capacitacion

Gastos operativos

Alguiler o mantenimiento de local

Costo mensual del espacio

Servicios publicos

Costo de electricidad, agua, teléfono e internet

Seguro

Costo del seguro de responsabilidad civil y otros
seguros

Tabla 10 Presupuesto del plan de atencion al cliente
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CAPITULO IV: PLAN DE OPERACIONES

4.1 Mision
Garantizar una experiencia de bafo a domicilio personalizado excepcional para las
mascotas, brindando un servicio confiable que se acople a las necesidades de los clientes

para convertirnos en la opcién preferida de cuidado de mascotas en el mercado.

4.2  Objetivos especificos

1. Establecer una cartera de clientes sélida:

- Objetivo: Alcanzar y mantener al menos 100 clientes regulares.

- Plazo: Dentro de los primeros 6 meses.

2. Mantener altos niveles de satisfaccion de los clientes:

- Objetivo: Mantener un nivel de satisfaccidn del cliente por encima del 90%.

- Plazo: Mensualmente durante todo el afio.

3. Realizar un nimero adecuado de servicios de bafio por dia:

- Objetivo: Realizar un promedio de 5 servicios de bafio por dia.

- Plazo: Diariamente durante todo el ano.
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4. Optimizar la eficiencia operativa:

- Objetivo: Reducir el tiempo promedio de cada servicio de bafio en un 10%.

- Plazo: Dentro de los primeros 3 meses.

5. Mantener un inventario adecuado de productos y suministros:

- Objetivo: Mantener un nivel de inventario que permita cubrir la demanda durante

al menos 2 semanas sin agotarse.

- Plazo: Mensualmente durante todo el afio.

6. Establecer alianzas estratégicas con proveedores de productos para mascotas:

- Objetivo: Establecer acuerdos con al menos 3 proveedores confiables.

- Plazo: Dentro de los primeros 4 meses.

7. Mejorar el nivel de los servicios a lo largo del tiempo:

- Objetivo: Aumentar el numero de clientes satisfechos en un 5% en comparacién con

el trimestre anterior.

- Plazo: Trimestralmente durante todo el afo.

8. Implementar un sistema de reservas y seguimiento de clientes:

- Objetivo: Desarrollar una plataforma de reservas en linea que permita a los usuarios

planificar citas facilmente.
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- Plazo: Dentro de los primeros 2 meses.

4.3 Descripcion del producto o servicio

Pamper Pets ofrece un servicio de bafio para mascotas a domicilio en una movilidad
totalmente acondicionada para brindar comodidad y conveniencia tanto a las mascotas
como a sus duefios. Nuestro objetivo es eliminar la necesidad de que los dueiios de
mascotas tengan que llevarlos a un lugar de bafo tradicional, ahorrandoles tiempo y

reduciendo el estrés para las mascotas.

Nuestro servicio se distingue por los siguientes aspectos clave:

1. Movilidad equipada: Contamos con una movilidad especialmente acondicionada y
equipada con todo lo necesario para brindar un servicio de bafio completo y de
calidad para mascotas. Nuestra movilidad estd equipada con una banera o mesa de
aseo, agua caliente, productos de bafio adecuados para cada tipo de pelaje,

secadoras y herramientas de aseo.

2. Productos y accesorios personalizados: Entendemos que cada mascota es Unica y
requiere productos y accesorios especificos. Por lo tanto, nos aseguramos de llevar
una variedad de productos de bafio de alta calidad, seleccionados segun las
necesidades y preferencias de cada mascota. También estamos dispuestos a utilizar

los productos y accesorios que los clientes proporcionen si asi lo desean.
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3. Coordinacién de horario y direccién: Para brindar un servicio conveniente,
coordinamos el horario y la direccién con nuestros clientes. Nuestro equipo se
esfuerza por ser puntual y llegar a tiempo al lugar designado. A través de una
comunicacidn clara y transparente, establecemos una cita en la que nuestros

técnicos de bafio se presentaran en el domicilio del cliente.

4. Medios de pago flexibles: Proporcionamos diversas alternativas de pago para mayor
comodidad de nuestros clientes. Aceptamos efectivo, tarjetas de débito y crédito,
transferencias bancarias y pagos en linea. Al finalizar el servicio, nuestros técnicos
proporcionaran una factura detallada que incluira todos los servicios realizados y los

costos asociados.

4.4 Proceso tecnoldgico

4.4.1 Logistica de entrada:

e Recepcidn de solicitudes: Los clientes interesados en los servicios de
bafio de mascotas a domicilio de Pamper Pets realizan sus solicitudes a
través de distintos canales, como el sitio web del negocio, llamadas

telefénicas o aplicaciones moéviles.
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e Registro de la solicitud: Ya recibida la solicitud, se registra la informacién
relevante, como la ubicacion del cliente, el tipo de mascota, el tamafioy
cualquier requisito especial.

e Programacion de la visita: Con base en la disponibilidad y la ubicacién
geografica, se programa una cita para el bafio de la mascota. Pamper
Pets trata de optimizar las rutas y horarios para realizar las visitas de
manera eficiente y reducir el tiempo de desplazamiento.

e Preparacion del equipo y suministros: Antes de cada visita, el personal
se encarga de preparar todo el equipo y los productos requeridos para
el bafo de la mascota. Esto puede incluir champu, acondicionador,
toallas, cepillos, secadores, tijeras y otros elementos relacionados.

e Desplazamiento al lugar de la cita: El equipo de Pamper Pets se desplaza
al domicilio del cliente con todos los suministros necesarios para realizar
el bafio de la mascota. Utilizan vehiculos equipados adecuadamente
para transportar los equipos y garantizar la seguridad de las mascotas.

e Realizacion del bafio: Una vez en el lugar, el personal se encarga de banar
a la mascota segun las preferencias del cliente y las necesidades
especificas de la mascota. Se aseguran de brindar un trato amable y
respetuoso, garantizando la comodidad y el bienestar del animal
durante todo el proceso.

e Cuidado posterior y recomendaciones: Después del bafio, el personal se

encarga de secar y peinar adecuadamente a la mascota. Ademas,
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pueden proporcionar recomendaciones sobre cuidados adicionales,
como el recorte de uiias o el cepillado regular, segin las necesidades
individuales de la mascota.

e Facturacién y seguimiento: Una vez completado el servicio, se realiza la
facturacién correspondiente al cliente. Pamper Pets puede utilizar
sistemas de facturacién electrénica o proporcionar opciones de pago en
el lugar. Para evaluar la calidad del servicio, también pueden solicitar

comentarios de los clientes.

4.4.2 Descripcion del proceso:

Para que el cliente pueda solicitar el servicio primero debe ponerse
en contacto con Pamper Pets mediante los diversos canales de
atencidn con los que cuenta la empresa: Via telefdnica, redes sociales,
plataforma virtual. El cliente debe agendar su cita verificando las
fechas y horarios disponibles en el calendario que se le brinde o
pueda visualizar en la plataforma virtual, también tendrd la opcidn de
realizar especificaciones detalladas en caso de que su mascota
necesite el uso de algun tipo de producto en especial (caso de ser
bafios medicados) también puede solicitar recorte de pelo o carding,

entre otros servicios.
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Llegado el dia del servicio solicitado la movilidad completamente
acondicionada se desplazara a la direccién y en el horario solicitados
por el cliente, el profesional encargado recepciona a la mascota y
procede a realizar una evaluacidn inicial del pelaje y las condiciones
de la piel de la mascota para el uso apropiado de los productos. El
servicio de bafio empieza con una limpieza de oidos, se retira el
exceso de pelo muerto acumulado en el interior de las orejas con la
ayuda de productos especiales que no irriten el oido de la mascota.
En la limpieza de glandulas anales se realiza un recorte del exceso de
pelo que pueda interferir cuando la mascota realice sus necesidades
manteniéndose una zona limpia por mas tiempo, luego se procede a
limar las ufias o cortar en caso se requiera. Una vez terminados los
anteriores pasos se procede a mojar el pelaje de la mascota con agua
temperada, se aplica el shampoo en todas las partes de la mascota y
se enjuaga. El siguiente paso es aplicar el acondicionador adecuado
segun el tipo de pelaje de la mascota éste, debe reposar unos diez
minutos antes del enjuague; una vez transcurridos los diez minutos
se procede a enjuagar con agua temperada hasta eliminar por
completo el producto para asi evitar problemas futuros como la

aparicion de caspa o resecar la piel de la mascota.

El secado se realiza primero con una toalla para absorber la mayor

cantidad de agua y asi exponer a la mascota menos tiempo al aire de
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la secadora, luego se procede a terminar el secado del pelaje con una
secadora mientras se realiza el cepillado del pelaje, esto ayuda a abrir
las capas de pelaje y el aire lo pueda secar mas rapido. Si el cliente lo
ha solicitado se procede con un masaje en las patas con un balsamo
hidratante, asi mismo si el cliente lo ha solicitado o la mascota lo
requiere se realiza un deslanado que es eliminar el pelo muerto
acumulado con un peine especial para el procedimiento. Si es
necesario o se ha solicitado se realiza un recorte de puntas dando una
forma mads armédnica al pelaje de la mascota. Es momento de colocar
algun accesorio para que la mascota se vea mas arreglada en este
caso se puede hacer uso de cintas decorativas o si el cliente lo solicita
el uso de bandanas, corbatas, mofios, entre otros. Se aplica un
perfume especial para mascotas el cual no causa ningln tipo de

irritacion a la mascota.

Todo este proceso tiene un tiempo estimado por lo que la mascota se
encuentra en custodia del profesional que realiza el servicio por ello
es importante que la mascota tenga un paseo breve para que pueda
hacer sus necesidades y esté completamente relajado al ser
entregado a su dueiio. Se genera el comprobante de pago con el
detalle de los importes por el servicio y adicionales solicitados y se

entrega la mascota al cliente finalizando el servicio.
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4.4.3  Flujo del proceso

s = Ser

llustracion 19 Flujograma del proceso de bafio a domicilio
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4.4.4 Descripcion detallada de cada etapa

1. Recepcidén de la mascota: El cliente entrega su mascota al equipo de Pamper Pets
en el lugar acordado, ya sea en el hogar del cliente o en el centro de atencion.

2. Evaluacién inicial: El peluquero o estilista canino evalia la mascota para
determinar sus necesidades especificas, como el tipo de pelaje, la condicion de
las ufias, la presencia de nudos, entre otros aspectos relevantes.

3. Limpieza de oidos: Se realiza una limpieza cuidadosa de los oidos de la mascota
utilizando productos y técnicas adecuadas para eliminar la suciedad y prevenir
problemas de salud.

4. Glandulas anales: Si es necesario, se procede al vaciado o estimulacién de las
glandulas anales de la mascota para evitar posibles molestias o infecciones.

5. Recorte de uias: Se recortan las uias de la mascota utilizando herramientas
seguras y apropiadas para evitar lesiones y mantener una longitud adecuada.

6. Mojado y aplicacion de shampoo: Se procede a mojar todo el pelaje con agua
temperada, una vez mojado se aplica el shampoo y se masajea hasta penetrar el
producto hasta la piel de la mascota.

7. Enjuague: Se enjuaga completamente el shampoo del pelaje de la mascota
utilizando agua tibia, asegurandose de eliminar cualquier residuo de producto.

8. Acondicionado de pelaje: Se aplica un acondicionador especifico y se realiza un
masaje suave para acondicionar el pelaje de la mascota, teniendo en cuenta sus

necesidades particulares y respetando la sensibilidad de su piel.
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9. Enjuague: Se enjuaga completamente el acondicionador del pelaje de la mascota
utilizando agua tibia, asegurandose de eliminar cualquier residuo de producto.

10. Secado - Cepillado: Se utiliza una toalla para absorber la mayor cantidad de agua
y luego se procede a usar un secador adecuado para secar el pelaje de la mascota
de manera segura y confortable, evitando la exposicion excesiva al calor. Se
procede al cepillado del pelaje para desenredar y eliminar los posibles nudos,
utilizando cepillos y peines adaptados a distintas texturas de pelo

11. Masajes: Opcionalmente, se pueden realizar masajes relajantes o estimulantes
en la mascota para proporcionarle un momento de bienestar y confort.

12. Deslanado o carding: Si es necesario, se realiza un proceso de deslanado o
carding para eliminar el pelo muerto en exceso y mantener el pelaje en
condiciones dptimas.

13. Despunte o recorte: Si se ha solicitado, se procede al despunte o recorte del
pelaje de la mascota segun el estilo deseado o las necesidades de la raza.

14. Uso de accesorios: Si el cliente ha solicitado accesorios adicionales, como la
colocacién de moiios, bandanas u otros complementos, se procede a colocarlos
de manera segura y estética.

15. Perfumado: Se puede aplicar un perfume suave y seguro para mascotas, que
proporcionard un aroma agradable sin causar irritacién.

16. Paseo para necesidades: Se permite que la mascota salga a pasear o hacer sus
necesidades en un drea adecuada, teniendo en cuenta que durante el bafio no

pudo hacerlo debido al tiempo requerido.
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17. Entrega de la mascota: Una vez terminado el proceso de bafo y cuidado, se
entrega la mascota al cliente en el lugar acordado, garantizando su comodidad y

seguridad.

4.5 Identificacion de los puntos criticos y control de calidad
Cdédmo puntos criticos consideramos que la parte tecnoldgica es importante ya que sera
uno de los medios de contacto con el cliente por lo tanto este no debe presentar fallas

y debe ser amigable, facil de entender y usar:

45.1 Puntos criticos:

1. Adquisicidn y configuracién de equipos: Este punto requiere aproximadamente
un mes de tiempo para identificar y adquirir los equipos necesarios para el
servicio de bano a domicilio. También es importante configurar adecuadamente
el equipo desde donde se recibira la informacion de reservas para asegurar un
funcionamiento dptimo.

2. Desarrollo de un software de gestiéon personalizado que se ajuste a las
necesidades del negocio es importante, este proceso implica el disefio,
desarrollo y pruebas del software para garantizar su adecuado funcionamiento.

3. Implementacién del sistema de reservas en linea; que los clientes puedan
reservar servicios en linea es una ventaja competitiva importante. Este punto
implica la implementacién de un sistema de reservas en linea seguro y facil de

usar.
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4.5.2 Control de calidad:

1. Realizar pruebas de funcionamiento de los equipos antes de comenzar
las operaciones para verificar su correcto funcionamiento y solucionar
cualquier problema técnico.

2. Las pruebas y evaluacién del software de gestion son para garantizar su
funcionalidad, confiabilidad y seguridad. Es importante recopilar
comentarios de los usuarios para realizar mejoras.

3. Monitoreo y mantenimiento continuo de la infraestructura tecnolégica a
lo largo del primer afio es fundamental para detectar y solucionar
problemas de manera proactiva. Ademads, se deben establecer
procedimientos de mantenimiento regular para garantizar un

rendimiento dptimo.

4.5.3 Evaluacion de eficiencia y productividad

Para evaluar la eficiencia y productividad del Spa Pamper Pets durante el primer afio de
operaciones, es importante que se realice un seguimiento de varios indicadores clave.

Hemos considerado los aspectos para evaluar la eficiencia y productividad:

1. Tiempo promedio de atencién por mascota: Tener un registro del tiempo que se

necesita para brindar el servicio de bafio a cada mascota. Esto permitira evaluar la
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eficiencia de los procedimientos y determinar si existen areas de mejora para agilizar

el proceso.

2. Nimero de mascotas atendidas por dia/hora: Lleva un registro diario/horario del
numero de mascotas que se atienden. Este indicador ayudard a evaluar la capacidad
del equipo para atender a un volumen adecuado de clientes y determinar si es

necesario realizar ajustes en la programacion o contratar mas personal.

3. indice de satisfaccidn del cliente: Es importante saber el nivel de contento de los
clientes por ello se realizardn encuestas o se solicitaran comentarios a los clientes
para evaluar su escala de satisfaccién hacia el servicio. Esto dard una idea de la

excelencia del servicio ofrecido y permitira identificar areas de mejora.

4. Porcentaje de clientes recurrentes: Analizar la cantidad de clientes que regresan para
utilizar los servicios en repetidas ocasiones. Un alto porcentaje de clientes
recurrentes indica que se esta brindando un servicio de calidad y generando una base

de clientes leales.

5. Tiempo de respuesta a consultas y solicitudes: Registrar el tiempo que se tarda en
responder a consultas y solicitudes de los clientes, través de llamadas telefénicas
como por medio de correo electrénico o redes sociales ya que un tiempo de

respuesta rapido demuestra eficiencia y muestra atencion al cliente.
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6. Costos operativos: Evaluar los costos operativos, incluyendo los gastos relacionados
con el personal, los suministros, el mantenimiento de equipos y la tecnologia para
comparar los costos con los ingresos para determinar la eficiencia de las operaciones

y hacer ajustes si es necesario.

7. Utilizacion de recursos: Analizar cémo se estan utilizando los recursos, como el
tiempo del personal, los equipos y los suministros lo que ayudara a identificar
posibles dreas de mejora en la asignacion de recursos para optimizar la

productividad.

4.6 Capacidad:

La capacidad en cuanto al ambiente adaptado para el servicio es de una mascota; esto
se debe a que todo el proceso se realiza dentro del minivdn y no se puede tener otra
mascota ya que esto puede causar estrés o irritabilidad en las mascotas y no seria

adecuado para lograr el disfrute del servicio.

La capacidad de mascotas atendidas en un dia suele variar condicionada a los tipos de
mascotas atendidas ya que los tiempos de bafio difieren por cada tipo de mascota, con
pelo corto — largo, si el dueiio desea corte de pelaje; entre otros, pueden afectar la

cantidad de servicios al dia.
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4.7 Localizacién:
Para la localizacién de nuestras instalaciones se opté por un espacio el cual reune todos
los requisitos necesarios para poder brindar un excelente servicio, éste estara ubicado

en el distrito de San Borja, Lima — Peru.

4.8  Anadlisis de las necesidades

Para la eleccién del local consideramos que el servicio que vamos a brindar serd a
domicilio por lo que requerimos un local con espacio suficiente para albergar el equipo
y mobiliario necesario. Esto incluye escritorios, sillas, estanterias, archivadores y
cualquier otro elemento requerido para llevar a cabo las actividades administrativas de

manera cémoda y eficiente.

4.9 Layout
El minivan del Spa Pamper Pets estard equipada con los elementos necesarios para
brindar un servicio de bafio a domicilio para mascotas de manera eficiente y segura. El

espacio se organizara de la siguiente manera:

Mesa de aseo, en el interior del minivdn, se destinarad un espacio para preparar a las
mascotas antes del bafio. Aqui se encontrardn las mesas de aseo, donde se llevard a
cabo el cepillado, corte de ufias y cualquier otro procedimiento previo al bafio. Se
dispondrd de herramientas y productos de aseo necesarios para asegurar la comodidad

y seguridad de las mascotas. Este espacio también se utilizara al finalizar el bafio para
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secar a las mascotas y aplicar cualquier producto adicional, como desodorantes o
perfumes. Se utilizardn secadoras de aire o toallas para asegurar un secado adecuado

antes de que las mascotas sean entregadas a sus duefios.

Zona de bafio: La parte central del minivan se acondicionara para tener un area de bafio
adecuada. Se instalard una bafiera o fregadero para realizar los bafios, con acceso a agua
caliente y fria. También se contardn con estanterias o gabinetes para almacenar los

productos de bafio, toallas y otros utensilios necesarios.

Almacenamiento y suministros: Se designaran espacios de almacenamiento dentro del
minivan para guardar los productos, herramientas y suministros necesarios para llevar
a cabo los servicios de bafo. Se organizaran de manera que estén facilmente

accesibles y ordenados para facilitar el trabajo del personal.

4.9.1 Disefio del layout
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Ilustracion 20 Disefio de layout
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4.9.2 Evaluacion y optimizacion del layout

La distribucion de los espacios dentro del minivan se ha realizado de manera dptima
aprovechando cada uno de los espacios lo cual facilitara realizar el proceso de manera
apropiada ya que se contard con gavetas para en su interior organizar todos los
implementos y productos que serdn necesarios mientras se realicen los procedimientos

en cada area especifica.

4.9.3 Implementacion del layout

A continuacién, se presenta la distribucién y adaptacion del minivan:

llustracion 21 Implementacion del layout

4.10 Requerimientos tecnoladgicos:
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4.10.1 Infraestructura:

Local fisico: Se requiere un espacio adecuado para establecer la sede central de Pamper
Pets, que incluya dreas de almacenamiento de equipos y suministros, espacios para el

personal administrativo, estacionamiento para el vehiculo de la empresa.

Conectividad: Se necesita una conexidn a Internet confiable para gestionar reservas,

comunicacion con los clientes y realizar operaciones en linea.

Seguridad: Es necesario aplicar acciones de seguridad adecuadas para proteger la

infraestructura fisica, los datos del cliente y los equipos de la empresa.

4.10.2 Magquinaria y equipos:

Bafiera y estacién de trabajo acopladas a la movilidad: Se requieren bafieras especiales
para mascotas con caracteristicas como altura ajustable, sistema de drenaje eficiente y
sujeciones de seguridad. Ademads, se necesita una estacién de trabajo equipada con

herramientas y suministros para realizar el servicio de bafio personalizado.

Secadores y sopletes: Se necesitan secadores profesionales y sopletes de calidad para

un secado efectivo y rapido del pelaje de las mascotas.
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Herramientas de corte y cuidado: Se requieren tijeras, cortaufias, limpiadores de oidos
y otros utensilios especificos para realizar los procedimientos de corte de uias, limpieza

de oidos y otros cuidados especiales.

Equipos de limpieza: Se necesitan aspiradoras, lavadoras de ropa, productos de limpieza

y otros equipos para mantener las instalaciones limpias y sanitarias.

4.10.3 Materiales directos:

Champus y acondicionadores: Se necesitan productos de calidad y especificos para

diferentes tipos de pelaje y necesidades de las mascotas.

Toallas y batas: Se requieren toallas suaves y batas absorbentes para secar y envolver a

las mascotas después del bafio.

Productos de limpieza: Se necesitan productos de limpieza adecuados y seguros para

mantener las instalaciones higiénicas y desinfectadas.

4.10.4 Materiales indirectos:

Suministros de oficina: Se necesitan suministros basicos de oficina como papel,
boligrafos, carpetas, impresoras y otros equipos para la direcciéon y control de la

compaiiia

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Material publicitario: Se requieren folletos, tarjetas de presentacion, pancartas u otros
materiales promocionales para dar a conocer los servicios de Pamper Pets y atraer

clientes.

4.10.5 Mano de obra:

Personal de atencidn al cliente: Se necesita personal capacitado para atender llamadas,
responder correos electrénicos, programar citas y brindar informacion sobre los

servicios de Pamper Pets.

Peluquerosy estilistas caninos: Se requieren profesionales con experiencia en el cuidado
de mascotas, capaces de realizar bafios personalizados, cortes de pelo, limpieza de oidos

y otros servicios relacionados.

Personal de apoyo: Puede ser necesario contar con personal adicional para realizar

tareas de limpieza, mantenimiento y apoyo general en las operaciones diarias.

4.10.6 Vehiculos:
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Minivan acondicionado: Se requiere una minivan o vehiculo similar acondicionado para
el transporte seguro y cdmodo de los equipos, suministros y personal necesario para

realizar los bafios a domicilio.

Equipamiento especializado: Es necesario equipar el minivan con compartimentos y
estanterias para almacenar de manera segura los equipos, productos y suministros

necesarios para los bafios a domicilio.

4.10.7 Choferes:

Personal de conduccidn: Se necesitan choferes capacitados y responsables para operar

los minivanes y trasladar al personal y los equipos a los lugares de los bafios a domicilio.

Conocimiento de rutas: Los choferes deben estar familiarizados con las rutas y

direcciones de los clientes para garantizar una entrega puntual y eficiente del servicio.

Licencias y seguros: Es fundamental que los choferes cuenten con las licencias de

conducir y seguros adecuados para operar los vehiculos de la empresa.

Estos elementos adicionales, el minivan acondicionado y los choferes, son esenciales
para el servicio de bafios a domicilio, ya que permiten que el equipo de Pamper Pets se

desplace de manera eficiente y segura hacia las ubicaciones de los clientes.
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4.11 Logistica de salida

4.11.1 Flujo de logistica de salida
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llustracion 22 Flujo de logistica de salida

4.12 Ejecucidn, seguimiento y presupuesto

4121 Plan de accién y calendario de ejecucién

4.12.1.1 Plan de Accion:

1. Paso preliminar:
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v" Una vez definida la ubicacién del local administrativo, buscar y adquirir o alquilar
el espacio que mas de adecue a las necesidades del negocio.

v' Realizar los tramites legales y obtener las licencias y permisos requeridos para
operar el negocio.

v/ Establecer un presupuesto para el inicio de las operaciones en base a las

cotizaciones realizadas.

2. Preparacion del local y adquisicion de equipos:

v' Acondicionar el local segun el disefio y concepto del Spa Pamper Pets.

v' Adquirir los equipos y suministros necesarios, como mesas de bafio, productos
de aseo, toallas, herramientas de corte de ufias, secadoras de aire, y todo o
necesario para acondicionar el minivan.

v' Configurar la infraestructura tecnoldgica, incluyendo computadoras, impresoras

y software de gestion.

3. Contratar y capacitor al personal:
v' Debemos identificar y contratar a los empleados necesarios, como pelugueros
de mascotas, choferes, recepcionista y personal administrativo.
v -Capacitarlos en los procedimientos de bafio y cuidado de mascotas que

deseamos brindar, asi como en el uso de los sistemas y software relevantes.

4. Desarrollo y promocidn de la marca:
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4 - Disefar un logotipo y materiales de promocién, como tarjetas de

presentacion, folletos. y banners.

4 - Crear una presencia online, incluyendo una plataforma web y cuentas en las

redes sociales.

4 - Establecer alianzas estratégicas con tiendas de mascotas locales o veterinarias

para promover los servicios del Spa Pamper Pets.

5. Lanzamiento de las operaciones:

v" Anunciar la apertura del Spa Pamper Pets a través de campafias publicitarias

locales, en linea y en redes sociales.

v/ Organizar un evento de inauguracion para atraer a clientes potenciales y generar

interés en los servicios del spa.

v"Iniciar la aceptacion de reservas y la prestacion de servicios de bafio a domicilio

para mascotas.

4.12.2 Calendario de Ejecucidn:

SEMANAS 1-2 SEMANA 3 SEMANA 4 | SEMANA 5
MES 1 Definir ubicaciény Tramites legales y obtencidn de
adquirir/rentar local licencias y permisos
MES 2 Acondicionar el local [Adquisicidon de equipos y suministros
I ifi N .
MES 3 dentificary contratar Capacitacién y entrenamiento
empleados
MES 4 Disefio de logotipo y Creacion de presenciaen lineay
material de marketing perfiles en redes sociales
Anuncio de aperturay . L, Inicio de aceptacion de
MES 5 N L Evento de inauguracion .
campanias publicitarias reservas y prestacion de

Tabla 11 Calendario de ejecucion del plan de operaciones
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4.13 Maétricas y evaluacidon de resultados

1.  Sedefinirdnlas métricas relevantes para evaluar el rendimiento del negocio, como
el tiempo promedio de atencidn por mascota, nimero de mascotas atendidas por
dia/hora, escala de satisfaccién del cliente, porcentaje de clientes recurrentes,
tiempo de respuesta a consultas y solicitudes, costos operativos, entre otros.

2. Los sistemas y procesos con los que se van a trabajar tendran la opcién para
recopilar los datos necesarios para calcular las métricas identificadas como
atencién al cliente, seguimiento de tiempos, encuestas de satisfaccion, entre
otros.

3. Se analizaran los datos recopilados para calcular las métricas identificadas y
evaluar los resultados obtenidos. Se utilizardn herramientas como hojas de
calculo, software de analisis de datos u otras soluciones tecnolégicas para realizar
este analisis.

4. Se compararan los resultados obtenidos con los objetivos establecidos
previamente. Esto permitird evaluar el desempefio del Spa Pamper Pets y verificar
si se estan alcanzando las metas establecidas establecidos.

5. En base a los resultados y analisis obtenidos, se identificardn areas de mejora o
posibles problemas y se tomaran acciones correctivas o de mejora para
abordarlos.

6.  Esimportante realizar un seguimiento continuo de las métricas y resultados para
evaluar el progreso a lo largo del tiempo para realizar ajustes y mejoras de forma

proactiva y mantener un alto nivel de rendimiento en el Spa Pamper Pets.
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4.14 Presupuesto del Area de Operaciones

COSTO DE OPERACIONES

(*) No incluye depreciacion, amortizacion e impuesto a la renta

DETALLE [ HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO ( AROS )
| [ 2 3 1

Volumen de ventas (q ) servicios / afio |

Shampoo y acondicionador para servicio de baiio
Toallas y cepillos para servicio de baiio
Productos de limpieza de movilidad

Productos para masajes
COSTOS VARIABLES

286

Servicio de internet Claro

Dominio PamperPets.com en Go Daddy
Plataforma E-Commerce y Hosting en Word Press
Software Cotasis de gestion de inventario
Certificados TLS/SSL

Plan Empresarial Smparphone Claro
Antivirus, Firewall, Copias de Seguridad (Norton 360)

CRM y ERP

Alquiler de local

Servicios publicos

Pago de remuneraciones al personal de operaciones (RRHH ) (6)
COSTOS FIJOS (*)

TOTAL DE EGRESOS |

COSTOS UNITARIOS VARIABLES
Shampoo y acondicionador para senvicio de bafio

Total sin IGV S/ 0.11 /und
IGV S/ 0.02 /und
Total incluido IGV S/ 0.13 /und

COSTOS FIJOS ANUALES

(6) |Senicio de internet Claro i 840 |/ afio
(6) |Dominio PamperPets.com en Go Daddy / 79 |/ afio
(6) [Plataforma E-Commerce y Hosting en Word Press ! 1,889 |/ afio
(6) [Software Cotasis de gestion de inventario / 708 |/ afio
1(6) [Certificados TLS/SSL /2,088 |/ afio
(6) [Plan Empresarial Smparphone Claro / / afio
(6) |Antivirus, Firewall. Copias de Seguridad (Norton 360) /1. / afio
(6) [CRMy ERP 7 /a0
(6) [Alquiler de Tocal /18,000 |/ afio
(6) [Senicios piblicos /3,000 |/ afio
(6) |Pago de remuneraciones al personal de operaciones ( RRHH i

Total sin IGV
IGV

Total incluido IGV

Tabla 12 Presupuesto del drea de operaciones

4.15 Conclusiones y recomendaciones

4.15.1 Conclusiones:

v’ El servicio de bafio para mascotas a domicilio es una propuesta Unica y atractiva
gue puede tener una gran demanda en el mercado. Existe una oportunidad para
aprovechar esta ventaja competitiva y diferenciarse de otros servicios de bano

para mascotas convencionales.
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v' Elenfoque en brindar comodidad y conveniencia a los clientes al ofrecer servicios
a domicilio puede atraer a un segmento de clientes mas amplio, incluyendo a
aquellos con mascotas nerviosas o con dificultades para transportarse.

v’ La excelencia del servicio y la atencidn individualizada serdn aspectos clave para
alcanzar la contento y lealtad de los clientes. El cuidado de las mascotas y la
seguridad durante el bafio serdn aspectos cruciales para generar confianza.

v’ la eficiencia operativa serd fundamental para garantizar un servicio puntual y de
calidad. La planificacién adecuada de las rutas, la gestion de tiempos y la mejora

de los recursos seran aspectos criticos para el éxito de la empresa.

4.15.2 Recomendaciones:

v' Establecer procesos claros y estandarizados para el bafio de mascotas, asegurando
gue se sigan practicas seguras y respetuosas con los animales. Capacitar al
personal en las técnicas de bafio de mascotas para brindar seguridad y comodidad

a los animales.

v Implementar una plataforma para la gestién de citas eficiente y amigable, ya sea
a través de un software especializado o una plataforma en linea, para facilitar la
programacién de los servicios de bafio y optimizar la eficiencia de las rutas.

v' Establecer acuerdos estratégicos con proveedores de productos de alta calidad y
amigables con los animales, asegurando que se utilicen productos seguros y

adecuados para cada tipo de mascota.
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v Examinar continuamente la satisfaccion del cliente mediante encuestas,
comentarios y evaluaciones en linea. Utilizar esta evaluacidn para identificar areas
gue deben mejorarse y asegurar un nivel de atencién al cliente excepcional.

v’ Mantener un enfoque en la capacitacién y desarrollo del personal, brindando
oportunidades de aprendizaje y actualizacién de habilidades. Esto ayudard a
garantizar que el equipo esté actualizado con las ultimas técnicas de bafio y tenga
habilidades de servicio al cliente excepcionales.

v' Establecer politicas claras de seguridad vial y mantenimiento de vehiculos,
asegurando que se realicen inspecciones regulares y se cumplan las normas de
seguridad vial. Esto garantizard la integridad del personal, los animales y los

vehiculos utilizados en el servicio.
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CAPITULO VII: PLAN DE RRHH

5.1 Mision

"Atraer, desarrollar y retener a un equipo comprometido de profesionales capacitados,
promoviendo un ambiente laboral positivo y fomentando el crecimiento personal y
profesional, con el objetivo de alcanzar la satisfaccién de nuestros clientes y el éxito

sostenible de la empresa.”

5.2 Objetivos especificos Balanced ScoreCard

Perspectiva financiera:

Objetivo: Incrementar la rentabilidad financiera de Pamper Pets.

KR1: Aumentar los ingresos mensuales en un 20% para el final del primer afio.

KR2: Reducir los costos operativos en un 15% para el final del primer afio.

KPI: Margen de beneficio mensual.

Perspectiva de clientes:

Objetivo: Proporcionar un servicio excepcional y satisfactorio para los clientes de

Pamper Pets.

KR1: Alcanzar un indice de satisfaccion del cliente de al menos el 90% en los primeros 6

meses.

KR2: Obtener un promedio de 3 referencias de clientes satisfechos por mes.
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KPI: indice de satisfaccion del cliente.

Perspectiva de procesos internos:

Objetivo: Optimizacién de los procesos de operacion y entrega del servicio.

KR1: Reducir el tiempo promedio de respuesta a las solicitudes de servicio en un 20% en

los primeros 3 meses.

KR2: Mantener un promedio de puntualidad en las citas de bafio del 95% durante todo

el primer ano.

KPI: Tiempo promedio de respuesta a las solicitudes de servicio.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento:

Objetivo: Fomentar el crecimiento y la evolucion técnica del personal de Pamper Pets.

KR1: Proporcionar al menos 2 programas de capacitacion para el personal en los

primeros 6 meses.

KR2: Alcanzar una tasa de retencién de empleados del 85% para el final del primer afio.

KPI: Porcentaje de empleados capacitados.

5.3 Analisis del mercado laboral
De acuerdo con las posiciones de trabajo requeridas por el Spa Pamper Pets, se realizé
un andlisis de mercado laboral en donde podemos comprender qué requerimientos

debe cumplir el profesional contratado:
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1. Profesionales especializados en bafios para mascotas:

El mercado laboral para este punto muestra un crecimiento significativo debido al
incremento en la demanda de servicios de cuidado y bienestar de las mascotas. Los
propietarios de mascotas valoran cada vez mas la higiene y el cuidado adecuado de
sus animales, lo que ha impulsado la necesidad de especialistas en bafio y aseo
animal. Existen oportunidades en salones de belleza para mascotas, spas y servicios
de aseo a domicilio. La capacitacién y certificaciones en técnicas de bafio y manejo

de animales son importantes para destacarse en este campo.

2. Profesionales en atencidn al cliente:

El servicio al cliente es un aspecto fundamental en cualquier negocio, y el sector de
servicios para mascotas no es una excepcion. La demanda de profesionales en
atencién al cliente se mantiene alta, ya que los duefios de mascotas buscan un trato
amable y personalizado. Los conocimientos en comportamiento animal, empatia y
habilidades de comunicacién efectiva son valorados en estos roles. Adema3s, las
habilidades digitales y la capacidad de manejar las redes sociales y herramientas de

comunicacion en linea son cada vez mas importantes en el contexto actual.

3. Profesionales en administracidn de empresas:

La administracion eficiente y estratégica es crucial para el éxito del Spa Pamper Pets.
La contratacidon de profesionales en administracién con experiencia en el sector de
servicios para mascotas puede aportar conocimientos en gestion financiera, recursos

humanos, marketing y planificacion estratégica. Estos roles son fundamentales para
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garantizar la eficiencia operativa, la toma de decisiones informadas y el crecimiento

sostenible de la empresa.

4. Profesionales en Social Media Strategist:

Las redes sociales contindan evolucionando, surgiendo nuevas plataformas vy
funciones constantemente. Los profesionales en este campo deben mantenerse
actualizados con las Ultimas tendencias y adaptarse rapidamente a los cambios en el
panorama digital. El contenido visual atractivo y de alta calidad han adquirido una
creciente importancia por lo que deben tener habilidades en disefio grafico y
conocimientos sobre herramientas de edicion de imagenes y videos, ademds que
puedan desarrollar planes estratégicos efectivos, establecer objetivos medibles y

analizar el rendimiento de las campafias.

5. Choferes:

Se considera personal capacitado con una formaciéon y desarrollo como programas
de capacitacién especificos para mejorar habilidades de conduccién, cursos de
seguridad vial o programas de educacidon continua para mantenerse actualizado
sobre regulaciones y requerimientos del sector, ademdas de contar con un buen

historial de manejo y una licencia acorde a los requerimientos de la empresa.

5.3.1 Demanda del talento
La demanda de talento en el rubro de atencidon para mascotas ha aumentado

significativamente en la actualidad. A medida que mas personas poseen mascotas y

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

J€ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

buscan servicios de calidad para el cuidado de sus animales, hay una creciente necesidad
de profesionales capacitados y talentosos en diferentes dreas como las que hemos

considerado a continuacion:

1. Profesionales especializados en bafios para mascotas: Existe una demanda
creciente de peluqueros y especialistas en bafios para mascotas. Los propietarios
de mascotas buscan expertos en aseo y bafio que puedan proporcionar servicios
de alto nivel que se ajustan a las necesidades particulares de cada mascota. Los
profesionales con experiencia y habilidades en técnicas de bafio, manejo de
animales y conocimientos de higiene y cuidado animal son altamente valorados
en este campo.

2. Personal de atencidn al cliente: El servicio al cliente es un elemento fundamental
en el logro del éxito en cualquier empresa de servicios para mascotas. Los
propietarios de mascotas buscan un trato amable, atencién personalizada y
capacidad de responder a sus preguntas y preocupaciones. Hay una demanda de
profesionales en atencién al cliente con habilidades de comunicacidn efectiva,
empatia y conocimientos en comportamiento animal. Ademas, la capacidad de
gestionar las plataformas de redes sociales y herramientas de comunicacién en
linea es cada vez mds importante en este sector.

3. Personal de gestion y administracion: Para asegurar el crecimiento y el
funcionamiento eficiente de un negocio de servicios para mascotas, se requiere
personal de gestion y administracion competente. Esto incluye profesionales con

conocimientos en administracién de empresas, finanzas, recursos humanos y
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marketing. La demanda de talento en estas areas se relaciona con la capacidad
de gestionar eficazmente el negocio, tomar decisiones estratégicas, asegurar la
rentabilidad y mantener un enfoque en la satisfaccion del cliente.

4. Personal para Social Media Strategist: La demanda de Social Media Strategists es
alta, ya que empresas de todas las dimensiones y ramas de actividad buscan
profesionales con habilidades especificas en estrategias de redes sociales. Las
organizaciones valoran a aquellos que pueden desarrollar y ejecutar planes
estratégicos de marketing en linea, analizar métricas de rendimiento vy
mantenerse al tanto de las ultimas tendencias y mejores practicas.

5. Personal Chofer: La demanda de choferes suele ser constante, especialmente en
industrias como el traslado de carga y el transporte publico, donde se requieren
conductores para cubrir rutas y horarios especificos. Ademas, el crecimiento del
comercio electrénico, como el caso del Spa Pamper Pets con servicio a domicilio,
ha generado un crecimiento en la demanda de choferes para servicios de

mensajeria y entrega a domicilio.

5.3.2 Oferta del talento

Considerando la demanda creciente en el sector de servicios para mascotas

consideramos como promedio de personal requerido en diferentes roles lo siguiente:

1. Profesionales especializados en bafios para mascotas: Para el ptimo desarrollo
de los servicios en el Spa Pamper Pets, es posible que se necesiten al menos de
1 a 2 profesionales especializados en bafios para mascotas. Esto incluye

peluqueros caninos, estilistas de mascotas y técnicos de aseo animal.
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2. Personal de atencidn al cliente: Consideramos que se requerird un equipo de al
menos 1 a 2 personas para cubrir con las necesidades de esta area. Estos
profesionales pueden desempefar roles como recepcionistas, asistentes de
atencién al cliente y coordinadores de servicios.

3. Personal de gestidon y administracion: Para la éptima gestién y administracion del
Spa Pamper Pets al ser una pequefia empresa hemos considerado que 1 persona
podra realizar y/o coordinar actividades de administracion general, finanzas,
recursos humanos y marketing, segun corresponda.

4. Personal para Social Media Strategist: Recientemente, ha ocurrido un
incremento notorio en la necesidad de expertos en el dmbito de las redes
sociales. Las companiias reconocen la importancia de tener una presencia sdlida
en linea y estan buscando estrategas de redes sociales capacitados para
gestionar sus perfiles y campafias en las plataformas digitales. Para el dptimo
desarrollo de las actividades consideramos que se debe contar con 1 persona
para el puesto.

5. Personal Chofer: En general, los puestos de trabajo para choferes estdn
ampliamente disponibles, ya que se requieren en diversos sectores, como el
traslado de carga, los servicios de transporte privado, el transporte colectivoy la
logistica. La oferta de empleo para choferes puede verse influenciada por
factores como la economia local, el crecimiento del comercio electrénico y las
regulaciones especificas de licencias de conducir. Consideramos que para
efectos del cumplimiento de horario laboral requerimos de 1 a 2 personas para

cubrir el puesto.
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5.4 Desarrollo de una estrategia de atraccion y seleccion de talento

Para el desarrollo de la estrategia de captacién de talento consideramos que los pasos

a seguir deben realizarse de la siguiente manera:

1. Definir perfiles de puesto claros: Primero debemos definir los perfiles de puesto
detallados para cada rol, incluyendo las responsabilidades, habilidades requeridas,
experiencia deseada y cualidades personales relevantes. Esto nos ayudara a atraer

candidatos con el perfil adecuado y facilitard la evaluacién de las solicitudes.

2. Emplear diversas fuentes de reclutamiento: Utilizaremos una combinacion de fuentes
de reclutamiento para ampliar el alcance y atraer una variedad de candidatos. Esto
puede incluir publicar anuncios de empleo en plataformas en linea, utilizar redes
sociales, colaborar con agencias de empleo especializadas en el sector de servicios
para mascotas, y promover oportunidades de empleo en sitios web y grupos

relacionados con el cuidado de mascotas.

3. Desarrollar una marca empleadora atractiva: Crearemos una imagen atractiva del Spa
Pamper Pets como empleador destacando los aspectos Unicos de trabajar en la
empresa; como por ejemplo resaltar el enfoque en el bienestar animal, el ambiente
de trabajo positivo, las oportunidades de crecimiento y desarrollo, y cualquier

beneficio adicional que se ofrezca a los empleados.

4. Realizar seleccién y evaluacién efectiva: Se debe implementar una estrategia de
seleccion consistente que incluya revisiéon de curriculums, entrevistas estructuradas,
pruebas practicas y referencias. Asegurando evaluar las habilidades técnicas asi como

las competencias personales necesarias para cada rol. También consideraremos la
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afinidad y el conocimiento de los candidatos con respecto a los animales y el cuidado

de mascotas.

5. Mantener una comunicacién clara y efectiva: Mantener a los candidatos informados
sobre el proceso de seleccidon y brindar una retroalimentacién oportuna. Una
comunicacion clara y respetuosa durante todo el proceso refuerza una imagen
positiva de la empresa y mejora la experiencia del candidato, incluso si no son

seleccionados.

5.5 Definicion de perfiles profesionales

1. Profesionales especializados en banos para mascotas:

Estos profesionales son responsables de brindar servicios de bafio y aseo de calidad
a las mascotas. Sus tareas pueden incluir el bano, el cepillado, el corte de uiias, la
limpieza de oidos, el secado vy el estilismo de mascotas. Deben tener conocimientos
técnicos en técnicas de bafio y aseo especificas para diferentes tipos de animales,
asi como habilidades de manejo y control de animales para garantizar su seguridad

y comodidad durante el proceso.

2. Personal de atencion al cliente:

Este personal es el punto de contacto principal con los clientes y se encarga de
brindar un servicio al cliente excepcional. Sus responsabilidades pueden incluir recibir
y atender a los clientes, agendar citas, brindar informacién sobre los servicios
ofrecidos, responder consultas y solucionar los problemas o quejas de los clientes de

forma efectiva. Deben poseer habilidades de comunicacién clara y amigable,
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capacidad para trabajar bajo presién y una actitud empdtica hacia los propietarios de

mascotas.

3. Personal de gestion y administracion:

Estos profesionales se encargan de la gestién y administracion eficiente de las
operaciones del Spa Pamper Pets. Sus responsabilidades pueden incluir la gestién y
planificacidon de los recursos humanos, la gestidon financiera, la supervision de la
logistica y los suministros, el desarrollo y la aplicacién de estrategias de mercadeo y
la garantia del cumplimiento de las normativas y regulaciones aplicables. También
pueden encargarse de la contratacidn y el desarrollo del personal, asi como de la

elaboracidon de informes y analisis para respaldar la toma de decisiones.

4. Personal para Social Media Strategist: Estos profesionales deben contar con
creatividad, pensamiento estratégico para desarrollar una estrategia sélida,
conocimiento de las redes sociales, excelentes habilidades de comunicacién, ser

analitico y orientado a los datos, tener adaptabilidad y aprendizaje continuo.

5. Personal Chofer: Algunas competencias que debe presentar el perfir del personal son
contar con una licencia de conducir valida y apropiada para el tipo de vehiculo a
operar, un buen historial de conduccion y cumplimiento de las leyes de transito,
conocimiento sdlido de las rutas locales y capacidad para navegar eficientemente,
puntualidad y capacidad para cumplir con horarios y entregas, buenas habilidades de
organizacién y capacidad para manejar funciones administrativas relacionadas con la
conduccién, respeto por las normas de seguridad y mantenimiento del vehiculo,
capacidad para manejar situaciones imprevistas o desafiantes de manera calmada y

profesional.
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5.5.1 Canal de reclutamiento y seleccién

Para los canales de busqueda de candidatos y seleccién se va a trabajar de la siguiente

manera:

v" Anuncios en plataformas de empleo: Utilizaremos plataformas de empleo en
linea, como Indeed, LinkedIn, InfoJobs, Trabajando, entre otras, para publicar los
anuncios de empleo. Estas plataformas nos permitiran llegar a un amplio grupo
de candidatos y filtrarlos segun los requisitos especificos de cada puesto.

v' Redes sociales: Aprovecharemos las redes sociales, las cuales son Instagram,
Facebook y Twitter, para difundir las oportunidades laborales del Spa Pamper
Pets. Publicaremos anuncios de empleo en las paginas y grupos relacionados con
el cuidado de mascotas, peluqueria canina, atencidn al cliente y administracién
de empresas. También realizaremos publicaciones sobre el ambiente de trabajo,
los beneficios y los logros de la empresa para generar interés en los candidatos.

v Pégina web y blog: Contaremos con una seccién de "Trabaja con nosotros" en la
pagina web del Spa Pamper Pets. En este apartado, se encontrara la descripcion
de los puestos disponibles y permitira a los candidatos enviar sus curriculos a
través de un formulario en linea. Ademas, se considerara compartir en la pagina
contenido relevante sobre el sector de servicios para mascotas y consejos
relacionados con el cuidado de animales. Esto puede atraer a profesionales
interesados en el drea y aumentar la visibilidad de la empresa.

v Alianzas estratégicas: Establecer alianzas con escuelas de peluqueria canina,

programas de formacidén en atencidn al cliente y facultades de administracion de
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empresas. Contactar directamente a estas instituciones para anunciar las
vacantes disponibles y participar en eventos de reclutamiento que organicen.
Esto nos permitird acceder a un grupo de candidatos interesados y bien
capacitados en las dreas requeridas.

v Ferias de empleo y eventos del sector: Participar en ferias de empleo y eventos
relacionados con el cuidado de mascotas y servicios para animales. Estos eventos
nos permitirdn conectar directamente con candidatos interesados y entusiastas
en el sector; llevando folletos, informacién sobre la empresa y promocionar las
oportunidades de empleo disponibles.

v" Contacto directo y busqueda proactiva: Realizar busquedas activas en LinkedIn y
otras redes profesionales para encontrar perfiles adecuados en las areas de
interés. Se puede contactar directamente a estos candidatos a través de
mensajes personalizados, presentando las oportunidades disponibles vy

solicitando su interés en formar parte del Spa Pamper Pets.

Cabe mencionar que los profesionales seleccionados serdn contactados mediante

teléfono o correo electrdnico para que puedan ser evaluados.

5.6 Desarrollo de una politica de compensaciones y beneficios

5.6.1 Definicion de estructura salarial
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Para la estructura salarial de los puestos requeridos nos basamos en el promedio
salarial actual segln la normativa vigente; que segun el “Decreto Supremo N2
003-2022-TR publicado en el Boletin de Normas Legales del Diario Oficial El
Peruano”, conlo cualla RMV es de s/. 1025.00. El rango salarial con el que vamos
a trabajar es de s/. 1025.00 — s/. 2500.00 que seran asignados de la siguiente

manera y de acuerdo con el puesto de trabajo:

Administrador —s/. 2500.00

Social Media Strategist — s/. 2000.00

Recepcion —s/. 1200.00

Especialista Grommer —s/. 1800.00

Chofer —s/. 1200.00

5.6.2 Beneficios y descuentos

Para los beneficios y descuentos segun la normativa vigente se distribuyen de acuerdo

con lo siguiente:

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Pequefia
empresa

Remuneracion 0 o
minima vital
Asignacion familiar 0 e

Gratificacién e 1 remuneracién al ano

Beneficios sociales Microempresa

15 remuneraciones
CTs @ al ano

Vacaciones 15 dias al afo 15 dias al afo

Tabla 13 Beneficios y descuentos

5.7 Desarrollo de un plan de capacitacion y desarrollo

5.7.1 Identificacion de necesidades de formacion

Dentro del programa de capacitacién y desarrollo para el Spa Pamper Pets, es
importante identificar las necesidades de formacidn especificas que beneficiaran a los
empleados y al negocio en general. A continuacidn, presentamos algunas posibles

necesidades de formacidn relevantes para este la empresa:

1. Conocimiento de técnicas de bafio y cuidado de mascotas: Es fundamental que
el personal del spa cuente con un conocimiento sélido sobre las diferentes
técnicas de bafio y cuidado de mascotas. Esto incluye aprender cémo manipular
a las mascotas de forma segura, el apropiado uso de productos de limpieza y
cuidado animal, y la adquisicion de habilidades practicas para realizar un bafo

efectivo y seguro.
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2. Aprendizaje sobre diferentes razas y tipos de mascotas: Cada raza de mascota
puede tener necesidades y caracteristicas especificas en términos de cuidado y
aseo. Capacitar al personal en el conocimiento de diferentes razas y tipos de
mascotas les permitird adaptar su enfoque y técnicas de bano segun las
necesidades individuales de cada mascota.

3. Comunicacion efectiva y manejo de mascotas: Es importante que el personal del
spa esté capacitado en técnicas de comunicacion efectiva y manejo de mascotas.
Esto incluye aprender cdmo calmary tranquilizar a las mascotas durante el bano,
asi como como lidiar con situaciones desafiantes o animales inquietos.

4. Conocimiento de primeros auxilios para mascotas: En situaciones inesperadas o
de emergencia, es vital que el personal del spa esté preparado para proporcionar
primeros auxilios bdsicos a las mascotas. Capacitar al equipo en técnicas de
primeros auxilios para mascotas, como el manejo de heridas o la reanimacién
cardiopulmonar (RCP) en caso de necesidad, puede ser de gran utilidad.

5. Habilidades de servicio al cliente: Aunque el enfoque principal es el cuidado y
bafio de mascotas, es fundamental que el personal del spa tenga habilidades
solidas de servicio al cliente. Esto incluye aprender a comunicarse de manera
efectiva con los duefios de las mascotas, proporcionar un servicio amigable y

profesional, y manejar adecuadamente las quejas o consultas de los clientes.

6. Gestion del tiempo y organizacion: La capacidad de administrar eficientemente el
tiempo y organizar el trabajo es esencial en un entorno empresarial de servicios
a domicilio. Capacitar al personal en técnicas de gestion del tiempo,
programacion de citas y planificacién de rutas puede mejorar la productividad y

eficiencia de los servicios brindados.
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7. Mantenimiento de equipos y seguridad: El personal del spa debe estar
capacitado en el mantenimiento basico de los equipos utilizados, como los bafios
para mascotas y los productos de limpieza. Ademads, deben recibir capacitacién
sobre practicas de seguridad, como el manejo adecuado de productos quimicos

y el uso correcto de dispositivos de seguridad personal.

5.7.2 Plan de accidn de capacitacion

El objetivo con nuestro plan de acciéon de capacitacion es brindar al personal de Spa
Pamper Pets las habilidades y conocimientos necesarios para ofrecer los servicios de

bafio para mascotas a domicilio de manera segura, efectiva y profesional.

La duracién del plan de accidn de capacitacion puede variar segun la complejidad de las
habilidades requeridas y la disponibilidad de tiempo del personal. A continuacion,
presentamos una estimacion general del tiempo que se podria asignar a cada

componente del plan de accién:

1. lIdentificacién de necesidades de capacitacion: Esta etapa puede requerir de 1 a
2 semanas para realizar encuestas, entrevistas y observacion directa del
desempefio del personal.

2. Disefio del programa de capacitacion: Tomando en cuenta las necesidades
identificadas, el disefio del programa de capacitacion puede llevar

aproximadamente 1 semana. Esto incluye desarrollar el contenido de
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capacitacion, seleccionar los métodos de ensefianza y preparar los materiales
necesarios.

3. Técnicas de bafio y cuidado de mascotas: La capacitacién en técnicas de bafio y
cuidado de mascotas puede requerir de 1 a 2 semanas, dependiendo del nivel de
conocimiento existente del personal y la cantidad de habilidades practicas que
necesiten adquirir.

4. Conocimiento de razas y tipos de mascotas: Esta capacitacién puede tomar
alrededor de 1 semana, enfocdndose en proporcionar informacién sobre las
razas y tipos de mascotas mas comunes atendidas por Spa Pamper Pets.

5. Comunicacion efectiva y manejo de mascotas: La capacitacién en técnicas de
comunicacion efectiva y manejo de mascotas puede llevar aproximadamente 1
semana, incluyendo ejercicios practicos para mejorar las habilidades de
comunicacion y manejo.

6. Primeros auxilios para mascotas: Esta capacitacion puede requerir en un periodo
de entre una y dos semanas, segun la cantidad de técnicas de primeros auxilios
gue se cubran y la profundidad de conocimiento que se busque alcanzar.

7. Competencias de servicio para el cliente: La capacitacién en habilidades de
atencién al cliente puede tomar alrededor de 1 semana, centrdndose en la
comunicacion efectiva, resolucion de problemas y manejo de situaciones
dificiles.

8. Gestiéon del tiempo y organizacién: Esta capacitacion puede llevar
aproximadamente 1 semana, cubriendo métodos de administracion del tiempo,

programacion de citas y preparacion de rutas.
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9. Mantenimiento de equipos y seguridad: La capacitacién en mantenimiento de
equipos y seguridad puede requerir de 1 a 2 semanas, abarcando el
conocimiento bdsico de mantenimiento y las practicas de seguridad relevantes.

10. Evaluacién y seguimiento: Esta etapa es un proceso continuo que puede llevarse
a cabo a lo largo del tiempo, con evaluaciones periddicas y retroalimentacién

regular.

5.7 Desarrollo de un plan de retencion de talento

5.8.1 Programas de motivacion y reconocimiento

1. Programa de reconocimiento mensual: Se establecerd un programa en el que se
reconozca al empleado destacado del mes, otorgando un premio simbdlico,
como una tarjeta de regalo o un certificado de reconocimiento. Asegurate de
destacar los logros individuales, como la excelente atencién al cliente, el trabajo
en equipo o la iniciativa.

2. Incentivos basados en metas: Se estableceran metas y objetivos claros para los
empleados y vinculalos a incentivos tangibles. Por ejemplo, ofrecer
bonificaciones o dias libres adicionales cuando se alcancen ciertos hitos, como
cumplir con los objetivos de ventas o recibir comentarios positivos de los
clientes.

3. Programa de desarrollo y crecimiento: Se brindardn oportunidades de
crecimiento y avance de carrera dentro de la compaiiia. Esto puede incluir

programas de capacitacion interna, ayuda para la educacién continua o la
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oportunidad de asistir a conferencias y eventos relacionados con la industria. Al
demostrar compromiso con el crecimiento de los empleados, los motivamos a
dar lo mejor de si y a permanecer en la empresa a largo plazo.

4. Celebraciones y eventos especiales: Organizar eventos y celebraciones
periddicas para reconocer los logros del equipo y fomentar el espiritu de
comunidad. Por ejemplo, realizar almuerzos o cenas especiales, fiestas de
cumpleafios o actividades de team building. Estas actividades ayudardn a
fortalecer las relaciones entre los empleados y a crear un ambiente de trabajo
positivo.

5. Feedback y reconocimiento frecuente: Establecer una cultura de
retroalimentaciéon  continua y  reconocimiento  regular  brindando
retroalimentacidn constructiva y reconocimiento por el trabajo bien hecho de
manera constante. Esto puede ser a través de reuniones individuales, correos
electronicos de agradecimiento o simplemente reconociendo publicamente los
logros en reuniones de equipo.

6. Programa de sugerencias y mejoras: Crear un programa en el que los empleados
puedan compartir ideas y sugerencias para mejorar los procesos o la calidad del
servicio. Reconocer y premiar las ideas implementadas que hayan generado
mejoras significativas. Esto no solo motivard a los empleados, sino que también

impulsard la expansion e innovacion de la compaiia.

5.8.2 Evaluacion de desempeiio y desarrollo profesional
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Realizar una evaluacién de rendimiento y el avance en la carrera profesional es
importante para medir el rendimiento de los empleados y brindarles
oportunidades de crecimiento. Aqui hay algunos pasos que consideramos se

pueden seguir para llevar a cabo este proceso:

1. Personal administrativo:

v' Cumplimiento de tareas y plazos: Evaluar la capacidad del personal
administrativo para completar las tareas asignadas dentro de los plazos
establecidos.

v" Organizacion y gestién del tiempo: Medir la eficiencia en la organizacidn del
trabajo y la capacidad de priorizar las tareas de manera efectiva.

v" Comunicacién y colaboracién: Evaluar la capacidad para entablar una

comunicacion efectiva y clara con los clientes y otros miembros del equipo.

2. Recepcionista de clientes:

v' Atencidn al cliente: Evaluar la excelencia en la atencidn al cliente, la

capacidad para resolver problemas y satisfacer de manera eficaz las

demandas de los clientes.
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v' Organizaciéon y gestion de citas: Medir la capacidad para gestionar
eficientemente las citas de los clientes y asegurar una agenda bien
coordinada.

v' Conocimiento del negocio: Evaluar la familiaridad del recepcionista con los
servicios ofrecidos, las politicas de la compania y su aptitud para ofrecer

informacidn precisa a los clientes.

3. Especialista groomer:

v' Habilidades técnicas: Evaluar la habilidad del especialista groomer para
realizar cortes y tratamientos de aseo especificos para diferentes razas de
mascotas.

v Cuidado y bienestar animal: Medir la atencién y el cuidado proporcionado a
las mascotas durante el proceso de aseo.

v Calidad del trabajo: Evaluar el resultado final del aseo, incluyendo el aspecto

y la satisfaccion del cliente.

4. Social Media Strategist:

v Creatividad y contenido: Evaluar la capacidad para crear contenido estético

y relevante para las plataformas de redes sociales de la empresa.
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v Estrategia y planificacion: Medir la habilidad para desarrollar estrategias
efectivas de marketing en redes sociales, incluyendo la segmentacién del
publico objetivo y la programacion de publicaciones.

v' Medicién de resultados: Evaluar la capacidad para analizar métricas de
rendimiento, como el alcance, la interaccion y el crecimiento de seguidores,

y ajustar la estrategia en consecuencia.

5. Chofer:

v" Seguridad y cumplimiento de normas de transito: Evaluar el cumplimiento de
las reglas de transito, la seguridad al conducir y la habilidad para mantener
un registro de conduccién seguro.

v' Puntualidad y eficiencia: Medir la puntualidad en la recogida y entrega de
clientes y la capacidad para realizar las rutas de manera eficiente.

v Servicio al cliente: Evaluar la capacidad para brindar un servicio amable y

cortés a los clientes durante los trayectos.

5.8 Requerimiento de personal por cada Area de la empresa

Para alcanzar el alcance de los objetivos planteadas requerimos cubrir los puestos de
trabajo con personal debidamente capacitado para desarrollar sus funciones de manera

eficiente optimizando tiempo y recursos:
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1. Administrador:

v' Responsabilidades principales: Supervisar las operaciones diarias del spa y
garantizar su funcionamiento eficiente. Administrar los recursos humanos y
financieros, incluyendo la gestién de personal, presupuestos, facturacion vy
seguimiento de proveedores.

v/ Requisitos: Experiencia previa en administracion de empresas o campos
relacionados. Conocimiento sélido de los procesos administrativos, gestion
financiera y recursos humanos. Habilidades de liderazgo y capacidad para tomar

decisiones estratégicas.

2. Social Media Strategist:

v' Responsabilidades principales: Crear y poner en marcha las tacticas de
promocién en redes sociales para promover los servicios del spay atraer clientes.
Desarrollar contenido creativo y atractivo, administrar las cuentas de redes

sociales, realizar analisis de métricas y ajustar la estrategia en consecuencia.

v' Requisitos: Experiencia comprobada en marketing digital y gestion de
plataformas de medios sociales. Conocimiento de las plataformas de redes
sociales y competencias para desarrollar estrategias efectivas. Capacidad para

crear contenido visualmente atractivo y excelente capacidad de comunicacion.

3. Recepcidn:
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v' Responsabilidades principales: Gestionar las citas de los clientes, recibir y
atender a los clientes en el spa, proporcionar informaciéon sobre los servicios
ofrecidos, realizar el registro de clientes y mantener el flujo de comunicacion
interno y externo.

v' Requisitos: Excelentes capacidades de comunicacién y servicio al cliente.
Habilidad para gestionar multiples tareas simultdneamente, organizacion vy
habilidades administrativas. Conocimiento bdasico de sistemas de reservas vy

experiencia previa en la recepcidn o servicio al cliente es deseable.

4. Especialista Groomer:

v Responsabilidades principales: Realizar servicios de aseo y cuidado estético de
mascotas, incluyendo bafos, corte de pelo, cepillado y otros tratamientos segun
las necesidades de las mascotas y las solicitudes de los clientes. Proporcionar un
cuidado adecuado y garantizar el bienestar de las mascotas durante el proceso
de aseo.

v' Requisitos: Experiencia demostrable en el aseo de mascotas y conocimiento de
diferentes razas y técnicas de aseo. Habilidades técnicas en el uso de
herramientas de aseo y conocimiento de productos adecuados para cada tipo de
mascota. Pasién por los animales y capacidad para trabajar con ellos de manera

seguray compasiva.

5. Chofer:

v' Responsabilidades principales: Realizar el transporte seguro y puntual de las

mascotas y los clientes, tanto para recogerlos como para llevarlos a sus hogares.
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Mantener el vehiculo en condiciones éptimas, seguir las regulaciones de transito

y brindar un servicio amable y profesional.

Requisitos: Una licencia de manejo vigente y un historial de manejo seguro.

Conocimiento de las regulaciones de trafico y capacidad para seguir las rutas

establecidas. Habilidades para comunicacién y servicio al cliente para brindar

una experiencia agradable durante el viaje.

5.10 Cronograma de actividades del area de RRHH

Semana 1-2:

Semana 3-4:

Semana 5-6:

Mes 2:

Mes 3:

Definir la estructura
organizativa basica de
Spa Pamper Petsy los
puestos de trabajo
necesarios.

Realizar el proceso de
seleccién y contratacion
de personal para los
puestos prioritarios.

Finalizar el proceso de
seleccién y contratacién,
ofreciendo las posiciones a
los candidatos
seleccionados.

Establecer los procedimientos
administrativos bdsicos de
RRHH, como el registroy
seguimiento de empleados, la
gestion de landminay la
administracion de beneficios
bésicos.

Implementar un sistema bdsico
de evaluacion de desempefioy
desarrollo profesional,
enfocdndose en establecer
metas claras para los
empleadosy brindar
retroalimentacion regular.

Crear descripciones de
puesto y perfiles de
competencias para cada
puesto clave.

Realizar entrevistas y
evaluar alos candidatos
mas adecuados para cada
puesto.

Elaborar contratos laborales
basicos y acuerdos de
confidencialidad.

Implementar politicas y
procedimientos relacionados
con la seguridad y salud
ocupacional, asegurando un
ambiente de trabajo seguro
para los empleados.

Realizar reuniones individuales
de evaluacion de desempefioy
establecer planes de desarrollo
inicial para los empleados.

Iniciar el reclutamiento
de candidatos a través de
anuncios de empleo en
plataformas locales y
redes sociales.

Realizar verificaciones
de referenciasy
antecedentes laborales
de los candidatos
seleccionados.

Realizar el proceso de
incorporacién y bienvenida
de los nuevos empleados,
proporcionando una vision
general de laempresay los
procedimientos basicos.

Proporcionar capacitacion
bésica en legislacion laboral y
normas de trabajo para el
personal de RRHHy los
supervisores.

Identificar las necesidades de
capacitacion y desarrolloy
comenzar a planificar
programas de capacitacion
basicos para el personal.

Tabla 14 Cronograma de actividades del drea de RRHH
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5.11 Presupuesto para el area de RRHH

RESUMEN COSTO DE REMUNERACIONES RRHH

|HORIZONTE DE EVALUACION ( ANOS ) |

|DETALLE [ 0] 1] 2| 3] 4] 5|
[Cantidad de unidades vendidas { q ) [ [ 8.736] 8.998] 9,268] 9.546] 9,832
[Inflacién proyectada | | 0% 0% 0% 0% 0%
Area de operaciones

7 7 10 10 12
[Total presupuesto anual de la mano de obra de operaciones | 163,998 147,208 217,609 217,609 259,849
Nimero 1 1 2 2 2
[Total presupuesto anual de la mano de obra de operaciones | 28,160.00] 28.160.00] 56,320.00] 56,320.00f 56.,320.00
Area de administracidn

2 2 2 2 2
|Total presupuesto anual de la mano de obra de operaciones | 51,358 51.358 51,358 51.358 51,358

Nimero de trabajadores de la empresa

PRESUPUESTO TOTAL DE REMUMNERACIONES DE LA EMPRESA

Tabla 15 Presupuesto del drea de RRHH
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CAPITULO VIII: PLAN LEGAL, TRIBUTARIO Y LABORAL

Introduccion

El presente capitulo tiene como propdsito ofrecer una descripcidn general de los
principales problemas legales, tributarios y laborales que deben tenerse en cuenta al

establecer y administrar una estética canina en Peru.

La apertura y funcionamiento de un spa para mascotas requiere el cumplimiento
estricto de las leyes y regulaciones del pais. Es crucial no solo asegurarse de obtener los
permisos y licencias requeridos, sino también seguir las buenas practicas para proteger
el bienestar y salud de los clientes, los empleados y las mascotas. Es esencial una gestién
tributaria adecuada para mantener la transparencia financiera y cumplir con las

obligaciones fiscales establecidas.

Ademas, este plan aborda problemas laborales importantes como la contratacién
adecuada de empleados, la proteccién de sus derechos y la creacién de condiciones

laborales seguras vy justas.
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Contexto:

En Peru, existen varias leyes y normativas especificas que regulan el entorno legal,
tributario y laboral de un spa de mascotas. Estos son algunos de los elementos

clave de cada area:

Contexto Legal:

1. Registro de la empresa: El spa de mascotas debe ser registrada como una
empresa legalmente reconocida en Peru. Esto implica obtener un numero de

Registro Unico de Contribuyentes (RUC) y elegir la forma societaria.

2. Autorizaciones y Permisos: Para operar en conformidad con la ley, es esencial
obtener las autorizaciones y permisos requeridos. Estos pueden incluir
permisos municipales, licencias de salud, autorizaciones ambientales y

cualquier otro requisito establecido por las autoridades locales.

3. Normativas de salud y seguridad: Para proteger a los clientes, empleados y
mascotas, la estética canina debe cumplir con las regulaciones de salud y

seguridad establecidas por ley.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

4. Protecciéon de datos personales: Es necesario establecer reglas claras de
acuerdo con los lineamientos legales vigentes, sobre como se recopilan,

utilizan y protegen los datos personales de los clientes.

Contexto Tributario:

1. Obligaciones fiscales: Debemos registrarnos como contribuyentes y cumplir con
las obligaciones tributarias correspondientes. Esto puede incluir el pago de

impuestos como el IGV, el Impuesto a la Renta y otros impuestos locales.

2. Contabilidad y registro de transacciones: Mantener registros precisos de todas
las transacciones financieras es esencial. Las declaraciones de impuestos y la

documentacion tributaria deben estar al dia.

Contexto Laboral:

1. Contratacidn de empleados: se deben cumplir las leyes laborales vigentes al
contratar empleados tales como el salario minimo y registrar a los empleados en
la ESSALUD. Ademas, se deben establecer contratos laborales adecuados y

asegurar un ambiente de trabajo seguro.
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2. Seguridad y salud ocupacional: Las regulaciones sobre seguridad y salud
ocupacional deben cumplirse. Esto implica realizar evaluaciones de evaluacién de
riesgos actuales, asegurarse de que el personal tenga el equipo necesario para

protegerse y recibir las capacitaciones adecuadas en practicas de seguridad.

3. Derechos laborales: De acuerdo con la legislacidon laboral peruana, es
fundamental respetar los derechos laborales de los empleados, como el derecho

a un salario justo, un descanso adecuado y beneficios sociales.

La mision de este plan es lograr que nuestra empresa se ajuste a las regulaciones
en el dmbito legal, tributario y laboral, para que nuestra empresa opere de forma
legalmente ética, minimizando los riesgos y maximizando la eficiencia en estos

aspectos, proporcionando un marco de referencia claro y coherente.

Objetivos:

1. Objetivo clave: Cumplir con la normativa legal vigente
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a) Resultado clave 1: Realizar un analisis detallado de las regulaciones
legales vigentes relacionadas con el funcionamiento de un spa para

mascotas.

v KPI: El nimero de regulaciones identificadas y evaluadas.

b) Resultado clave 2: Implementar y mantener las politicas y

procedimientos internos para asegurar el acatamiento de todas las

normativas y legislaciones necesarias.

v KPI: El porcentaje del cumplimiento de las politicas y procedimientos

legales.

c) Resultado clave 3: Crear un sistema para monitorear y mantener

actualizado los cambios en las leyes y regulaciones relacionadas con el

negocio.

v KPI: El nimero de actualizaciones legales incorporadas y comunicadas.

2. Obijetivo clave: Garantizar el cumplimiento laboral de forma eficiente.
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a) Resultado clave 1: Definir un protocolo de contratacion y seleccién de
personal que sea respetuoso de todas las leyes y regulaciones laborales

vigentes.

v KPI: El tiempo promedio ideal para cumplir con los requisitos de

contratacion.

b) Resultado clave 2: Definir politicas de compensacién y beneficios para

los empleados que sean justas y competitivas.

v KPI: El nivel de satisfaccion del empleado con respecto a las politicas

establecidas.

c) Resultado clave 3: Establecer un lugar para trabajo que sea seguroy

saludable, que se alinee a las normas de seguridad ocupacional.

v KPI: El nimero de incidentes registrados relacionados con la seguridad

laboral.

3. Obijetivo clave: Optimizar nuestra gestion tributaria y financiera

a) Resultado clave 1: Analizar a profundidad nuestras obligaciones tributarias

y los impuestos requeridos a un spa de mascotas.
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v KPI: El cumplimiento de las fechas limite de declaraciones y pago de

impuestos.

b) Resultado clave 2: Establecer una estrategia de planificacién fiscal eficaz
con el fin de disminuir las obligaciones fiscales y mejorar la rentabilidad de

nuestra compania.

v KPI: El porcentaje que reduce la carga tributaria.

c) Resultado clave 3: Definir de forma eficiente un registro contable que

cumpla con regulaciones contables vigentes.

v/ KPI: La exactitud y puntualidad para llevar los libros contables.

8.3 Aspectos societarios

8.3.1 Eleccion de la forma societaria de la empresa

En Perd, la Ley General de Sociedades N° 26887 ofrece una variedad de opciones
societarias para el registro de un spa de mascotas, cada una de las cuales tiene

caracteristicas y requerimientos legales especificos.
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a) A continuacién, detallaremos algunas formas societarias existentes en la

legislacién peruana:

Sociedad Anénima
(S.A.) Art.50

Modo de
Constitucion

Modo simultaneo y
mediante una
propuesta privada
dirigida a terceros.
Art.3, Art.55y

Art.56
N° de Socios Minimo 2 socios.
Art.4
Tipos de Dinero o bienes en
Aportes efectivo o en

especie.
Art.74 al Art.76
% de cada accion

como minimo.
Art.52

Pago del Capital

social

Responsabilidad
del Socio

Limitada al capital
aportado. Art.51

Sociedad Anénima

Cerrada (S.A.C.) Art.235

Modo simultaneo y

mediante una oferta

publica. Art.3, Art.3y
Art.249

Desde 2 hasta 20.
Art.234

Dinero o bienes en
efectivo o en especie.
Art.74 al Art.76

% de cada accion como

minimo. Art.52

Limitada al capital

aportado. Art.51y Art.

251

Sociedad An6nima
Abierta (S.A.A.)
Art.250

Modo simultaneo y
mediante una
propuesta privada
dirigida a terceros.
Art.3, Art.55 y Art.56

Mads de 750. Art.234

Dinero o bienes en

efectivo o en especie.

Art.74 al Art.76

% de cada accion
como minimo. Art.52

Dinero o bienes en

efectivo o en especie.

Art.51y Art. 236

Sociedad Comercial de
Responsabilidad
Limitada (S.R.L.)

Art.284

De modo simultaneo.
Art.3

Desde 2 hasta 20.
Art.283

Dinero o bienes en
efectivo o en especie.
Art.5y Art.285

25% de la participacion
como minimo. Art.285

No poseen obligaciones
sociales. Art.238

Empresa Individual de
Responsabilidad
Limitada (I.R.L.) Art.7
y DLN. 21621

Mediante escritura
publica solo para el
constituyente. Art.13

1 socio unico. Art.1

Dinero o bienes en
efectivo o en especie.
Art.19, Art.20y Art.21

Se pagara lo
proporcional a los
bienes aportados. Art.2

Limitado al monto con
excepcion de lo
mencionado en los Art.3
y Art.41

Tabla 16 Formas societarias

Debido a la informacién del cuadro anterior y a nuestras necesidades y objetivos

optamos por la Sociedad Andénima Cerrada (S.A.C.) como forma societaria ya que es una

forma flexible y adecuada para empresas pequefias y medianas, ademads, se adapta

perfectamente a un spa de mascotas. La razén social que registraremos serd, Spa Service

Pamper Pets S.A.C, con domicilio legal en Avenida Aviacion 456, en San Borja,

departamento y provincia de Lima y nuestro representante legal serd el seifor Carlos

Salazar Huaman, identificado con DNI N° 44089896.
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Nuestra actividad econdmica, estd contenida dentro de los cédigos CIIU 7500 y 8520 y
es definida por SUNAT como “actividades veterinarias”. Para terminar, Determinaremos
lainversion proporcionada por cada uno de los cinco socios (incluyendo al representante
legal) que conformaran la junta de accionistas, el cual sera de s/5.500 contribuido de

manera equitativa por cada uno de los socios y sera en bienes dinerarios.

8.3.2 Inscripcidn y formalizacion de la empresa

Para establecer legalmente nuestra empresa en Perd, es necesario formalizarla e
inscribirla, lo que implica cumplir con los requisitos y tramites ante entidades como
SUNARP y SUNAT. Al formalizar una empresa, podemos obtener beneficios como
proteccion de activos, acceso a financiamiento y participacién en contrataciones
publicas. Para la formalizacidn e inscripcidon de nuestra empresa, hemos decidido contar
con los servicios de la notaria Jorge Luis Gonzales Loli, ubicada en Jr. Mariscal Miller

1701, Lince.
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A continuacién, pasamos a mencionar cada uno de los pasos necesarios para realizar la

formalizacion e inscripcidén de nuestra empresa:

<
S n
E Ly ESCRITURA PUBLICA PARA o — LIBRO DE ACTAS Y LIBRO
2 TR LA CONSTITUCION DE LA e e DE MATRICULA DE
£ EMPRESA ACCIONES
8
g
&
<
=
g2
e
o
o
K] BUSQUEDA Y RESERVA DEL INSCRIPCIGN REGISTROS
z NOMBRE PUBLICOS
=]
G
a2 INICIO
2
g
g - =
B CORREO ELECTRONICO INSCRIBIR A AUTORIZACION DE
TRAMITAR EL RUC DEL REPRESENTANTE TRABAJADORES EN IMPRESION DE BOLETA DE INSCRIPCION EN REMYPE
LEGAL DE LA EMPRESA ESSALUD VENTA Y FACTURA
3
1 AUTORIZACION PARA EL
H LIBRO DE PLANILLAS
&
REGISTRO DE NOMBRE
¥
g e — REGISTRO DE MARCA REGISTRO DE CLASE
S
S
2
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g
o
2 SOLICITUD DE
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2 LICENCIA DE INSPECCION TECNICAS DE
2 FUNCIONAMIENTO SEGURIDAD EN
g EDIFICACIONES
g
o
z
E
=

llustracion 23 Flujograma de pasos a seguir para establecer la empresa
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1. Busqueday posterior reserva del nombre:

Este tramite sera realizado de forma virtual utilizando los servicios de registro
publicitario en linea de SUNARP. Esta etapa requiere el pago de s/ 6.00 para la busqueda

del nombre y s/ 24.00 para su reserva.

2. Elaborarla minuta de constitucion.

Es un documento en el cual los socios expresan su intencién de establecer una empresa
y ofrecen informacién detallada sobre todos los acuerdos relevantes segun lo establece
la Ley 26887, Ley General de Sociedades. Este documento incluye los estatutos y el

contrato social, junto con cualquier anexo adjunto.

3. Escritura publica de la constitucidn de nuestra empresa

En Peru, para establecer una empresa, es necesario obtener la Escritura Publica segun

lo establecido en la Ley General de Sociedades (Ley N° 26887).

Aqui indicaremos la denominacién social, el objeto social, el capital aportado por los
socios, la distribucidon de las acciones entre otros datos y sera un notario publico quien
certificard la veracidad de los datos, la intencién de los miembros y la constitucion de

nuestra sociedad.
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4. Inscripcién en registros publicos

Después de obtener la escritura publica de constitucidn, esta debe ser enviada por la
notaria a SUNARP y asi inicie el proceso. La inscripcién en registros publicos es el punto

inicial de la existencia legal de nuestra empresa como persona juridica.

5. Tramitar RUC.

Para completar la creacién de nuestra empresa, debemos obtener un RUC, el cual es un
registro Unico otorgado por SUNAT que contiene informacion sobre la empresa, como
informacidn tributaria y actividad econdmica. El tramite se hace via la plataforma de
Sistema de Intermediacién Digital (SID — SUNARP). Una vez que el nimero de RUC sea
otorgado, debera ser activado por el representante legal a través de SUNAT Virtual o la
App Personas, después de haber obtenido nuestra clave y usuario SOL. Del mismo modo,
en este proceso, nuestro representante legal debera registrar su correo electrénico para
establecer una comunicacién oficial y remitir notificaciones relacionadas con el tramite

RUC.
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6. Registrar a trabajadores en ESSALUD

Es necesario declarar y registrar a un trabajador en ESSALUD para que pueda acceder a
un seguro social, para esto, realizaremos el tramite a través de la planilla electrénica de

SUNAT, utilizando el T-Registro y el Plame.

7. Conseguir permiso del libro de planillas MINTRA.

Segun D.S. N° 001-98-TR, es nuestra registrar las planillas de pago, el cual es un informe
contable que da evidencia clara de la relacién laboral, la remuneracion y los beneficios
otorgados a los trabajadores. Es necesario mantener estos registros durante cinco anos,
y se pueden llevar de forma fisica o virtual. Por cada 100 paginas, este tramite cuesta 1

% de una UIT.

8. Tramitar licencia municipal de funcionamiento

Debemos solicitar una autorizacion para operar como oficina, en el distrito elegido (San
Borja) con una duracidn indefinida, aunque también se puede solicitar una autorizacién
temporal de un afo. Para esto, se requiere una cita separada en la mesa de partes virtual

dentro de la pagina web del distrito. Antes de otorgar la licencia, la municipalidad
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realizard una clasificacion de riesgo del negocio, que determinard el costo del tramite.

Se pagara s/ 176.00 si la clasificacion es de bajo riesgo y s/ 198.30 si es de riesgo medio.

9. Legalizacion de libros contables, libro de actas y libro de matricula de acciones.

Debemos realizar esta accién para dar validez juridica a los registros contables vy
garantizar su integridad y autenticidad. Esto facilita la presentacién de la informacién en
los libros como prueba en caso de disputas legales o requerimientos de las autoridades
fiscales. La legalizacion de este libro cuesta s/ 50.00 por hasta 200 folios en la notaria

elegida.

El libro de actas es un informe contable utilizado por la sociedad durante el afio fiscal
para registrar todas las reuniones o encuentros entre los socios de la empresa. Para ser
validada, debemos recopilar datos en este libro y presentarlos anualmente. La

legalizacion de este libro cuesta s/ 50.00 por hasta 200 folios en la notaria elegida.

El libro de matricula de acciones es un instrumento juridico importante para el
desarrollo de una sociedad, segun el Art. 93 de la LGS. Es importante registrar datos
esenciales en dicho libro, de lo contrario, nuestra sociedad estara sujeta a una multa del
0.3% de los ingresos netos, segun lo indica el Numeral 3 del Articulo 3 de la Tabla | del
Codigo Tributario. La legalizacidn de este libro cuesta s/ 50.00 por hasta 200 folios en la

notaria elegida.
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10. Emisién de comprobante de pago.

Ya que requeriremos emitir de forma fisica, comprobantes, facturas u otros
documentos, es necesario pedir permiso a SUNAT. Este tramite que no tiene costo, y
puede ser realizado por el representante legal en operaciones en linea (SOL) y los Unicos

requisitos para este trdmite son una clave y un usuario SOL.

11. Suscribirse a REMYPE

Nuestro negocio se afiliara a este régimen porque cumple con los requisitos segun el
Decreto Supremo N° 013-2013- PRODUCE, ya que no generaremos mas de 1700 UIT

anuales, al menos no en los primeros afos.

12. Tramitar solicitud para el certificado de inspeccion técnica de seguridad en

edificios (ITSE).

Debemos tramitar el Certificado de Inspeccién Técnica de Seguridad en Edificacios (ITSE)
un mes después de recibir el permiso para operar como maximo. Si no cumplimos con
este plazo, nuestra licencia municipal serd revocada y no podremos seguir operando. La
municipalidad de Lima hara evaluacién e inspeccidon de seguridad y segun sea la

clasificacidn, el certificado tendra un costo de S/ 139.90 para las clasificaciones de riesgo
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bajo y S/ 165.10 para las clasificaciones de riesgo medio. Este documento, que estd
regulado por la ley N° 29664, su finalidad es resguardar la seguridad de las personas y el
patrimonio al prevenir o disminuir la probabilidad de accidentes causados por

fendmenos naturales o acciones humanas.

13. Inscripcién del nombre comercial y la marca en Indecopi

El nombre comercial que registraremos sera “Pamper Pets Company”. Para este tramite
determinaremos la categoria de nuestro servicio y descartaremos si coincide con
nombres o marcas reconocidas. El costo del procedimiento es de s/ 534.99 y nos

brindara proteccidn de 10 anos.

Del mismo modo, también registraremos nuestra marca, la cual serd “Pamper Pets” y
estard compuesta de letras, un icono o imagen, ademas de los colores azul, rojo y
amarillo. Este proceso también requiere un pago de s/ 534.99 y protegera todos los

elementos antes mencionados.
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Para Terminar, deseamos registrar una clase de servicio, para nuestra marca, es asi, que
registraremos la clase N °44 que incluye los servicios médicos, veterinarios, de higiene y

belleza para personas o animales, entre otros. Por este tramite realizaremos un pago de

s/ 533.30.

Marca para registrar.

PAMP=R P=1S

llustracion 24 Marca a registrar
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8.3.2.1 Cronograma de implementacion

DURACION

Toma de decisiones y comunicacion de
la puesta en marcha del proyecto.

Busqueda y reserva del nombre. 1 .
Elaborar la minuta de constitucion. 1 .
Escritura publica de la constitucion de la 1 .
empresa.
Inscripcion en los registros publicos. 1
Tramitar RUC. 1
Inscribir a los trabajadores en ESSALUD. 1 .
Obtener la autorizacion de libro de planillas
del MINTRA. 2 ® o
Tramitar la licencia municipal de funcionamiento. 2 . .
ion de los libros
libro da actas, libro de matriculas y sohom.ld de 3 ® o ¢
emision de comprobante de pago.
Afiliacion al Remype 1 ®
Solictud de certficado ITSE. 4 ® 6 0 ©
Registro de nombre comercial, marca y clase de
servicio N° 44 en Indecopi. & . . . .

Tabla 17 Cronograma de implementacion de la constitucion de la empresa

8.3.2.2 Presupuestos de implementacion

Para la realizacion de esta estimacion hemos tomado en cuenta los datos
proporcionados por la notaria Jorge Luis Gonzales Loli, en cuanto sus costos. Igualmente,
los sitios web de los entes encargados como SUNAT. Indecopi, MINTRA, Municipalidad
de San Borja y la misma pagina web del gobierno peruano, fueron los medios a los que
recurrimos para obtener la informacién sobre los precios vigentes para costear los

tramites requeridos.
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Gastos de constitucion de la empresa

Elaboracién de la minuta 1| 200 s/. 169 s/. 200

Pago a SUNARP 1]18.7 s/.16 s/.18.7

Reserva de nombre 1 26 s/.22 s/. 26

Libro de planillas 1|495 s/.42 s/.49.5

Libros contables, actas y matriculas 1| 150 s/. 127 s/. 150
0

Tabla 18 Gastos de constitucion de la empresa

Licencias
Cantidad | P.U. ‘ Valor sin IGV Valor con IGV
Licencia Municipal de Funcionamiento 1] 198.3 s/.168 s/.198.3
Certificado ITSE 1| 165.1 s/. 140 s/.165.1

TOTAL s/.307.97 s/.363.4

Tabla 19 Gastos en licencias

Registro de marca

Cantidad ‘ P.U. Valor sin IGV
Registro nombre comercial empresa 1| 534.99 s/.453.4 s/.534.99
Registro de marca del servicio 1| 534.99 s/.453.4 s/.534.99
Clase de Servicio N°44 1 533.3 s/.451.9 s/.533.3

Tabla 20 Gastos de los registros de marcas
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Tanto la minuta como la escritura publica poseen precios determinados por la notaria
elegida. Del mismo modo, el precio de la realizacidn de la escritura publica se calcula
en base al capital aportado al momento de la constitucion. *El precio de la autorizaciéon

de libros de planilla se calculé en base al 1.00% de una UIT.

8.3.3 Tamaino Empresarial (Ley 30056)

Como explicamos en el punto 9 del proceso de formalizacidn e inscripcién de la empresa,
nuestro negocio cumple con los requisitos para estar dentro del régimen MYPE ya que
segln lo plasmado por el articulo 11 de la Ley 30056, que cambia el articulo 42 del D.S.
007-2008-TR, indica que el Régimen Laboral Especial es de caracter permanente y se
aplica exclusivamente a las micro y pequefias empresas, por lo que nuestro spa de

mascotas estaria catalogado como una pequefia empresa.

8.3.3 Aspectos legales en empresas E-commerce (Términos y condiciones

Recientemente el comercio electrénico ha experimentado un crecimiento significativo
en Peru y dado que nuestro interés es expandir y comercializar nuestros servicios y
productos a través de una plataforma electrdnica, es esencial estar familiarizado con los

procedimientos legales y fiscales que se aplican a todas las tiendas en linea.

Entre los requisitos que necesitamos para realizar nuestras actividades via plataformas
electrénicas, debemos ser una empresa constituida, tener un RUC y licencias de
funcionamiento, un dominio el cual serd pamperpets.com. Ademds, debemos cumplir

con la ley para proteccion de los datos personales (Ley N° 29733) y su reglamento (D.S.
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N° 003-2013-JUS). También debemos garantizar la salvaguarda de los derechos de los
compradores como lo indica la Ley N° 29571, proporcionado informacidn clara y precisa
sobre la empresa, productos, precios, condiciones de venta, politica de devoluciones,
proteccion contra publicidad engafiosa y términos de uso en el sitio web que crearemos.
Otros aspectos que debemos cumplir son el poseer medios de pago electrdnicos,
facturacién electrénica autorizada por SUNAT, y el respeto por los derechos de autores

y propiedad intelectual.

A) Términos y condiciones
En nuestro sitio web de comercio electrénico, los términos y condiciones serdn cruciales
para nuestro negocio, porque nos protegeran tanto a nosotros como a los usuarios, se
estableceran reglas, habra informacién sobre productos y servicios, protegeran la
privacidad y resolveran disputas, generando asi confianza y reducciéon de conflictos

legales.

+»* Nuestros términos y condiciones:

Las condiciones y términos siguientes regulan el uso y acceso al website
www.pamperpets.com. Estos términos se aplican a todos los actos y contratos
de los usuarios del website, también conocidos como "usuarios", y Spa Service
Pamper Pets S.A.C., también conocido como "la empresa". Ademas, los usuarios
reconocen y aceptan estas condiciones y términos al hacer transacciones a

través del sitio web, asi como a través de los nimeros telefénicos o WhatsApp
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proporcionados en el sitio web oficial de la empresa o en sus perfiles oficiales en
redes sociales. Es importante que los usuarios tengan presente que se pueden

comunicar condiciones e instrucciones especificas de manera oportuna.

La empresa puede modificar y actualizar las condiciones y términos
eventualmente. La empresa hard esfuerzos para mantener disponibilidad
continua de los servicios del website y reducir errores en el envio de informacioén,
no obstante, no es posible garantizar lo antes mencionado debido a la naturaleza
misma del internet. Los servicios del website podria ver suspendido su acceso o
restringido debido a trabajos de mantenimiento, actualizacion, reparaciones
técnicas, fallas de Internet u otras circunstancias ajenas a la empresa. La empresa
tomara las medidas requeridas para solucionar los inconvenientes en el menor

lapso de tiempo posible, sin que sea responsable por ello.

1. Registrarse y utilizar el sitio web

El usuario sostiene que es mayor de 18 y ser legalmente capaz para poder utilizar
el website segun las condiciones y términos establecidos. El registro en el sitio
web es gratuito y se completa al terminar un formulario y aceptar los términos y
condiciones. Los nombres, apellidos, correo electrénico y contrasefia son
requeridos para registrarse. Al adquirir servicios como invitados, los usuarios no
registrados deben rellenar la informacién necesaria en el formulario de

adquisicion. Los datos de los usuarios invitados solo seran tratados para los
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propdsitos especificados para ellos. Los usuarios registrados no proporcionaran
sus datos para cada compra. El website no tratara datos de usuarios invitados

con fines adicionales.

2. Contrasefia de acceso.

Los usuarios que se registren recibirdn una contrasena para acceder al sitio web
de manera segura y personalizada. Los usuarios son responsables de conservar
la privacidad de su contrasefia. La empresa no es responsable del uso indebido
por terceros de la contrasefia de acceso. El usuario es responsable
financieramente de cualquier uso del sitio web, incluso si es realizado por

terceros o menores en su nombre.

3. Confidencialidad y privacidad

Al utilizar el website, el usuario da su consentimiento a la utilizacidon de sus datos
de acuerdo con la Ley N° 29733, Ley para Proteccion de los Datos Personales.
Segun los términos y condiciones de la pdgina, el usuario permite a la empresa a
compartir sus datos con terceros segun las condiciones y términos especificados
en esta web. Se espera que el usuario sepa y respete la politica de privacidad. La
empresa utilizard los datos personales para registrar, monitorear pedidos,
responder a correos electronicos y proporcionar informacién sobre la cuenta y
los servicios que se han contratado. También el usuario recibird correos

electrdénicos con informacion promocional, pero este tiene el a solicitar el cese
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de estos envios. La empresa se compromete a evitar la venta, el alquiler o el

intercambio de datos personales a terceros.

4. Propiedad intelectual

Disefio, contenido y otros elementos del website estan protegidos en la ley
peruana de propiedad intelectual. Cualquier reproduccién, distribucién, uso o
publicacion parcial o total de dicho contenido estd restringida por la ley. La
empresa se retiene el derecho de tomar acciones legales para garantizar la
defensa de sus derechos de propiedad industrial e intelectual. La publicacion de
datos en el sitio web no significa que renuncie a los derechos relacionados con

esos datos.

5. Derechos de los usuarios

Spa Service Pamper Pets S.A.C respeta los derechos de los usuarios mencionados
en la legislaciéon peruana de proteccién al consumidor, asi como los que se
enumeran en este documento. El uso de este website no genera ninguna
obligacion a no ser que el usuario acepte explicitamente las condiciones

ofrecidas por la empresa de segun las condiciones y términos establecidos.

6. Opciones de pago accesibles en la plataforma en linea
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Los usuarios pueden cancelar el servicio contratado en el website utilizando
cualquiera de los siguientes medios de pago autorizados a excepcién de casos

especificos que serdn previamente informados al usuario:

o Transferencia bancaria a la cuenta corriente empresarial en Interbank a
nombre de Spa Service Pamper Pets S.A.C,, el usuario tendrd que enviar
el baucher de transferencia via Whatsapp, Facebook Messenger o el chat

integrado en el sitio web.

> Interbank soles: 589- 7894563-1-52
> Cta. interbancaria Interbank soles: 008-589-789456310052

> Plin: por medio del niumero celular (+51) 985 256 741 a nombre

de Spa Service Pamper Pets S.A.C.

o El usuario también podra pagar los servicios contratados, a través de
nuestra plataforma de pagos en el mismo sitio web proporcionada por
Culqi. Para esto, podra hacer utilizacién de tarjetas (tanto de débito
como de crédito) de cualquier entidad bancaria. El usuario debe tener
en cuenta de que este medio de pago requiere de 3.44% + $ 0.20 + IGV

de comisién por transaccion.

7. Sobre los consentimientos de los contratos celebrados en este website
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El website permite la realizacion de ofertas de servicios, que se pueden
aceptar electréonicamente o por teléfono mediante los mecanismos
disponibles en el mismo. Spa Service Pamper Pets S.A.C enviara un correo
electrénico para informarle que la solicitud se ha validado. La empresa debe
confirmar y validar la transaccién. Verifique claramente los siguientes puntos

para confirmar la solicitud:

a) Confirmar precio de la orden. Spa Service Pamper Pets S.A.C. puede
cancelar la transaccion de ser que el precio publicado sea incorrecto debido

a un error involuntario.

b) Asegurarse de que el medio de pago que el usuario ha elegido sea legitimo

y aceptable.

c) Verificar que la informacidn registrada por los usuarios sea verdadera y

que coincidan con los proporcionados al aceptar la oferta.

d) Determinar si los servicios solicitados estan disponibles. La empresa se

pondra en contacto con el usuario en caso de que asi no sea.

e) Verificar si el servicio se puede realizar en el drea solicitada porque puede

haber limitaciones de cobertura.
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Se emitird la boleta de pago correspondiente una vez completada la
validacidn. El usuario recibird una notificacién de la empresa sobre el estado
de su transaccidon. Cuando la empresa complete la validacién y avise al
usuario, el consentimiento se considerara formado. Si la informacién
ingresada por el usuario no coincide con sus bases de datos o si no se realiza
la validacidn en 48 horas después de la orden de compra, Spa Service Pamper

Pets S.A.C. puede cancelar la transaccién como medida de seguridad.

8. Atencidn a domicilio y politica de cancelaciones y reembolsos

Los servicios que el usuario ha comprado en el sitio se haran efectivo de
acuerdo con las opciones que haya seleccionado. La responsabilidad recae
en el usuario de proporcionar la informacién precisa. Los plazos para la
realizacion del servicio se especifican para cada caso y comienzan después
de la validacién de la compra. Para la atencién en domicilio, la empresa

puede compartir la informacién de ubicacién con terceros.

Los servicios tendran las siguientes condiciones especificas segun la

modalidad elegida por el usuario:

o Atencion en domicilio
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> El usuario que solicita nuestros servicios para mascotas
acepta cumplir con los términos y condiciones. Los servicios
poseen un area de cobertura, por lo que nos reservamos la
prerrogativa de declinar solicitudes que no se encuentren
dentro de las zonas establecidas. Se requiere reservas
anticipadas para lo cual el cliente debe elegir un horario y dia
en especifico, ademdas de brindar informacién sobre su
mascota, como son raza, tamano, edad, peso y alguna
condicién especial. El usuario debe proporcionar toda la
informacién necesaria, incluida la direccién y cualquier
requisito especial. Estas reservar se realizaran por medio de

nuestro sitio web u otras de las vias indicadas en el mismo.

> El servicio incluye bafios, cortes de pelo, limpieza de orejas,
cortes de ufias y otros tratamientos estéticos para mascotas
estan incluidos. Estos servicios se realizaran siguiendo los
estandares de seguridad y bienestar animal por parte de

nuestro personal capacitado.

> Para brindar los servicios a domicilio, el cliente debe
proporcionar un entorno seguro y adecuado en su hogar.
Antes del servicio, la mascota debe estar en buena salud. El
pago se realizard previamente a través de las vias

especificadas en el sitio web.
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o Politica de cancelaciones y reembolsos.

> Las reservas de servicios deben cancelarse con al menos 24

horas de anticipacién al horario programado.

> Se aplicara un pago por la cancelacién del 50% del precio
total del servicio reservado para cancelaciones tardias o no

presentadas en el momento acordado.

> Los usuarios pueden cancelar sus reservas contactando
nuestro spa para mascotas utilizando los canales de

comunicacion ofrecidos en este website.

> Los reembolsos por cancelaciones se realizardn de acuerdo
con las politicas establecidas y pueden deducirse del cargo

por cancelacién.

> Se evaluard cada caso de manera individual en casos de
emergencia, como enfermedades u otras, y se buscara una

solucidn alternativa.
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9. Vigenciay validez de ofertas publicadas en el website

Los precios que se encuentran disponibles en el website seran los que se
publiquen. Spa Service Pamper Pets S.A.C. puede modificar y eliminar
cualquier informacidn presente sin aviso previo, incluidos servicios, precios y
condiciones. Pero una vez que se reciba una solicitud de compra, Spa Service
Pamper Pets S.A.C. debe ajustarse a las condiciones para validacion
establecidas. Es importante destacar que los precios publicados en este

website solo seran validos dentro del mismo.

10. Los comprobantes de transaccion

El Reglamento de Comprobantes de Pago, aprobado por la Resolucién de
Superintendencia N° 007-99 / SUNAT (RCP), junto con el Texto Unico
Ordenado de la Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo
al Consumo, que fue aprobado a través del D.S. N° 055-99-EF y sus
respectivas enmiendas, establece lo siguiente:

“En la actualidad, no hay un proceso vdlido para intercambiar recibos por
facturas, y es importante destacar que las notas de crédito no estdn
disefiadas para cambiar la identificacion del comprador o usuario que

aparece en el comprobante de pago original.”.

11. Prohibiciones
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Los usuarios del sitio web no pueden realizar lo siguiente: cargar o enviar
contenido daiino; poner en peligro la seguridad del sitio; violar derechos de
propiedad intelectual; obstruir el uso del sitio por parte de otros usuarios;
enviar correo electronico o contenido inapropiado; y publicar contenido que

infrinja la legislacion o los derechos de otras personas

12. Ley aplicable y jurisdicciéon

Las disposiciones y estipulaciones del website estdn sujetos a la normativa
de la Republica del Perud. Tanto su vigencia como su interpretacién, alcance

0 ejecucién quedan bajo la autoridad de los tribunales y juzgados de Lima.

www.pamperspet.com es de Spa Service Pampers Pet S.A.C., con domicilio

legal en Avenida Aviacion 456, San Borja, Lima.

b) Politica de privacidad
El objetivo nuestra politica de privacidad es garantizar a los usuarios que sus datos se
recopilardn para un propdsito especifico y que serd siempre con su consentimiento,

protegiendo su privacidad.

+» Politica de privacidad:
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La Politica de Privacidad que se presenta a continuacion explica cémo Pamper
Pets utiliza y protege la informacion suministrada por los usuarios en su website.
Spa Service Pampers Pet S.A.C se compromete a proteger los datos
proporcionados. Se asegura que solo utilizara los términos de este documento al
solicitar informacién personal para su identificacién. Es importante considerar
que esta Politica de Privacidad puede cambiar o actualizarse en el futuro; por lo
tanto, es recomendable revisar esta pagina con regularidad para estar al tanto

de cualquier cambio y estar de acuerdo.

o Informacion recopilada

Nuestra web recogerd informacidn personal de nuestros usuarios, como
nombres, contactos (direccién de correo electrénico) y ademas datos
demograficos a través de nuestra plataforma en linea. Ademas, en
situaciones especificas, podemos solicitar detalles adicionales para

procesar reservas o administrar la facturacién.

o Uso de la informacién recopilada

La informacién que recopilamos en el webiste se usa para potenciar el
servicio, lo que incluye llevar registros y reservas actualizadas. También
es factible enviar correos electronicos regulares con ofertas especiales

informacidén actualizada sobre nuestros servicios recién lanzados y otros
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materiales promocionales que consideremos pertinentes o beneficiosos
para su atencidn. Estos correos electréonicos se envian hacia la direccién

proporcionada por el usuario.

En Pamper Pets, nos comprometemos firmemente a proteger sus datos
personales. Con el fin de prevenir el acceso no autorizado, utilizamos

sistemas sofisticados y los actualizamos constantemente.

o Uso de cookies

Las cookies son archivos que se almacenan en su dispositivo cuando entra
a un webiste y permiten recopilar informacién sobre su navegacién para
brindarte un servicio personalizado. Utilizamos cookies en nuestro sitio
web para monitorear estadisticas de visitas y mejorar nuestros servicios.
Si bien puede eliminar las cookies en cualquier momento, tenga en

cuenta que mejoran su experiencia en linea.

o Enlaces a terceros

En este website hay enlaces que lleven a otros websites. Sin embargo,
una vez entre en dichos enlaces y deje nuestro sitio, no tenemos control
sobre el website al que se dirige, por lo que no tenemos responsabilidad

sobre privacidad, términos o la proteccidon de sus datos en esos sitios
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web. Aconsejamos consultar las politicas de dichos sitios sitios para

asegurarse de que las acepta.

o Control de informacién personal

Puede limitar la recopilacién y la utilizacién de informacién personal que
recopilamos en nuestro website. Al completar formularios, tiene la
opcidn de no recibir informacidn via correo electrdnico y, en cualquier
momento, cancelar su suscripcion a boletines o publicidad. No
compartimos su informacién sin consentimiento, mientras no sea
requerido por un tribunal. Podemos modificar esta politica cuando lo

consideremos necesarios.

c) Politica de cookies
Nuestra politica debe informar al usuario sobre el tipo de cookies que usamos con qué
propdsito, que datos recopilan, como se utilizan y cdmo los usuarios pueden administrar

y controlar las cookies en su navegador.

< Politica de cookies:
Esta politica muestra cdmo utilizamos las cookies en el website y cémo
recopilamos, almacenamosy procesamos la informacién del usuario. Cuando usa

el webiste, acepta el uso de cookies de esta politica.
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o éQué es una cookie?

Son archivos que se descargan y guardan en su dispositivo cuando entra
en nuestro website. Estas nos ayudan a reconocer su dispositivo y

recopilar datos sobre cémo actla con nuestro website.

o ¢Cudles son los tipos de cookies que usamos?

En este website, empleamos dos tipos diferentes de cookies:

Las cookies esenciales, sirven para su correcto funcionamiento basico del
website. No solo nos dejan guardar recuerdos de sus preferencias de
privacidad, sino que también nos dejan iniciar la sesién en su cuenta y
navegar por el sitio de manera segura. Algunas funciones del sitio pueden

no estar disponibles sin estas cookies.

Las cookies de funcionamiento y analisis guardan informacion de la forma
como los usuarios actian con nuestro website, como que paginas visitan
y enlaces que cliquean. Utilizamos la informacién para analizar y
potenciar el funcionamiento de nuestro sitio web, ofrecer contenido de

calidad y medir la efectividad de nuestras estrategias de marketing.
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o ¢De qué manera puedo controlar las cookies?

En su navegador, puede controlar y administrar las cookies. La gran parte
de los navegadores web le permiten cambiar las preferencias de cookies
en la configuracién del navegador. Ademas de bloquear o eliminar las
cookies actuales, tiene la opcidon de ajustar su navegador para recibir
notificaciones cuando nuevas cookies se envien. Tenga en cuenta que
bloquear las cookies podria causar que algunos aspectos de nuestro sitio

web no funcionen correctamente.

o Cookies de fuentes externas

Es posible que otros proveedores de servicios de analisis y publicidad
utilicen cookies en nuestro sitio web. Estas cookies son proporcionadas y
administradas por terceros, y sus politicas de privacidad se aplican a ellos.
Revise las politicas de estos terceros para saber mas sobre cémo utilizan

las cookies y como puede optar por no aceptarlas.

o Ajustes a la politica de cookies

Podemos modificar esta Politica. Toda modificacion se anunciard en esta

pagina y entrara en vigor inmediatamente. Recomendamos que revise

esta politica con frecuencia para estar al tanto de cualquier actualizacion.
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Comuniquese con nosotros usando los canales de contacto disponibles
en nuestro website si tiene alguna inquietud o duda acerca de la politica

de cookies.

d) Libro de reclamaciones
Un libro de quejas en linea es una plataforma en linea donde nuestros usuarios podran
presentar quejas o reclamaciones sobre los servicios que han adquirido. Este libro
permitird a los usuarios comunicar sus problemas, dar detalles del problema y solicitar
una solucidén. Esta herramienta deja que los usuarios expresen su opinién y promueve
una resolucion justa y satisfactoria de quejas, mejorando la relacidon entre nosotros y

nuestros clientes.
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o Libro de reclamaciones para www.pamperpets.com

Libro de reclamaciones

Contamos con un libro de reclamaciones a su disposicion, conforme a lo establecido en
el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Recuerda que los campos
marcados con un * son obligatorios.

Spa Service Pamper Pets S.A.C.

RUC: 00000000000
Direccion: Avenida Aviacion 456, San Borja. Lima

Datos de la persona que presenta el reclamo:

*Tipo de documento: *N° de documento:

DNI
*Nombres:
*Apellido paterno: *Apellido materno:
*Direccion: *Distrito:
*Teléfono: *Correo electrénico:

D Soy menor de edad

Informacion genral Detalle de su reclamo
*Medio de compra *Monto reclamado *Tipo:
Wel v Reclamo Queja
*Detalle del reclamo:
) Servicio Atencién

*Descripcion

*Pedido:

V.

() Manifiesto bajo delcaracién jurada la veracidad de los hechos descritos. Declaro ser el
titular del servicio y acepto el contenido del presente formulario.

(7] Autorizo a ser contactado después de la tramitacion de la reclamacion con la firma de este
documento para evaluar la calidad y satisfaccion del proceso de atencion de la reclamacion.

ENVIAR

llustracion 25 Libro de reclamaciones propuesto
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e) Regulaciones de publicidad digital

A partir del 1° de julio de 2023, comenzé a regir una modificacion en la Legislacién que
regula el Registro Unico de Contribuyentes mediante D.L. N° 1524. Esta modificacién
establece la obligacion de incluir el nombre legal y el nimero de RUC de la entidad
anunciante en toda publicidad relacionada con bienes o servicios. Esto se aplica incluso
en situaciones en las que la promocién se realice a través de plataformas digitales de
comercio electrdnico, sitios web, aplicaciones moéviles, redes sociales y correos

publicitarios y otros medios similares.

8.4 Aspectos tributarios

8.4.1 Impuesto a la renta

Es una imposicién que debe declararse de forma anual ante SUNAT, nosotros como

persona juridica, debemos presentar nuestra declaracion anual.

El periodo abarca desde el primer dia de enero hasta el Gltimo dia de diciembre de cada

afo, y grava las rentas de capital y trabajo y ganancias de capital.
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8.4.1.1 Jurisdiccidn del impuesto a la renta

Segun Decreto Legislativo N° 1424 que cambia la ley del impuesto a la renta, nuestra
empresa al ser una persona juridica, legalmente constituida y domiciliada en

territorio peruano, estamos sujetos al pago y declaracién de dicho tributo.

8.4.1.2 Categorias del impuesto a la renta

Al ser nuestro negocio una compaiiia que presta servicios de cuidado, e higiene para

mascotas, estamos sujetos y pagaremos la renta de 3° categoria.

Del mismo modo, las categorias que comprenden a nuestro negocio son:

a) Rentas empresariales: Aqui se incluyen las rentas de 3° categoria que se
producen como resultados de las actividades comerciales, industriales y

negocios.

b) Rentas de trabajo: Aqui se incluyen la renta de 4° y 5° categoria, producto de los

trabajadores independientes y dependientes.

8.4.2 Impuesto a la renta de tercera categoria
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8.4.2.1 Regimenes tributarios

En Peru existen actualmente 4 regimenes tributarios, nosotros hemos decidido

afiliarnos al régimen MYPE tributario (RMT) ya que cumpliremos con lo mencionado

en la siguiente tabla:

NRUS RMT
Persona Natural Si Si
Persona Juridica No Si

Hasta S/ 96,000.00
1700 UIT en el

vehiculos)

Limite de ingresos anuales u S/ 8,000.00 o Sin limite
ejercicio gravable anuales
mensuales
Hasta S/ 96,000.00
i e Hasta S/ 525,000.00 o
Limite de compras anuales u S/ 8,000.00 Sin limite Sin limite
anuales
mensuales
Comprobantes de pago . Factura, boleta y todos Factura, boleta y todos los Factura, boleta y todos
o Boleta de venta y tickets , . , - , -
que puede emitir los demds permitidos demads permitidos los demds permitidos
Decl ion Jurad |
eclaracién Jurada anua No Si No Si
- Renta
S/ 70,000.00 (con S/ 126,000.00 (con
Valor de activos fijos excepcion de predios y Sin limite excepcion de predios y Sin limite

RER RG
Si Si
Si Si

Hasta S/ 525,000.00

vehiculos)
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NRUS RMT RER RG

Trabajadores Sin limite Sin limite 10 por turno Sin limite

Tabla 21 Regimenes tributarios

El régimen MYPE tributario, mientras nos mantengamos entre 500 y 17000 UIT
anuales, nos permitira llevar una contabilidad que incluye el registro de compras,
registro de ventas e ingresos, libro diario, balances y libros de inventarios, esto

segun los incisos e) y f) del articulo N°34 de la ley del impuesto a la renta.

a) Flujo para elegir el régimen tributario adecuado para nuestra empresa.

INICIO

Sl

AN

¢Compras y ventas ¢Ventas superan ¢Ventas superan
superan s/ 96,000 S s/ 525.000 e, 1700 UIT
NO NO NO

FIN

llustracion 26 Flujograma para la eleccion del régimen tributario

Hay que tomar en cuenta que desde el presente afio 2023, el valor de una UIT es de s/

4,950.00.
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8.5 Aspectos laborales

8.5.1 Trabajador dependiente

Nuestros trabajadores pasaran por un lapso de prueba de tres meses, tras el cual

pasaran a esta en planilla con todos los beneficios que indica la ley.

8.5.1.1 Inicio de la relacién laboral: el contrato de trabajo

El contrato que celebraremos con nuestros trabajadores, sera uno por plazo
determinado del tipo por inicio o incremento de actividad, el cual tendrd duracién
de 1 aio, y este especificara detalles como la remuneraciéon que el trabajador
percibira, sus beneficios como gratificaciones, utilidades y CTS, asi como los
descuentos de ley tales como el pago del seguro social en ESSALUD, aporte al
sistema de pensiones publico o privado, sus funciones y horarios, politicas y
licencias de vacaciones, tiempo de refrigerio, clausulas de confidencialidad, asi
como los términos y condiciones en las que el empleador o empleado pueden dar
por terminado el contrato y también se indicara el régimen bajo el cual regird el
contrato. En el mismo se especificaran todos aspectos que corresponden al
periodo de prueba el cual es regulado por el articulo 102 del Decreto Supremo
003-97-TR, TUO del Decreto Legislativo 728, Ley de Productividad vy
Competitividad Laboral. Esta misma ley indica que el contrato deberd celebrarse
de forma escrita. Un abogado redactara para nosotros un kit con distintos tipos de

contrato para operaciones que consideremos necesarios.
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b) Modelo de contrato por inicio o incremento de actividades

CONTRATO DE TRABAJO DE NATURALEZA TEMPORAL POR INICIO O
INCREMENTO DE NUEVA ACTIVIDAD

Conste por el presente documento el Contrato de Trabajo a plazo fio bajo la
modaliiad de “Contralo por inicio © incremento de actividad™ que celebran al
amparo del Art. 57° de la Ley de Productividad y Compelitividad Laboral
aprobado por D. S. N° 003-67-TR y normas complementarias, de una parte

con RUC. N¢ y domicilio fiscal en
debv(hmenle representada por el sefior (2) con DNI
., @ quien en adelante se le denomnard simplemente EL
EMPLEADOR y de la ota pam 40N (3).ccrrerrrririerirene; O DINLL
domiciliado a quien en adelante se le

denommam wﬂpemwlc EL TRABAJADOH n los termnos y condiciones.
siguientes:

PRIMERO: EL EMPLEADOR (4) ....requiere cubmr las néceskiades
(colocar la justificacion del uso de esta modalidad)

SEGUNDO: Por el presente documenta EL EMPLEADOR contiata a plazo fijo
bajo la modalidad ya indicada, los somiGios de EL TRABAJADOR quien
desempenara el cargo de (5). - #n falacion con las causas objetivas
seflaladas en la clausula anterior

TERCERO: El plazo de duracié, el prosento contriia, € do (méaximo
tres anos). y nge desde-el . deh2013. fecha en que debe empezar sus
labores EL TRABAJADOR:hasta oly, . de dol 2013, fecha en que
tormina el contrato.

CUARTO: Fi. TRABAIADOR\petart sujefo a un poriodo do prucba do tos
meses, Jal misma que inicia ‘el del 2013 y concluye
el de del 2013

QUINTO: ELTRABAJADOR cumplird el horario de tbajo siguiente: De lunes
a ...de horas

SEXTO: EL TRABAJADOR debera cumplr con las normas propias del Centro

oportunidad en la cual se abonara al TRABAJADOR los beneficios sociales que
le pudieran corresponder de acuerdo a ley

NOVENO: Este contrato queda sujeto a las disposiciones que conbene el TUO
del D. Leg N° 728 aprobado por D. S. N° 003-7-TR Ley de Productvidad y
Compelitindad Laboral, y demas normas legales que lo regulen o que sean
dictadas curante la vigencia del contrato

Como muestra de conformidad con todas las clausulas del presente contrato
firman las partes, por tnphicado a los......dias del mes de.............del afio
2013,

EL EMPLEADOR EL TRABAJADOR

(1) Colecar nombre de la empresa

(2) Colocar el nombre del representante de Ia smpresa

(3) Colocar el nombre del srabajador

(4) Colocar el Objeto Sotial de la empresa v 1& Justificacion del uso de esta
modalidad

(5) Indicar el cargoel trabajadof

DEBEMOS TENER EN CUENTA

* Duracién del contrato plaze maximo segin modalidad

+ Modalidad. indicar causa objetivas de la contratacon

« Egijlus faboral, puesto u ocupBitién

« Petiodo de prueba acordado, (6l plazo convencional es de 03 meses)

- Ampliacion'del periodo de prueba acardada en casO Sea NECESaNo o se
conttate iabayatores de Direccidn o Confianza

* Remuneracion del frabajador

« Horario de trabajo

de Trabajo, aslBOMD fas contenidas en el Reglamento intemo de Trabajo (en
caso cuente can Uno debidamente registrado anle la AAT) y en las demas
normas laborales, y las que se impartan por necesidades del servicio en
ejercicio de as facultades de administracion de la empresa, de conformidad
con el Art, 8° de la Ley de Productividad y Competiividad Laboral aprobado por
D.S.N°003-7-TR

SETIMO: EL EMPLEADOR abonara al TRABAJADOR la cantidad de
§/.........00MmO remuneracion mensual, de la cual se deducira las aportaciones.
¥ descuentos por tributos establecidos en | ley que le resulten de apicacion.

OCTAVO: Queda entendido que EL EMPLEADOR no esta obligado a dar aviso
alguno adicional referente al término del presente contrato, operando su
extincién on la fecha de su vencimiento conforme la cldusula tercera

llustracion 27 Modelo de contrato por inicio de actividades (Fuente SNIL)

8.5.1.2 Derechos y deberes de los trabajadores dependientes

a) Derechos
Al estar dentro del régimen MYPE como pequefia empresa, nuestros

trabajadores tendran acceso a:

v Salario minimo esencial.

v Una jornada laboral de 8 horas al dia y un limite de 48 horas semanales

como tope.
v Derecho a 45 minutos como minimo para el refrigerio.

v Descansos remunerados de 24 horas a la semana, asi como también en

dias feriados.
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Licencia de maternidad, post y prenatal y licencia de paternidad.
Descanso de 15 dias por cada afio de antigliedad en la empresa.
Gratificaciones en fiestas patrias y navidad (media remuneracion).
Seguro médico social en ESSALUD.

Seguro de vida.

Pago de CTS (50%).

Utilidades.

Seguro adicional para accidentes laborales.

N N S S G U NN

Compensacion por despido injustificado (equivalente a 20 dias de salario

por cada afo trabajado).

<

Pago de vacaciones truncas.

v Pago de la renta de 5° categoria.

b) Deberes

Entre los deberes que los empleados se encentran:

v Realizar sus funciones con eficiencia e idoneidad.
v Cumplir con los horarios de trabajo.

v Seguir y cumplir las indicaciones del jefe directo.
v

Evitar realizar actividades que representen una competencia para con la

empresa.

A

Mantener la confidencialidad.

v Velar por los intereses de la empresa.
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8.5.1.3 Régimen Laboral Especial del Trabajador de las MYPEs

Nuestro régimen serd “pequeiia empresa”, como fue mencionado en este plan,
nos proyectamos generar entre 150 y 1700 UIT anuales, durante nuestros

primeros afios y somos una empresa que apenas estd iniciando.

8.5.2 Trabajador independiente

Es alguien que ofrece sus servicios de forma auténoma sin ser empleado directo de la
empresa. En nuestro caso, de requerir contratar de forma independiente a alguien para
un servicio en particular, celebrariamos un contrato de locacion de servicios que es un
medio en el que el prestador mantiene su autonomia y no establece vinculo con la

empresa y estd regulado por el Cédigo Civil, en los articulos N°1764 y 1766.

Al no haber vinculo laboral, el prestador no pose derechos laborales ni percibe
remuneracion, mas bien recibe una retribucién por la cual emite un recibo por

honorarios.

8.5.2.1 Obligaciones tributarias del empleador

En el caso de un contrato por locacion de servicios la Unica obligacion tributaria

por parte nuestra como empleadores, es la de deducir el 8% del impuesto sobre
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la renta, salvo que el locador o prestador del servicio haya solicitado

previamente la suspensién de dicha retencidn.

8.5.3 Planilla electrdnica

Como empresa legalmente constituida y como empleadores es nuestra obligacién
utilizar el registro de planilla electrénica para enviar a SUNAT la informacion sobre
nuestros pensionistas, trabajadores, personal en formacién o de terceros, prestadores
de servicios y derechohabientes. Existe un cronograma de vencimientos mensual, que,
segun el ultimo niumero de nuestro RUC, nos indica en que fechas debemos realizar

estos registros.

8.5.3.1 Registro de Informacion Laboral (T-Registro)

Esta plataforma es una del componente que forman parte de la planilla
electrénica y por la cual enviaremos toda la informacion necesaria sobre
nuestros trabajadores. Esto nos permitird no solo emitir constancias fisicas o
electrdnicas, sino que también, nos permitird dar de alta o baja a un trabajador

y actualizar sus datos.

8.5.3.2 Planilla Mensual de Pagos (PLAME)

Esta plataforma es el segundo aspecto de la planilla electrénica, y la consignacion

de datos en PLAME es obligatoria una vez hayamos registrado a un trabajador a
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través de T-Registro. Esta plataforma es la planilla de pagos mensual y nos permite
obtener informacién sobre los aportes que se hacen a la Oficina de Normalizacién
Previsional (ONP) y el Seguro Social (EsSalud) asi como los ingresos mensuales de

cada trabajador.

La informacidn que se registra en PLAME se obtiene de los datos del trabajador en T-
Registro, por lo cual como empleadores tenemos la obligacién de utilizar ambas

plataformas.

8.6 Cronograma de implementacion y operacion del area legal

DURACION
1 @

Elaboracion Términos y condiciones

Elaboracion Politica de privacidad 1 .
Elaboracién Politica de Cookies 1
Elaboracion libro de reclamaciones virtual 1
Kit de modelos de contrato de trabajo 1 .
Constitucion de la empresa, licencias y registro de marca 12 . . . . . . . . . . . .

llustracion 28 Cronograma de implementacion del drea legal

8.7 Presupuesto del area legal

Concepto Cantidad Precio Unitario Precio Total
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Elaboracién Términos y condiciones 1 s/. 250 s/. 250
Elaboracién Politica de privacidad 1 s/. 300 s/. 300
Elaboracion Politica de Cookies 1 s/. 250 s/. 250
Elaboraciodn libro de reclamaciones virtual 1 s/. 300 s/. 300
Kit de modelos de contrato de trabajo 1 s/. 400 s/. 400
Constitucion de la empresa 1 s/. 442.20 s/. 442.20
Licencias 1 s/.363.40 s/.363.40
Registro de marca 1 s/. 1603.28 s/. 1603.28
Total s/. 4,058.88

Tabla 22 Presupuesto del drea legal
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CAPITULO IXI: PLAN DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Introduccion

El objetivo principal de un plan de Tl para nuestro spa de mascotas es optimizar la
satisfaccion del cliente, la eficiencia en las operaciones y el bienestar de las mascotas.
Nuestra intencion es mejorar la gestidon de reservas y citas utilizando plataformas en
linea y sistemas automatizados. Ademads, se busca implementar herramientas de
seguimiento y monitoreo en tiempo real para garantizar que las mascotas estén seguras

y en buenas condiciones durante su estancia en el spa o durante la atencién a domicilio

La mejora de la gestién interna del spa es otro componente crucial del plan de TI. Esto
implica la implementacion de sistemas de control de inventario, automatizacion de
procesos y seguimiento de personal para aumentar la eficiencia operativa y optimizar
los recursos disponibles. Asimismo, se considera esencial establecer canales de
comunicacion efectivos con los duefios de mascotas utilizando sistemas de mensajeria
instantanea para brindar actualizaciones en tiempo real y compartir informacion

importante sobre el bienestar y salud de las mascotas.

El spa de mascotas podra diferenciarse en el mercado, ofrecer un servicio excepcional y
fortalecer su reputacién como un lugar de confianza para el cuidado de las mascotas al
integrar soluciones tecnoldgicas innovadoras. El spa puede optimizar sus operaciones,
optimizar la satisfacciéon del cliente y garantizar el bienestar de las mascotas utilizando
un enfoque estratégico y eficiente de Tl para brindar una experiencia Unica vy

satisfactoria para todos los involucrados.
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Mision

Nuestra misidn es utilizar la tecnologia de manera inteligente y estratégica para ofrecer
un spa de mascotas de primer nivel que esté a la altura de las expectativas de nuestros

clientes y promueva el bienestar y la felicidad de sus compafieros cuadrupedos.

Objetivos especificos

Objetivo clave 1: Mejorar la eficiencia operativa del spa de mascotas.

a) Resultado clave 1: Reducir el tiempo regular de espera del cliente

implementando un sistema de reservas en linea y pactar la atencién a domicilio.

v/ KPI: El tiempo regular de espera del cliente.

b) Resultado clave 2: Reducir los errores en la gestion de inventario automatizando

los procesos.

v/ KPI: La tasa de error en la gestion de inventario.
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Objetivo clave 2: Desarrollar dentro del plan de Tl un sistema para apoyar y optimizar el
servicio de spa de mascotas a domicilio, asegurando la eficiencia operativa, la

puntualidad y el control de costos.

a) Resultado clave 1: Implementar un sistema para monitorear y administrar las

reservas de servicios a domicilio.

v KPI: El nimero de reservas que se gestionaron a través del sistemay el nivel de

cumplimiento de los plazos.

b) Resultado clave 2: Crear un sistema para monitorear y mejorar continuamente

el servicio a domicilio.

v KPI: El nimero de problemas o incidencias que los clientes han reportado con
respecto al servicio a domicilio y el tiempo promedio de resoluciéon de estos

problemas.

Objetivo clave 3: Mejorar la experiencia del bafo para mascotas a domicilio

a) Resultado clave 1: En los proximos tres meses, la satisfaccién del cliente con el

bafio a domicilio aumentara en un 20%.
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v/ KPI: La calificacion promedio de la satisfaccion del cliente en una escala del 1 al

5, donde 5 representa el nivel maximo de satisfaccion.

b) Resultado clave 2: Durante el primer aflo, mantener un registro de cero

incidentes o lesiones fisicas a las mascotas durante el baiio a domicilio.

v KPIl: Nimero de incidentes o lesiones fisicas a las mascotas durante el bafio a

domicilio.

Objetivo clave 4: Crear una plataforma de comercio electrénico para el spa de mascotas

para aumentar el alcance y mejorar la experiencia del cliente.

a) Resultado clave 1: Incrementar las ventas a través de la plataforma de comercio

electrénico.

v KPI: La cantidad de transacciones realizadas y el valor total de ventas generadas

por la plataforma.

b) Resultado clave 2: Mejorar la satisfaccién del consumidor durante la compra en

linea.
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v KPI: El indice de satisfaccion del cliente para las compras en la plataforma,

medido mediante encuestas de satisfaccion.

c) Resultado clave 3: Usar el comercio electrénico para aumentar la visibilidad y el

alcance del spa de mascotas.

v KPI: La cantidad de visitas y la tasa de conversion de visitas a compradores en la

plataforma.

9.1 Identificacion de las necesidades tecnolégicas

En el mundo digital actual, identificar las necesidades tecnolédgicas de nuestro negocio
es crucial para optimizar su funcionamiento y brindar servicios de calidad. La tecnologia
adecuada puede mejorar la satisfaccidn del cliente y la eficiencia en las operaciones y la

gestion integral del negocio.

9.1.1 Necesidades actuales

a) Sitio web y comercio electrénico:

v' Disefiador Web
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Adquiriremos el servicio de un disefiador web quien se encargara de disefiar y

realizar las configuraciones necesarias en nuestro sitio web por lo cual se

efectuara un pago. Del mismo modo realizara operaciones de mantenimiento

cada vez que se requiera, por lo que esto ultimo se considera un costo variable.
v Plataforma E-Commerce

Utilizaremos el sistema WooCommerce que estd integrado dentro de la

plataforma de desarrollo web WordPress. Esto permitird no solo el pago de

modo online, sino también las reservas de citas tanto en el local como a

domicilio.

v' Desarrollo Web

Desarrollaremos una pagina web con la plataforma WordPress.

v Dominio

Adquiriremos el dominio pamperspets.com en Godaddy.com.

v Hosting

Adquiriremos el servicio de Hosting dentro del mismo plan de Word Press.
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v" Servicio de internet

Adquiriremos el servicio de internet de fibra ptica de Claro.

v" Gestién de Inventario

Adquiriremos el software Cotasis, ampliamente usado en Perd.

v Sistema de procesamiento de pagos

Adquiriremos el sistema Culgi Online que ofrece diversas opciones de

integracion, incluyendo pasarelas de pago y APIs para facilitar la incorporacién

del sistema de pagos en el website o aplicativo movil de un negocio. (3.44% + S

0.20 + IGV de comisidén por venta).

v" Certificados TLS/SSL

Adquiriremos el certificado TLS/SSL Secure Site Pro.

b) Infraestructura tecnolégica:

v" Kit de videovigilancia
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Sistema de vigilancia: 4 cdmaras HD (1080p) con DVR de 1TB, vision infrarroja, 8

canales, salidas HDMI y VGA, conexién Ethernet auto adaptativa.

v Laptops

2 laptops HP 15-DY2059LA, con memoria RAM de hasta 8GB, procesador Intel
Core i3, almacenamiento SSD de alta velocidad, tarjeta grafica Integrada:

Gréficos Intel® UHD y disco duro de 256 GB.

v’ Celular Post pago

Adquiriremos un celular Motorola Moto E20 32GB G en plan para empresas de

claro.

c) Atencion al cliente:

v CRMy ERP
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Implementaremos el plan estandar de Odoo. El cual entre las aplicaciones que
proporciona, se encuentran UN CRM y ERP, los cuales podremos implementar

en nuestra web.

d) Seguridad de la informacion:

v Antivirus, Firewall, Copias de Seguridad

Adquiriremos el servicio de Norton 360, el cual en su plan anual Deluxe, nos
proteccion contra virus, software malicioso, ransomware y hackeos y también

nos brinda el servicio de backup en la nube con 50 GB disponibles.

9.1.2 Necesidades futuras

a) Automatizacion de procesos:

Es necesaria la implementacién de software y herramientas para automatizar

tareas rutinarias como la realizacidon de los inventarios e informes, entre otras.

b) Analisis de datos
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Serd necesaria la implementacion y herramientas de analisis para poder conocer
mejor cual es el tipo de comportamiento de nuestros clientes, que buscan, cudles
son sus necesidades, ademas de conocer las tendencias del mercado y poder

monitorear los resultados de las estrategias aplicadas.

c¢) Mejora del servicio al cliente

Serd necesario, segun nuestra afluencia de reservas vaya creciendo y nuestros
clientes aumentando, optimizar nuestros sistemas de reservas, y pagos, para
con el tiempo hacerlo mdas amigable, para esto, las herramientas de monitoreo
gue apliguemos deben recopilar datos sobre la experiencia de los usuarios con

nuestras pIataformas Yy huestros asesores.

d) Optimizacidn del sitio web

La web siempre deberd ser monitoreada y revisada para ir mejorando la

experiencia del usuario y optimizar la adaptabilidad a diferentes dispositivos.

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

e Mockup interfaz web

NOSOTROS ~ EQUIPO  SERVICIO  CONTACTO (O

PAMP=R P=TS

SPA DE
MASCOTAS

NUESTROS SERVICIOS

)/
4 L)

BANO COMPLETO BANO MEDICADO RESERVAS
TEXTO INFORMATIVO TEXTO INFORMATIVO TEXTO INFORMATIVO

Leer mas. Leer mas. Leer mas

s/ 150 s/ 150 s/ 150

Términos y condiciones Politica de privacidad  Politica de cancelaciones Libro de reclamaciones

CONTACTO

llustracion 29 Mockup interfaz web
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9.4 Creacion de un plan de seguridad de la informacién

En un mundo cada vez mas digitalizado, es crucial que nuestro spa para mascotas cuente
con un solido plan para la proteccion de informacidn sensible como pueden ser los datos
de nuestros clientes y conservar su confianza y tranquilidad. De nuestro plan de
seguridad depende la integridad de los datos almacenados conservando asi la

reputacién de nuestro negocio.

9.4.1 Desarrollo de un plan de contingencia

Nuestro plan de contingencia estard basado en los siguientes items:

a) lIdentificacién de riesgos

Es necesario efectuar una evaluaciéon rigurosa sobre las posibles amenazas que
puedan comprometer la seguridad de la informacién, como pueden ser ciber
ataques, spyware, malware, mal funcionamiento del hardware, incluso desastres
naturas y demas factores que arriesguen la veracidad de la informacién
almacenada. Estos riegos deben ser clasificados segun las probabilidades de que
puedan ocurrir y del impacto que podria tener, de estar forma facilitara la toma

de decisiones.
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b) Protecciény prevencion

Es necesario implementar sistemas de seguridad para prevenir la vulnerabilidad
de la informacidn sensible. Para esto es necesario la utilizacion de un firewall, el

cual vendra incluido como parte del sistema antivirus que adquiriremos.

Igualmente, es importante establecer politicas y procedimientos de seguridad
como pueden ser restricciones de acceso de privilegios y roles, politicos de usos

adecuados de los sistemas de Tl, politicas de contrasefias, entre otros.

Es necesario realizar la encriptacién de datos e informacidn sensible y copias de

seguridad de informacion vital y confidencial.

c) Plan de respuesta ante incidentes

Es necesario que nuestro plan de contingencia incluya un apartado de respuestas
ante incidentes, para esto hay que definir roles y responsabilidades del personal
encargado que formara parte del equipo de respuestas, del mismo modo, hay que
establecer canales de comunicacidn, y establecer protocolos claros para detectar,

notificar, contener y reducir incidentes.
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d) Recuperacion en caso de desastres

Es necesario el salvado de copias de seguridad, tanto de informacidn sensible
como de nuestro sitio web, para continuar con el funcionamiento en caso de que

un desastre natural haya provocado un tiempo de inactividad en el negocio.

e) Pruebasy actualizaciones

Es importante que el plan de contingencia sera probado periddicamente, ademas

de siempre mantener actualizados nuestros sistemas de forma oportuna.

9.4.2 Formacion y capacitacion del personal

Nuestra estrategia de formacion y desarrollo del personal tiene como finalidad
capacitar a los colaboradores en practicas relacionadas con la seguridad
informatica y medidas de contingencia, con el propdsito de garantizar la
salvaguarda de la informacion. Esto no solo garantizara un funcionamiento
eficiente de los sistemas y herramientas, sino que también promovera una cultura
de seguridad de datos entre el personal, asegurando asi la continuidad de estos

sistemas en situaciones de emergencia o interrupcién.
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Para la realizacién de estas capacitaciones se efectuaran sesiones practicas en
grupos pequenios de forma remota, para realizar interacciones, se aplicaran
ejemplos y casos de estudios, se entregara el material necesario para la
capacitacién visual y guias de referencia y se evaluara mediante cuestionarios para

medir el progreso de comprension.

La capacitacién estard conformada por el siguiente contenido:

a) Introduccion a la seguridad de datos y la informacién y la preparacién para

las contingencias:

e Fundamentos de seguridad de datos e informacidn.

e Como identificar riesgos y amenazas en los sistemas de TI.

b) Proteccién de la informacién y los sistemas

e Respaldo y almacenamiento de informacién sensible.
e Autentificacidn en 2 factores.

e Uso de contrasefas seguras.

e Uso de parches de seguridad.

® Mantenimiento y actualizacién de los sistemas.
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c) Prevencién de ataques

e Uso de software de deteccidn de intrusiones, antivirus y firewall.
e Métodos para detectar el phishing.
e |dentificacion temprana de riesgos y sefales de posibles ataques

cibernéticos.

d) Acciones de contingencia para la continuidad de las operaciones.

® Procedimientos para minimizar impacto y restaurar operaciones
e Rolesy responsabilidades durante incidentes.

e Conocimiento y aplicacién del plan de contingencia.

e) Vias de comunicaciéon y procedimientos para reportar incidentes.

e Procedimiento para la notificacion y escalado de incidentes.
e Importancia de la colaboraciéon con el equipo de respuesta de
incidentes.

e C(Canales internos y externos para reportar incidentes.

f) Simulacros y pruebas
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e Simulacro de incidencias para evaluar los procesos establecidos y

buscar mejoras.

e Realizar pruebas periddicas del plan de contingencia.

g) Capacitacién continua

e Realizar capacitaciones regulares sobre mejores prdacticas y nuevos

tipos de amenazas.

e Actualizaciones periddicas de las politicas y procedimientos de

seguridad.

9.4.3 Monitoreo y evaluacién continua

El proceso de monitoreo tiene como objetivo garantizar la efectividad del plan de

contingencia, asi como su mejora continua.

a) Monitoreo

e Se evaluard y verificard regularmente el funcionamiento de los

controles de seguridad.

e Supervisar el registro de incidentes y su resolucién.
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® Realizacién de simulacros y pruebas del plan de contingencia.

b) Indicadores clave de desempefio (KPI)

e Definir los KPI necesarios y especificos relacionados a nuestro plan

de contingencia.

c) ldentificacion y analisis de brechas

e |dentificacion y andlisis de las posibles brechas existentes en el plan
de contingencia.
e Evaluar los resultados obtenidos de este analisis para identificar

posibles puntos de mejora.

d) Documentacién y registros

e Mantener registros de todas las actividades, monitoreos vy
evaluaciones realizadas, asi como de las decisiones tomadas y todas

las actualizaciones y mejoras realizadas.

e Llevar unregistro de las modificaciones y mejoras realizados al plan

de contingencia.
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9.5 Cronograma de implementacion

9.5.1 Front office

DURACION

Anadlisis de requisitos y seleccion de
herramientas

Desarrol(lic; xﬁ‘t;oyycggg‘girl:;acibn de 2 . .
Configuracion de plataforma E-Commerce Z . .
Implementacion de laptops y celular post pago 1 .
Pruebas y ajustes finales 1 .
Capacitacion del personal en las herramientas 2 . ‘
Documentacion y manuales de uso 2 . .
Implementacion en produccion y monitoreo inicial 2 . .

llustracion 30 Cronograma de implementacion del plan de TI (front office)

9.5.2 Back office

DURACION

Analisis de requisitos y seleccion de
herramientas

Configuracion de kit de videovigilancia 1 ‘

Implementacion de antivirus, firewall y 1 .
copias de seguridad

Instalacion y configuraciéon de CRM y ERP 1
Configuracién de sistema de 1 .
procesamiento de pagos
Implementacion de certificados TLS/SSL 1 .
Pruebas y ajustes finales 1 .
Capacitacion del personal en las herramientas 2 . .
Documentacion y manuales de uso 2 .

llustracion 31 Cronograma de implementacion del plan de Tl (back office)
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9.6 Presupuesto de implementacion y operacion del area de Tl

e Activos Tangibles

Producto Cantidad Precio Unitario Precio Total

Kit de videovigilancia: 4 camaras HD (1080p) 1 s/. 1,088.00 s/. 1,088.00
Smartphone Motorolla 1 s/. 349.00 s/. 349.00

Laptops HP 15-DY2059LA 2 s/.1,199.00 s/. 2,398.00

Servicio de disefiador web 1 s/.1,200.00 s/.1,200.00

Total s/. 4,035.00

Tabla 23 Presupuesto de implementacion del drea de Tl (activos tangibles)

e Activos intangibles

Servicio Ano 1 Afo 2 Ano 3 Ano 4 Afo 5
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Servicio de internet Claro S/. 4,200 S/. 4,200 S/. 4,200 S/. 4,200 S/. 4,200

Dominio PamperPets.com en Go Daddy S/.79 S/.79 S/.79 S/.79 S/.79
Plataforma E-Commerce y Hosting en S/. 1,889 S/. 1,889 S/. 1,889 S/. 1,889 S/. 1,889

WordPress

Software Cotasis de gestion de inventario S/. 708 S/. 708 S/. 708 S/. 708 S/. 708
Certificados TLS/SSL S/. 2,088 S/. 2,088 S/. 2,088 S/. 2,088 S/. 2,088

Plan Empresarial Smparphone Claro S/. 69 S/. 69 S/. 69 S/. 69 S/. 69
Antivirus, Firewall, Copias de Seguridad S/. 1,301 S/. 1,301 S/. 1,301 S/. 1,301 S/.1,301

(Norton 360)

Mantenimiento web s/. 1000 s/. 1000 s/. 1000 s/. 1000 s/. 1000
CRMy ERP S/. 317 S/. 317 S/. 317 S/. 317 S/.317
Total S/. 11,651 S/. 11,651 S/. 11,651 S/. 11,651 S/. 11,651

Tabla 24 Presupuesto de implementacion del drea de Tl (activos intangibles)
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CAPITULO VIII: PLAN ECONOMICO FINANCIERO

Mision

Nuestra meta es ofrecer servicios de spa de primera calidad en el hogar para mascotas,
aportando comodidad y practicidad a los duefios de estas. Nos dedicamos a enriquecer
la calidad de vida de las mascotas mediante tratamientos de belleza y bienestar en un
ambiente tranquilo y seguro. Nuestra aspiracion es establecer vinculos duraderos con
nuestros clientes, cimentados en la confianza y la prestacién excepcional de servicios.
Ademas, asumimos el compromiso de mantener una gestién financiera sdlida y
rentable, asegurando asi la sostenibilidad y el crecimiento continuado de nuestra

empresa en el largo plazo.

8.1. Objetivos especificos (Nivel Ill)

Objetivo 1: Aumentar la base de clientes mensuales en un 20% en un plazo de 6

meses.

KR1: Incremento en el nimero de nuevas citas agendadas en un 15%.

KPI1: Porcentaje de clientes que reservan una cita para nuestros servicios.

KR2: Aumento en el nUmero de clientes recurrentes en un 10%.
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KPI2: Porcentaje de clientes que han utilizado nuestros servicios al menos dos

veces en el ultimo trimestre.

Objetivo 2: Elevar el nivel de satisfaccion de los clientes y alcanzar una

calificacion promedio de 4.5 sobre 5 en términos de satisfaccion.

KR1: Aumento en el nimero de comentarios y resefias positivas en un 20%.

KPI1: Porcentaje de comentarios y reseias con una calificacién de 4 o 5 estrellas.

KR2: Disminucién en el nUmero de quejas o reclamos en un 10%.

KPI2: Porcentaje de clientes que han presentado reclamos o quejas en relacién

con el numero total de clientes atendidos.

Objetivo 3: Aumentar los ingresos mensuales en un 15% en un plazo de 12

meses.

KR1: Incremento en el precio promedio por servicio en un 5%.

KPI1: Ingreso promedio por cliente.

KR2: Aumento en el nimero de servicios adicionales vendidos por cliente en un

10%.

KPI2: Porcentaje de ingresos totales provenientes de servicios adicionales.
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Objetivo 4: Optimizar los gastos y reducir los costos operativos en un 10% en

un plazo de 6 meses.

KR1: Disminucion en el costo de los suministros en un 15%.

KPI1: Porcentaje de disminucion en el gasto mensual de suministros.

KR2: Reduccion en los gastos de combustible en un 8%.

KPI2: Gasto mensual promedio en combustible.

8.2. Presupuesto de ventas

En funcidn al andlisis de mercado objetivo al cual orientamos nuestros servicios,
esperamos alcanzar una participacién del mercado de 16% en el primer afio del
lanzamiento, terminando el quinto afo con 9.53% de participacion del mercado

total.
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Presupuesto de los volimenes de venta

MERCADO TOTAL
SURCO 292,081
SAN BORJA 133,328

MIRAFLOREE 187 401
SAM ISIDRO 71,039 MERCQQO
& millones de habitantes

SERVICIOS POTENCIALES

Potencial uso del producto
30% * & millones

SURCO 73,020 25%

SAN BORJA 33,332 25% Accesibilidad del producto
MIRAFLORES 46,850 25% 65%*30%* 6 millones
SAN ISIDRO 17,760 25%

ACCESIBILIDAD

SURCO 21,906 .
SAN BORJA 6,666 Capacidad adquisitiva
MIRAFLORES 9,370 T0% * 65% * 30% * & millones
SAN ISIDRO 5328

TAM

CAPACIDAD ADQUISITIVA

SURCO 4,381
SAM BORJA 5333
gﬁﬁg}gggs ;igg Demanda efectiva ( TAM ) = 70%*65%* 30% * & millones de personas
TAM 20,940 Demanda efectiva  TAM ) = 819,000 habitantes
Top 819,000 habitantes * 1 cama /{ habitante * afio)=

Evolucién del velumen de ventas de la empresa

ARC O ARG 1 ANO 2 ARD 3 ARC 4 ARO S

Vollimenes de venta

Tabla 25 Presupuesto de ventas

8.3. Presupuesto de ingresos

De acuerdo con el analisis y proyecciones de ventas, se ha establecido obtener en el

primer afio de operacién ventas por 4.056 servicios a domicilio.

PRESUPUESTO DE INGRESOS

SERVICIO DE BANO A DOMICILIO
DETALLE

Precios constantes (p) (**)
Volumen de ventas (q)

PRESUPUESTO DE INGRESOS TOTAL 365,040 S/ 375991 S/ 387,271 S/ 398,889 S/ 410,856

PRECIO PONDERADO

Tabla 26 Presupuesto de ingresos
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8.4. Presupuesto de egresos

Los gastos se basan en costos fijos y variables en las dreas de administracién, ventas,

mercadeo y operaciones:

PRESUPUESTO DE EGRESOS

Presupuesto de egresos para estimar el MPUESTO A LA RENTA

(*) Los COSTOS FIJOS no incluyen depreciacion, amortizacion e imj ) ala renta |

DETALLE HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO ( ANOS )
0 1 2 3 4 5

Volumen de ventas (q)  unidades/ afo

Costos variables del area de ini: i6n $ / afio s/ 10,951 | S/ 11,280 | S/ 11,618 | S/ 11,967 | S/ 12,326
Costos variables del area comercial S/ 102,211 | S/ 105278 | S/ 108436 | S/ 111689 | S/ 115040
Costos variables del area de operaciones S/ 324 | S/ 460 | S/ 473 | Sf 488 | S/ 502
COSTOS VARIABLES S/ 113487 S/ 117,017 S/ 120527 S/ 124,143 S/ 127,867
Costos fijos del area de administracion S/ 81,958 | S/ 81,958 | S/ 81,958 | S/ 81,958 | S/ 81,958
Costos fijos del area comercial S/ 32,760 | S/ 32,760 | S/ 60,920 | S/ 60,920 | s/ 60,920
Costos fijos del area de operaciones S/ 79,649 | S/ 79,649 | S/ 79,649 | S/ 79,649 | S/ 79,649
COSTOS FIJOS (*) S/ 194367 S/ 194367 S/ 222527 S/ 222527 S/ 222527
TOTAL DE EGRESOS (*) S/ 307,854 | S/ 311,384 | S/ 343,055| S/ 346,670 | S/ 350,395

Tabla 27 Presupuesto de egresos

8.5. Inversiones

8.5.1. Inversion en activos fijos

Se ha definido activos fijos tangibles e intangibles en funcion a la necesidad del
emprendimiento y se han tomado los valores sin IGV para efectos del calculo de

inversion, siendo estas inversiones en el afio “0”.
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INVERSION FIJA (Aho 0)

INVERSIONES

DETALLE Sin IGV IGV | Incluye IGV
Activos fijos tangibles
Implementacion de terreno/area S/ 229 | 8/ 1,500
Mobiliario de oficinas S/ 371 | 8/ 2,430
Mobiliario de operaciones S/ 794 | 8/ 5,203
Vehiculo S/ 6,102 | S/ 40,000
Maquinarias y equipos S/ 473 | s/ 3,100

S/ -

TOTAL ACTIVOS FIJOS TANGIBLES S/
Activos fijos intangibles
Gastos de constitucion de la empresa S/ 376 | S/ 68 | S/ 444
Licencias S/ 168 | S/ 30| s/ 198
Registro de marca en Indecopi S/ 1,359 | S/ 245 | S/ 1,603
Gastos pre operativos S/ 2,373 | 8/ 427 | 8/ 2,800
TOTAL ACTIVOS FIJOS INTANGIBLES S/ 4276 S/ 770 S/ 5,045

TOTAL ACTIVO FIJO ( Activo fijobruto) |s/ 48541 |s/  8737|sI 57,278 |

Tabla 28 Inversion fija en el afio 0

8.5.2. Inversion en capital de trabajo

En cuanto a las cuentas por cobrar, siendo un servicio de atencién inmediata, se
considerd como maximo 30 dias para clientes reiterativos y se negocia con los
proveedores compras con pago a 35 dias. Bajo estas consideraciones, tenemos

el calculo de 40 dias de desfase.

| Mimero de dias de desfase = Rotlnventario + RotCxC - Rot CxP |

Rot Inventario 45|dias
Rot CxC 30|dias
Fot CxP 35|dias

[Ndmero de dias de desfase || NNEN dias

Tabla 29 Cdlculo de 40 dias de desfase
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Tomando el costo total anual (sin depreciacién ni amortizacién), llevandolo a
costo diario y considerando los 40 dias de desfase anuales, tendriamos una

necesidad de capital de trabajo como sigue:

CAPITAL DE TRABAJO |

| HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO ( ANOS ) |

DETALLE | 0 | 1 | 2 ‘ 3 ‘ 2 | 5 |
Costo total anual sin considerar dep y amort { * ) ‘ S/ 307,854 S/ 311,384 S/ 343,065 S/ 346,670 S/ 350,395
Costo diario sin considerar dep y amort S/ 843 | S/ 853 | S/ 940 | S/ 950 | S/ 960
Numero de dias de desfase s/ 40 | 8/ 40 | 8/ 40 | 8/ 40 | 8/ 40
Necesidad de Capital de Trabajo s/ 33,737 | 8/ 34,124 | s/ 37,595 | S/ 37,991 | 8/ 38,399
Capital de trabajo incremental S/ 33,737 | &/ 387 | 8/ 3471 | 8/ 396 | S/ 408
Valor de recupero de capital de trabajo S/ 38,399

Tabla 30 Capital de trabajo

8.6. Financiamiento

8.6.1. Estructura de capital

Estructura: Para estructurar el costo del capital se ha considerado tomar el 60% como
recursos propios de los accionistas y 40% como préstamo (deuda). Basandonos en la
estructura de financiamiento requerida en funcion al costo necesario, en lo que

concierne a la inversién en activos fijos y el capital operativo, contamos con:
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ANO 0
CONCEPTO Sin IGV | Incluidoigv | 1GV |
[Inversién en activos fijos [ st 48,540.85 | S/ 57,278.21 [ 8! 8,737.35 |
[Inversién en capital de trabajo | st 33,737.43 | 5/ 33,737.43 | S/ -
[Inversién total s/ 82,278.29 S/ 91,015.64
Inversion total sin considerar el ESTRUCTURA DE FINANCIAMIENTO

IGV de los activos fijos

Sin considerar el IGV de
los activos fijos

Inversion de los accionistas sin
considerar el IGV de los activos fijos

Tabla 31 Financiamiento

8.6.2. Flujo del servicio de la deuda

8.7.  Punto de equilibrio
Tomando en cuenta nuestro servicio a ofrecer que es el spa a domicilio hemos tenido

gue calcular el Punto Equilibrio bajo la siguiente férmula:

PE= CF(*)

p-cv
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Punto de equilibrio (ANO 1)

Cantidad ingresos Egresos Margen
q Pq CF +ovig
2,068 186,136 275,092 -88,955
2,298 206,618 281,522 -74,703
2,553 229,798 288,666 -58,868
2,837 255,331 296,604 41,273
3,152 283,701 305,424 21,722
PE. = 3,502 315,224 315,224 -
3,853 346,746 325,024 21,722
4,238 381,421 335,803 45,617
4,662 419,563 347,661 71,901
5,128 461,519 360,705 100,814
5,641 507,671 375,053 132,617

Tabla 32 Punto de equilibrio

8.8. Flujo econdémico y financiero proyectado

Considerando una combinacién de financiamiento donde el 40% proviene de deuda
y el 60% de los accionistas, junto con una tasa de interés (TEA) del 20%, un costo de
oportunidad del 12%, y un costo promedio ponderado de capital (WACC) del 13%,

evaluamos los flujos de efectivo para determinar la factibilidad del proyecto:

8.9.1 Flujo de caja econdmico: Tomando en consideracion las variables arriba

descritas, asi como la data propia del proyecto, tenemos:

v" El resultado de la viabilidad del proyecto en funcién al flujo de caja

econdmico nos da como resultado un VANE de S/. 95,792 el cual se
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traduce en el excedente que queda del proyecto luego de haber
recuperado la inversidn y haber ganado la rentabilidad exigida (WACC)
del 13%. Este resultado nos indica que el proyecto es viable al ser
positivo.

v" Asi mismo, podemos apreciar que el la Tasa Interna de Retorno (TIRE) es
de 47%; en este sentido, si la TIRE estd resultando mayor o igual al costo
de oportunidad, podemos concluir que el proyecto sera rentable y por lo
tanto puede ser aceptado.

v" Por ultimo, se puede apreciar que el Paybacke se da en el tercer afio de
operacion, lo cual indica que el proyecto tiene un tiempo de recuperaciéon

bastante atractivo.

FLUJO DE CAJA ECONOMICO

Costos fijos ("} S/ 194,367.19| S/ 194,367.19| S/ 222,527.19| S/ 222,521.19| S/  222,521.19
Costos variables S/ 113.486.88| S/ 117,016.82| S/ 120,527.32| S/ 124,143.14| S/  127.867.44
Depreciacion y amortizacidn S/ 8,492.22 S/ 8,492.22| S/ 8,492.22| S/ 8,492.22| S/ 8,492.22
Intereses

Utilidad antes de im?uesms S/ 48,693.71| S/  56,114.97| S/  35724.21| S/  43,726.51) S/ 51,968.89
Impuesto a la renta { 29.5% de utilidad antes impuestos) 16,553.92 330,
Utilidad después de impuestos S/ 34,329.07| S/  39,561.06| S/  25,185.56| S/ 30,827.19| S/ 36,638.07
Depreciacién y amortizacidn S/ 8,492.22| S/ 8,492.22| S/ 8,492.22| S/ 8,492.22| S/ 8,492.22
Amortizacion de la deuda

Préstamo

FLUJO OPERATIVO S/ 42,821.29| S/  48,053.28| S/  33,677.78| S/  39,319.41| S/ 45,130.29

Valor de recupero de la inversidn fija (venta de activos fijos)
Valor de recupero del capital de trabajo

Inversion ﬁ% S/_48,540.85 [ |
Inversién en capital de trabaj S/ 33,731.43| S/ 386.84| S/ 3470.74| S/ 396.25) S/ 408.14| S/ -
S/ 26,750.00
S/ 38,399.41

FLUJO NO OPERATIVO -S/ 82,278.29| -S/ 386.84| -S/ 3.470.74| -S/ 396.25| -S/ 408.14‘ S/ 65,149.41
FLUJO DE FONDOS ECONDMICO [ Sin IGY ) B 82,278.29 42,434.44 33,281.53 38,911.27 S/ 110,279.70
DESEMBOLSO DE IG¥ A PROYEEDDRES = 8,737.35

RECUPERACION DEL IG¥ DURANTE SIGUIENTES PERIODOS 8,137.35
PAGO DE IGY A SUNAT 32,177.42 42,309.74 43,769.11 45,272.27 51,635.52
FLUJO DE IG¥ PARA PAGAR A SUNAT - 8,737.35 40,914.78 42,309.74 43,769.11 45,272.27 51,635.52
FLUJO DE CAJA ECONOMICO (Con IGV) -5/ 91,015.54 51,171.80 44,582.54 33,281.53 38,911.27 110,279.70
al valor presente (afio 0 ) los flujos futuros -5/ _81,015.64 | S/ 4534899 |S/  35013.75 | S/  23,164.03 | §/ 24,000.65 | S/ 60,280.96
Flujo agumulado en el aiio 0 7SI 91.015.64 |-t 45.666.65 [-5¢ 10.652.90 | Si 1251112 | S 36.511.78 | 51 96.792.74

Afio de recuperacidn 3 L3 5

¥ANE [13x)= 96,792.74

¥AN Valor Actual Neto

TIRE= TIR  Tasalnterna de Retorno

PAYBACK=

Tabla 33 Flujo de caja econdmico
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8.9.2 Flujo de caja financiero: Tomando en consideracidn las variables arriba

descritas, asi como la data propia del proyecto, tenemos:

v" El resultado de la viabilidad del proyecto en funcién al flujo de caja
financiero nos da como resultado un VANF de S/. 101,531 el cual se
traduce en el excedente que queda del proyecto luego de haber
recuperado la inversiéon y haber ganado la rentabilidad exigida (WACC)
del 13%. Este resultado nos indica que el proyecto es viable al ser
positivo.

v' Podemos apreciar que el la Tasa Interna de Retorno (TIRF) es de 66%; en
este sentido, si la TIR estd resultando mayor o igual al costo de
oportunidad, podemos concluir que el proyecto sera rentable y por lo
tanto puede ser aceptado.

v' Se puede apreciar que el Paybackf se da en el segundo afio de operacién,
lo cual indica que el proyecto tiene un tiempo de recuperacion bastante

atractivo.
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4

S/ 365,040.00 S/ 375,991.20 S/ 387,270.94 S/ 398,889.06
$/194,367.19 S/ 194,367.19 S/ 222,5271.19 S/ 222,5271.19
$/113,486.88 S/ 117,016.82 S§/120,527.32 S/124,143.14
S/ 849222 S/ 849222 S/ 849222 S/ 849222
S 712451 S/ 6,034.37 S/ 4,804.53 S/ 3,409.59
S/ 41,569.20 S/ 50,080.61 S/ 30,919.68 S/ 40,316.92
S/ 12,262.91 S/ 14,773.78 S/ 9,121.30 S/ 11,893.49
S/ 29,306.29 S/ 35,306.83 S/ 21,798.37 S/ 2842343

Depreciacidn v amortizacidn S/ 8,492.22| S/ 8.492.22| S/ 8,492.22| S/ 8,492.22| S/ 8,492.22
Amortizacidn de la deuda S/ 4786.95 S/ 5,620.68 S/ 6,599.63| S/ 7,749.07| S/ 9,098.72

Préstamo S/ 36,406.26,
FLU.JO OPERATIVO S/ 36,406.26] S/ 33,011.56 S/ 38.178.36| S/ 23.690.96] S/ 29.166.57| S/ 34.748.65

Inversidn fija S/ 48,540.85 S/ 8 S/ S/ H -7

|Inversién en capital de trabajo SI 33,137.43| S/ 386.84| S/ 3.470.74| S/ 396.25| S/ A08.14) S/ ]
Valor de recupero de |a inversidn fija (venta de activos fijos) S/ E S/ = S/ = S/ S/ S/ 26,750.00|
Valor de recupero del capital de trabajo S/ - SI E - S/ S/ -| S/ 38,399.41
FLU.JO NO OPERATIVO -S/ 82,278.29| -Sf 386.84| .S/ 3.470.74| -S/ 396.25| -S/ 408.14| S/ 65,149.41
FLUJO DE FONDOS FINANCIERO -5/ 45872.03 S/ 32,624.71 S/ 3470762 S/ 2329471 S/ 28,758.43 99,898.06

DESEMEOLSO DE IGY A PROYEEDORES 8,737.35

RECUPERACION DEL IG¥ DURANTE SIGUIENTES PERIODOS SI 8,73i.35

PAGO DE IGY¥ A SUNAT Sf 3217742 S/ 42,309.74 S/ 43,769.11 S/ 4527227 51,635.52
FLUJO DE IGY - 8,737.35 S/ 4091478 S/ 42,309.74 S/ 43,769.11 S/ 4527227 51,635.52
FLUJO DE CAJA FINANCIERD [ Con IGY ) 54,609.38 S/ 41,362.07 S/ 34,707.62 S/ 23,294.711 S/ 28,758.43 99,898.06
al valor presente (afio 0 ) los flujos Futuros -8/ 54,609.38 | f 36,930.42 | 8/ 27,668.71 | 8/ 16,580.71 [ S/ 18,276.50 | S/ 56,684.84
Flujo de caja actualizado al valor presente [ afio 0 ) St 54.609.38 [-S¢  17.678.97 | St 9.989.74 | 51 26.570.45 | S/ 44.846.95 | 51 10153180

Flujo acumulado en el aio 0 2 3 L3 5

LU SR S7101,531.80

TIRF=

PAYBACKF=

Tabla 34 Flujo de caja financiero

8.9. Estado de Ganancias y Pérdidas proyectado

Aplicando todas las variables para este proyecto, ingresos, costos fijos, costos
variables, amortizacidon y depreciacion, intereses e impuesto a la renta, podemos

proyectar los EEGGPP proyectados a los 05 afios de operacién:
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EGP PROYECTADO
1 2 3

mg%

Ingresos de efectivo 365,040 375,991 387,271 398,889 410,856
Costos fijos (*) 194,367 194,367 222,527 222,527 222,527
Costos variables 113,487 117,017 120,527 124,143 127,867
Depreciacion y amortizacion 8,492 8,492 8,492 8,492 8,492

Utilidad operativa 48,694 56,115 35,724 43,727 51,969 13%

ereses | | 7s| cosl _ass| _sa0l im0l

Utilidad antes de impuestos 41,569 50,081 30,920 40,317 50,149 12%

Impuesto a la renta - 12,263 14,774 9,121 11,893 14,794 _

Utilidad despues de impuestos

Tabla 35 EGP proyectado

8.10. Evaluacién econdmica financiera

El Valor Actual Neto Econdmico (VANE) de 96,792 soles indica la diferencia entre
los flujos de efectivo econédmicos (ingresos y egresos) generados por el negocio
de spa a domicilio para mascotas y el costo de capital utilizado en el proyecto.

Un VANE positivo significa que el proyecto es rentable.

El TIRE (Tasa Interna de Retorno Econdmico) del 47% indica la tasa de
rendimiento esperada de los flujos de efectivo econdmicos generados por el
proyecto de spa a domicilio para mascotas. Un TIRE del 47% es aceptable y

sugiere que el proyecto tiene un potencial significativo para generar ganancias.

El Valor Actual Neto Financiero (VANF) de 101,531 soles representa la diferencia

entre los flujos de efectivo financieros (incluyendo el costo de capital) generados

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




UNIVERSIDAD

¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

por el negocio de spa a domicilio para mascotas. Un VANF positivo indica que el

proyecto genera valor para los inversores.

El TIRF (Tasa Interna de Retorno Financiero) del 66% indica la tasa de
rendimiento esperada de los flujos de efectivo financieros generados por el
proyecto de spa a domicilio para mascotas. Un TIRF del 66% es alto y sugiere que

los inversores pueden obtener un rendimiento significativo en su inversion.

En general, los valores positivos del VANE y VANF indican que el proyecto de spa
a domicilio para mascotas es financieramente atractivo y puede generar
ganancias. Los altos valores del TIRE y TIRF sugieren que el proyecto tiene un alto
potencial de rentabilidad y puede ofrecer un rendimiento significativo para los

inversores.
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CAPITULO IX: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1. Conclusiones

El sector de servicios para el bienestar de animales de compafiia ha experimentado un
aumento en su expansion en los Ultimos afios debido a una mayor conciencia e interés
en el bienestar de las mascotas. El enfoque en los servicios de spa para mascotas en el
hogar se ajusta a esta tendencia, brindando comodidad y atencién personalizada para

las mascotas en la propia casa del propietario.

El hecho de que los margenes de beneficio de la empresa sean positivos indica que pudo
generar suficientes ingresos para cubrir sus costes y obtener beneficios. Esto refleja
positivamente la situacién financiera de la empresa y sefiala que la compaiiia logra
atraer y mantener una clientela dispuesta a pagar por sus servicios, lo que indica su éxito

en este aspecto.

Con mas duefios de mascotas que ahora buscan opciones convenientes y profesionales
para el bienestar y cuidado de las mascotas, podemos esperar una demanda continua
de servicios de spa para mascotas en el hogar. La capacidad de brindar un servicio
personalizado y de alta calidad es un factor clave en la diferenciacion del mercado y la

adquisicion de clientes recurrentes.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que esta industria también es altamente

competitiva. Motiva a las empresas a estar al corriente de las tendencias mas recientes
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y necesidades de los clientes, brindar los Ultimos servicios y adaptarse a las preferencias

cambiantes del mercado.

Es importante tener en cuenta que las proyecciones financieras son herramientas utiles
para evaluar el desempeiio futuro del proyecto, sin embargo, son solo eso, proyecciones

las cuales no han sido verificadas o validadas.

Ademas, recomendamos invertir en estrategias de marketing efectivas para aumentar
la conciencia y atraer mas clientes. Esto puede incluir el uso de las redes sociales, la
asociacién con otros afiliados, la participacion en eventos locales y la ejecucién de
programas de recomendacién. En conclusion, las empresas que actualmente se enfocan
en el segmento de spa doméstico para mascotas y estdn logrando margenes positivos
en 2023 tienen una perspectiva brillante en el mercado en crecimiento. Al continuar
brindando servicios de alta calidad, respondiendo a las demandas del mercado vy
desarrollando estrategias de marketing efectivas, la empresa puede mantener y hacer

crecer su base de clientes, logrando asi un mayor éxito y rentabilidad.

9.2. Recomendaciones

Mantener la prudencia

Tomando en cuenta que las proyecciones financieras del proyecto son solo eso,
proyecciones no verificadas, se recomienda mantener la prudencia y no iniciar el
negocio hasta obtener mas seguridad y tener una vision mas clara de la viabilidad

financiera del mismo ya que estos resultados pueden verse afectados por factores
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externos e internos, como la economia, la competencia, los cambios en el mercado y

otros eventos imprevistos.

Identificar oportunidades de mercado:

Evaluar los deseos y necesidades de quienes tienen mascotas en su area y adapte sus
servicios para satisfacer esas necesidades especificas. Estos pueden ser servicios

especiales, otros servicios o publicidad dirigida.

Mejorar el control de costes:

Siempre revisar sus costos operativos y encuentre formas de reducir costos sin sacrificar
la calidad de sus servicios. Puede explorar métodos de abastecimiento rentables,

mejorar la utilizacidn de recursos e incrementar la eficiencia en la cadena de suministro.

Confirmar acciones de mercado:

Aprovechar las plataformas en linea y las redes sociales para promocionar su negocio.
Cree una sélida presencia en linea, comparta testimonios de clientes satisfechos y

proporcione contenido relevante y util para atraer mas clientes.

Para incrementar la lealtad de los clientes:

Usar programas de fidelizacién y recompensas para alentar a los clientes a regresar y
promocionar sus servicios. Brinda un servicio excepcional y de calidad, superando las

expectativas del cliente en cada interaccion.
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Anexos

RESUMEN COSTO DE REMUNERACIONES RRHH

| [HORIZONTE DE EVALUACION { ANOS ) |
DETALLE [ o 1] 2| 3| 4| 5|

[Cantidad de unidades vendidas (q ) [ [ 4,056] 4.178] 4,303] 4.432] 4.565]
[Inflacién proyectada [ [ 0%] 0%] 0%] 0%] 0%]
Area de operaciones

Nimero 7 7 10 10 12
[Total presupuesto anual de la mano de obra de operaciones | 163,998 147,209 217,609 217.609 250,849
Namero 1 1 2 2 2
|Tola\ presupuesto anual de la mano de obra de operaciones | 28.160.00) 28,160.00f 56.320.00) 56,320.00] 56,320.00
Area de administracion

Nimero 2 2 2 2 2
|Tola\ presupuesto anual de la mano de obra de operaciones | 51,358 51,358 51,358 51.358 51.358

Numero de trabajadores de la empresa

PRESUPUESTO TOTAL DE REMUNERACIONES DE LA EMPRESA

Anexo 1 - Resumen costo de remuneraciones RRHH

PUNTO DE EQUILIBRIO

DESCRIPCION 0 3 '

Volumen de vent: q) Und
Precio(p) Sl 20 $/ Und
COSTOS VARIABLES (CV) S/ 113,487 $
costo variable unitario (cv) S/ 28 $ /Und
COSTOS FIJOS (CF) (™) SI 217,224 $
costo fijo unitario ( cf) S/ 54 $/ Und
P E. (enq)(Undvendidas ) 3,502 Und
PE. (en$) $

Margen de contribucién |

PE=__ CF(™ PE=__ CF(™)
p-cv (1-(cvip))
Und (q) $

Anexo 2 — Punto de equilibrio
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GASTOS ADMINISTRACION

(*) No incluye depreciacién, amortizacién e impuesto a la renta |

HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO ( ANOS )

DETALLE 1 2 3 4 5
Volumen de ventas ( q ) servicios [ aio
Presupuesto de ingresos por venta

Licencia y Permisos 5/ 3,650 | &/ 3,760 | 5/ 3873 |5/ 3,989 | &/ 4,109 |
Capacitaciones 5/ 7301 | &/ 7520 | &/ 7745 | B/ 7978 | &/ 8217
COSTOS VARIABLES S/ 10951 S/ 11280 S/ 11618 S/ 11967 S/ 12,326
[ A R R
Remuneraciones personal administrativo 7 51,358 S/ 51358 S/ 51358 S/ 51358 S/ 51,358
Servicios publicos 3000 3000 3000 3000 3000
Alguiler de local 18000 18000 18000 18000 18000
Suministros de oficinas 2400 2400 2400 2400 2400
Mantenimiento oficinas 7200 7200 7200 7200 7200

COSTOS FIJOS (*)

TOTAL DE EGRESOS [ $/92,909] $/93,238] $/93,576| $/93,925| $/94,284

Anexo 3 — Gastos administracion

GASTOS DE MKT y VENTAS

(*) Noincluye depreciacidn, amortizacién e impuesio a Ia renta |

i
P DETALLE HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO ( ANOS )

1] 1 2 3 4 5
iV de ventas (q ) unidades/ afio
| Presupusto de ingresos
i
1 Publicidad y promocion (1) S/ 20.203 | S/ 30,079 | S/ 30,982 | S/ 31.911 [ &/ 32,668
2 Disefio y produccién de materiales de Mkt S/ 7.301 | &/ 7.520 | 8/ 7.745 | S/ 7978 | &/ 8.217
3 Marketing digital S/ 36,904 | S/ 37,899 | &/ 38,727 | 8/ 39.889 | S/ 41,086
4 Influencer Si 10,951 | &/ 11.280 | &/ 11618 | S/ 11.967 | &/ 12,326
5 (Gastos de relaciones plblicas S/ 15252 | S/ 18.800 | S/ 19.364 | S/ 19.944 | S/ 20,543
5 COSTOS VARIABLES i ! 105,278 S/ i 111,680 &/ 115,040
7
5 |Gastos laborales del area comercial (6 ) 56,320 56,320 _
2 Redes Sociales s/ 600.00 | s/ 600.00 | &/ 600.00 | s/ 600.00 | &/ 600.00
J Mantenimiento Web S/ 1.000.00 [ &/ 1.000.00 | S/ 1.000.00 | &/ 1.000.00 [ S/ 1.000.00
1 Publicidad Online S/ 3.000.00 | &/ 3,000.00 | &/ 3.000.00 | &/ 300000 | S/ 3,000.00
2 COSTOS FWOS (*) 5/32,760.00 5/32,760.00 5/60,920.00 5/60,920.00 5/60,920.00
3
4 TOTAL DE EGRESOS | 5/134,971.20] 5/138,037.54]  5/169,355.86]  5/172,608.94]  5/175,959.61
2

Anexo 4 — Gastos de MKY y ventas
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Estudio de mercado

TaM
Tasade crecimienta anual del mercada [ TAM) 3
Tasa de crecimiento anual de las ventas de la empreza {5
Unidades vendidas diariamente
Cantidad de diaz efectivas de venta al afio por parte de la empresa 31z
Inversiones en activos tangibles SinIGY
=rrenos St 12,000
S LS
S LA
S 1500
Muebles y enseres St 1.500
|Equipo de cémputa | St 5,000
Gastos de constitucion de la empresa Sl 376
Licencia de funcionamienta en la Municipalidad Sl 165
Pegistro de marca en Indecopi St 1353
Gastos pre operativas St 2,373
Flot_Inventario 45
Rat CxC 30
Fiot CxP 33

Impuesto
Impuesta alarenta 23.5%

|

Costo de capital

Costo de Oportunidad (COK] 122
Tasadeinteres [TEA) 20
Afios de amartizacidn de la deuda 5

Inflacidn

2205

Tasa de depreciacién y amortizacion

Terrenos 0.00
Maquinas y equipos 20.00%
Edificaciones 20005
Wehiculos 20,005
Muebles v enseres 10,003
Fquipo de procesamiento de datos 2500
Activos fijos intangibles 10,00

Costos variables unitarios

Licencia y Permizos (Certificads ITSE. MUNICIFAL] 3| unidad

{ unidad

1 unidad
Capacitaciones 2 anuales Sif2,000(! unidad
Costos fijos totales tafia
Remuneraciones personal administrativo 551,358 (!afa
Servicios pdblicos 250012 S13.000)laho
Alguiler de local 1500712 Si18,000|!afc
Suministros de oficinas 7Oz Si5d0 | tafio
Mantenimienta oficinas 10012 51,200| lafo

Estructura de financiamiento

Préstamo 40
Fiecursos propios Bl
Inversién total 100

Valor de recupero de la inversion

Terrenos ¥ 15,000
Maquinas y equipos * 1.250
Edificaciones ¥ 4,500
Wehiculos ¥ 1.000
Muebles y enseres ¥ S.000
Equipo de cémputo k3 -

Ls 26,750

Anexo 5 — Evaluacion de un proyecto de inversion (datos ilmput)
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DEPRECIACION Y AMORTIZACION DE LA INVERSION FIJA

INVERSION
DETALLE INICIAL HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO [ AHOS ) Valor de recupero
{sinIGV) 1 | 2 | 3 | 4 | 5 ] Afio 5
Tangibles
1 S7 B BT BT B - ST N
2 |Mobiliario de oficinas ST 2,059 10 10% El 205.93 [ &/ 205.93 | 8/ 205.93 | &/ 205.93 | &/ 205.93 ST 1,030
3 |Mobiliario de operaciones s/ 4,409 10 10% El 440.93 | s/ 44093 | s/ 440.93 | s/ 440.93 | s/ 440.93 s/ 2,205
4 |Vehiculo s/ 33,898 5 20% El 6,780 | S/ 6,780 | 5/ 6,780 | 5/ 5,780 | S/ 6,780 s/ -
5 |Maquinarias y equipas s/ 2,627 5 20% El 525 | 8/ 525 | 8/ 525 | 8/ 525 | 8/ 525 s/ -
S/ , 4 25% S/ - |si - s/ -
SUB TOTAL EN TANGIBLES (A ) SI. 42,994 S 7.951.95| 8 7.95195|8 7951.95|S 7951.95|8  7,951.95 5] 3,234.32
Intangibles
1 |Gastos de constitucion de la empresa S/ 376 10 10% Ell 3760 | S/ 37.60 | S/ 3760 [ S/ 3760 [ s/ 3760 S/ 188.00
2 [Licencia de funcionamiento en |a Mur S/ 168 10 10% Ell 16.80 | S/ 16.80 | S/ 1680 | 8/ 16.80 [ S/ 16.80 S/ 84.00
3 |Registro de marca en Indecopi ] 1,359 15 10% S/ 135.87 | 8/ 135.87 | 8/ 135.87 | S/ 135.87 | S/ 135.87 ] 679.35
4 [Gastos pre operativos s/ 3,500 12 10% Si 350.00 | S/ 350.00 | S/ 350.00 | S/ 350.00 | S/ 350.00 s/ 1,750.00
SUB-TOTAL EN INTANGIBLES (B) SI. 1,903 ] 540.27] S/ 540.27 ] S/ 540.27 | s/ 540.27 | S/ 540.27 s/ 2,701.35
TOTAL(A+B) [ s 44.897]
TOTAL DEPRECIACION Y AMORTIZACION ] [si_8492.22[si 849222[si 849222[s 840222[s 849222] [SI 503567
DEPRECIACION Y AMORTIZACION DE LA INVERSION FIJA |
INVERSION asidn o HORIZONTE DE EVALUACION DEL PROYECTO [ AROS ) Valor de recupero
DETALLE INICIAL Vida util %)
(sinIGV) i 1 | 2 | 3 | 4 | 5 ] Aiio 5
Tangibles
1 El B E R R B E - S -
2 |Mobiliario de oficinas ST 2,059 10 10% SP 205.93 | S/ 205.93 | S/ 205.93 | S 205.93 | 5 205.93 M 1,030
3 iliario de operaciones 9] 4,409 10 10% S/ 440.93 | 5/ 440.93 | 5/ 440.93 | S/ 440.93 | 5 440.93 9] 2,205
4 [Vehiculo ST 33,898 5 20% Si 6,760 | 5/ 6,780 | S/ 6,780 | S 6,760 | 5/ 6,780 ST -
Ilmaqumaﬂasyequmus S/ 2,627 5 20% S 525 | S 525 | S/ 525 | S/ 525 | S 525 S/ -
5] - 4 25% S/ B E - s/ -
SUBTOTAL EN TANGIBLES (A ) SI. 42,994 S 7951.95]|8i 7951.95[S 7951.95]8 7951.95]Si 795185 s/ 3,234.32
Intangibles
1 |Gastos de constitucidn de la empresa §/ 376 10 10% S 37.60 | S/ 3760 | S/ 37.60 | S/ 37.60 | S/ 37.60 S/ 188.00
Licencia de funcionamiente en la Municipalidad | S/ 168 10 10% El 16.80 | S/ 16.80 | S/ 16.80 | S/ 16.80 | S/ 16.80 S/ 84.00
3 [Registro de marca en Indecopi s/ 1,359 15 10% Si 135.87 | S/ 135.87 | S/ 135.87 [ S 135.67 | i 135.87 s/ 679.35
4 |Gastos pre operativos s/ 3,500 12 10% S/ 350.00 | s/ 350.00 | S/ 350.00 | St 350.00 | s/ 350.00 s/ 1,750.00
SUB-TOTAL EN INTANGIBLES { B) S, 1,903 S/ 540.27 | S/ 540.27 ] & 540.27 ] s 540.27 | i 540.27 5] 2,701.35
TOTAL (A+B) ] st 44,807 |
TOTAL DEPRECIACION Y AMORTIZACION | [si Ba9222[si sa9222]s/ sa49222]si s49222]si  sa49222] [sr 5935.67]
Y . . s
Anexo 6 — Depreciacion y amortizacidn
| FINANCIAMIENTO
I ANO 0
| CONCEPTO | Sini6V | incluidoiGv | GV
Inversion en activos fijos [ st 48,540.85 [ 81 57,278.21 [ S/ 8,737.35 |
Inversion en capital de trabajo [sr 33737438 3373743]80 |

91,015.64 IENENETRT]

Tnversion total sin considerar ESTRUCTUIRA DE FINANCIAMIENTO!
el IGY de los activos fijos

Sin considerar el IGV de
los actives fijos:

Inversion de los accionistas sin
considerar el IGV de los activos

S/ 36406 DEUDA

ESTRUCTURA DE FINANCIAMIENTD ESTRUCTURA DE FINANCIAMENTO

36,406 40%

s 8737

Considerando &l IGV de
los activos fijos

S/ 545609 [ RECURSO0S DE LOS ACCIONISTAS

54509 50%

Anexo 7 — Financiamiento
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Monto del préstamo S/ 36,406.26 La tasa de interés que nos asigna el banco

Tasa de interes anual sobre saldos Indluye infiad6n. Por lo tanto el flujo resultante

Plazo 5 amortizacion de la deuda incluye inflacion.

Pagos Cuotas canstantes

Cuota constante S/ 12,173.51

SERVICIO DE LA DEUDA ( Precios corrientes ) INCLUYE INFLACION
I 0 [ 1 I 2 [ 3 I 4 [ 5 I

Saldo inicial S/ 36,406 | S/ 31514 | S/ 25643 | S/ 18,598 | S/ 10,145
Interés Si 7281]| 8/ 6,303 | S/ 5129 | s/ 3720 [ S/ 2,029
Amortizacion S/ 4892 | 8/ 5871 [ S/ 7,045 | 8/ 8,454 | &f 10,145
Saldo final s/ 36,406.26 | S/ 31,514 | 8/ 25643 | 8/ 18,598 | s/ 10,145 | 8/ -

SERVICIO DE LA DEUDA ( Precios constantes ) NO INCLUYE INFLACION

I 0 [ 1 I 2 [ 3 I 4 [ 5 I
Saldo inicial
Interés S/ 712451 | S/ 6,03437 | &/ 480453 | S/ 340859 | S/ 181974
Amortizacion s/ 4,786.95 | &/ 562068 | 8/ 659963 | 8/ 774907 | S/ 9,0098.72
Cuota 12174

S/10,144.59
S/7.044.86 S/8,453.83

S/5,870.71

S/ 4,892 26

Amortizacion

B e

Anexo 8 — Servicio del pago de deuda

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento
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¥ TRABAJO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

MODULO DE IGV ( FCE )
0 1 2 3 4
resos de efectivo [y el s oeme s soman s risons|

IGV Ing

- |Depreciacion y amortizacion

- |Interés

= |Utilidad antes de impuestos
Tmpuesto a larerta | 29.55% de uliidad artes impuestos

-

Utilidad después de impuestos

Depreciacion y amortizacion

+ [+

Présiamo

- |Amortizacion
FLUJO OPERATIVO

- levmnversionfia  [e smessl [ 00 [ [ [ ]

- [Inversién en capital de trabajo
fija si 481500
Valor de recupero del capital de trabajo
FLUJO NO OPERATIVO

+ [+

RESUMEN:

IGV recibido de los clientes (A) S/ 65.707.20 | 5/ 6767842 | S/ 69.708.77 | S/ 71.800.03 | S/ 78.769.03

FLUJO DE IGV A SUNAT (AB) -5/ 873735 S/ 4091478 S/ 4230974 S/ 4376911 5/ 4527227 S/ 5163552

Anexo 9 — Mddulo IGV

ouTPUT
Iteracién [ VAN]
96.793
1 50 529
2 53,447
3 60,204
4 147.846
5 62,786
B 1,390
7 173.888
g -45,681
3 207.384
ju] 77817
il 4,266
12 -202,330
13 16,270
14 103.289
15 54,251
B -30,919
7 -122.080
18 -144, 721
- ggfgg La probabilidad de que el
2 43,405 YAN sea menor a cero es
22 150.585
2 -55 630 455

Anexo 10 — Andlisis de riesgo

Trabajo de investigacion publicado con autorizacion de los autores.

No olvide citar este documento




