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RESUMEN

La industria de servicios para mascotas ha cresigoificativamente en los
altimos afios, principalmente debido a que en laalidad hay mas familias que
tienen mascotas dentro de sus hogares. Sin embargmeocupacion porque el
animalito de compafiia esté limpio, bien mantenidmly un buen comportamiento,
son también motivos que han incidido en la cread®servicios especializados que,
a mas de la atencién veterinaria, permitan una séadable a su mascota. En ese
contexto, la presente investigacion visualiza ymartoinidad para abrir un Centro de
atencion de mascotas a domicilio en el sector deRadael del Valle de los Chillos.
Por medio de una encuesta aplicada en el sectaionado, se pudo confirmar que
es de interés de una gran parte de la poblaciortiggue un perro y/o gato, que se
aperture un local en donde ademas del servicioetleqperia, higiene o atencion
veterinaria, también se pueda contar con otroscsesvespecializados como el de
masajes y de tratamientos, los que aseguran ume lmaud fisica, pero también
apariencia, comportamiento y tranquilidad de sucatas En el capitulo de mercado
se incluyeron las principales estrategias de ptodycecio, plaza y promocién para
el éxito del inicio del proyecto. Como parte de lapartados técnico y
organizacional, se verificaron la ubicacion, tamed&megocio, procesos principales,
requerimientos de bienes, herramientas, insumasngilios. Asi también se propuso
el nombre de la empresa, la estructura organizakidireccionamiento estratégico,
entre otros aspectos. Finalmente, se revisaroasjpsctos econdmicos Yy financieros,
estableciendo los ingresos y egresos para los rbeps aflos de operacion del
negocio, los que confirmaron la generacion dedaiiles positivas en cada periodo
proyectado. La evaluacion financiera realizada amdi VAN y TIR valido la
factibilidad del proyecto.

PALABRAS CLAVE:
» PROYECTO DE FACTIBILIDAD
+ CENTRO DE ATENCION DE MASCOTAS A DOMICILIO
* MICROEMPRESA DE SERVICIOS PARA MASCOTAS
+ CREACION DE MICROEMPRESA.
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ABSTRACT

The pet service industry has grown significantlyeoent years, mainly because
there are now more families that have pets in themes. However, the concern that
the company animal is clean, well maintained anth vwgood behavior are also
reasons that have influenced the creation of slmiaservices that, in addition to
veterinary care, allow a healthy life for your pét. this context, this research
visualizes an opportunity to open a Pet Care Ceaitdrome in the sector of San
Rafael del Valle de los Chillos. By means of a syrapplied in the sector in which
the center of care for pets is intended, it wadiooed that it is in the interest of a
good part of the population that has a dog andcabto open a place In addition to
the services of hairdressing, hygiene or veteriratgntion, you can also count on
other specialized services such as massage antinér#a, which ensure good
physical health, but also appearance, behaviotranduility of your pet. The market
chapter included the main strategies of producdtepiplace and promotion for the
success of the start of the project. As part of tdehnical and organizational
sections, the location, size of business, mainge®es, requirements of goods, tools,
supplies and utensils were verified. It also pregbthe name of the company, the
organizational structure, functions of the posiiahat will have, and even detailed
the strategic direction that will give the orieimatof the business and its staff for its
beginnings. Finally, the economic and financialeatp were revised, establishing the
income and expenses for the first 5 years of ojperadf the business, which
confirmed the generation of positive profits in kegrojected period. The financial

evaluation carried out through NPV and IRR validatee feasibility of the project.

KEYWORDS:
 FEASIBILITY PROJECT
» DOMESTIC PET CARE CENTER
 PET SERVICES MICROENTERPRISE
» CREATION OF MICROENTERPRISE .



CAPITULO |
PROBLEMA

1.1 Antecedentes

La palabra mascota se define como “animal de compaide acuerdo al
diccionario de la lengua espafiola; pero se conoegrpviene del términmascotte
con el que se referian a los animales que eran stma@os para estar cerca del ser
humano y ayudarle en algunas tareas basicas, Ieeuealizé desde el afio 9.000
a.C. (Tiendanimal, 2009)

Tener una mascota es una costumbre que proviede dase mucho tiempo, y
que cada vez cobra mas fuerza a nivel social, alguer estrato, o incluso en
cualquier pais. Los animales que se domesticammrlgoaso de los afios, son usados
como mascotas para algunos beneficios que van desidizglades basicas, afectos, e
incluso hay casos en los que ciertos perros emosnaueden ayudar a personas con
algun tipo de discapacidad a llevar una vida m&bacompafamiento es una de las
principales motivaciones que ha hecho que los sbwegsanos adultos tengan
mascotas, pero también hay otros como el enseBponsabilidad a los hijos, o
también para realizar ejercicio con un perro dearadecuada a esa necesidad.
Incluso hay casos en los que las mascotas ayudala e@gilancia del terreno o casa

de la familia.

Con el transcurso del tiempo, la forma de tratauigar a las mascotas ha dado
un giro importante, es asi que en el tema de maealiacion, hasta hace varios afos,
la mayoria de mascotas recibian los residuos @ertdda de la familia. También
habia casos en los que se preparaba una sopagomosroductos para alimentar a
los animalitos de la casa o empresa. En cuanttialds permanencia, las mascotas
eran ubicadas fuera de la casa, y su aseo seatealipn baja frecuencia, utilizando

productos para humanos o incluso detergentes.



Pero algunos de los cambios en la forma de vida deciedad, entre los que se
destacan viviendas con menor espacio fisico y atiogg mayor informacion, mas
tecnologia, comodidades, etc., han hecho que laafen la que se trata a las
mascotas cambie; por ejemplo, en cuanto a la corladgran mayoria de mascotas
recibe alimentos balanceados que contienen logentds necesarios para una buena
calidad de vida, segun el tipo o tamafio del antmakn cuanto a su sitio de
permanencia, una buena parte de mascotas viveod#gitdepartamento o casa de
sus duefios, e incluso a veces tiene acceso a sugatms. Respecto al aseo ya no
se utiliza cualquier producto, sino que existeieds especializados para el cuidado

del pelaje del animal, asi como de cuero cabelludo.

Ademas de estos cambios, el mundo de la mascosditoge una empresa que
crece a pasos acelerados, no solo en cuanto antdicin o articulos para aseo, sino
también se venden juguetes, botanas, implemergosd@iicos para juego, ropa, y en
general una serie de objetos para mejorar la vedéadnascota. Asi también, ha
incrementado la cantidad de veterinarios, clinipajquerias y otros servicios como

el de paseo de animalitos.

1.2 Planteamiento del problema

La cotidiana dinamica familiar hace que regularmert se tenga mucho tiempo
para la mascota, sobre todo en dias laborablegugaen muchos casos los dos
padres deben trabajar, el estudio de los chicassymultiples actividades que se
realizan, no dejan un tiempo que se le pueda dedit@as animalitos. Segun datos
del Instituto Nacional de Estadisticas y Censo&(@N en el pais se dedica un poco

més de dos horas en la semana al cuidado de |lastasg¢El Comercio, 2014).

Hay algunos casos en los que las mascotas recibdados apropiados para
vivir, por ejemplo invierten un promedio trimestdg¢ 50 USD por cada mascota,
para que esté relajada, bien cuidada y a la Uli@mdencia de la moda. Cuando los
animalitos no reciben los cuidados necesarios,teex@ riesgo de que tengan

afecciones que puedan producir inactividad, obdsidagresividad, vy



comportamientos poco sociales con otras mascotas! aeismo tipo. Asi también,
en cuanto al tema de salud fisica, los animalit@srgp reciben el cuidado y atenciéon
necesaria podrian enfermarse, tener problemasetieppiaje, parasitos, hongos en

las orejitas, apariencia descuidada con motas peel@k, etc.

No solo por el tema del tiempo, sino también paroglocimiento y destreza que
se requiere para los cuidados de las mascotagcssita el apoyo de profesionales
que permitan el mantenimiento de la salud del alitmmau pelaje, control del peso,
del cuero cabelludo, orejitas, colitas, etc., ydam le permitan relajarse para bajar
los niveles de estrés que afectan su comportamigttoal de acomparfante al ser

humano.

En el sector del Valle de los Chillos, existen akgi opciones puntuales para
atencion de animalitos; pero, dada la cantidad dscotas que existen en el sector,
los centros especializados no abastecen para briadatencion completa y
especializada, generando una oportunidad pardipstele negocios, que brindan a

la sociedad la facilidad para el cuidad integrasde acomparantes no humanos.

1.3 Justificacion

La necesidad de cuidado de las mascotas es cadadsegrande, no solo por
tipo de animalito, la raza, su piel, pelaje, corficde vida, etc. sino porque pasan
dentro del lugar de residencia, y en muchos cas@® rcuenta con patios o jardines,
sino que viven en un sitio adecuado para su estaea el departamento de la
familia, lo cual destaca el requerimiento del gsaoparte del animalito. Asi también
es necesario el cuidado para los animales domsgstilgbido a que pasan mucho

tiempo con nifios, a quienes pueden transmitir erddades o infecciones.

Un animalito descuidado puede provocar una serim@mvenientes hacia sus
propios duefios, ya que puede contraer pulgasacioites o enfermedades que
afecten el aseo del hogar, y esto genere a sunviezpacto en la salud de los nifios o

cualquier persona que pasa cerca de la mascotaa§iecto negativo de un animal



doméstico que no se mantiene con cuidado, es ebloradjue produce, no solo por el
hecho de la comida que pueda ingerir la mascotm gue por no mantenerla
adecuadamente, los olores de su pelaje, piel,t@lietc. causan desagrado sobre

todo en sitios cerrados en los que los animalii@saaconviven con personas.

Las mascotas mas comunes son perros y gatos; siargm existen algunos
otros animales que también cumplen este pape$ talemo aves, hamsteres, peces,
etc. (La Hora, 2013). En ese sentido, el perrbastante demandado por los seres
humanos, y para adecuarlo a las necesidades deicesigduales, existen algunas
razas pequefias, en casos conocidas como faldergsieppasan muy cerca de sus
duefios. Estas razas requieren de cuidados figiewe, también de terapias que
ayuden a un comportamiento adecuado para la camwiaveon la familia, asi como

con otras mascotas.

En cuanto al aspecto normativo, a fines del aficl Z#expidid la ordenanza
metropolitana No. 0128, la que establece como ke dwntener a las mascotas. De
manera especifica, en el numeral 1 del articule @sta norma, se sefala que los
propietarios de las mascotas son responsables aarsutencion, es decir de darles
el alimento necesario asi como de “...mantenerlosuemas condiciones higiénicas
y sanitarias...” (Concejo Metropolitano de Quito, 20(Qpag. 2). Estas claras
indicaciones exigen a quienes tengan una masootsglo brindar el alimento y el
lugar de residencia al animalito, sino que tamlmiBligan a que se proporcione el
higiene adecuado asi como otras condiciones quaitper la buena salud de la
mascota de una manera integral, para evitar temascatlencia en el propio animal,

los duefios y el entorno.

En el contexto explicado, se detecta la oportunjl@ solventar la necesidad
de la sociedad en el sector del Valle de los Gjilespecto de servicios de cuidado
de mascotas, que a mas de los ofrecidos por lablesimientos existentes en la
zona, como peluqueria y salud fisica, se puedaoprmmar masajes que apoyen al

estado pasivo del animalito.



La presente investigacién centra su atencion ecrdacion de un Centro de
atencion de mascotas a domicilio, el que propoesiservicios de cuidado de salud
y apariencia, ambito en el que se incluye bafiocbampu adecuado, corte de pelaje
segun la raza o pedido del duefio, corte de ufigdlad® y peinado, asi como
limpieza de ojos, oidos, dentadura, encias y glasdperianales. También se
brindara el servicio de tratamientos y relajaclormque abarca masajes para apoyar la
rehabilitacion de la mascota, actividad anti esttésapia con agua caliente para
relajar, flexibilizar los musculos, mejorar la cilacion sanguinea y apoyar para que
la mascota tenga un estado de salud adecuado @& ereckl que se desenvuelve.
Todos los servicios del Centro de atencion serfocados en mantener en perfectas

condiciones de salud a la mascota, principalmesitie®g y gatos.

El estudio servira para aplicar los conocimientpeeadidos en la carrera, en
cuanto al funcionamiento de un negocio pequefio,pgesente una solucién a una
necesidad de la sociedad, con una estructura diviampor medio de inversion
moderada, para generar empleo e ingresos paraversionista. Este proyecto se
convertird en un referente para creacién de unaosmtpresa que atienda la
creciente necesidad de atencién a mascotas, deamera integral y con la ventaja

de ofrecer el servicio a domicilio, facilitandoctiente la atencidon de su mascota.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Demostrar a través de un plan de negocio la pakililde implementar un Spa

para mascotas a domicilio en el sector Valle d€Cloidos y alrededores de la ciudad
de Quito.



1.4.2 Objetivos especificos

* Realizar el estudio de la oferta y la demanda eelidgo del cuidado de
mascotas en el sector de San Rafael, para veridicaabilidad comercial
del proyecto propuesto.

» Efectuar el estudio técnico para la implementacdel proyecto,
determinando su respectiva localizacion, tamafimyggsos.

» Definir el estudio organizacional adecuado parariplementacion del
negocio de atencion a mascotas en el sector did dallos Chillos.

* Determinar el monto de inversion inicial requerfiya poner en marcha
el proyecto en el Sector San Rafael-Valle de laddsh

» Determinar la factibilidad financiera del proyecimpr medio de los

criterios de evaluacién correspondientes.

1.5 Marco teorico

1.5.1 Administracion

Administrar puede definirse como un “Proceso pamseguir que se hagan las
cosas con eficiencia y eficacia, a través de @easonas y junto con ellas” (Robbins
& Decenzo, 2009, pag. 5). Entonces se podria dpmrla administracion es una
secuencia de actividades con las que se pretealilzareadecuadamente una gestion,
ademas de considerar la Optima utilizacion de dosinsos empleados. Otro aspecto
importante de la administracion es el que se @allas cosas por medio de otras
personas, que pueden ser empleados en un negogwesa o fabrica; pero los
autores también indican que las tareas puedenfeestuadas de manera conjunta
entre quien dirige y la mano de obra; es decir episte una responsabilidad en la
realizacion de las actividades, por parte de Ipesusores, ejecutivos o directores,

asi como de los colaboradores.



Como de lo definen Robbins & Decenzo (2009), estegso consta de 4 partes
importantes que son: la planificacidn, la organimacla direccion y como cuarto
punto se menciona al control, los que deben setusfdos de esa manera para lograr
el éxito respectivo. El primer paso del procesaedere a la elaboracién de los
planes necesarios para llevar a cabo un negocipresm 0 gestion, y mas alla del
documento que se efectla, se debe llevar un comérdd implementacion de las
acciones planificadas; el segundo paso tiene queore la forma de organizar la
estructura del personal, sus relaciones de authreta. La direccion implica que se
oriente a las personas para llevar a cabo susdatdas, o las responsabilidades para
las que fueron contratadas en un negocio o emgsesaa mas de dar el enfoque, se
debe motivar a la consecucion de los resultadosifente el control es importante
en el proceso administrativo para verificar que dasas se hayan aplicado de
acuerdo a lo planificado, pero sobre todo paradsalgque se obtengan los resultados
deseados, por lo que se realizaran evaluacionéddpas, y en funcion de los
resultados se deberan tomar las acciones corredipeeventivas que correspondan,

y asegurar la consecucion de los objetivos y mgtags. 5-7)

1.5.2 Organizacién de la empresa

La estructura define la manera en como estan a@das las relaciones
laborales de una empresa, lo que implica la définide la linea de autoridad, la de
asesoria, en caso de aplicar e incluso los gruposrathajo, especialmente los
formales. Esta organizacion estructural debe cermida division del trabajo de esa
entidad. De acuerdo a la autora, existen variagraarde estructura, entre las que se
pueden detallar “... la lineal, la funcional y ladastaff, y si avanzamos un poco
mas, afiadiriamos las formas matricial, por proyeygttibres de forma.” (Gil, 2010,
pag. 253)

Respecto del disefio de la organizacion, Robbinse&ebzo (2009) sefialan 5
maneras de departamentalizacion que pueden seadgsi por una entidad, para el

manejo de la estructura (pags. 163-165):



* Por funciones, es decir de acuerdo a la respordaditjue desempefia
cada cargo requerido.

* Por productos, de acuerdo a los diferentes biergsnacios de que se
elaboran o proveen en una empresa.

* Por clientes, la estructura considera los divegsapos de consumidores
gue tiene el negocio.

* De acuerdo a la ubicacion geografica, la que orgald estructura en
base a una division territorial.

» Por procesos, que parte de las actividades del firgductivo, o incluso

con un enfoque en los clientes.

1.5.3 Proyectos

Para Baca (2006), un proyecto constituye el bukcaolucion adecuada para
una problematica existente, que en gran parte sjworele a necesidades del hombre

en la sociedad. En ese sentido, el autor proposiguigente definicion:

“El proyecto de inversion se puede describir comoplan que, si
se le asigna determinado monto de capital y serd@gycionan
insumos de varios tipos, podra producir un biennoservicio, Util
al ser humano o a la sociedad en general.” (pag. 2)

Como lo sefala el autor citado, los proyectos dersion nacen con el fin de
solventar una necesidad de la sociedad, para laegeeren un valor monetario
calculado previamente, la gestiobn de personas,eposc definidos, materiales,
insumaos, activos fijos, etc., con los que puedézagala fabricacion de un bien o la

provision de un servicio.

Por su parte, Sapag (2007) sefala que existengtosyde inversion para crear
negocios 0 empresas, pero también para mejoradagles ya existentes; y en
cualquier caso, es importante la asignacion razendd los recursos para que el

proyecto sea eficiente. El autor también menciara q



“La formulacion y evaluacion de proyectos, tomadamo un
proceso de generacion de informacion que sirva peya a la
actividad gerencial, ha alcanzado un posicionanoeindiscutible
entre los instrumentos mas empleados en la ditemiea de
enfrentar la toma de decisiones de inversion...”g§d5-16)

Cualquier proyecto de inversion, ya sea para lactbe de un negocio, 0 para su
mejoramiento, necesitan contar con datos conci#osus costos, necesidades de
capital, recursos humanos y materiales, proceapsctad, etc. para lo cual se debe
realizarse el analisis de pre factibilidad que perrgenerar esta informacion. El
proyecto debera ser analizado por los inversiagigtadministradores para tomar la
decision mas adecuada, considerando el 6ptimo aslosdrecursos, asi como la
creacion de valor que se genere con el nuevo regmoton el mejoramiento

propuesto, caso contrario no se deberia optamgmobuesta.

1.5.4 Estudio de mercado

Cordoba (2011) define al mercado como “... el purgaedcuentro de oferentes
con demandantes de un bien o servicio para llegazuardos en relacién con la
calidad, la cantidad y precio” (pag. 52). Es degie el mercado no representa un
lugar fisico de transaccion, sino la relacion entvmpradores y vendedores de un
producto o servicio determinado. En este contactee das dos partes se determinan
aspectos como caracteristicas, estandares regsievidlmmen e incluso precio de

compra-venta.

En el apartado de mercado, se deben validar aspdetda oferta, demanda,
precios y comercializacion para verificar la viatad del proyecto respecto de este
ambito. Justamente Baca (2006) hace referenciastadie de mercado con la

siguiente figura:
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Analisis
del mercado

Analisis Analisis Analisis Analisis de la
de la oferta de la demanda de los precios comercializacion

Conclusiones
del analisis
de mercado

Figura 1: Estructura del andlisis del mercado
Fuente: (Baca, 2006, pag. 15)

Segun Sapag (2007), la demanda se afecta por abvirstores, entre los que se
mencionan al ingreso de los consumidores, cantigagersonas, precio de bienes
sustitutos, gustos, preferencias y expectativag.(dd). La demanda tiene una
connotacién importante que debe partir de un asgbievio, para solucionar una
necesidad de la sociedad, y deben validarse aspeetios potenciales compradores
como su nivel socio-econdmico, costumbres, expeattetc. para verificar si el

producto o servicio propuesto tendra capacidadbieEacion.

La oferta también tiene factores que pueden ingidia provocar su variacion,

por ejemplo cambios en la tecnologia, perspectiva

Uno de los objetivos del estudio de mercado esatogstablecer una demanda
potencial insatisfecha. Esta demanda establecantidad de los bienes o servicios
que podran requerirse en periodos futuros, queiniogmpetidor actual cubrira con
su operacion o produccion (Baca, 2006, pag. 51)démanda insatisfecha da la
pauta de la posibilidad de un proyecto nuevo, ya gjuexiste un segmento del
mercado que podria requerir el producto o servier@pnces se podra poner en

marcha el proyecto, de lo contrario no convendai@eHo.
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1.5.5 Estudio técnico

Sapag (2007) considera que “El objetivo del estiéomico que se hace dentro
de la viabilidad economica de un proyecto es neaténi@anciero. Es decir, calcula
los costos, inversiones y beneficios derivados ade dspectos técnicos o de la
ingenieria del proyecto” (pag. 95). Es decir quegb de haber comprobado que hay
un mercado para el producto o servicio, se verifimao se realizara y si es factible

esta produccion u operacion.

Analisis y determinacion de la localizacion
optima del proyecto

|

Analisis y determinacion del tamafio
optimo del proyecto

:

Analisis de la disponibilidad y el costo
de los suministros e insumos

:

Identificacion y descripcion del proceso

:

Determinacion de la organizacion humana
y juridica que se requiere para la correcta
operacion del proyecto

Figura 2: Partes que conforman el analisis técnico
Fuente: (Baca, 2006, pag. 93)

Para Baca (2006), el estudio técnico se comporte mhates principales, en las
que se debe determinar la localizacion del proyesdalecir donde va a instalarse y
operar, el tamafio 6ptimo para empezar la productidrrequerimientos materiales
necesarios, la forma en como se realizara el bigmoporcionara el servicio, y
finalmente, la revision de los factores humanogganizacionales necesarios para

poner en marcha la empresa o negocio.
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Uno de los puntos importantes del estudio técngcel establecer el tamafio del
proyecto, el que definira el valor de inversiénciai requerida para montar el

proyecto y poner en marcha la operacion. (Sapdyy,,3fag. 105)

1.5.6 Aspectos organizacionales

Cordoba (2011), respecto del estudio organizaciaediala que debe efectuarse
una formulacion estratégica, en la que se inclugamenos la mision, vision,
objetivos generales, principios corporativos ydaaegia principal de accion. (pags.
160-164). Asi también el autor comenta que, se deiBefar la estructura
organizacional para la empresa o negocio, condaglds relaciones jerarquicas, y se

consideraran detalles administrativos, legalesetomaes, etc. (pags. 165-173)

Por otro lado, Baca (2006) sostiene que la revisdm los aspectos
organizacionales debe realizarse brevemente al mtorde evaluar el anteproyecto,
con el fin de estimar la inversion total requeriftatre las etapas iniciales del
proyecto deben definirse trdmites de constitucibompra o construccion de
inmuebles, maquinaria, contratacion de personal, Bara el autor el &mbito
organizacional sera revisado en detalle luego deerhaisto la viabilidad del

anteproyecto. (pag. 125)

1.5.7 Estudio Econémico

El estudio econdmico representa la ultima parteadermulacion de proyectos
de inversion, la cual toma los datos generadosapartados de mercado, técnico y
organizacional, los que deben realizarse en esmofbn estos datos se establece el
valor de la inversion necesaria, asi como el radalide la operacion anual que se
alcanzaria, bajo los supuestos establecidos, ynferde sobre estos célculos se
aplica criterios de evaluacién que permitan vaaifia factibilidad de la puesta en
marcha de la idea planteada. (Meza, 2013, pag. 29)
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I Ingresos

Costos financieros
tabla de pago de la deuda

¥

Costos totales produccion- ‘ |

administracion-ventas-financieros

Estado de resultados —

Y

v a4 %

Punto de equilibrio

Inversion total
fija y diferida

X

Depreciacion y amortizacion

A\ A 4

Balance general

I Capital de trabajo

—* Evaluacion economica S

Figura 3: Estructuracion del andlisis econémico
Fuente: (Baca, 2006, pag. 168)

I Costo de capital

Segun la figura anterior, Baca (2006) sefiala questldio econémico debe
incluir el calculo de los ingresos del proyects, tpe se estimaran en funcion de las
ventas esperadas, de acuerdo a la cantidad deciadésnclientes, y el tamafo del
negocio. Asi también se deben estimar los costagpdeacion, considerando todos
los componentes, incluso financiamiento, deprecres, etc. Con estos datos se
preparan estados de resultados proyectados, platdacagounto de equilibrio del
proyecto, y finalmente poder establecer la eva@irafinanciera, la que determina la

factibilidad de puesta en marcha de la idea pldatea

De acuerdo con Sapag (2007), para aplicar la esidglafinanciera de los
proyectos se utiliza 3 indicadores creados paref¢ato, los cuales son (pag. 34):
* Valor actual neto (VAN), que compara la inversi@m ¢os flujos netos
actualizados al tiempo de la inversion.
* Tasa interna de retorno (TIR), que establece ka #ak que retorna la

inversion realizada.
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* Periodo de recuperacion de la inversion (PRI), est@blece en qué
momento se recupera el valor invertido, considevaradores actuales de

los flujos.

1.6 Metodologia

Respecto a la metodologia de la investigacionugselgp destacar que el presente
caso tiene un enfoque cualitativo, ya que tratardedopilar datos que sirvan para
analisis de preferencias, necesidades, gustos gcttivas sobre el tema que se
propone. El enfoque cualitativo tiene la ventajee (ge centra en permitir la
cualificacion de la situacion investigada (GOmeX)& pags. 59-60); por lo que es

atil en el presente proyecto.

En cuanto al tipo de investigacion, se puede dekhipresente caso como
descriptivo, ya que detalla los datos recolectanediante las herramientas aplicadas
para tal efecto, con lo cual se podra verificaviébilidad de mercado, al establecer
la demanda potencial para el proyecto planteadtip&ldescriptivo no considera el
afectar de ninguna manera el hecho estudiado, ssitamente narrarlo o resefarlo
(Bernal, 2010, pag. 113).

Como principal método de investigacion se utilizalranalitico-sintético, el que
permitira descomponer la situacion a estudiar etepay una vez que se analicen
por separado esas situaciones, consolidar nuevanpamé sintetizar el resultado
(Bernal, 2010, p4g. 60). El método permitirhd sepesagla pregunta del instrumento
aplicado, para analizarla de manera independigritego englobar esta informacion

para utilizarla en la propuesta comercial de la igiee se plantea.
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CAPITULO Il
ESTUDIO DE MERCADO

Este capitulo corresponde al estudio de mercadoel eque se validara la
viabilidad de mercado para el proyecto de creatamro de atencion de mascotas a
domicilio, ubicado en el sector de San Rafael 1é/a¢ los chillos. Esta verificacion
permitira establecer si es que en el sector defingkiste la demanda potencial

insatisfecha para llevar a cabo la idea planteads proyecto.

Para llevar a cabo la comprobacion del mercadaisnfe para el Centro de
atencion a mascotas a domicilio, se detallan psesntes puntos:

* Andlisis del mercado, en el que se determina atiaitmente como esta
la situacion actual de la atencion a mascotas eeabr denominado
San Rafael, en el Valle de los Chillos.

* Se realiza la descripcion del servicio a proporaiquor la empresa que
se creara al poner en marcha el proyecto planteasfl@omo también se
destacan los principales aspectos diferenciad@ssecto del mercado
actual.

* Se analiza la demanda, partiendo del disefio deinwestigacion de
mercado que permita recopilar datos directamenteseleor de San
Rafael, en el Valle de los Chillos. Luego de estoesliza la tabulacion
de datos y analisis de los resultados, con lo guestablece la demanda
potencial, la cual sera proyectada para los siteseh afos.

* El analisis de la oferta, considera aquellos asgectlevantes del
mercado actual. De manera estimada se determofarta potencial, la
cual sera proyectada para los 5 periodos siguientes

 Se establece la demanda potencial insatisfechdo tdel periodo
analizado como de los 5 inmediatos, partiendo dmiaparacién entre
demanda y oferta calculadas.

e Con los datos establecidos, se procede a deternnaferta del

proyecto, calculo que considera la demanda poteimsatisfecha, pero
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también el posible tamafio de la empresa a cretos Hatos son del afio
analizado y de los siguientes periodos para pragdatoperacion del
proyecto.

» Por ultimo se procedera a describir los principakgsectos de marketing
del proyecto, en los que se incluyen estrategiasamientos y/o pautas
para que se llegue al cliente potencial, se ofretsarvicio, y se pueda
captar el mercado necesario para el éxito del ptoye

2.1 Entorno del mercado

En cuanto al mercado, es importante revisar el dipacompetencia existente

para el servicio que ofrecerd la empresa a creama o que se parte de la

clasificacion general de competitividad, resumiddaesiguiente tabla:

Tabla 1:
Caracteristicas de las estructuras competitivas
Estructuras Oferentes Demandantes

Monopolio de | Un solo oferente y una oferta .
o Mdltiples demandantes.
la oferta anica.

_ _ Reducido namero de oferentes | Elevado nimero de
Oligopolio o
con predominio de alguno. demandantes.

Competencia | Elevado numero de oferentes cqrElevado niumero de

perfecta una oferta homogénea. demandantes.
. Amplio nimero de oferentes cor o
Competencia ) ) Amplio nimero de
o una oferta diferenciada y
monopolistica - demandantes.
equilibrada.

Fuente: (Tayala, y otros, 2008, pag. 105)

En funcidbn de las caracteristicas generales de dgua de estructura
competitiva, se determina que el proyecto planteegtara en una “competencia

monopolistica” debido a las siguientes razones:
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» [Existen algunos oferentes en el mercado que, enasoria o totalidad,
ofertan el servicio de limpieza y peluqueria pam@scotas, ademas de
gue algunos si incluyen el transporte de los aniosal

* EIl proyecto a crear ofrecer4 un servicio diferethciaa los comunes
actualmente otorgados por la competencia actualjugaa mas de la
limpieza, peluqueria y transporte, se daran magaesapias que apoyen
a la calidad de vida de la mascota.

* En el sector donde se ubicara el proyecto, existe gran cantidad de

potenciales demandantes.

El proyecto tratard de ingresar al mercado impulgda importancia de la salud
integral de la mascota, promocionando de una mangrartante los servicios de
masajes Yy terapias que permiten la diferenciacétactompetencia, y apuntalando
la capacidad y profesionalismo para brindar la i@n@, peluqueria, asi como
transporte de los animalitos, con lo cual se esperavechar el nivel de competencia

de mercado identificado.

Respecto a la situaciéon actual del mercado, se pplzttie del hecho de que en el
pais todavia no existen estadisticas que permitahzar el desenvolvimiento del
mercado de servicios para mascotas; sin embard@ @sto que desde hace algunos
afos, seguramente mas de 10, empezaron a apatguepsa establecimientos
pequefios de venta de alimentos balanceados pamal#&os de casa, y luego de
manera lenta fueron apareciendo varios negociesledor de las necesidades para

una mejor calidad de vida de las mascotas.

En ese contexto, se han creado varios negocios CBRW, veterinarias,
cementerios, hoteles, entre otros establecimiemuiesprestan servicios a mascotas,
los que han tenido diferentes montos de inversléracuerdo a su giro de negocio,
tamano, ubicacion, mercado al que estan enfocadosSegun datos del Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), al 2@L&gistraban cera de 130 locales
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de servicios en Guayaquil, con un movimiento ecanéranual que supera los 2.3

millones de délares. (Revista Lideres, 2013)

No hay una clasificacion especifica para centrpge@alizados en atencion de
mascotas, pero como dato referencial, por medita derramienta “Si emprende”
del Instituto Nacional de Estadisticas y Censo€(@N se observa que en el pais
existen aproximadamente 420 locales dedicados wcissr veterinarios para
animales domésticos, que en promedio requieremsidremayor a los 7 mil dolares,
y que generan ventas por mas de 22 mil délaresinrSegfe sitio de informacion, en
la Provincia de Pichincha hay 108 locales de epte €n Quito 99, mientras que

solamente 8 en el Canton Rumifiahui. (INEC, 2016)

El mercado actual de mascotas indudablemente anecsolo por el hecho de
que cada vez mas personas tienen una mascota, e/asegin la Secretaria
Metropolitana de Salud el 60% de las familias trenea mascota en su casa, Sino
porque los animalitos viven dentro del hogar fistpee tiende a ser mas pequeriio, lo
cual también apoya a la tendencia de humanizamaatxota (El Telégrafo, 2015).
Esta tendencia indudablemente requiere de servespscializados que provean al
animalito la salud y comportamiento adecuados paeasana convivencia con la

familia propietaria, asi como también con los vesiy otras mascotas.

2.2 Definicién y diferenciacion del servicio

“Un servicio se define como cualquier accidon o cbdeoe esencialmente
intangible que una parte ofrece a otra, sin qusta&xransmisién de propiedad. La
prestacion de los servicios puede estar o no vadeuton productos fisicos.” (Kotler
& Keller, 2006, pag. 402)

Como lo sefalan los autores citados, la prestad@servicios consiste en la
proporcion de acciones que no necesariamente amplec entrega de productos o

bienes. Para el caso del proyecto propuesto, eicgeiprincipal corresponde a la
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atencion de mascotas, pero de manera concretaesierpwetallar los siguientes
servicios:
* Limpieza integral, que incluye bafo del animaldotte de ufias, aseo de
orejas, 0jos, dentadura, glandulas perianales.
e Tratamiento de pardsitos, aplicacion de medicag@na tratar los
parasitos externos e internos.
* Peluqueria, que implica corte de pelo de acuerdaza o solicitud de
propietario.
e Tratamiento de pelo, por medio de la aplicacién pdeductos para
mejorar el pelaje de la mascota.
» Masajes para mascotas, para relajacion, rehabbiitaconificacion
muscular y/o mejoramiento de circulacion sanguinea.
* Atencion veterinaria, de acuerdo a la necesidadpdapietario de la
mascota, en horarios del centro o incluso en hotidas no laborables.
 Hospedaje eventual, ya sea para observacion pdamientos

veterinarios o por motivos de necesidad del prapet

2.2.1 Caracteristicas del servicio

Segun Kotler & Keller (2006) existen 4 caractec&sia tomar en cuenta para las
acciones de mercadeo, estas son (pags. 405-407):

* Intangibilidad: la empresa debe demostrar los he&nsefque obtendra
luego de recibir los servicios, ya que como noesponde a un producto
fisico, solo se puede generar expectativa de laachldel servicio
demostrando ventajas concretas para el potenm=atel

* Inseparabilidad: que destaca la unidén entre eligerprestado y quien
realiza esta prestacion, lo que no sucede en eldmproductos. Para los
clientes es muy importante asegurarse que quiare@rel servicio tenga
la capacidad necesaria para otorgar una excelahtad, de acuerdo a

las expectativas y lo ofrecido por el proveedor.
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Variabilidad: que se refiere a la variacion quedaugener un servicio de
acuerdo a quien lo preste, donde sea realizadmy sé lo haga. Existen
3 elementos importantes a tener en cuenta: bueteccEm Yy
capacitacion al personal; medicion de la satisfacaiel cliente; v,
estandarizacion de la prestacion del servicio.

Caducidad: los servicios no se almacenan, no sdepuproducir de
manera masiva para luego ser proporcionados diérdes; por esto, se
deben tomar medidas por parte del proveedor paredet de manera
adecuada y estandarizada a los clientes, ya skaras o dias de baja

afluencia, o en los momentos de mucha demanda.

Considerando los elementos descritos, se preseatanontinuacion las

caracteristicas de los servicios propuestos pateeiro de Atencién de mascotas a

domicilio:

Ante la creciente demanda de mascotas, especiamenos y gatos, el
proyecto pretende apoyar a las familias con eladodde los animalitos,
ya sea en cuanto a limpieza, apariencia y saludafi€on lo que se
mantendra el cuidado necesario para una adecuad@a/eacia con los
propietarios, asi como con vecinos y demas aninwdesesticos. Esto
ayudara a que las personas cumplan con lo estp@ada normativa
exigida por la administracion metropolitana, respecde la
responsabilidad de los propietarios de la mascaspecto de sus
cuidados y mantenimiento.

Se fijaran precios dentro del rango del mercadasdetor donde operara
el proyecto, para mantener la competitividad candemas proveedores
de la zona.

La atencion a domicilio es sin duda una de las ctarigticas mas
importantes del negocio, ya que permite que lopiptarios no requieran
desplazarse hasta el local para acceder a logiesrvequeridos para su

mascota.
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Se realizara promocion de los servicios en fundénos beneficios que
éstos otorgan en los animalitos domésticos, sienagadtando el cuidado
fisico, de apariencia, asi como integral para ehbeomportamiento que
permita la pacifica convivencia con los propietrikcs importante
resaltar que el objetivo principal de la empresaear es el mantener en
perfectas condiciones a la mascota de sus clientes.

El horario de atencion tomara en cuenta las nemdsgl de los
potenciales clientes, en cuanto a dias y horaseminargo, para casos
especiales se podra recoger la mascota, o asisél @omicilio durante
las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

Se seleccionara personal adecuado para el sergioso se ofrece,
garantizando la buena atencidon a las mascotas, ¢ambién a sus
propietarios, pero resaltando la actualizacion damocimientos y
destrezas por parte de quien realiza el servicio.

El negocio contara con el respaldo veterinario deprofesional en la
rama que, aparte de supervisar la realizacién adecde los servicios de
limpieza, apariencia, tratamientos y masajes, aealia atencion
veterinaria que las mascotas puedan requerir.

Todos los productos que se usen siempre seraragadpara animales
domeésticos, lo que asegurara la provision de un begvicio, y evitara la
posibilidad de afeccion al pelaje, cuero cabellywte intimas, etc.

El negocio contara con el espacio adecuado, léalaggones necesarias,
asi como las herramientas y equipamiento requgrata una Optima

atencién a los animalitos domésticos.

Diferenciacion

La diferenciacidon en un servicio ocurre “... cuand@lempresa proporciona

algo unico que es valioso para los compradores mas alla de la simple oferta de

un precio bajo” (Lamb, Hair, & McDaniel, 2002, p&8). La diferenciacion implica

en la actualidad una necesidad para competir coddmas oferentes del mercado, y
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lograr un espacio en la demanda creciente. Pargrdgente propuesta, la

diferenciacion se basa en los siguientes lineawsent

La posibilidad de atencion fuera de horario regutel negocio,
representa una ventaja respecto de la competencia.

La atencion a domicilio, ya sea para retirar y degalas mascotas,
permitiendo que el cliente no requiera desplazpasa que su animalito
reciba el servicio requerido; o incluso para cas®semergencia en los
gue requiera revision veterinaria.

Una de las caracteristicas que sustenta la difie@ao es la de ofrecer
masajes, terapias y tratamientos para mascotagugda mayoria de
locales para animales domésticos ofrecen solaniemg&za, peluqueria,
insumos alimenticios, juguetes, etc. en cambiodagnte propuesta tiene
la finalidad de solventar la salud integral delnaalito, lo que garantiza
una mejor calidad de vida en la familia de sus ietapos.

Dentro de los elementos diferenciadores se eneuesitrservicio de
tratamientos para pelaje canino, ya que en muchassscdebido a las
razas, algunos perros e incluso gatos, requiereemer un pelo medio o

relativamente largo, y es necesario que esté faente y brilloso.

2.3 Andlisis de la demanda

“Se entiende por demanda la cantidad de bieneswcies que el mercado

requiere o solicita para buscar la satisfaccionrd@ecesidad especifica a un precio

determinado” (Baca, 2006, pag. 17). La demandaspande a la cantidad posible

de familias o empresas que tienen interés en ¢anias servicios del proyecto que

se plantea, para lo cual se realizara una invesbigade mercado enfocada en

averiguar las preferencias, necesidades y expesale los propietarios de mascotas

del sector fisico determinado para la empresaa.cre
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2.3.1 Investigacion de mercado

Para Malhotra (2004), la investigacion de mercadowlica la *
identificacidon, acopio, andlisis, difusion y aprolilamiento sistematico y objetivo de
la informacion con el fin de mejorar la toma de isieoes relacionada con la
identificacion y a solucién de los problemas ydasrtunidades de marketing.” (pag.
6)

Mediante esta técnica se podra obtener informgudda determinar la demanda
del servicio de atencién de mascotas a domicili® ge propone en la presente
investigacion, en el sector de San Rafael — Valléod Chillos de la ciudad de Quito.
Se definira el perfil del mercado a, para luegacaplun instrumento de recoleccion
de datos, del andlisis del que se extraerd la d#anpotencial para el servicio

propuesto.

2.3.2 Segmentacion de mercado

La segmentacion del mercado corresponde a “... upogtde consumidores que
comparten necesidades y deseos similares” (Kotl€elker, 2006, pag. 240). En ese
sentido, para el presente proyecto se consideedgamos factores con los que se
seleccionara la cantidad del segmento de mercaglaease ofrecera los servicios de

atencién de mascotas a domicilio.



Tabla 2:

Segmentaciéon del mercado

Geografica

Y

Sector del Valle
de los Chillos
que abarca el

cantén
Rumifiahui,
comprendido

San Rafael, San

Pedro,
Sangolqui,
Cotogchoay
Rumipamba: Al
ano 2016:
23.366.

Demografica

Socio
econdmica

Segln datos de la
Secretaria
Metropolitana de
Salud, el 60% de
los hogares tiene
mascota en Quito,
por lo que se
estima que 15.220
familias poseen
animales
domésticos en el
sector definido.

A

Se considerard a la
poblacion de los
estratos
socioecondmicos
medio, medio alto
y alto. que segun
datos del INEC son
aproximadamente
el 64%; es decir,
9.741 familias.
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Psicografica

Se consideran las
personas que
disfrutan de tener
una mascota, Yy
desean
mantenerla con
los cuidados
necesarios para
garantizar una
buena calidad de
vida.

-

Fuente de la poblacién: (INEC, 2010)

Para establecer la poblacibn se parte del datolmdgltuto Nacional de
Estadisticas y Censos del afio 2010, obtenido diitiglo censo poblacional; que
para el caso del Cantdon Rumifiahui fue de 85.8580pas; |0 que equivale a un
aproximado de 21.463 familias; y segun el crecitoieagistrado respecto del censo

anterior, para el afio 2016 se estima una poblaB®@B.366 familias.

Una vez segmentada la poblacion calculada, se tieaepoblacion de 9.741
familias, que cumplen con el perfil inicial, segantabla anterior, la que se define

como la poblacién de la investigacion.

2.3.3 Tamario de la muestra

Como lo define Bernal (2010), la muestra “Es latgoale la poblacién que se
selecciona, de la cual realmente se obtiene lan#ocion para el desarrollo del
estudio...” (pag. 161). Para calcular la cantidadameilias a las que se aplicara el

instrumento de investigacion, se utiliza la sigteeidrmula:
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- N
e?2(N—-1)+1

En donde:
n= cantidad de familias a las que se aplicaradeastna.
N = poblacién total de familias, que se estima.@d D familias.
e= porcentaje del error de muestreo, que se @&stinun 8%.

o 9.741

0.082(9.741—-1)+1
9.741
n= m

n = 153,798 ; cifra que equivale a 154 familias

De acuerdo al resultado calculado, se aplicarasttumento de recoleccion de
datos a 154 familias del sector de San Rafael evialbé de los Chillos, cantdn

Rumifahui.

2.3.4 Instrumento de investigacion

Para la recoleccion de datos de la presente igaesin respecto del Centro de
atencion de mascotas a domicilio, se utiliza laitacde la encuesta. “La encuesta se
fundamenta en un cuestionario o conjunto de pregugue se preparan con el
proposito de obtener informacion de las person8&rral, 2010, pag. 194). La
técnica se selecciona por la facilidad de aplicacd una cantidad mayor de

poblacion, segun el calculo de la muestra; y peronita mejor tabulacion de datos.

El cuestionario constituye un formulario con varj@agguntas que permiten
recabar datos para la investigacion (HernandenaReez, & Baptista, 2010, pag.
217). El instrumento para aplicar la técnica derlauesta de presente investigacion

ha sido disefiado con preguntas dicotbmicas o d@éropoultiple, para una mejor
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recoleccion de datos, asi como tabulacién e irg@pion de los resultados. El

formato aplicado se adjunta como Anexo 1, constdalpreguntas generales para

extraer la informacion sobre el tipo de mascotacaso preferencias que permitan

identificar la demanda y también estimar los ingsedel proyecto.

2.3.5 Resultados de la investigacion

A continuacién se presentan los resultados de tamesta aplicada, con los

respectivos analisis.

P1. ¢ Tiene mascotas en su hogar?

Tabla 3:
Tenencia de mascotas
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 121 79%
No 33 21%
Total 154 100%

Si
No

Figura 4: Tenencia de mascotjtas

De acuerdo a los resultados de las encuestas aggsical 79% de las familias

consultadas tiene una mascota, ya sea perro oqyeson las que se atendera en el

centro a crear. Esta cifra es mayor que la refeaakognsultada anteriormente, con la

gue se segmentd; la que provenia de la Secretateopdlitana de Salud y que
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corresponde a todo Quito; por lo que se destacanue sector de San Rafael mas
familias tienen mascotas. De aqui en adelantea daduesta se tomara la poblacién

gue contesto afirmativamente a esta pregunta.

P2. Indique que animalito tiene como mascota:

Tabla 4:
Tipo de mascota
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Perro 82 68%
Gato 17 14%
Perro y gato 22 18%
Total 121 100%

Perro
M Gato

M Perro y gato

Figura S: Tipo de mascota .

De las personas que afirmaron tener mascota, elt@&sth solamente perros, el
18% perros y gatos, mientras que el 14% afirmartsolamente gatos. Como se
observa, un 86% tiene perros como mascotas, msequ@ 32% tiene gatos; por esto
se destaca al perro como la mascota preferidangipal entre la poblacion de la

zona verificada.

Considerando los resultados, el proyecto deberaartoen cuenta los
conocimientos del personal a contratar, la constaapacitacion y desarrollo de
destrezas, asi como la promocion, enfocandolagipalmente a servicios para

perros, pero sin anular los ofrecidos para gatos.



P3. ¢ Su mascota es de raza pura?
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Tabla 5:
Raza pura de la mascota
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 73 60%
No 48 40%
Total 121 100%

Si

B No

Figura 6: Raza pura de la masccota

Al consultar sobre la pureza de la raza de las ot@s@ue poseen las familias

cuya tenencia es de perros o gatos, el 60% afimedsqgn puros, mientras que el

40% restante responde que no son puros. Es deeirsegun los resultados, la

mayoria de mascotas tiene una raza pura.

Durante un tiempo estuvo de moda la comercializad@®mascotas de raza pura,

incluso algunas que afirmaban tener pedigri, o whecwos de su pureza; sin

embargo, al contar con normativas que prohiberomaeccializacion de animalitos

domésticos en las ciudades, muchas de las masmtaloptadas, y esto hace que

en varios casos no sean puras sino consideradazaenestiza, es decir mezclada,

por esto la cifra del 40% en las respuestas.
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P4. ¢Considera usted que es necesario mantener a swascota con buena

apariencia y buen estado de salud integral?

Tabla 6:
Mantenimiento de apariencia y salud integral de lanascota
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 109 90%
No 12 10%
Total 121 100%

Si
No

Figura 7: Mantenimiento de apariencia y salud iintegal de la mascota

Las familias consultadas piensan que si es impertaantener en buen estado
fisico y de salud integral a su mascota, ya qu#0® respondio afirmativamente a
esta pregunta; mientras que solamente el 10% tegpt@nsa que no es necesario el

proporcionarle un adecuado mantenimiento a su diténctwméstico de compafiia.

Casi la totalidad de los encuestados consideraeguenportante el realizar el
cuidado de la apariencia de la mascota que viveetlos; y justamente es por el
hecho de que en la mayoria de casos, los animabiogven dentro de los hogares,
por lo que se requiere que tengan un cuidado deglane y aspecto fisico. Asi
también, las familias propietarias de perros y gatceen que es necesario el

conservar la buena salud integral, es decir t@aldmascota.
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P5. ¢ De los siguientes servicios, cuales ha usadogosu mascota?

Tabla 7:
Servicios utilizados para mascotas

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Atencion veterinaria 121 50%
Peluqueria y limpieza 85 35%
Adiestramiento 22 9%
Hotel u hospedaje 14 6%

Total 242 100%
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Atencion veterinaria
M Peluqueria y limpieza
B Adiestramiento

H Hotel u hospedaje

Figura 8: Servicios utilizados parra mascotas

Para las familias abordadas, el servicio que hfimadto para su mascota es el de

veterinaria, luego el de peluqueria y limpieza,siderando que alunas razas no

requieren corte de pelo. Luego, en porcentajes rasnose encuentran el

adiestramiento canino, y el hospedaje o encargnaseotas.

La principal necesidad de las familias es la deiges veterinarios, por las

vacunas Yy revisiones que se requieren para gaaamdizsalud fisica del animalito;

otro servicio es el de peluqueria e higiene, debidims cortes que requieren ciertas

razas que son muy comunes en el sector y el paignsbargo, el proyecto debe

promover los servicios de salud integral para ntasgoque abarca de manera

completa la validacion de la salud del animalitocasno de su apariencia.
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P6. ¢Le interesaria llevar a su mascota a un centre atencion integral en el
gue ademas de atencion veterinaria, peluqueria y @s se proporcionen masajes
anti estrés, para mejorar la circulacion y tonifica musculos, asi como también

tratamientos de pelaje, desparasitacion, hospedajg cuente con servicio a

domicilio?
Tabla 8:
Interés en servicio de atencion integral a mascotas
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Si 76 63%
No 45 37%
Total 121 100%

Si
No

Figura 9: Interés en servicio de atencion intitegrah mascotas

El 63% de las familias que tiene un perro y/o gabmo mascota, afirman estar
interesadas en el servicio de atencién integral pas animalitos domésticos, el que
ademas de la usual revision veterinaria o de laqoelria, también afiade masajes
para apoyar a la mascota a tener una mejor saudomo tratamientos de pelaje,
pardsitos internos o externos, o incluso hospetigejue contaran con el servicio de
retiro y entrega de la mascota en el domicilio gtepietario, o en ciertos casos la

atencion en sitio.

De aqui en adelante se continla Unicamente cofafatias que respondieron

afirmativamente a esta pregunta.
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P7. Indique la frecuencia con la que llevaria a smascota al Centro de atencion

integral:

Tabla 9:

Frecuencia de atencién a la mascota
Alternativa Frecuencia | Porcentaje

Cada 15 dias 3 4%

Cada mes 21 28%

Cada 3 meses 32 42%

Cada 6 meses 15 20%

Cada afio 5 7%

Cada 15 dfas
m Cada mes
M Cada 3 meses
B Cada 6 meses

B Cada afio

Figura 10: Frecuencia de atencion a l. |la mascota

A las familias interesadas en el servicio integsal les consulté sobre la

frecuencia con la que requeririan la atencion pasamascotas, el 42% cree que seria

trimestral, el 28% mensual, un 20% cada seis meseg% anual, y solamente un

4% piensa que requeriria atencion quincenal.

El 70% de la poblacion encuestada piensa que swcotaasequerira una

frecuencia de atencion entre 1 y 3 meses, |0 gpeegenta una periodicidad

interesante para el proyecto que se plantea, daddagmayoria de quienes estan

interesados en los servicios que se proveerdnammvia sus mascotas de manera

periédica, varias veces en el afo.
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P8. ¢Qué valor monetario estaria dispuesto a pagapor los servicios de

peluqueria y limpieza de su mascota?

Tabla 10:
Valor por servicios de pelugueria y limpieza
Alternativa Frecuencia | Porcentaje

Entre $15y $ 25 31 41%

Entre $26y $ 35 21 28%

Entre $36y $ 45 13 17%

Mas de $ 45 11 14%
Total 76 100%

Entre S$15y$ 25
HEntre S26yS 35
M Entre S36yS 45
B Mas de S 45

Figura 11: Valor por servicios de peluqueeria y limpeza

Al consultar a los interesados en los serviciosgrdles para su mascota, cuanto
estarian dispuestos a pagar por los servicios asggpilde peluqueria y limpieza, el
41% indico que seria hasta $ 25, el 28% podriardsagta los $ 35, un 17% hasta $
45, y solo un 14% mas de ese valor. Estas respuestian debido al tamafio de las
mascotas, especialmente de los perros, ya que ehosgasos las mascotas de las

familias consultadas son de raza grande.

El 68% de los encuestados esta dispuesto a patar ®rl5 y $ 35 por el
servicio de pelugueria e higiene general para sScota
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P9. ¢Qué valor monetario estaria dispuesto a pagpor los servicios de atencion

integral, que incluyen limpieza, peluqueria, masagy tratamientos?

Tabla 11:
Valor por servicios de atencién integral
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Entre $25y $ 35 26 34%
Entre $36y $ 45 23 30%
Entre $46 y $ 55 12 16%
Mas de $ 55 15 20%
Total 76 100%

Entre $25y S 35
HEntre $36yS 45
MEntre S46yS55
B Mds de S 55

Figura 12: Valor por servicios de atenccion integral

Asi también se consulté a las familias que estaritaresadas en la atencion
integral para sus animalitos domésticos, sobralelr\que pagarian por la atencion
integral, es decir la que incluye masajes y tragatos, ante lo que el 34% afirmé
estar de acuerdo con un valor hasta $ 35, el 3@&que pagaria entre $ 36 y $ 45;
un 20% cree que pagaria mas de $ 55; mientras Iqlé% piensa que podria

cancelar entre $ 46 y $ 55 por el servicio integeath su mascota.

El 64% de los consultados seleccioné el rango centfido entre $ 25y $ 45
para la recepcion de los servicios integrales aramascota; situaciéon que es

positiva para el proyecto, por el rango medio séte@do.
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P10. ¢ Para tomar su decision de contratar el serva; qué grado de importancia

otorga al precio, atencion, equipamiento y servicia domicilio?

Tabla 12:
Factores para decision de contratar servicios
Precio Atencion Equipamiento Serv. a domicilio
Factor Frecuen. | Porcen. | Frecuen. | Porcen. | Frecuen. | Porcen. | Frecuen. | Porcen.
Muy importante 11 14% 37 49% 21 28% 32 42%
Importante 23 30% 25 33% 41 54% 34 45%
Poco importante 42 55% 14 18% 14 18% 1(Q 13%
Total 76 100% 76 100% 76 100% 76 100%

Muy importante
M Importante

B Poco importante

Figura 13: Factores para decision de contratar sergios

Esta pregunta abord6 aquellos factores que sonriames para los propietarios
de mascotas que estan interesados en el senviegrah al momento de seleccionar
el servicio de atencion para sus perros y/o gatssrespuestas fueron las siguientes:

* Precio
0 55% lo califica como poco importante
0 30% lo destaca como importante
0 14% lo resalta como muy importante

« Atencién

0 49% lo resalta como muy importante

0 33% lo destaca como importante

0 18% lo califica como poco importante
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* Equipamiento
0 54% lo destaca como importante
0 28% lo resalta como muy importante
0 18% lo califica como poco importante
» Servicio a domicilio
0 45% lo destaca como importante
0 42% lo resalta como muy importante

0 18% lo califica como poco importante

En conclusién, de acuerdo a los resultados tabsiladopuede inferir que, al
momento de analizar la mejor opcion para la atend® su mascota, las familias
consideran como principal factor a la atencion wogben, la cual implica la buena
calidad de servicio que reciben, el trato, el raspeacia ellos y sus mascotas, asi
como el conocimiento de quien provee el servicar, gsto es de vital importancia
que tanto el asistente, asi como el asesor cueoterel perfil para asegurar una

buena atencion al cliente y a su mascota.

Un segundo factor seleccionado por las familiasahadas, es el de servicio a
domicilio, el que resalta la importancia de quprelyecto cuente con la movilizacién
del caso para retirar las mascotas de los donsail® sus propietarios, y luego del
servicio les vaya a dejar; asi también, y depenidiatel caso, se valora mucho la
posibilidad de la atencion en el sitio del clienstuaciones que deben ser

promocionadas.

Como tercer factor fue escogido el equipamientoterghdo como la
disponibilidad de la estructura, espacio, maquanaguipos, herramientas e insumos
para la provision adecuada del servicio. Finalmehte seleccionado el aspecto
precio, el que segun los encuestados, de claseesogomicas altas y medias, no

define la decision de contratacién del servici@amars mascotas.
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P11. Indique el servicio de su preferencia, al llew a su mascota al Centro de

atencion integral:

Tabla 13:
Servicios preferidos para mascotas
Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Limpieza y peluqueria 48 63%
Masajes y tratamientos 23 30%
Atencién veterinaria 5 7%
Total 76 100%

Limpieza y peluqueria
B Masajes y tratamientos

B Atencion veterinaria

Figura 14: Servicios preferidos para | mascotas

Al 63% de las familias que estan interesadas esdo&cios integrales para sus
mascotas, le parece que la peluqueria e higienerajess el principal servicio que
demandaria; para el 24% son interesantes los Eervde masajes y tratamientos,
mientras que Unicamente el 13% seleccion6 comacsempreferente a la atencion

veterinaria.

Estos resultados dan una idea de los requerimieptedas familias del sector
abordado, en el que funcionara el proyecto, readlizpara sus mascotas. De manera
mayoritaria seran requeridos los servicios de petig y limpieza, y en menor

demanda los de masajes y tratamientos.
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P12. Indigue la opcién que crea mejor para contactacon el proveedor y recibir

informacion:

Tabla 14:

Alternativa para contactarse con la empresa
Alternativa Frecuencia | Porcentaje

Teléfono convencional 9 12%

Teléfono celular 23 30%

Correo electrénico 3 4%

Redes sociales 41 54%

Total 76 100%

Teléfono convencional
M Teléfono celular
H Correo electronico

B Redes sociales

Figura 15: Alternativa para contactarse ccon la empesa

También se consultd, a las personas que estaresatlas en el servicio de
atencion integral para sus mascotas, qué mediarbc@ mejor para el contacto con
la empresa proveedora de servicios, asi como pac#irr informacion de
promociones, ofertas, etc., el 54% esta de acumndaque el medio de contacto sean
las redes sociales, un 30% mediante el teléfonolacelel 12% por medio del
teléfono fijo o convencional, y el restante 4% elocorreo electrénico.

El 84% de las familias consultadas seleccionarsopeiones de redes sociales y
telefonia celular, las que deben ser el medio d#acto entre la empresa y los
clientes, dada la facilidad de comunicacién quengen estos medios actuales, que
son muy utilizados por la poblacion del sector.
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2.3.6 Demanda potencial del servicio

“La demanda potencial es la formada por todo lassemidores que tienen
algun interés por un producto en particular y gsepesible alcanzar con la
utilizacién intensiva de los instrumentos de markgetpor parte de todos los
competidores.” (Casado & Sellers, 2010, pag. 103)

Segun los autores la demanda potencial implicatal tle bienes o servicios
especificos, que pueden lograrse con estrategers definidas de mercadeo; y
también afirman que se puede calcular en cantigaegGio o participacion de
mercado. Para el presente caso de estudio se pracestimar la demanda potencial
en unidades fisicas, para lo cual se consideraolslapion calculada en la
segmentacion, asi como los resultados a las pagunt 6 y 7 de la encuesta
aplicada.

Segun los datos de la segmentacion, se estiméabilacpon de 25.366 familias
del sector San Rafael del Valle de los Chillospade de ese valor y se aplican los
respectivos porcentajes como se muestra en laesiguiabla:

Tabla 15:
Demanda potencial actual
Fuente Descripcién % / unidades| Cantidad
SegmentacionPoblacién afio actual 25.366
Nivel socioecondémico 64.0% 16.234
Encuesta, P1| Familias que tienen mascotas 79.0% 12.82%
Encuesta, P6| Familias interesadas en el
proyecto 62.8% 8.055
Encuesta, P7| Frecuencia de servicios 6 48.330

Es importante indicar que para determinar el vdta frecuencia, se procedid
el célculo de la media, utilizando la siguienteniata:

XiFi
X=Z
n




Aplicando los datos calculados en la siguienteatabl

Tabla 16:
Resultados pregunta 7 de frecuencia de uso del sigio
Alternativa Frecuencia | Veces al afio
Cada 15 dias 3 24
Cada mes 21 12
Cada 3 meses 32 4
Cada 6 meses 15 2
Cada arfio 5 1
Total 76
Tabla 17:
Calculo de la media de la frecuencia de uso del s&io
Xi Fi Xi Fi
1 5 5
2 15 30
4 32 128
12 21 252
24 3 72
Total 76 487
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Entonces el calculo fue el siguiente:

B 487
" n76

X = 6.407894 que equivale a 6

2.3.7 Proyeccién de la demanda

La proyeccion de la demanda se realiza para lagsesites 5 periodos, para lo
que se utiliza el indice de crecimiento poblaciaralal, el que se tomd de los datos
del INEC, partiendo de la poblacién existente enagiton Rumifiahui entre 2001 y
2010, segun lo revisado en el punto 2.3.2 de SeigTién.

El crecimiento del 3.03% se obtiene a partir decicniento poblacional de la
zona entre los afios 2001 y 2010, que segun datodnstituto Nacional de
Estadisticas y Censos fue del 30.31%.
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Tabla 18:
Proyeccion de la demanda potencial de servicios

o .. Demanda de| Cantidad de
ARo Crecimiento .
servicios mascotas
2017 48.330 8.055
2018 3.03% 49.795 8.299
2019 3.03% 51.304 8.551
2020 3.03% 52.859 8.810
2021 3.03% 54.461 9.077

Entonces se estima una demanda de servicios qoe ien el afio 1 de
proyeccion en 48.330 consumos, a un promedio dB58rascotas que sean
atendidas 6 veces al afio. El crecimiento anuabestante en el 3.03% de acuerdo a

la proyeccion poblacional, y da un total de 12.#4os 5 afios.

2.4 Andlisis de la oferta

Como lo sefiala Miranda (2005), “El estudio de af¢igne por objeto identificar
la forma como se han atendido y como se atenderan éuturo, las demandas o las
necesidades de la comunidad.” (pag. 101)

En este punto se determina la oferta actual dglegto, la que corresponde a la
cantidad total de servicios que los proveedoresadet del mercado estan en
capacidad de cubrir. La oferta permitira verificamo esta el mercado de servicios
de mascotas: veterinario, peluqueria y limpiezegledector de San Rafael del Valle

de los Chillos.

2.4.1 La oferta

La oferta es afectada por diferentes elementog érgrque se cuentan cantidad
de proveedores actuales y tamafio de los mismofn@alidad de nuevos
competidores, precio de los servicios, etc. Edo®fes ayudan a comprender mejor

el funcionamiento del mercado actual en el quasipde incursionar.
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De manera general se puede comentar que el ned@servicios para mascotas
comenzO su repunte hace mas de una década, y denamara paulatina fue
creciendo y volviéndose mas atractivo para inversias. La industria para mascotas
inicié en el pais con la comida balanceada pamaitos domésticos, la que tuvo un
crecimiento importante por los efectos positivostdapara los animalitos, como
también para los duefios, ya que se evitaban deatocbmida especifica para
mascotas, calentarla, guardarla, etc. Asi tamlwén,el incremento de tenencia de
mascotas, se han ido incrementando los servici@eheion veterinaria, y ahora es
comun ver una clinica para mascotas. Pero desde diganos afios, los negocios
gue tienen que ver con mascotas, pero no son caomiidgencion veterinaria, han
tomado fuerza, especialmente los que expendemladipara mascotas, asi como los

que ofrecen servicios de peluqueria.

Los proveedores de servicios de peluqueria e lagpama perros y gatos han
crecido en el pais, dada la tendencia de mantemecartes tipicos de ciertas razas a
los animalitos que viven con una familia, para @sésu apariencia, y también el
aseo, permitan la sana convivencia en el hogarhbkide los veterinarios, clinicas y
centros de atencion para mascotas ofrecen en lslidetd los servicios de

peluqueria e higiene.

2.4.2 Determinacioén de la oferta

Para determinar la oferta se realizé una investigade campo, en la que se
verificaron las opciones que ofrecen servicios elequeria e higiene en la zona de
San Rafael del Valle de los Chillos, para de estaara identificar los principales
competidores actuales. Es importante indicar glasrsmnte se verificaron los lugares
que ofertan los servicios de peluqueria e higiarel de las mascotas, ya que no
es comun que en el sector se ofrezcan serviciosadajes y tratamientos para perros

y gatos; entonces se partira de la oferta generaélicios.

La siguiente informacion fue levantada por el ing@glor de manera estimada,

ya que no se pudo obtener datos especificos delwgalaal que se acudio, pero se



consideraron la mayoria de los locales representatdel sector en el que se

pretende ubicar el centro de atencién de mascatamgilio.

Tabla 19:
Determinacion de la oferta
Proveedor Tamafio Capacidad | Capacidad
mensual anual
Hospital de mascotas Pequefd 35 420
Patitas Mediano 60 720
Mascotas Saltarines Pequefid 45 540
Mascotas mimadas Pequefig 40 480
Mis Mascotas Pequefio 30 360
Hospital Huellitas Grande 165 1.980
Pets Plaza Grande 70 840
Veterinaria de Conocoto Mediano 65 780
Veterinaria La Mascota Mediano 60 720
Mundo magico de Mascotas Pequefio 45 540
El Secreto de la mascota Mediand 60 720
Pet Planet Mediano 65 780
Total 740 8.880

De acuerdo a la capacidad de los proveedores dabgase determinan que
existen aproximadamente 5 pequefios, 5 medianogrgn2les, los que en promedio
atienden 62 mascotas al mes, y un aproximado del7dfo, con un total de 8.880

atenciones por cada afio, cifra que constituyedeaafictual del proyecto.

2.4.3 Proyeccion de la oferta

Para realizar la proyeccion de los datos de latayfeie procede a calcular el
porcentaje de incremento anual, el cual toma cagferancia el crecimiento de las
empresas de servicios ocurrido durante 3 afos cotiges, segun datos del Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), y enifumdel método de los minimos
cuadrados se proyecta para los siguientes aflos) senmmuestra en la siguiente

tabla:

Tabla 20:
Estimacion del porcentaje de crecimiento para la efta

Afo Cantidad Crecimiento anual
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Afo Cantidad Crecimiento anual
2012 44.225 Datos
2013 51.573 16.6% estadisticos
2014 55.722 8.0%

2015 62.004 11.3%

2016 67.752 9.3% Datos
2017 73.501 8.5% %Zﬁ?;ﬁ?f‘éf
2018 79.249 7.8% método de
2010 90.746 6.8% cuadrados
2021 96.495 6.3%

Fuente: (INEC, 2010)

Con estos porcentajes de crecimiento, se procedpliear a la cantidad de

establecimientos actuales, y por medio de la estomapromedio anual de 740

atenciones por cada negocio, se determina la alersgrvicios para los siguientes 5

periodos, como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 21:
Proyeccién de la oferta del proyecto
" I Cantidad de Atencion Oferta de

i Crecimiento | gqapiecimientos promedio servicios
2017 8.48% 13 740 9.620
2018 7.82% 14 740 10.360
2019 7.25% 15 740 11.100
2020 6.76% 16 740 11.840
2021 6.33% 17 740 12.580

2.5 Demanda insatisfecha

“Se llama demanda potencial insatisfecha a la adedi de bienes
0 servicios que es probable que el mercado consmias afios
futuros, sobre la cual se ha determinado que ningtoductor
actual podréa satisfacer si prevalecen las condiemen las cuales
se hizo el célculo.” (Baca, 2006, pag. 51)

Como lo define el autor citado, la demanda es stimnacion de lo que podria

requerir el mercado en un futuro, y que no puedecsbierto por los actuales

proveedores. Para el caso del presente proyect@ramde a restar la oferta
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determinada, de la demanda que se establecié gmisEiguientes afios, obteniendo

los siguientes resultados anuales:

Tabla 22:

Demanda potencial insatisfecha del proyecto
AfiO Demanda de Ofert'a'de Demanda

Servicios Servicios Insatisfecha

2017 48.330 9.620 38.710
2018 49.795 10.360 39.435
2019 51.304 11.100 40.204
2020 52.859 11.840 41.019
2021 54.461 12.580 41.881

La cobertura anual, segun los datos proyectadiosa ien el 20% en el afio 2017,
y termina en un 23% del total de la demanda estnpada el afio 2021. La demanda
insatisfecha crece a un rito de aproximadamen®#elkcada afio. Segun las cifras
presentadas, se verifica la viabilidad de mercaa pl proyecto de creacion de un
Centro de Atencion para Mascotas a domicilio eseetor de San Rafael del Valle

de los Chillos, del canton Rumifiahui, provinciaRiehincha.

2.6 Oferta del proyecto

La oferta del proyecto sera la cantidad de serviqgize la empresa a crear pueda
cubrir del total de la demanda insatisfecha estatde para esto, se ha considerado
una cobertura de aproximadamente el 8% durante @adacomo lo muestra la

siguiente tabla:

Tabla 23:
Oferta del proyecto
AfiO Demanda % Oferta del
Insatisfecha | Cobertura proyecto
2017 38.710 8.1% 3.128
2018 39.435 8.0% 3.166
2019 40.204 8.0% 3.208
2020 41.019 7.9% 3.251
2021 41.881 8.0% 3.362
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Con estos datos anuales, y partiendo de los rdsglide la pregunta # 11 de la
encuesta aplicada, se estima que el 63% de logissreorrespondan a peluqueria e
higiene de mascotas, mientras que el restante 3##¢sponde a otros servicios
especializados como masajes, tratamientos e ineligsion veterinaria. Con estos
porcentajes se procedié al calculo de la cantidadedvicios anuales que tendra el
proyecto de creacién del Centro de atencion a nesedomicilio, en el sector de
San Rafael del Valle de los Chillos:

Tabla 24:
Determinaciéon de la cantidad por servicios
o Oferta del | Peluqueria e| Masajesy
Ano L ;
proyecto higiene tratamientos
Porcentajes segun encuesta: 63% 37%
2017 3.128 1.971 1.157
2018 3.166 1.995 1171
2019 3.208 2.021 1.187
2020 3.251 2.048 1.203
2021 3.362 2.118 1.244

Se estima que la mayor parte de los servicios smorelan a peluqueria e
higiene, que segun las familias del sector de SedadRdel Valle de los Chillos son
los mas requeridos; sin embargo, cerca del 40% apéracion correspondera a la
oferta diferenciada de los demas competidores, spiebasa en masajes para

mascotas, asi como tratamientos para su pelajspadesitacion, entre otros.

2.7 Analisis de proveedores

Una de las partes importantes del proyecto la tagsh los proveedores, los
que proveeran de insumos, materiales, herramigntaguipamiento para que el
Centro de atencién de mascotas a domicilio funciadecuadamente, y pueda
cumplir con un estandar de calidad para sus cBente

Con el fin de garantizar la continuidad operaciahel Centro de atencion de
mascotas a domicilio en el sector de San RafaelVadle de los Chillos, se

efectuardn solidas relaciones comerciales con togepdores, para asi obtener
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beneficios mutuos que aseguren los indices dehiéd&al, con la calidad que se
debe ofrecer a los clientes de la empresa.

Sin embargo, el administrador estara pendienteuddas proveedores cumplan
con su parte, en calidad, oportunidad de entregeegios acordados, para lo que
debera evaluar periédicamente a cada uno, lo qumitp@ evidenciar si hay que
realizar un acercamiento para afinar detalles. apa&le esto, y como un sano
manejo de proveedores, el administrador investigaraexistencia de otros
proveedores en el mercado, los que puedan su&ituiaso de que uno no cumpla

con lo acordado, o comience a fallar seguidamente.

Algunos de los principales proveedores de los imsjmateriales, herramientas

y equipamiento para el proyecto, podrian ser gpgisntes:

Tabla 25:

Insumos principales requeridos para el proyecto
Proveedor Producto / servicio

Servi Market Que puede proporcionar jabones,

perfumes, cepillos de dientes, corta
ufias, lima de ufias, juguetes, cepillps,
peines entre otros.

La Casa de la Anti pulgas, plugicidas,

Macota antiparasitarios externos, champu
para perros y gatos, talco, lazos,
cepillos, peinillas para uso de
animalitos domésticos.

Prode Pets Cepillos, peinillas, desmontadores
otros para mascotas.

Petco Solutions | Maquinas de peluqueria y cuchillas
mesa de Peluqueria profesional e
insumos.

Montero Maquinas para esquilar, secadores de
pelo, etc.

2.8 Comercializacion
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Como lo sefialan Lamb, Hair & McDaniel (2002), lanacializacion es “... la
decision de llevar un producto al mercado” (pag.)32s decir que, una vez que se
ha definido lo que se va a producir, se procede leoroordinacion para la
elaboracion del producto o la generacion del senpara gestionar las ventas del

negocio o empresa.

Para que la gestion comercial de una empresa fum@decuadamente se debe
considerar al mercadeo y sus técnicas; es esel@eatimarketing se puede definir
como “... la ciencia y el arte de explorar, creamyre&gar valor para satisfacer las
necesidades de un mercado objetivo, y obtenermasutiidad” (Kotler, 2008, pag.
11). De una manera muy concreta el autor citadmiperentender que el marketing
tiene como principal objetivo el conectar la pradén de la empresa con las
necesidades que tiene la sociedad. Para estomenial se basa en estudios de
mercado, con los que identifica los requerimientoseferencias y gustos del
mercado, para luego analizar como la empresa matdacer las necesidades de la

sociedad; siempre bajo el entendido de generaramabilidad para el negocio.

Para el presente proyecto de creaciéon de un Cdet@tencion de mascotas a
domicilio en el sector de San Rafael del ValleaeChillos, se considera los puntos
del marketing mix, el cual segun Lamb, Hair & McBar2002) es la “Combinacion
distintiva de estrategias de producto, distribuciptaza), promocién y precios
diseflada para producir intercambios mutuamentefaetibrios con un mercado

meta” (pag. 703).
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Mezcla del
marketing

[ — |

Producto Mercado meta

Variedad

Calidad

Disefio Plaza
Caracteristicas (distribucién)
Marca Precio Promocion Canales
Empaque Lista de precios Promocion de ventas Cobertura
Tamafios Descuentos Publicidad Surtido
Servicios Incentivos Fuerza de ventas Ubicacion
Garantias Periodo de pago Relaciones publicas  Inventario
Devoluciones Condiciones de crédito ~ Marketing directo Transporte

Figura 16: Las cuatro P de la mezcla de marketing
Fuente: (Kotler & Keller, 2006, pag. 19)

Como lo han presentado los autores Kotler y Keles, 4 P del marketing
abarcan diversos elementos, los cuales son rewsadmntinuacion para el caso
puntual del proyecto para la creacion de un Ced#oatencion de mascotas a
domicilio en el sector de San Rafael del Valle dg Chillos. En el producto se
definird el servicio y las estrategias de su difel&cion; en cuanto al precio se
estableceran los valores por los servicios, asioctoa descuentos que podrian
aplicar; la plaza permitira conocer la forma detaeal cliente; finalmente, se

estableceran los lineamientos para llevar a capoolaocion.

2.8.1 Producto

Un producto es “Todo aquello, tanto favorable codesfavorable, que una
persona recibe en un intercambio” (Lamb, Hair, &Ddaiel, 2002, pag. 296). Para
el caso del presente proyecto, el producto es wicge que se oferta para las
mascotas de los clientes, y por tanto se podriaidefeste servicio de atencion para
animales domésticos como aquello que se entregenbi@ de un valor establecido.

Es importante que el servicio que se entrega seapsé adecuado a las necesidades
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y expectativas del cliente, para que el intercandaia visto como favorable para

guien contrata este servicio.

El nombre del Centro de atencidn de mascotas aclmmsera “Mascotas
Felices”, y su lema: “la felicidad de tu mascotheja la tuya...”, como se muestra
en el siguiente logotipo preparado para el proyecto

¥7Mascotas Felices

La atencidon a mascotas que se ofrecera en “MasEelass”, cuenta con los

principales servicios que se detallan a continuacio

Peluqueria e Higiene:
* Higiene integral para la mascota:

0 Ante el hecho de que cada vez es mas comun quEns&a& con
mascotas dentro del hogar, ya sea casa o depattarjeque los
espacios son mas reducidos en la actualidad, magiga tienen
muy cerca a sus mascotas, y por este motivo regugre estén
completamente aseados para que no exista peliggoealguno
de sus miembros pueda tener problemas de infecdéhigdo al
mal cuidado del animalito.

o Esta limpieza incluye bafio del animalito con prddsc
exclusivos para mascotas, corte de ufas, aseo gj&s,00j0s,
conductos lacrimales, dentadura y glandulas pdeanakEl
champu y acondicionador, en los casos que amesi®,
productos exclusivos para mascotas, los que aseglréuen

mantenimiento del pelaje de la mascota, de su ccedpelludo,
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asi como también del brillo y vitalidad del peloqye la mascota
se vea y se sienta limpia.
e Peluqueria y cepillado:

o La peluqueria en los perros consiste en cortaretdje de la
mascota, con el fin de que se vea arreglada, hdméa cuidada y
mantenida, lo cual también implica parte de la dngi del
animalito doméstico. Para ciertas razas de per®smeay
necesario un corte de pelo de manera periédicaplmopara que
mantengan su pelaje controlado, limpio y una busraiencia,
sino también para que reflejen adecuadamenteikl psbpio de
su raza; por ejemplo en el caso de los Schnauloer Berrier, es
necesario que se efectue el corte tipico paracasta para que el
perrito luzca adecuado y bien cuidado. Sin embaefja;orte
puede ser de acuerdo al requerimiento del duefia descota,
sea perro o gato, o también en un caso eventuacukrdo a la
necesidad de la situacion, cuando el animalito hegalo algin
problema de salud o con su pelaje y requiera ute couy bajo o
total hasta que cambie su situacion.

Esta “necesidad” del corte de pelo, es una tendegue ha
incrementado de manera notoria durante los Ultiafass en el
pais, es muy comun ver una mascota bien mantenwatada
adecuadamente su pelaje de acuerdo a su raza, acalmiro
jugando con su amo o cualquier miembro de la fanalila que
pertenece. Quizé esta tendencia tiene que verdomnhanizacion
de las mascotas, que comenzé a tener fuerza erespais
desarrollados, en los que en muchos casos hayapajag non
tienen hijos, pero si mascotas, y depositan muehida@ en estos
seres vivos, Yy al tener posibilidades econdmicaspteveen de
una serie de articulos y servicios para mejoraratidad de vida,
ademas de que los cuidan y mantienen en perfectalctones
para que convivan dentro de sus hogares. Estaneadéno al
pais, y estd tomado fuerza en los afios actualéss eue el perro
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o el gato se convierten en un miembro mas de ladligarjunto
con los hijos, con quienes juegan y comparten iemiainente su
vida.

o El servicio de peluqueria implica el corte de peéoacuerdo a
raza, solicitud de propietario o necesidad del ahiom por
cualquier situacién puntual el momento. Asi tamlgste servicio
implica el respectivo cepillado para que quede gutaf la
apariencia de la mascota, ademas de que se cumidagt para
gue se mantenga en buenas condiciones. Dentrosdqui® es
peluqueria, se contard con el servicio de preparat® mascotas
para exhibiciones y concursos, por lo que se le& ula completo
mantenimiento de su apariencia y se aplicaran lodugtos que
se requieran para dejar en perfecto estado al atamga tenga

una excelente participacion.

Masajes y Tratamientos:
* Masajes para mascotas:

o En un mundo tan dinamico, en el que poco tiempalaysara
actividades personales, las familias tienen gemenae
momentos de estrés que cada vez son mas constastesiales
se transmiten a sSus mascotas, quienes conviven muy
cercanamente. Otro motivo para que los animalitsgne
estresados, es el que no todos los dias pueden jpgsear,
caminar o realizar la actividad fisica necesariea paantenerse
con animos y salud adecuados; todo esto es genemadbas
veces por la falta de tiempo o de atenciéon de lesids, quienes
por diversos motivos no pueden dedicar un tiempo animalito
de compaifiia; entonces suelen pasar mucho tiempertados”
en un mismo lugar, lo que causa estrés, ansiettady genera un
comportamiento negativo, inadecuado o agresivoppoe de la
mascota hacia sus propietarios, vecinos, o inclasaosas del
hogar como adornos, juguetes, etc.
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Ante estos hechos, es necesario el preocuparski malud del
animalito doméstico, por lo que se han comenzadaplaar
masajes para mascotas, los que son realizados fel@ntes
maneras, con distintos productos, considerandooimiasajes,
hierbas relajantes, espacios adecuados con migtica, muy
parecido a lo que son las sesiones de SPA paranaests

Las terapias y masajes también son necesarias gbabaien
mantenimiento de salud fisica de las mascotas,ugaeq unos
casos han sufrido alguna caida, pelea, agresidpegyoetc., en
otros por temas de peso, estatura o contexturgereguestimular
una buena circulacion sanguinea o tonificacion milascpara
evitar lesiones mayores que afecten de manera pente Para
todos estos casos es necesaria la aplicacion dganaslecuados
a cada caso, con los que la mascota tenga la fsikea el &nimo,
la apariencia y el comportamiento necesarios para sana
convivencia con su familia propietaria y sus vesjno
considerando las condiciones de su hébitat.

Este servicio implica masajes para relajacion, biditecion,
tonificacion muscular y/o mejoramiento de circufgcsanguinea,
para lo cual se aplican productos probados y gos mascotas,
en las cantidades y proporciones que no afectegrjodiquen la
salud de los animalitos domeésticos. Otro aspectooitante a
mencionar es que, para los masajes, las manositagest la
herramienta principal, por tanto se tendra un dodespecial en
seleccionar al personal que proporcione este seytanto en su
experiencia, formacion, asi como energia y destrepae en su

conjunto aseguren un efecto positivo para las ntasco

Tratamiento de parasitos:

o Otro de los problemas comunes con las mascotad, emiendido

de que conviven muy cerca de sus propietariosgu@sincluyen
personas con altas y bajas defensas, son los tparaga que
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muchas veces por la basica manera de ser de loaldos huelen
y buscan comida en el piso, lo cual provoca quelguestar en
contacto con bacterias y virus, los que si ho stet@adamente
tratados de manera oportuna, pueden afectar anidiafadel
animalito doméstico, 0 sus vecinos; por esto essa&® que con
cierta periodicidad, se realice la desparasitadidterna de
mascotas.

o También existe el caso, y dependiendo de las conegis
climaticas como humedad, temperatura, luminosided, la piel
y/o el pelaje de ciertas mascotas puede sufrirateas afecciones
fisicas externas que requieran la aplicacion dedyntos
veterinarios, asi como cuidados temporales que esyua la
reparacion del pelo y epidermis de la mascota.

o Este servicio implica la aplicacién de medicaci@maptratar los
parasitos externos e internos con la periodicidael rgquiera la

mascota, y bajo la vigilancia de un profesionaveterinaria.

* Tratamiento de pelo:

o Como parte de la apariencia adecuada para cadddipmascota,
pero también de la salud e higiene que requiera p@ntenerse
en condiciones adecuadas que permitan su Ssanaveoni con
la familia propietaria y sus vecinos, se requielependiendo de
la raza el tamafio del pelo, el aplicar tratamiemjos ayuden a
conservar en perfectas condiciones el pelaje dekxota. Si bien
es cierto que la alimentacion juega un papel inyooet en la
salud, también se deben aplicar cepillados corestaobn cepillos
apropiados, asi como en ciertos casos la aplicaadén
tratamientos que mantengan el pelo del animalitmédtico en
perfectas condiciones, mejorando asi su apariéisaa.

o El tratamiento de pelo consiste en la aplicaciéprdeluctos para
mejorar el pelaje de la mascota, todos los quée pkr ser aptos
para las mascotas, han sido probados para swefadti
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* Atencion veterinaria:

o Para un buen respaldo de todos los servicios quielara el
Centro de atencion de mascotas a domicilio ubieadel sector
de San Rafael del Valle de los Chillos, se contawéd un
profesional veterinario de amplia experiencia, gdemas ofrezca
la atencién médica a las mascotas, cuando lo nequie

o Este servicio sera ofrecido de acuerdo a la neaeésidel
propietario de la mascota, en horarios del centiactuso en

horas y dias no laborables.

* Hospedaje eventual:

o El alojamiento sera ofrecido tanto para el casceleque, por
motivos de atencion veterinaria se requiera obsg&ma 0
también en el que por necesidad de viaje del piamperequiera
gue su mascota esté bien cuidada y alimentada tdursn

ausencia.

Otro elemento importante del negocio que se propoeer, y que es parte de su
diferenciacion, es el de otorgar el transporte paslas mascotas reciban el servicio
convenido por sus propietarios. Este es un beoghara la comunidad, no solo por
el hecho de la comodidad que implica que retireaniyeguen a su mascota en su
domicilio, o porque las condiciones del viaje sate@adas en temperatura y
cuidados para que el animalito viaje de maneraraggara recibir su servicio; sino
también porque las distancias en el sector dondmisara el Centro de atencion a
mascotas a domicilio, existen conjuntos y viviendas distan considerablemente

del lugar comercial en el que se pretende local&aricroempresa.

Para proveer el servicio, “Mascotas Felices” delpeit en cuenta la preparacion
y actitud del personal que tiene relacién directa €l cliente y con la mascota, por

lo que se describen los siguientes aspectos:
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Experiencia: se contratara a personal que tengeriexgia en manejo de
mascotas, especialmente perros y gatos de todayrdamafno, para

asegurar gue la atencion sea adecuada.

Conocimientos: el personal debe contar con conecitos basicos de lo
gue se va a realizar, pero también se debera tapaoinstantemente
para mantener actualizado en el trabajo que realado que tiene un
impacto en el animalito doméstico y en su propietar

Actitud con el cliente: siempre se debe mantenaragatitud de servicio,

con respeto, educacion y buen animo de realizmalehjo que implica la

atencion a mascotas, para que el cliente sientaltjumu mascota estara
muy bien tratada.

Actitud con la mascota: quienes laboren en la esapreeben tener
empatia con los perros y gatos, la que aporte atlento de efectuar sus
labores cotidianas, las que a veces tendran urga derportante de

trabajo, en ciertas fechas, pero no se deberardardetitud de paciencia

y respeto con las mascotas.

2.8.1.1Estrategias de servicio

Como lineamientos del servicio que se pretendedarinse presentan a

continuacion los principales para aplicar desdeielbo de la empresa:

Estandar de calidad, que debe considerarse enseadaio a ofrecer, y
es parte de la politica interna de la empresajéoagegura un estandar de
servicio para cualquier mascota que sea atendidaseimmstalaciones vy
por el personal de la entidad.

De manera periodica se reforzaran los conocimiegtaestrezas del
personal, en una reunion para dudas, inquietudpgagticas, que sea
realizada entre el personal interno, con la didatdel administrador. Se
sugiere que la reunion dure una hora, y se reaboganalmente en un

momento que no afecte a la clientela.



57

* Provocar un ambiente de confianza para el cliepgga que sienta
atraccion a regresar, no solo por la calidad, &otrsino también la
disposicion de las instalaciones.

» Para los casos en los que se provoque un desacd@rdeel cliente y el
personal, se debe mantener el respeto y recuradministrador, quien
con la experiencia y capacidad de decision, pooinaersar con el cliente
para llegar a un acuerdo que beneficie a las dbsspa

* La comunicacion con el cliente es vital, para qoeienta que se le hace
esperar de gana; por esto, se manejara un cronagnénno de trabajo,
en base al que se otorgaran las citas u horariomadizacion. Sin
embargo, se debe mantener comunicacion constanteladiente para
avisarle sobre la provision del servicio, las caogaiones encontradas, y
poder mantenerle informado para que sepa la hiargwe terminara o se
le entregara a su mascota.

» Cada actividad que se realice o compromiso queagseall cliente, debe
estar en funcion de apoyar el posicionamiento eelico y la empresa,
por lo que se debe tener especial cuidado en lgemarganizacional
gue se maneje en la microempresa, considerandgraeat cliente,
dandole un trato adecuado, pero no generando felgetativas de lo
gue se va a realizar con su mascota, o el tiemps que se realizara el
servicio.

» Parte del servicio sera el comentar por qué sezaeehda actividad, y los
beneficios de efectuarla, lo que ademas de estacado en posters
dentro de las instalaciones, o en la pagina wellVidescotas Felices”,
debera ser de conocimiento del personal, para egeransmitido a los

clientes.

2.8.2 Precio

“El precio es aquello que es entregado para adquim bien o servicio.
Comunmente, el precio es el dinero intercambiadoepbien o servicio. También
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puede ser el tiempo perdido mientras se esperagopairirlos” (Lamb, Hair, &
McDaniel, 2002, pag. 576). El precio implica un exgp importante para la
comercializacion del servicio, y debe consideranahos dos cosas; la primera tiene
que ver con el rango de valores que se ofrecen erereado, para un servicio o
producto de similares caracteristicas; y, depeddietle las cualidades, valores
agregados, adicionales, etc. podra costar mas ogmgre los demas existentes en el
mercado. El segundo elemento a considerar es que@b debe cubrir el costo de
producir los bienes, o proveer los servicios, adedggenerar una utilidad para los

inversores de la empresa.

En el caso del presente proyecto para la crea@éundCentro de atencion de
mascotas a domicilio, que se denominara “Mascogdisds”, se consideraron dos
preguntas en la encuesta aplicada a la poblacibrsadtor donde funcionara la
microempresa, en las que se consultd el preciolamdamilias propietarias de
mascotas estarian dispuestas a pagar por recsbprilocipales servicios, las que se

utilizaron para establecer el precio inicial, coseomuestra a continuacion:

Tabla 26:
Precios para el servicio de Peluqueria e higiene
L Precio Precio Precio Precio
Descripcion L " .
minimo maximo promedio propuesto

Perros de raza pequefia y gato 15.00 25.00 20.00 19.00
Perros de raza mediana 26.00 35.00 30.50 29.00
Perros de raza grande 36.00 55.00 45.50 45.00

En el caso de peluqueria e higiene, se estimalqueao fijado para el servicio
sea un 5% menor al promedio en el caso de maspetjsefias y gatos, igual
porcentaje para perros de tamafos medios, y umféar a la media para el caso
de las mascotas grandes, debido al trabajo y tiemoigotoman justamente por su

dimensién, volumen y cuidado que se debe tener.

Tabla 27:
Precios para el servicio de Masajes y tratamientos
. Precio Precio Precio Precio
Descripcion L " .
minimo maximo promedio propuesto
Perros de raza pequefia y gato 25.00 35.00 30.00 28.00
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Perros de raza mediana 36.00 45.00 40.50 39.00

Perros de raza grande 46.00 %.00 550 55.00

En el caso del servicio especializado de masajémtgmientos, los precios
también son inferiores al promedio, en porcentsjaslares al caso anterior; es asi
gue para gatos y perros pequefios se fija un 6.786sneara perros medianos casi
4% inferior, y 1% para grandes razas caninas; @oigaluso la cantidad de los
insumos es mayor.

2.8.2.1Estrategias de precio

Las principales estrategias para el caso del pssridas siguientes:

* Mantener el precio dentro del rango del mercado¢cyando que esté
entre el promedio, 0 si es posible algo menos. &l@adran ofrecer
precios muy bajos, o los mas bajos del mercadonmoivos del costo de
insumos, por la calidad de los productos utilizadasmano de obra
experta, etc.

* Realizar sondeos periddicos del precio de la coempet para validar, y
mantener la estrategia de precio en el rango, cklgaromedio.

* Entendiendo la especializacion del servicio ofrecih el que se incluye
la opcién de movilizacién de las mascotas hastasgle el domicilio, el
precio es muy competitivo y accesible, lo cual sprdmocionado
adecuadamente, para que se vea a este factor dgmamay bien
sustentado.

* La calidad de atencion y servicio son factores malprados por los
habitantes del sector de San Rafael del Valle deClaillos, segun los
resultados de la encuesta, por lo que estos elematdfiniran la
contratacion del servicio para una buena parta gellaciéon consultada,
mas que el aspecto del precio. Por esto, la miquoesa y el personal
deberan tener especial cuidado en cumplir con jetiob de felicidad
para los animalitos domésticos que sean atendigosduciendo

satisfaccion de sus dueios.
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* En cuanto a la aplicacion de ofertas a los preciosse recomienda el
reducir el precio del servicio, sino mas bien manegalores adicionales,
o ciertas gratuidades en el caso de un numerorgieiss contratados,

para atraer de esta manera a la clientela, sirtaafet ingreso de la

empresa.

2.8.3 Plaza

Como parte de la mezcla de mercadeo, se incluyeroer punto que trata sobre
la distribucién de los productos puede realizaesendnera directa o por medio de
canales. Los canales son “... conjuntos de orgamizasi interdependientes que
participan en el proceso de poner a disposiciéfosleconsumidores un bien o un

servicio para su uso o adquisicion” (Kotler & Ke]l2006, pag. 468).

Para el caso de “Mascotas Felices”, dado el gitcndgocio, conviene que se
apligue la distribucion directa; es decir, no méli canales o intermediarios para el
expendio del servicio, sobretodo porque se tratandeprestacion especializada, que
tiene su diferenciacion principal en la manera gkcar la peluqueria, higiene,

masajes o tratamientos hacia las mascotas.

2.8.3.1Estrategias de plaza

En cuanto a la distribucién, principalmente se debensiderar las siguientes
pautas:

» Otorgar siempre el servicio de manera directa snirlatalaciones del
Centro de atencién de mascotas a domicilio “Masc&@lices”, para
garantizar que se cumplan los estandares de seryara lo que son
necesarias las herramientas, estructura y equiptonimon el que se
contara.

* En los casos que se requiera, y sea solicitadgpaxe del cliente, se

proporcionard movilizacion para la mascota, bajondg@mones
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controladas de seguridad, velocidad, temperatwamlyiente adecuados,
para que este traslado no afecte al comportamigatéta mascota o
incluso deteriore el aspecto fisico del animalionéstico, al entregarlo a
su dueiio.

* En ciertos casos, en los que, por motivos de fueraygor, no se pueda
llevar al animalito doméstico al Centro “Mascotadides”, se podra
proporcionar ciertos servicios de atencién en,sitien el domicilio de la
mascota, para lo que debera existir siempre Iantjarde contar con los

implementos necesarios para no disminuir la calafegtida.

2.8.4 Promocidn

Como lo definen Lamb, Hair & McDaniel (2002), laoprocion constituye la
“Comunicacion de los mercadologos que informa, ymde y recuerda a los
consumidores potenciales sobre un producto, cogtalbje influir en su opinion o
generar una respuesta” (pag. 474). Los autoresaadgstque la finalidad de la
promocién tiene un impacto importante en la comadéim@cion de los productos o
servicios de la empresa, ya que por medio de lainaidn, se pretende incidir en el
criterio que los potenciales manejan sobre el bieservicio, y con esto se espera

generar una respuesta positiva para lo que se pronzo

Una de las maneras de promocionar un productovicgees la publicidad, la
que para Kotler & Keller (2006):

“... es cualquier tipo de comunicacion impersonahtmerada, en
la que un patrocinador conocido presenta y prouegdeas,

productos o servicios. Los anuncios constituyenfomaa efectuva
de diseminar mensajes, ya sea para crear prefeaedei marca o
para educar a los consumidores.” (pag. 568)

La publicidad es sin duda una de las maneras neativefs de promocionar un
producto o servicio, que puede llegar de maneravamasdirecta, segin se requiera

para un producto o servicio. En la actualidad yasoto se utilizan medios
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tradicionales de publicidad como radio, televisifmensa escrita, sino que han

comenzado a tomar mucha fuerza el internet y desrsociales.

Para el caso del Centro “Mascotas Felices”, seiderssan algunas estrategias
de promocion y publicidad, las que deben resataspecialidad de los servicios, sus
beneficios en las mascotas. Asi también, entrecdmsles de comunicacion, y de
acuerdo a los resultados de la ultima pregunta datuesta aplicada, se sugiere el
uso de redes sociales como el principal medio partacto y también para

publicidad.

2.8.4.1Estrategias de promocion

Las estrategias sugeridas para el Centro de atedeidnascotas a domicilio, a
crear en el sector de San Rafael del Valle de hokoS, son las siguientes:

» Crear un sitio web de la microempresa, que tengaclara descripcion
de los servicios que se otorgan, aspectos ingiiates, galeria
fotografica de servicios, estructura, asi comddleseficios de aplicar los
servicios ofrecidos en las mascotas, pero tamtijpéngque apoyen a las
personas a una mejor convivencia con sus animalimsésticos.
Finalmente, este sitio deberd tener el contactecdon, teléfono y
usuarios de redes sociales.

* Se elaborard papeleria para publicitar a las passatentro de las
instalaciones del Centro “Mascotas Felices”, ouscldentro de algunos
otros locales por ejemplo de expendio de prodyséma mascotas como
alimentacion, que frecuenten los potenciales @®nt

* Se puede generar publicidad en medios impresos aemistas, pero
abarcando el sector de interés del Centro “Masdetlises”, es decir en
San Rafael del Valle de los Chillos; por ejemplopeblicaciones como

la familia de El Comercio, enfocado en la zonaldstada.
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Publicidad movil, que puede ser colocada en ciev@siculos que
transiten por la zona de interés, y que sean vigtospersonas que
correspondan al perfil del cliente potencial.

Otro elemento importante es que se realizara pdaticpor medio de
internet, por ejemplo se pagard en paginas Yy sitasno
mercadolibre.com olx.com, google, etc., para quecsmsiderado entre
los primero lugares de resultados para busquedasedécios de
peluqueria, higiene, masajes, tratamientos y daieneeterinaria, para
San Rafael del Valle de los Chillos.

El medio mas utilizado para promocionar al Cenivtascotas Felices”,
deberan ser las redes sociales, especialmente dekcelnstagram,
Twitter, WhatsApp y posiblemente Snapchat, las qae de mayor
utilizacion en el pais, y permitiran dar a conogda microempresa, sus
servicios, los beneficios para las mascotas, padagnilias propietarias,
etc.; por esto se necesita crear usuarios paraeatrdC “Mascotas
Felices”, y manejarlos con mucho cuidado, tantoapawmblicaciones
periodicas, como para respuestas a quienes desgamicarse por esa
via, 0 emitir sus comentarios.

También se debera contratar publicidad por mediaedies sociales,
especialmente Facebook e Instagram, para que apaselas personas
del sector de San Rafael del Valle de los Chillormacion especifica
del Centro “Mascotas Felices” y sus servicios. [pstialicidad se debera
contratar por al menos una semana durante cada mes.

El Centro “Mascotas Felices” debera participaremat y/o concursos de
mascotas, que sean realizados en el sector, paraeqdé a conocer al
publico que tiene mascotas del sector de San RedfdeValle de los
Chillos.

Como otra forma de promocionar los servicios dehtfoe “Mascotas
Felices”, se ofreceran de manera gratuita, durant® o dos meses
iniciales, sesiones cortas de masajes para mascptaa que se

evidencien los beneficios de estos servicios qusammuy conocidos
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por la poblaciéon que tiene un animalito domésticma perro o gato en
el sector donde funcionaran las instalaciones.

Se deberan confeccionar articulos publicitarios,lesta como

esferograficos, llaveros, o incluso plaquitas pawaer el nombre de la
mascota, para que sean obsequiados a los clieneesegacerquen al
primer mes de operacion de la microempresa, 0 aquevuelvan

recurrentes durante ciertos meses del afio. Estomilas tendran el
nombre del Centro “Mascotas Felices”, asi como ralgiato para

contacto.

Se aplicaran promociones que, sin bajar de prgaonitan al cliente

recibir un adicional por su fidelidad; por ejemplpor un numero

determinado de contratacion del servicio de peltigue higiene, se
brindara, sin costo adicional, una sesion de masajein tratamiento
especifico para desparasitacion o mejora del petggun escoja el
cliente, o la época de la promocién.

También se deberan registrar datos del cliente lp deascota, para que
sean remitidas felicitaciones, por medio de redesiaks, en el

cumpleafios del propietario y ademas en el de sweateascomo una
manera de estar presente en las fechas importémtagamilia que tiene
un animalito domeéstico, y alguna vez asistio abiedos servicios del

Centro “Mascotas Felices”.
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CAPITULO 1lI
ESTUDIO TECNICO

Como se revis6 anteriormente, este apartado pevalitiad la viabilidad técnica

de realizar el proyecto, desde una perspectivaéecima y procedimental; es decir

que, en este capitulo se verificaran aquellos ragientos para el inicio de

operacion del Centro de atencién de mascotas acdimnigue funcione en San

Rafael del Valle de los Chillos, cuyo nombre pragiadna sido “Mascotas Felices”.

En este capitulo se revisaran los siguientes pumiosrtantes:

Tamafio del proyecto, el cual parte de los datoslizadas y
determinados en el capitulo de mercado, y fijadpacidad maxima
instalada, asi como la que se pretende recibimtiilas primeros afios
de operacion de la empresa que se creara.

Localizacién del proyecto, la que en funcion deuatis factores,
permitira definir el mejor sitio fisico para la wgbcion de las
instalaciones del Centro “Mascotas Felices”.

La ingenieria del proyecto, que consiste en detafieno funcionaran los
dos principales procesos, el de pelugueria e hégiasi como el de
masajes y tratamiento; sin embargo, también sesaeviel proceso de
generacion del servicio, el que corresponde a tedoen la que se
pretende conseguir clientes y/o fidelizar los detia

Se describiran los requerimientos materiales, ouaéuyen estructura,
materiales, insumos, equipamiento y herramientas,las cuales debe
iniciar sus operaciones el Centro “Mascotas Félices

El requerimiento de personal también sera validddouna forma
concreta, enfocando las necesidades de la cardalaecursos, asi como
de los perfiles de cada uno segun sus princip@sgonsabilidades y
funciones.

Se realizara la revision de los servicios basiaos rgquerird el Centro

“Mascotas Felices” para iniciar sus operaciones.
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* Finalmente, se validaran los posibles impactos antéies que tenga el
proyecto, de los cuales se propondran algunas aute mitiguen o

minimicen los mas importantes.

3.1 Tamano del proyecto

Este punto tiene una importancia vital para el oty que se pretende poner en
marcha, ya que estimara cual es el tamafo de flacesh, mano de obra,
equipamiento, herramientas, etc., elementos querdéekestar en proporcion a la
necesidad del mercado, que ha sido identificadaiade poder cubrir con los

servicios que ofrecera el Centro “Mascotas Felices”

Para el desarrollo de este punto, se revisarapacaad de financiamiento,
segun la inversion requerida, la capacidad instaladi como el tamafio que se

pretende tenga el proyecto.

3.1.1 Inversion y financiamiento

Como lo describe Cdérdoba (2016), uno de los elemseque inciden en el
tamafo de un proyecto es la capacidad financieraspecto el autor comenta que el
proyecto ha de considerar el financiamiento parnaisio, ya que si no se cuenta con
los recursos financieros necesarios para todosgelgpgerimientos, entonces no se

podra ejecutar el planteamiento. (pags. 213-216)

La inversion requerida para el Centro “Mascotascesl, debe permitir realizar
la adecuacién de las instalaciones, el equipamigatbienes para la microempresa,
tanto a nivel de area operativa, como administiat@si como también el capital de

trabajo inicial para pago de ndmina, serviciosdumssiproveedores, etc.

La estructura de financiamiento considerada pa@eelro “Mascotas Felices”

es el siguiente:
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Tabla 28:
Financiamiento del proyecto

Descripcion Valor USD | Porcentaje
Recursos requeridos 48,710.16 100%
Recursos propios 37,506.83 77%
Financiamiento de tercergs 11,203{33 23%

El rubro a financiarse de manera interna, es agemonto de recursos propios,

sera aportado por dos socios que tendran los sigsi@orcentajes de aporte:

Tabla 29:
Financiamiento con recursos propios
Descripcion Valor USD | Porcentaje
Socio 1 22,001.27  59%
Socio 2 15,505.56 41%
Total 37,506.83] 100%

En cambio, en cuanto al valor que no sera aportasicsocios, se buscara
financiamiento de terceros para cubrir esta neadsig poder poner en marcha el

proyecto de creacion del Centro de atencion de otasa domicilio.

Una de las opciones para este financiamiento extesel requerir a la solicitud
de un crédito en una de las instituciones finaasi@xistentes, como por ejemplo la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Luz del Valle”, taal tiene ya diez afios de
operacién, y podria prestar los recursos necesarias plazo de 3 afios, en pagos

mensuales, a una tasa aproximada del 14% anual.
3.1.2 Capacidad instalada
Para Cérdoba (2006), la capacidad instalada “..esponde al nivel maximo de

produccion o prestacion de servicios que los teatmags con la maquinaria, equipos

e infraestructura disponible pueden generar perntamente.” (pag. 212)
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Para establecer la capacidad instalada, se paecd® que el proyecto contara
con 3 personas, 2 estilistas de mascotas y 1 @&steque cada uno laborara durante
8 horas durante 6 dias a la semana. Por otro tslestima que en promedio la
atencion para cada animalito doméstico podriadarcentre una hora y mas de dos
horas, por lo que en promedio se podria fijar éaebn en una hora y media, dando
una capacidad diaria de atencion maxima de 16 rtessco

Es importante indicar que el servicio que tendré &l 60% de la demanda, al
menos en los primeros afios, es el de peluquerigiend, por lo que se estima el
promedio de 1,5 horas de manera general para lacicaol instalada, como se

muestra en la siguiente tabla:

Tabla 30:
Capacidad instalada estimada
Diario Semanal | Mensual Anual
Cantidad Tiempo | Mascotas| Mascotas | Mascotas | Mascotas
Horas Total L
de atencion por por por por

laborables horas

personal mascota | atender | atender | atender | atender

8 3 24 15 16 96 384 4.608

Segun Cordoba (2006), la capacidad real constituyeel porcentaje de la
capacidad instalada que en promedio se esta atllizateniendo en cuenta las
contingencias de produccion y ventas, durante empo determinado” (pag. 212).
Para el caso del proyecto, se espera que en lmenos afnos, con el objetivo de
realizar un servicio de calidad, se atienda a lascotas de una manera mas
minuciosa que el promedio determinado, por lo dyecmedio de atencion por cada
animalito doméstico, sea perro o gato, tomara cdec2,2 horas, con lo cual el

calculo de la capacidad real es el siguiente:

Tabla 31:
Capacidad real estimada
Diario Semanal | Mensual Anual
Cantidad Tiempo | Mascotas| Mascotas | Mascotas | Mascotas
Horas Total L
de atencion por por por por

laborables horas

personal mascota | atender | atender atender | atender

8 3 24 2,2 11 65 261 3.128
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Con el estimado real, se espera poder atender an26totas cada mes, en
promedio; por supuesto considerando que sera \auiaa ciertos meses de mayor
demanda, o en los que cae un poco la afluencianaeaks domésticos en el

negocio.

Para validar el porcentaje de ocupacion que sededel proyecto, se procede

a aplicar la siguiente formula:

Capacidad real

Eficacia =
ficacia Capacidad instalada

65
Eficacia = 9% = 67.889 que equivale al 68%

Con este célculo se verifica una utilizacion deé¥6@e la capacidad instalada, lo
que también puede considerarse como el nivel dadi de la utilizacion de los
recursos con los que cuenta el proyecto. Es immperizomentar que esta capacidad
ird creciendo con el transcurso del tiempo, pers@@stima llegar al 100% de la
utilizacién de la capacidad instalada, ya que @eafa con supuestos o estimados de
tiempos promedio, y debe existir una holgura quenfta atender con calidad a todo
tipo de perros o gatos que lleguen al Centro “Miscbelices”, sin importar su raza

o tamano.
3.1.3 Tamaifio 6ptimo

El tamafio adecuado para el proyecto consideradesilos efectuados para la
capacidad real, que se reviso en el subtituloiantéss que constituyen la capacidad

inicial, que se presenta a continuacion:

Tabla 32:
Capacidad inicial

Descripcién Capacidad

Tiempo promedio por
mascota 2.2
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Descripcién Capacidad
Mascotas atendidas por dia 11
Mascotas atendidas por
semana 65
Mascotas atendidas por mes 261
Mascotas atendidas por afio 3.128

La atencion al cliente usualmente sera durante & di la semana,
preferentemente de martes a domingo, dias en bse@spera mayor demanda de
los clientes. Estos dias se cumplira un horarialeegdesde las 9h00, hasta las
18h00, por esto se contara con 3 personas, queaulet horario, asegurando que

siempre hayan al menos dos, y en horas de maymnaih los 3 recursos.

El crecimiento estimado para el proyecto “Mascotaslices”, cubrird
aproximadamente el 8% de la demanda insatisfecrani#ulos 5 primeros afos de
operacion, por lo que el crecimiento esperado lgacantidad esperada cada periodo

es menor al 5%, como se muestra en la siguientes tab

Tabla 33:
Capacidad proyectada
L 9 %
Afio Af:j;?n /Ol_ac%be(_anrwt;rrl%g © crecimiento
insatisfecha anual

2017 3128 8%
2018 3166 8% 1.2%
2019 3208 8% 1.3%
2020 3251 8% 1.3%
2021 3362 8% 3.4%

Los crecimientos del afio 2, 3 y 4, son ligeramesfgeriores al 1% del total
anual del afio inmediato anterior, pero para elfide la proyeccién se espera mas
del 3% de clientes, considerando que se haga nmagida la microempresa en el
sector. Si bien los crecimientos son muy bajogepden ser lo mas conservadores y

acercados a una posible realidad del proyecto.
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3.2 Localizacién del proyecto

La ubicacién de un proyecto tiene un impacto imgrad que, dependiendo del

giro del negocio, puede ser determinante para iéb @e su inicio y operacion.

Segun Rosales (2007), la finalidad de la localizacés la de escoger la mejor

ubicacién para la empresa a crear, respecto deadgopciones. El autor también

sefala que existen algunos factores que permiteacsgnar la mejor opcion, tales

como: ubicacion de la demanda, proveedores, fadiid de servicios, disponibilidad

de recursos asi como aspectos legales y ambie(palgsl16).

La macrolocalizacion del proyecto abarca la zorm@eg® donde se ubicara la

microempresa a crear, considerando los factoresrgies anteriormente descritos,

como se analiza a continuacion:

Mercado: segun el ultimo censo realizado por ditite Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC) en 2010, en el caRtdmifiahui existian
méas de 80 mil personas; como consta en la segni@mtagn alto
porcentaje cuenta con mascota y puede ser un patetiente para el
proyecto propuesto. A pesar de que la ParroquiaR&diael es la mas
pequefia en extensién, es una de las 3 urbanas& lgunas poblada y
comercial de las 3, con relacion al tamafio y dexsigbblacional, por
esto es la escogida para la ubicacion del proyecto.

Servicios basicos: para el giro del negocio projpues necesario el
contar con la provision regular y continua de s®og basicos como agua
potable, energia eléctrica, teléfono fijo, los qggen totalmente
imprescindibles para la operativa del Centro decd@ de mascotas a
domicilio; por tanto la ubicacion debe estar dedebarea urbana de San
Rafael.

Disponibilidad de recursos: el canton Rumifiahuntai€on indices altos
de servicios basicos: Agua potable 93%, energiatrel@ 99.4%,
recoleccion de basura 96.1% y servicio telefénid® 6segun datos que
constan en el sitio web del municipio de ese cansim embargo, el
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indice de las parroquias urbanas, sobre todo deR&fael es més alta,

por eso se selecciona.

En funcibn de esta concreta revision de factores, nlacrolocalizacion
corresponde al canton Rumifiahui, donde se enculentraicacién propuesta en la

Parroquia San Rafael:

'

Sinagtael
o San Pedio diaboada

.
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Cotogenea}  PARROQUIA
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e DISTRITO METROPOLITANO

DE QUITO
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MEJIA
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-

Figura 17: Macrolocalizacion: Cantén Rumifiahui
Fuente: (Relaxman, 2013)

El andlisis de la mejor ubicaciéon, a nivel de nlmealizacion, se basé en 6
factores que son:

» Disponibilidad de local: posibilidad de encontrarlacal que se adapte a
las necesidades de un tamafio aproximado de f0@disposicién que
requiere el proyecto para iniciar sus operaciones.

» Precio referencial: las necesidades econdmicaprdgecto consideran
un valor mensual de alquiler que esté entre |0 $357/50.

» Seguridad: es necesario que el sector donde seeubigroyecto ofrezca
seguridad fisica, tanto para las instalaciones cpara los clientes que
llegan; por lo que se prefiere una zona pobladanyeccial.

* Nivel de ruido: debe ser bajo para no afectar amascotas mientras

reciben el servicio en las instalaciones.
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* Facilidad de acceso: suficientes vias de accesquey sea de facil
ubicacién para los clientes.
» Disponibilidad de parqueos: para aquellos cliempes deseen ir a las

instalaciones y también para proveedores.

Como lo muestra la siguiente matriz de seleccioopbgones, cada aspecto tiene
un peso o porcentaje respecto al total, y se calgobre un maximo de 5 puntos, con
lo que se obtuvo el puntaje total. Las 3 opcionepyestas son:

* Opcion 1: Sector conocido como el triangulo.
* Opcion 2: Sector del centro comercial San Luis.

* Opcion 3: Sector de la Hacienda Capelo.

Tabla 34:
Matriz de seleccion de opciones
Opcidn 1: Opcién 2; Opcidn 3:
Descripcion Ponderacion| Calif. | Puntaje | Calif. | Puntaje | Calif. | Puntaje
Disponibilidad de local 20% 4 0.8 4 0.8 4 0.8
Precio de alquiler de local 20% 4 0.8 4 0.8 b 1.0
Seguridad fisica 20% 4 0.8 4 0.8 3 0.6
Nivel de ruido del ambiente 15% 4 0.6 4 0.6 5 0.8
Facilidad de acceso y vias 15% 4 0.6 al 0.6 3 0.5
Disponibilidad de parqueaderos 10% 4 0.4 3 0,3 3 30
Total 100% 4.0 3.9 3.9

Segun la matriz presentada, la mejor opcion sar@ué ubicaria al local cerca
del sector conocido como El triangulo, y a pesaguae es muy transitado, tiene la
ventaja de ser muy visitado diaria 0 al menos saim@nte por la mayoria de la
poblacion, lo que genera una ventaja para ideatiftm de marca por parte de los
potenciales clientes.

Si bien el tema de precios de alquiler puede ses @ifo en el sector
seleccionado, la ventaja de la seguridad, poraididel flujo constante de personas,
y la congestion vehicular, son otro elemento quaes¢aca en el analisis de seleccion
realizado. Asi también es importante comentar quieien el ruido puede tener

niveles moderados en las vias principales delgulim por la cantidad de vehiculos



74

y personas que transitan, en las calles secundariaguacion tiene un menor
impacto, y seria lo ideal ubicar al local en unaskas vias para que se pueda brindar
el servicio a las mascotas sin problemas de tigmental, incluido el de smog de los

camiones y vehiculos pesados que a diario debem paslas avenidas principales.

Naval de Quito @

Go qi;e”ﬁ% % )
Figura 18: Microlocalizacion: sector conocido comdel Triangulo
Fuente: google maps

3.3 Ingenieria del proyecto

Como lo describe Baca (2006): “El objetivo genelell estudio de ingenieria del
proyecto es resolver todo lo concerniente a lalasion y el funcionamiento de la
planta. Desde la descripcion del proceso...” (pa@).1En el caso concreto de la
presente investigacion, la ingenieria del proyeetscribe como se dara el servicio a
la mascota del cliente, y también como se pretgaeddonar el area comercial, con
la finalidad de atraer clientes.
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En el area operativa de servicio se identificaros procesos, el de peluqueria e
higiene, que segun los datos anteriores sera edderdandado por los clientes, y el
de masajes y tratamientos, que implica uno de loetog importantes de
diferenciacion del proyecto, con el que se pretestlaer clientes. Sin embargo,
también se describira el proceso de gestién coalgemnfocado desde la promocion

y atraccion de clientes.

A continuacion se presentan los 3 procesos indgdds que son basicos para la
subsistencia de la microempresa a crear, para Ues sg detalla su objetivo,

participantes, flujo y descripcion.

3.3.1 Proceso del servicio de peluqueria e higiene

Objetivo:

El proceso de peluqueria e higiene detalla lagidaties que se efectuaran para
proporcionar un servicio estandarizado y de calidach todas las mascotas, tanto
perros y gatos, que lleguen al Centro “Mascotascé®l El servicio incluye el

higiene y cuidado de apariencia del animal domestic

Alcance:
Desde el contacto o recepcion del cliente, hastmtieega de la mascota, luego

del servicio de peluqueria e higiene.

Participantes:
* Recepcionista

» Asistente operativo

+ Estilista de mascotas.
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Flujo del proceso:

Recepcionista Asistente operativo Estilista de masa

INICIO

Recibir al cliente

l

Registrar datos o Recibir a la Revisar a la
3 »
requeridos mascota mascota

A 4

Bafiar a la mascota<

A 4

v el GRS o| Efectuar higiene a
la mascota
A 4
Cortar peloa la
mascota
y
Colocara la Estilizar a la
mascota en jaula mascota

v

Facturary cobrar al

Entregar la

cliente mascota al cliente

v

Despedir
amablemente al
cliente

FIN

Figura 19: Proceso de peluqueria e higiene

Descripcion del proceso:

* Recibir al cliente:
Una tarea importante que denota seriedad, calidauityd de servicio es

el recibir al cliente respetuosa y adecuadameraiiey @sto la persona de
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recepcion debe tener el perfil adecuado y recibiclente ya sea

fisicamente, telefonicamente o por redes socialeseenet. En algunos
casos el cliente no ira a las instalaciones, peraantactara con la
microempresa y en otros ira presencialmente; elguea evento, la

persona de recepcion representa la cara de laemg@resa, por lo que
ademas de su actitud y presencia, debe tener wthosestandar, asi como
el enfoque en el cliente, y mostrar interés por tesesidades o

requerimientos del propietario de la mascota.

Registrar datos requeridos:

El recepcionista siempre se debe registrar lossddéb propietario, asi
como de la mascota, los cuales permitiran conoeemejor manera lo
gue se debe realizar, asi como de alimentar la dmskatos de servicio,
gue servird para efectuar promocion enfocada,ifagbn de clientes,
etc. Entre los datos debe registrarse nombreg;ailirg forma de pago,
nombre de la mascota, edad, tiempo que la famiigidne, como

obtuvieron la mascota, raza, tamano, etc.

Recibir a la mascota:

El asistente ser& quien reciba a la mascota, preamente de las manos
del propietario; pero en el caso de que sea maditizoor la empresa, el
chofer sera quien efectle esta recepcion. La remepluye verificar el
estado en el que se encuentra el animal domégtizoa vista previa de

lo que requiere.

Revisar a la mascota:

Por medido de este paso el estilista realiza lluaggn de la mascota, y
por tanto verifica que necesidades tiene dentroseelicio contratado;
también verifica que otros problemas podrian sswekos por el Centro
“Mascotas Felices”, en cuanto a salud, masajestrgtamientos. Esto
siempre se pondra a consideracion del propietaii@amal doméstico,
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para que apruebe o no el adicional a lo pactadeal@ar anicamente lo
contratado.

Bafar a la mascota:

Se procede a realizar el bafio de la mascota, @asdo el tipo de
mascota (perro 0 gato), asi como su tamafio ensimctaza, debido al
temperamento del animalito doméstico. El bafio pueder un efecto
positivo para la estimulacion de la piel, el pelj®s muasculos, cuando
es adecuadamente aplicado, ademas de remover da, gaciedad y
bacterias, ademas de parasitos externos que sengrezuen el pelo de la
mascota.

Dependiendo de la necesidad de la mascota, asi dehazuerdo con el
propietario, se procede a aplicar el bafio de tbdaexpo, con el cuidado
necesario en las zonas de los ojos, oidos y zonanpk También se
aprovecha para limpiar la dentadura de la masébtproceso comienza
por mojar totalmente al animalito doméstico, luegaplicar
generosamente el tipo de champu que requiera, aegpilar o para
tratar parasitos externos; o incluso uno de us@atkl en casos de
sensibilidad o lastimados de la mascota.

De manera seguida se retira la espuma del chamal m@scota, con
una cantidad generosa de agua limpia; luego, ¢ sieeesario segun el
tipo de pelaje de la mascota, se procede a amlcacondicionador que
permitird dar brillo al pelo del animalito doméstic&ste acondicionador
se aplica como masajes sobre el cuero cabelludani®lal. Finalmente
se aplica agua limpia hasta que se retire el exsdesxondicionador y el

animalito quede limpio y listo para el siguienteqeso.

Secar a la mascota:

Una vez que ha sido bafiado de manera adecuadastata pasa al area
de secado, la cual estd habilitada con secadomesmnales para
mascotas que tengan la potencia y temperatura adiequara secar el

pelaje del animalito doméstico. El secado se raaticialmente con una
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toalla limpia y adecuada para retirar el excescagea del animalito;
luego se utiliza la secadora, la cual debe ir désdabeza hacia la parte
trasera y luego las patas de la mascota, para t@aemayor efectividad.
En areas delicadas, tales como 0jos, orejas, périgenitales y cabeza,
se utilizara una potencia leve y temperatura bpgma no afectar al
animal; en cambio en el resto del cuerpo, y degewd de la cantidad de

pelaje, se aplicara potencia alta con temperatigdef.

Efectuar higiene a la mascota:

En este momento se procede a efectuar el higienéa deascota,
iniciando con la atencién de las ufias, las quensepétadas y limadas
con el cuidado del caso, para evitar dafar la pée dejar sin filo que
raspe o afecte. Luego se procede con las orejddog,dos que con un
cuidado se procedera a limpiar por medio de unnedéoempapado de la
solucién con suero fisioldgico, o la solucion q@ersquiera, segun el
tamafio, raza y estado del animalito. También spidira los restos de
lagafa y los canales que se forman bajo los ogwanpdio de la solucién
adecuada, evitando tocar los ojos de la mascotaego se procedera de

arriba hacia abajo.

Cortar pelo a la mascota:

Una vez que la mascota este completamente limpipracede a realizar
el corte de pelo, para el que se utilizaran pesmdi@ras y maquina para
mascotas, debidamente esterilizadas, con el fimdetener limpio al
animalito doméstico, ademas de evitar irritacioriadpiel o transmision
de alguna bacteria de otra mascota.

El coste se aplicara de acuerdo a la raza del &tomaegun lo
convenido con el propietario de la mascota, ous®lsegun la
sugerencia del estilista de mascotas, en los aus®se identifique un
problema especifico como por ejemplo el que eljpalate motoso, por
falta de cuidados cotidianos, por parte de losiptapos. Segun el tipo

de corte seleccionado se utilizara los difererdesafios de peines de la
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maguina cortadora de mascotas, pero en las argasgles, se procedera

con un corte de raiz, para evitar que se ensugipate.

Estilizar a la mascota:

El Estilista de mascotas procede a revisar el ditonana vez que ha
terminado todo el corte, para verificar como quedjue no hayan partes
desiguales. Finalmente, de acuerdo a la época,iitamaza, etc. se
procedera a aplicar un corbatin, pafiuelo triangul@zo, que contenga

un poco de perfume para mascotas, con lo cuaimidito queda listo.

Colocar a la mascota en jaula:

Con el cuidado del caso, se traslada al animabtoéstico listo, a una
jaula adecuada a su tamario, la que estara totariemia, y en donde
permanecera hasta que su propietario vaya a letimrhasta que el
servicio de movilizacién a domicilio se lleve alraalito. Si es necesario,
en este espacio se le procedera a dar una galletaimalito, como

premio de su comportamiento, y con el fin de edanhwia colaborar con

el proceso en proximas ocasiones.

Entregar la mascota al cliente:

El Asistente procede a realizar la entrega de lacota al cliente,
explicandole todo el proceso realizado, ademasdiedrle los cuidados
gue debe tener respecto del pelaje y el asesoajeleela mascota, hasta
la proxima visita al Centro de atencion “Mascotafides”. Siempre se
debe asegurar de realizar una explicacion adeqedaque el animalito
doméstico sea cuidado de una manera correcta, seg@za, tamafio de

pelaje, etc.
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» Facturar y cobrar al cliente:
La persona de recepcion procedera a emitir la factu realizar el
respectivo cobro, de los valores previamente adogigara finiquitar la

transaccion.

» Despedir amablemente al cliente:
Finalmente, la persona de recepcion tendra una raassecuada de
despedir al propietario de la mascota, ya sea mecegmente o por
teléfono; esto con el fin de agradecer su confiamzael Centro de
atencion “Mascotas Felices”, recordarle que otrwisios se pueden

ofrecer, y sugerirle una proxima visita.

3.3.2 Proceso del servicio de masajes y tratamientos

Obijetivo:

El proceso de masajes y tratamientos detalla lagidarles que se efectuaran
para proporcionar un servicio estandarizado y dielazh para todas las mascotas,
tanto perros y gatos, que lleguen al Centro “Mascéielices”. El servicio incluye
aquellos masajes requeridos por el animal domeésyio la aplicacion de
tratamientos para prevenir o mejorar su estadallel snterno o externo, o incluso

Su apariencia.

Alcance:
Desde el contacto o recepcion del cliente, hastmtieega de la mascota, luego

del servicio de masajes o tratamientos.

Participantes:
* Recepcionista

» Asistente operativo

+ Estilista de mascotas.



Flujo del proceso:

82

Recepcionista

Asistente operativo

Estilista de masas

INICIO

Recibir al cliente

}

Registrar datos

Recibir a la

\ 4

requeridos

Facturary cobraral|

mascota

Preparar ambiente
e insumos

Alistar a la
mascota

Revisar la
> necesidad de la
mascota
q Aplicacion de
> -
masajes

Aplicaciéon de

Bafiar a la mascot

y

v

tratamientos

| Efectuar higiene a

Secar a la mascot

Colocara la

la mascota

v

Estilizar a la

mascota en jaula |

v

Entregar la

cliente

v

Despedir
amablemente al
cliente

FIN

mascota al cliente

mascota

Figura 20: Proceso de masajes y tratamientos
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Descripcion del proceso:

Recibir al cliente:

Una tarea importante que denota seriedad, calidauityd de servicio es
el recibir al cliente respetuosa y adecuadamerieg @sto la persona de
recepcion debe tener el perfil adecuado y recibiclente ya sea

fisicamente, telefonicamente o por redes socialeseenet. En algunos

casos el cliente no ira a las instalaciones, peraantactara con la
microempresa y en otros ira presencialmente; elguea evento, la

persona de recepcion representa la cara de laemg@resa, por lo que
ademas de su actitud y presencia, debe tener wthosestandar, asi como
el enfoque en el cliente, y mostrar interés por tesesidades o

requerimientos del propietario de la mascota.

Registrar datos requeridos:

El recepcionista siempre se debe registrar lossddéb propietario, asi
como de la mascota, los cuales permitirAn conoeeméjor manera lo
gue se debe realizar, asi como de alimentar la dmskatos de servicio,
gue servird para efectuar promocion enfocada,ifagbn de clientes,
etc. Entre los datos debe registrarse nombreg;ailirg forma de pago,
nombre de la mascota, edad, tiempo que la famiigidne, como

obtuvieron la mascota, raza, tamano, etc.

Recibir a la mascota:

El asistente sera quien reciba a la mascota, préfanente de las manos
del propietario; pero en el caso de que sea maditizoor la empresa, el
chofer serd quien efectle esta recepcion. La re@mepwluye verificar el
estado en el que se encuentra el animal domégtizoa vista previa de

lo que requiere.
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Revisar la necesidad de la mascota:

Por medido de este paso el estilista realiza lluavgn de la mascota, y
por tanto verifica que necesidades tiene dentroseelicio contratado;
también verifica que otros problemas podrian sswekos por el Centro
“Mascotas Felices”, en cuanto a salud, masajestrgtamientos. Esto
siempre se pondra a consideracion del propietaii@amal doméstico,
para que apruebe o no el adicional a lo pactadeal@ar unicamente lo

contratado.

Preparar ambiente e insumos:

La persona que asiste al estilista, y de acuetdmacesidad puntual de
masajes y/o tratamientos, procede a alistar logmalgs, instrumentos,
insumos, asi como también el area donde la maseatara los masajes

y/o tratamientos.

Alistar a mascota:

El asistente también se encargara de trasladarirmbhito doméstico al
area preparada para su servicio, y antes de guécigecon los masajes
y/o tratamientos, tranquiliza a la mascota, lajaejaprocura ponerle en

una actitud pasiva para que se pueda aplicar@ksig paso.

Aplicacion de masajes:

En primera instancia se procede con la aplicaciénnthsajes a la
mascota, y de manera similar al caso de las pessehambiente debe
ser relajante, segun la raza, tamafio, pelaje yesta salud del animal
doméstico, se aplicaran aceites, esencias, agigmtealetc. Esta es una
tarea netamente manual, y debe aplicarse con wrgiarrelajada por
parte del estilista de mascotas, para lograr eltivbj deseado.

Los masajes que se pueden aplicar son: relajg#estener un efecto en

el comportamiento de la mascota, reduciendo sisagiad y motivando
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su tranquilidad, la cual perdure durante unos diasnbién existen
movimientos para estimular la tonificacion muscuarla mascota, los
gue aportan no solo en casos en los que el anmimiadit sufrido un
accidente o complicacion fisica, sino también endasos que por su

caracter tienen altos niveles de estrés.

Aplicacion de tratamientos:

Principalmente se pueden aplicar dos tratamieldsgntiparasitarios, ya
sean externos o internos, en los que se tratanasaota con medicacion
adecuada. En el caso de tratamientos internogopengiona via oral la

medicacion, a menos que sea un caso mas complieade] que se

utilizara el apoyo del veterinario, y se aplicarédmacion intramuscular
o intravenosa. Cuando se necesitan tratamienternest se aplican
unglentos, cremas especializadas y medicadasddejae hagan efecto
durante unos minutos, antes de vendar el animal retdar el excedente
para evitar que la mascota lo ingiera.

En el caso de los tratamientos de pelaje, se drathranimalito con

productos adecuados para mascotas, que tengarpaotgpositivo tanto

a nivel del cuero cabelludo, como del pelaje, sipartar el tamafio del
mismo. Estos productos deberan dejarse por un tiepgra que actien
en la mascota y generen resultados positivos, lmopswa proporcionar

brillo, sino también para mejorar el pelaje dehaatito, que en ocasiones
ha sido maltratado, dafiado por efectos nocivosalelpolvo, suciedad,

etc.

Bafar a la mascota:

Se procede a realizar el bafio de la mascota, metma manera basica,
considerando el tipo de mascota (perro o gato)c@sio su tamafo en
incluso raza, debido al temperamento del animdlitméstico. Este bafio
basico limpiard al animalito de los aceites, préosicy medicacion
utilizada en su parte externa, dejandolo limpibyeide suciedad y

bacterias, ademas de parasitos externos que sengrecuen el pelo de la
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mascota. Es un bafio que dura aproximadamente da el tiempo que
el bafio del otro servicio brindado.

Secar a la mascota:

Una vez que ha sido bafiado de manera adecuadastata pasa al area
de secado, la cual esta habilitada con secadomdesmmnales para
mascotas que tengan la potencia y temperatura adiequara secar el
pelaje del animalito doméstico. El secado se raaficialmente con una
toalla limpia y adecuada para retirar el excesaagea del animalito;
luego se utiliza la secadora, la cual debe ir désdabeza hacia la parte
trasera y luego las patas de la mascota, para ueaemayor efectividad.
En areas delicadas, tales como 0jos, orejas, périgenitales y cabeza,
se utilizara una potencia leve y temperatura bpgaa no afectar al
animal; en cambio en el resto del cuerpo, y demenidi de la cantidad de

pelaje, se aplicara potencia alta con temperatigidef.

Efectuar higiene a la mascota:

Una vez que la mascota este completamente limpipraxcede a realizar
el corte de pelo, para el que se utilizaran pesmdi@ras y maquina para
mascotas, debidamente esterilizadas, con el fimdetener limpio al
animalito doméstico, ademas de evitar irritacioriadpiel o transmision
de alguna bacteria de otra mascota.

El coste se aplicara de acuerdo a la raza del &tomaegun lo
convenido con el propietario de la mascota, ous®lsegun la
sugerencia del estilista de mascotas, en los ausese identifique un
problema especifico como por ejemplo el que eljpalate motoso, por
falta de cuidados cotidianos, por parte de losiptapos. Segun el tipo
de corte seleccionado se utilizara los difererdesafios de peines de la
maquina cortadora de mascotas, pero en las argasgles, se procedera

con un corte de raiz, para evitar que se ensugipae.

Estilizar a la mascota:
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El Estilista de mascotas procede a revisar el ditonana vez que ha
terminado todo el corte, para verificar como quedjue no hayan partes
desiguales. Finalmente, de acuerdo a la época,itamaza, etc. se
procedera a aplicar un corbatin, pafiuelo triangul@zo, que contenga

un poco de perfume para mascotas, con lo cualmkidito queda listo.

Colocar a la mascota en jaula:

Con el cuidado del caso, se traslada al animabtoéstico listo, a una
jaula adecuada a su tamafio, la que estara totaretia, y en donde
permanecera hasta que su propietario vaya a letimrhasta que el
servicio de movilizacién a domicilio se lleve alraalito. Si es necesario,
en este espacio se le procedera a dar una galleaimalito, como

premio de su comportamiento, y con el fin de edtnhaa colaborar con

el proceso en proximas ocasiones.

Entregar la mascota al cliente:

El Asistente procede a realizar la entrega de Iascota al cliente,
explicandole todo el proceso realizado, ademasdiedrle los cuidados
gue debe tener respecto del pelaje y el asesoajeleela mascota, hasta
la proxima visita al Centro de atencion “Mascotatides”. Siempre se
debe asegurar de realizar una explicacion adeqerdaque el animalito
domeéstico sea cuidado de una manera correcta, seg@za, tamafo de

pelaje, etc.

Facturar y cobrar al cliente:
La persona de recepcidn procedera a emitir la factu realizar el
respectivo cobro, de los valores previamente adogigara finiquitar la

transaccion.

Despedir amablemente al cliente:
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Finalmente, la persona de recepcion tendra una nmasmecuada de
despedir al propietario de la mascota, ya sea mecegmente o por
teléfono; esto con el fin de agradecer su confiamzael Centro de
atencion “Mascotas Felices”, recordarle que otrwisios se pueden

ofrecer, y sugerirle una préxima visita.

3.3.3 Proceso de generacion del servicio

Objetivo:
El proceso de gestion comercial detalla las aadés$ principales que se
efectuaran para promocionar el servicio del Cefittascotas Felices”, asi como

también para captar clientes nuevos, y fidelizas tue han acudido a la

microempresa.

Alcance:
Desde la planificacion de la promocion anual, hissevaluacion de lo sucedido

luego de la aplicacién de lo planificado.

Participantes:
* Administrador

* Recepcionista
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Flujo del proceso:
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Figura 21: Proceso comercial

Descripcion del proceso:

» Planificar plan comercial:
El primer paso es el de realizar la planificaciomercial para el Centro

de atencién “Mascotas Felices”, actividad que espyesta por el
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Administrador, y debe ser transmitida a la Recepsia, quien efectuara
la parte operativa del plan.

Esta planificacion considerara todas las estradem@ puedan aportar a
la fidelizacion de clientes, o al incremento de vuse mediante
lineamientos para promocion y publicidad de losvisars de la

microempresa. Se realizar4 de manera anual.

Describir el plan comercial:

Segun las ideas planteadas por el Administradaory aquello que se
pueda agregar de manera adicional, la Recepcigmstade a detallar el
plan, incluyendo el tipo de estrategia, la estiatedgas acciones
especificas, los costos, las fechas de aplical@dhyracion, y sobre todo

el impacto que se espera conseguir.

Aprobar aplicacion de actividades:
El documento sera revisado hasta conseguir el agoplbmismo que se
pondra en accién durante los primeros meses delp&iio de acuerdo al

tiempo de cada linea de accion definida.

Ejecutar las actividades:

Previa la validacion verbal del Administrador, lad@pcionista procedera
cada mes, a efectuar o poner en accion todas ifasdades del plan,
dejando evidencia de su aplicacion en el documesiogl casillero

definido para tal efecto.

Registrar la ejecucion de actividades:

Cada vez que se realice alguna actividad del gerRecepcionista
registrara le fecha, medido o canal, costo, cadfigiaodos los detalles
qgue permitan confirmar la correcta aplicacion dahgomercial.
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Revision de avances:
El Administrador revisara de manera frecuente yopaa el avance de
la ejecucion del plan, para evidenciar los resokagsperados.

Aprobar cambios y/o correcciones:
En el caso de que no se hayan producido resultddoscuerdo a la
planificacion, a pesar de haber aplicado todo dmifitado, se procede a

efectuar cambios al plan comercial.

Continuar con aplicacion del plan:
En el caso de que se aplicaron los cambios reaqseral si los planes
aplicados han producido resultados de acuerdo aldoificado, se

continda con la aplicacion de las siguientes esjras y/o acciones.

Generar informe periédico de resultados:
Con la periodicidad acordada, que puede ser trialeste procede a
emitir informes de cumplimiento del plan y de olgién de resultados.

Evaluar informe:

De manera semestral, o al menos anual, el Admaxistr con la
Recepcionista efectian la evaluacién del plan coiadeaplicado en el
periodo. Esta evaluacion tomard en cuenta al ménasantidad de
acciones realizadas, el costo invertido en todas,al tiempo que se han
tomado para poner en accién el plan, ademas dedaftados, midiendo
cantidad de clientes anteriores, nivel de fideljdel como cantidad de
clientes nuevos; también se evaluaran los ingresos valores,

comparando con periodos anteriores, de manera algnaaual.

Considerar resultados para siguiente periodo:
Siempre se dejara evidencia de los logros, lueda dgaluacion, lo que

se procederd a incluir en las siguientes planificaes comerciales.



92

3.4 Requerimientos del proyecto

A continuaciéon se procedera a detallar todos lesds que son requeridos para
la puesta en marcha del proyecto de creacion dmit@oempresa “Mascotas

Felices”.
3.4.1 Propiedades, planta y equipo

No se espera contar con una edificacién o terreopigs, por la inversion que
esto requeriria, respecto de los resultados ecaodntjue se espera recibir en el
transcurso de los primeros afios de operacion dmyepto; sin embargo, es
importante que el sitio que se rente, cuente casghcio adecuado para el trabajo

gue se realizard, y sea distribuido de acuerdmeadasidad del negocio.

Respecto de la distribucion, Baca (2006) sefiala‘dona buena distribucion de
la planta es la que proporciona condiciones deajpabceptables y permite la
operacibn mas econdmica, a la vez que mantienecdagliciones Optimas de

seguridad y bienestar para los trabajadores.” (H&g).

En ese sentido, se han previsto las siguientess graea la microempresa
“Mascotas Felices”, las que abarcan un total dm80

» Sala de espera, lugar en el que se recibird adasatas. Aproximado de
6 nt.

* Recepcion, lugar de trabajo de la Recepcionistdactaracion, cobro, e
incluso pago a proveedores. Aproximado de’6 m

* Administracion, lugar de trabajo del Administradadel negocio.
Aproximado de 9

« Area de bafio de mascotas. Aproximado d€.8 m

« Area de servicio de peluqueria e higiene de mascéfaroximado de 12

m?.
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« Area de servicio de masajes y tratamientos paraotes Aproximado
de 12 M.

« Area de espera para mascotas, donde se ubicatas faua los animales
que esperan su turno, o ir a su domicilio. Aproximee 8 m.

 Bafio. Aproximado de 4

+ Pasillos. Aproximado de 15%m

La siguiente gréfica muestra de manera general agstaran distribuidas esas

areas detalladas:

. § . Area de
Area de Area de Area de
~ , ) espera
bano pelugueria masajes
mascotas

Bano

Administracio
Recepcion T Sala de espera N

Ingreso
Figura 22: Distribucion de la planta

3.4.2 Vehiculo

Para el negocio, que se basa en la provision dewea domicilio, es necesario
contar con un vehiculo adecuado para el trasladosdgnimales domésticos desde y
hacia el Centro de atencién, o incluso para maiilia un especialista hasta el
domicilio del propietario de la mascota, para uleaeon especifica veterinaria. Este
vehiculo podria ser una mini VAN N300 cargo, cuyecp es cercano a los
$18,000, al que se le afadiran algunas estruditernas para acoplar las jaulas de
transporte de mascotas, evitando que se estresemilmalitos, asi también que se
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peleen o agredan. La eleccién de este tipo de wehés por el bajo consumo de
combustible, que apoyara a una operativa eficigre® que llegue al cliente con la

prontitud requerida.

Tabla 35:
Vehiculo
Detalle Cantidad Valor Unitario Valor Total
Van pequefia 1 20,000.00 20,000.00
Total 20,000.00

3.4.3 Bienes materiales

En general el requerimiento de los bienes matari@egibles, conocidos como
Activos Fijos, o también como Propiedades, PlarEayipo, detalla todos los items
gue el proyecto requiere para operar desde su®snig cubriendo la capacidad
esperada. La siguiente tabla muestra los bieneriggs para el Centro de atencién

“Mascotas Felices™:

Tabla 36:
Bienes requeridos

Activo Fijo Valor
Vehiculos 20,000.00
Equipos de estética 800.00
Materiales de estética 500.00
Equipo veterinario 1,000.00
Materiales veterinarios 500.00
Equipo de limpieza 700.00
Materiales de limpieza 500.00
Equipo de oficina 1,500.00
Muebles y enseres 5,000.00

Total 30,500.00

3.4.4 Gastos iniciales

Este tipo de gastos son aquellos que se requieyegsag para iniciar las

operaciones del negocio. En este concepto se lBygrupos de egresos que son:
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» Gastos de constitucion: aquellos que se deben ppgax tramites
necesarias para la constitucion de la microempdesacuerdo a lo que la
ley ecuatoriana sefiala.

e Gastos de investigacion: aquellos que corresporddss actividades
previas al inicio del negocio, como investigaciom campo, plan de
negocios, proyecto de pre factibilidad, etc.

» Gastos de adecuacion: aquellos egresos que reupiara la adecuacion
de la infraestructura, con el fin de que el locald®nde funcionara el
Centro de atencion “Mascotas Felices”, para lograambientacion que

el negocio requiere:

Para el presente proyecto se han estimado loesigsirubros iniciales:

Tabla 37:
Gastos iniciales
Gasto inicial Valor

Gastos de constitucion
Legalizacion de la empresa 1,000.00
Premios de funcionamiento 500.00
Gastos de adecuacion
Adecuacion del local 3,000.00
Publicidad inicial 700.00
Gastos de investigacion 800.00

Total 6,000.00

3.4.5 Capital de trabajo

Ademas de los bienes propios que se requiererirpaia con la microempresa,
de aquellos egresos de constitucién y adecuac#redgliere contar con un capital
de trabajo inicial, el que se utilizara para pdgarprimeros egresos del Centro de
atencion “Mascotas Felices”, mientras que se caraiera recibir los ingresos por

clientes.

Se ha estimado que el negocio requiere un capédrabajo inicial para los

primeros 2 meses de la operacion, los que se alettdl la siguiente tabla:



Tabla 38:
Capital de trabajo inicial

Detalle Valor mes eler 2
meses
Gastos administrativos
Sueldos y salarios 798.00 1,596.00
Suministros de oficina 20.00 40.00
Gastos de operacion
Materiales e insumos 441.22 882.43
Servicios basicos 67.00 134.00
Mano de obra operativa 3,138.80 6,277.60
Combustible 100.00 200.00
Mantenimiento 100.00 200.00
Renta de local 600.00 1,200.00
Otros 10.00 20.00
Gastos de ventas
Sueldos y salarios 505.40 1,010.80
Publicidad 200.00 400.00
Gastos financieros
Intereses 124.67 249.33
Total 6,105.08| 12,210.16

Con estos datos presentados, la inversion iniemierida para el proyecto de

creacion del Centro de atencion “Mascotas Feliesssl siguiente:

Tabla 39:
Inversion inicial requerida
Detalle Valor
Bienes propios 30,500.00
Gastos iniciales ,@0.00
Capital inicial 12,210.16
Total 48,710.16

3.4.6 Requerimientos de insumos

Otro aspecto importante a revisar dentro de lassi@ades del proyecto, es la de
aquellos insumos, productos e incluso herramienias se necesitan para la
operacién regular del Centro de atencién “Mascdtadices”; los cuales se

mencionan a continuacion:
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Champu, especifico para mascotas, que pueda Beaddien cualquier
tipo de pelaje, y que proteja el cuero cabelludo.

Acondicionador, también apto para mascotas, padacel pelaje de las
mascotas, su brillo, sedosidad, etc.

Productos para limpieza de oidos, como suero digicb, cotonetes, etc.
Productos para limpieza externa de lagrimalesfi@ga

Perfume para mascotas, tanto perros como gatosteggan ligero y
perdurable aroma.

Productos para tratamiento externo del pelaje yocuabelludo de las
mascotas.

Aceites, lociones, ungientos y cremas para masajeascotas.
Productos externos anti pulgas.

Productos para tratamiento interno y externo dasitas.

Productos que sirvan como desengrasantes de pelo.

Lazos, pafiuelos y adornos de temporada para mascota

Galletas para perros y también para gatos.

Pasta dental para mascotas.

Cepillos dentales para mascotas, grandes, medjgreguenas.

Bozales para diferentes tamafos de perros.

Alcohol en spray para desinfectar los implementwpealuqueria.
Méaquina para cortar el pelo a mascotas.

Aceites para la maquina de cortar el pelo.

Peines, cepillos y cardas para mascotas, queligandin segun el tamafo
y raza de la mascota.

Rastrillos que ayuden a cortar de diferente tamefigelaje de la
mascota, segun su raza, tamafio y necesidad.

Tijeras para cortas el pelo largo, sobre todo patidizar cejas y detalles
de ciertos cortes de pelo.

Pinzas multiusos.

Cuchillas para cortes, asi como repuestos de laimaeléctrica.

Cortalifias para mascotas.
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* Rompe nudos, para alisar el pelo y cortar nudossguencuentren en
ciertos pelajes descuidados.
* Manoplas para utilizar durante el bafio, y apoyaetdio de pelaje suelto

0 muerto.

A continuacion la tabla 40 presenta un valor eddionde todos los productos que
se requeriran para proporcionar el servicio dequedtia e higiene de mascotas para

el afio 1 del proyecto:

Tabla 40:
Insumos para el servicio de pelugueria e higiene
Descripcion Unidaq de | Cantidad | Cantidad Cpstg Costo Costo
medida mensual anual Unitario | mensual | Anual

Champli Galén 2 24 20.00 40.00|  480.00
Jabon anti pulgas Unidad 90gf 4 48 1.84 7.36 88.32
Limpiadora de ojos y lagrimalesJnidad 3 36 13.20 39.60| 475.20
Limpiador de ojos Unidad 2 24 14.00 28.00| 336.00
Acondicionador y desenredadpr 1 litro 2 24 15.00 30.00 360.00
Perfume Unidad 150cq 2 24 20.00 40.00|  480.00
Cicatrizante de ufias y cortadds  Unidad 1 12 11.00 11.00| 132.00
Desengrasante de pelo Unidad 120 ml 2 24 15.00 30.00| 360.00
Esmaltes de varios colores Unidad 4 48 1.40 5.60 67.20
Crema de dientes Unidad 114gr 3 36 5.00 15.00|  180.00
Cepillo de dientes Caja x100 3 36 0.30 0.90 10.80
Lazo para mascotas S Caja x100 3 36 0.20 0.60 7.20
Lazo para mascotas M Caja x75 3 36 0.22 0.66 7.92
pafuelos Caja x50 10 120 0.25 2.50 30.00
Toalla absorbente Metro 2 24 4.50 9.00| 108.00
Bombonera de snacks surtidos  kilo 2 24 14.00 28.00| 336.00

Asi también se detallan los valores de los uterssitqueridos para proporcionar
el servicio, los cuales cubriran la atencion aalatidad de mascotas esperadas por el

proyecto:
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Tabla 41:
Utensilios para el servicio
L Cantidad Costo
Descripcién o
anual Unitario
Cuchilla #30 2 38.64
Cuchilla #10 2 38.64
Cuchilla #7 2 43.90
Cuchilla #5 3 48.40
Cuchilla #9 2 38.64
Cuchilla #3 (desmontadora) 2 63.11
Juegos de peines universales / 10
piezas 3 46.56
Peines metalicos 8 4.50
Cerdas platico, cerdas alambre S 1 12.00
Cerdas platico, cerdas alambre M 8 12.00
Cerdas platico, cerdas alambre L 8 16.00
Manoplas de goma 8 3.15
Cepillo plastico doble cerda 8 12.50
Cepillo plastico cerda dura 8 12.50
Peinilla metalica doble lado 8 4.50
Liendrera 8 4.50
Rompe nudos 8 18.00
Rastrillo 8 4.50
Desmontador 8 7.00
Juego de cuchillas de Strippin 4 75.00

3.4.7 Requerimiento de personal

El personal es indispensable en cualquier negsolwre todo en los de servicios,

ya que requiere contar con mano de obra adecuadagegurar la calidad y el nivel

ofrecido para diferenciarse de la competencia.|Easo del proyecto propuesto del

Centro de atencion “Mascotas Felices”, se estiméac@on 6 personas:

Tabla 42:
Costo del personal requerido
Cargo Descripcion ANO1
Salario basico mensual 600.00
Administrador | Salario anual 7,200.00
Prestaciones sociales 2,376.00
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Cargo Descripcion ANO1
Salario basico mensual 380.00
Recepcionista Salario anual 4,560.00
Prestaciones sociales 1,504.80
Estilista de Salar?o basico mensual 1,000.00
mascotas Salario gnual . 12,000.00
Prestaciones sociales 3,960.00
. Salario basico mensual 380.00
Asistente de Salario anual 4,560.00
mascotas _ _ =
Prestaciones sociales 1,504.80
. Salario basico mensual 380.00
Aglstgnte de Salario anual 4,560.00
limpieza , , ! :
Prestaciones sociales 1,504.80
Salario basico mensual 600.00
Veterinario |Salario anual 7,200.00
Prestaciones sociales 2,376.00
Anual 40,080.00
Total Prestaciones sociales 13,226.40
Costo mano de obra 53,306.4(

Estos valores incluyen los beneficios que estifailaey ecuatoriana referente a

lo laboral, como el aporte patronal del IESS.

3.4.8 Requerimiento de servicios basicos

Al proveer el servicio de atencion a mascotas,eegsario contar con servicios

basicos como agua potable, energia eléctrica, gas yso de calefon, los cuales

tendran el costo anual que se presenta a contaruaci

Tabla 43:
Costo de servicios basicos

Servicio Closiio Costo anual

mensual

Agua potable 35.00 420.00
Energia eléctrica 25.00 300.00
Gas 7.00 84.00
Total 67.00 804.00
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3.5 Impacto ambiental

A continuacion se realiza un andlisis concreto es@bimpacto ambiental que el
proyecto generara al iniciar su operacion reguaf,como algunos lineamientos

generales que deben considerarse como parte dgestidn responsable.

El tema ambiental ha tomado fuerza en los ultiniims asobre todo en el ambito
productivo, dado que las industrias generan granche®idades de residuos
contaminantes, los que si no son adecuadamendeldsmtpueden erosionar de una
manera fuerte al medio ambiente. Ademas exist&s atrpactos como los auditivos
que tienen incidencia en las ciudades, por estaghasuveces las empresas de
transformacion estan ubicadas fuera de las zort@agas. Asi también las empresas
0 negocios dedicados a la gestion comercial y deicsss, tienen un impacto
ambiental, aunque en menor escala, pero que debecossiderado por los

administradores para no afectar el sitio dondeifunam.

Para el caso del proyecto plateado para la creat@biCentro de atencion de
mascotas a domicilio “Mascotas Felices”, se puedeves principalmente la
incidencia de contaminacion de residuos solidogjugade los insumos a utilizar se
botaran sus empaques, de los que la mayoria escglasero algunos también
implican papel o carton; ademas al cortar el paolat mascotas, se generaran
grandes cantidades de este tipo de residuos. Tesdos residuos deben clasificarse
entre reciclables y no reciclables, y ponerse emdds de basura de colores
diferentes, para que se puedan aprovechar aqueltss especialmente plasticos,
contribuyendo de alguna manera a un mejor cuidatlardbiente. También se puede
mencionar a los residuos de productos veterinatass,que obligatoriamente se
depositaran en una funda de basura de tipo induswlor rojo, de acuerdo a las

normativas, para separar y no contaminar la deasis .

En el caso de los liquidos sobrantes de ciertodugtos, seran gestionados por

las cafierias existentes, ya que no implican unlgmabsignificativo para el sistema
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de alcantarillado existente en la zona en la quersnde iniciar la operacion del
negocio.

Un aspecto final que podria preocupar, sobre tolds &ecinos del local donde
funcionara el Centro de atencién “Mascotas Felices’el impacto auditivo, porque
algunas mascotas tienen temperamento nerviosorgnlambnstantemente, mientras
esperan ser atendidas, o incluso cuando estandem#aas mascotas. La ventaja del
Centro de atencion es que funcionara en un locedd®, lo cual reduce el impacto
del sonido que producen las mascotas; ademas desegyu®ntard con espacios
separados para cada actividad. Incluso en la zerespera de mascotas se contara

con jaulas adecuadas para perros, lo que permitejareel problema del ruido.



103

CAPITULO IV
ESTUDIO ORGANIZACIONAL

Este capitulo tiene la finalidad de presentar lasncpales aspectos
organizacionales de la microempresa a crear pareiah de mascotas a domicilio.
En ese sentido, se revisaran los siguientes agpecto

» Constitucidon de la microempresa “Mascotas Felices”.

* Elementos del direccionamiento estratégico pafaeeltro de atencion a
mascotas.

* Andlisis FODA, que permita identificar las oportiaies y fortalezas
del negocio, asi como también los problemas queérdeque evitar o
mejorar.

» La estructura organizacional.

» Descripcion de las principales funciones del peakon

4.1 Constitucion de la empresa

4.1.1 Tipo de empresa

Como producto del proyecto, se creara una empkgsal pais existen algunas
opciones para hacerlo, de las que principalmente\dsan dos que son: Compafia
de responsabilidad limitada y Sociedad andonima.

La Compafiia de responsabilidad limitada, segun dg le Compafias del
Ecuador, es aquella “... que se contrae entredrags personas, que solamente
responden por las obligaciones sociales hasta eitande sus aportaciones

individuales y hacen el comercio bajo una razéimesocdenominacion objetiva...”

Asi también, de acuerdo a lo estipulado en la leegdmpanias del Ecuador, la

Sociedad andénima es una persona juridica “... cuypitatadividido en acciones
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negociables, esta formado por la aportacion de alosonistas que responden

Gnicamente por el monto de sus acciones.” En egfenslo caso, se puede contar

con un numero ilimitado de accionistas.

En funcion de lo descrito, para “Mascotas Felicgs’recomienda la aplicacion

de la figura legal de una Compafiia Limitada, la poe el tamafio del negocio,

permitira que el control esté en pocos socios,eysgpuefectle la operacion de manera

adecuada, por el monto de ventas que se espera tene

4.1.2 Requisitos para conformacién de la empresa

Para la constitucion de la compafia de respondadliliimitada se deberan

seguir los siguientes pasos (El Emprendedor, 2015):

Debe ingresar al sitio web de la Superintendenei@ampariias del pais.
Crear un usuario en la plataforma, para poderzarala gestion via
online.

Debe seleccionar la denominacién, siempre que d&gonible, y
reservarla para la empresa a crear.

Llenar el formulario electrénico de titulo “Soliet de Constitucion de
Compaiiia”, directamente en linea.

Se debe subir al sistema los documentos solicitatiss que son
indispensables para este proceso.

Se procede a seleccionar una notaria en la queatieara el tramite
legal.

Luego de revisar la documentacion completa, la Supeadencia de
Compafias tomard contacto con el solicitante méesliam correo
electrénico. En este comunicacion se hara conoserdlores a pagar por
el proceso, donde debe realizarse el pago, etc.

El solicitante debe acercarse a la institucion baaa realizar el pago de

los valores indicados.
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* La notaria realizara las verificaciones correspemiis, y asignara una
fecha y hora para la firma presencial de los dociiosede constitucion.

* Por medio del sistema se remitirdn los documenfictales al Registro
Mercantil, para que se realice la respectiva ips@h de escritura y
nombramientos.

* El mismo sistema generara un expediente, el quensiira al Servicio
de Rentas Internas (SRI) para que se genere elraitadregistro Unico
de Contribuyentes (RUC) de la nueva compaiiia.

» Por dltimo se notificara la constitucion completegal de la compaiia.
4.2 Direccionamiento estratégico
4.2.1 Nombre

El nombre elegido para el Centro de atencion deotas es “Mascotas Felices”,

y su logotipo el siguiente:

¥/ Mascotas Felice

“Mascotas Felices” centrara su atencion en perrgatgs, y de manera concreta

proporcionara los siguientes servicios, en el sedtoSan Rafael del Valle de los
Chillos:
» Limpieza integral, que incluye bafio del animaldotte de ufias, aseo de
orejas, 0jos, dentadura, glandulas perianales.
* Tratamiento de parasitos, aplicacion de medicagana tratar los

parasitos externos e internos.
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* Peluqueria, que implica corte de pelo de acuerdaza o solicitud de
propietario.

e Tratamiento de pelo, por medio de la aplicacion pdeductos para
mejorar el pelaje de la mascota.

« Masajes para mascotas, para relajacion, rehabblitactonificacion
muscular y/o mejoramiento de circulacion sanguinea.

* Atencidon veterinaria, de acuerdo a la necesidadpdgpietario de la
mascota, en horarios del centro o incluso en hotidas no laborables.

 Hospedaje eventual, ya sea para observacion pdamientos

veterinarios o por motivos de necesidad del prapizt

4.2.2 Misién

La mision detalla de una manera concreta la raedsed de la empresa. Para el

caso de “Mascotas Felices”, se propone la sigudataracion de mision:

"Somos un grupo de profesionales que provee servicios de belleza, salud,
higiene y tratamiento para mascotas; por medio de una infraestructura
adecuada, con procesos definidos, por medio de los que se puede otorgar
un servicio de calidad para las mascotas, con el fin de apoyar a sus
propietarios a cumplir con la normativa vigente, asi como también para
k la tranquilidad de su animalito de compafiia."

4.2.3 Vision

Por su parte, la visidn destaca aquello que la esapguiere lograr en un futuro
determinado. Para el caso de Mascotas Felicegtagmne la siguiente declaracion

de vision:
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&

/ "Para el afio 2021, "Mascotas Felices" se posicioaarel \
mercado de atencion a mascotas en San Rafaelltetigdos
Chillos; por su alto nivel de efectividad, amalali] calidad y

generacion de valor para sus clientes; apoyadtzseditiencia,
tecnologia, actitud de servicio y personal capdoitaausando un
impacto positivo en la comunidad, los accionistas yersonal

que colabora en la empresa.” J

4.2.4 Objetivos estratégicos

Este tipo de objetivos permiten a la empresa adrdazvision planteada, ya que

plantean metas especificas en diferentes aspentesnds de la empresa. A

continuacion se presentan de manera muy concretaelles; elementos

administrativos, financieros y comerciales para $htdas Felices”.

4.2.4.1Administrativos

Generar fuentes de empleo en el sector donde saralda empresa, para
contribuir a la economia del cantén.

Mantener actualizado el diagnéstico para aproveldsafortalezas que
permitan alanzar las oportunidades cambiantes; cagio también
trabajar en las debilidades y evitar las amenaleatificadas.

Crear una cultura organizacional en el personallgbere la empresa,
que ademas de incidir en un alto desempefio, tampémita un

ambiente laboral adecuado para los colaboradores.

4.2 .4.2Financieros

Generar una rentabilidad razonable para los sotdoogual se vaya
incrementando sostenidamente.
Trabajar para obtener una liquidez que asegure datinuidad

operacional de la empresa.
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* Vigilar la solvencia de la empresa, para mantenem®ao sujeto de
crédito ante las instituciones bancarias, finaasiepero sobre todo ante
las cooperativas del sector donde funcionara.

4.2.4.3Comerciales

» Asegurar la diferenciacion del servicio para bellegalud, higiene y
relajacion de mascotas en el sector de San Ra#hehtle de los Chillos.

» Garantizar una atencion personalizada, respetuasaaple a los clientes
y a sus mascotas.

* Fomentar la fidelizacion de clientes que lleguetMascotas Felices”,
para mantener ese mercado logrado.

» Trabajar en estrategias de promocion y publicidach mtraer nuevos
clientes para la empresa.

* Destacar los beneficios de los servicios de masajestamientos, para
posicionar ese nuevo servicio en el sector de S4aecRdel Valle de los
Chillos.

» Generar un crecimiento anual de ventas, tantoientes, como en valor,
para apoyar el crecimiento y consolidacion de laresa.

» Posicionar el servicio en la zona delimitada delt@a, incluyendo todas
Sus parroquias.

» Crear buenas relaciones comerciales con proveedergoductos que se
utilicen en la empresa, para garantizar calidaddiciones comerciales,
precios, etc.

* Generar relaciones comerciales con otros negocosnascotas, para
actuar de manera estratégica, promocionando sesviie manera mutua,

y lograr una mejor explotacion del mercado.
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4.2.5 Politicas

Con el fin de apoyar la gestion de la nueva empeeseear, y que en todo
momento se mantenga el enfoque de eficiencia,athijdouena atencion al cliente, a

continuacion se presentan algunos lineamientosed&sgticas distintas.

4.2.5.1Atencion al cliente

Una de las mas importantes directrices del nuewgnaie, tiene que ser el
enfoque en el cliente; por esto, se dan las sitpsgrautas:

» El cliente, tanto su mascota como el propietaoo, la prioridad para la
empresa y todo el personal.

* El personal debe mantener, durante toda su jorndéabuena
predisposicion para con el cliente, siendo amabieas de respetuoso.

* Bajo ninguna circunstancia el personal discutind elocliente, en caso de
desacuerdos, sera el Administrador quien intervenga

* En caso de generarse cualquier inconveniente corasgota, de manera
inmediata se debera comunicar al propietario, paia sea tomada la
decision que corresponda.

* No se realizarda ningun servicio adicional que ngahaido pactado
previamente con el propietario de la mascota; ércep el caso de que
se le consulte telefébnicamente o por redes sociakes pueda proceder.

* Todo el personal mostrara una actitud integra,agoés de ser honesta,
valore a la mascota, mediante un trato adecuadejaencia.

* En casos de complicacion con la actitud de una otasse procedera a
calmar al animalito, antes de realizar cualquiecedimiento.

* En los casos que amerite, se dispondra de tiempma a la mascota
del cliente, hasta que este pueda recogerlo, sargar valores, o poner

una actitud negativa.
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De acuerdo con la necesidad evaluada de cada maseoprocedera a
indicar todo lo que se puede realizar para mejl@asalud, siendo el
cliente quien decide qué requiere en esa cita.

En el caso de otorgar citas, se respetara ese, turdicando a los

siguientes clientes, de la reserva respectiva.

4.2.5.2Financieras

En cuanto al aspecto financiero de la nueva empses@comienda al menos:

Recibir pago en efectivo, tarjeta de crédito o ébitd, para facilitar al

cliente la cancelacion de los valores del servicio.

Para toda compra, se debe realizar una cotizacgénat menos dos
opciones, para seleccionar el proveedor que masenga a la empresa,
en cuanto a precio y condiciones de entrega.

Declarar oportunamente los balances e impuestagdesi por la ley,

segun el tipo de empresa, lo cual asegurara guitdlemas de multas y
recargos que resten eficiencia a la entidad.

Pago oportuno a los proveedores, para generare$uaglaciones
comerciales, que apoyen la continuidad operacieategocio.

Pago de sueldos del personal de manera oportunairamgo Ila

importancia que el recurso humano representa measécios y el

Administrador.

4.2.5.3Talento humano

El talento humano de la nueva empresa es un elerdentital importancia; por

eso se recomiendan las siguientes pautas:

Generar un ambiente de trabajo adecuado para imdasemperio, en el
que, con el respeto del caso, se busque la seduridquidad,

transparencia e inclusion de todo el personal.
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Generar espacios internos de auto capacitaciosayrmdo de destrezas,
en horas no laborables, para todo el personalefenencia de la labor
gue realiza.

Buscar capacitaciones cada 6 meses o de maneré maraatodo el
personal, respecto de los conocimientos que regmejorar.

Reuniones trimestrales de todo el personal, emuaspuedan expresar

sus ideas para mejorar procesos, atencion, etc.

4.3 Analisis FODA

La herramienta FODA, segun Thompson, Strickland&IGamble (2008) es

utilizada “... para ponderar las capacidades y defias de los recursos de una

empresa, sus oportunidades comerciales y las aaereternas de su bienestar

futuro.” (p&g. 97). Este importante instrumentonpiee a las empresas evaluar

aguellos aspectos relevantes del entorno, asi deni@ operativa interna, con el fin

de tomar decisiones adecuadas y oportunas quendtge avanzar hacia sus metas.

4.3.1 Fortalezas

Para el caso de “Mascotas Felices”, se han idesudi6i las siguientes fortalezas:

Diferenciacién de los servicios ofertados, versassdue se encuentran
actualmente en el mercado.

Servicios de masajes y tratamientos no ofrecidosopos proveedores
del sector.

Centro integral de servicios para mascotas, quetdda facilidad de
realizar todo en un mismo lugar.

Atencion a domicilio y servicio de transporte.

Personal especializado, que brinda un buen servicio

Atencion personalizada, amable y enfocada enestteli

Productos de calidad que se utilizan en los sewvial cliente.
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4.3.2 Debilidades

En cuanto a los puntos débiles de “Mascotas Fé&Jisespueden mencionar los

principales:

Falta de experiencia del negocio en el mercado.

Estructura pequeiia y limitada, que podria tendslpnoas para atender a
todos los clientes en horas y dias pico.

Presupuesto limitado para capacitacion externa.

Personal que tendria que trabajar horas adicignatesaso de dias de
alta demanda.

Tamafio del negocio pequefio, para u numero limidaddientes.

4.3.3 Oportunidades

En cuanto a los aspectos externos que se puedeveapar, se mencionan los

siguientes:

Incremento de la tenencia de mascotas en la poblal sector donde
funcionara el negocio.

Incremento de la tendencia de estética, bellezdug para mascotas.
Crecimiento importante de los negocios que pres@arvicios para
mascotas.

Fortalecimiento de ferias y eventos caninos, emglas puede participar

el negocio para darse a conocer.

4.3.4 Amenazas

En cuanto a los factores externos negativos, sgepumencionar los siguientes:

Incremento de competidores en el sector dondeisarakel negocio.
Competidores con precios mas bajos, como estradegiaptacion.

Limitado personal especialista en belleza, saladtgtica de mascotas.



113

* Incremento de impuestos internos, que afecta tactgta de costos de
los negocios.

» Situacion economica actual que denota una disndnuem el consumo.

4.3.5 Estrategias FODA

Para David (2008), el planteamiento de estratefi@PDA representa una
actividad de vital importancia para tomar ese canadecuado para una empresa.
Las estrategias FODA, resultan del cruce entredledementos que conforman el
FODA. Con esto, se pretende aprovechar las opdddes, por medio de los puntos
fuertes de la entidad, asi como también minimizaniesgo de las amenazas, al

disminuir el efecto negativo de algunas debilida¢iedg. 221)

Con base en el FODA descrito, a continuacion sseptan algunas estrategias
para accion de la empresa a crear:

» Contratacion de personal idoneo para las posiciapesativas de la
empresa, confirmando experiencia, conocimientossyrezas.

* Promocionar la diferenciacion en la calidad, atémgy sobre todo los
servicios que no brindan otros proveedores.

* Tener presencia en redes sociales, manejando mdgdosamente los
usuarios en Facebook, Twitter, Instagram, etc.

* Resaltar los beneficios de los servicios de masajieatamientos, para
generar interés en los propietarios de las mascotas

» Optar por alianzas comerciales con otros provesddeela industria de
mascotas, para promocionarse mutuamente.

* Generar una base de datos de clientes, asi composddes interesados,
para fortalecer la gestion comercial enfocada.

* Generar el ambiente laboral adecuado para la pemyendel personal
en la entidad, evitando problemas de rotacion erglsno.



114

4.4 Organizacion

Como lo sefiala Cordoba (2006): “La Organizacioaesstructuracion técnica
de las relaciones que deben existir entre las dnesi, niveles y actividades de los
elementos materiales y humanos de un organismalsaon el fin de lograr su

maxima eficiencia...” (pag. 292)
En ese sentido, para el caso propuesto de “MasEetaes” se ha propuesto una
estructura liviana, de acuerdo a su tamafo, neadessgl considerando la eficiencia

ante todo, como se muestra a continuacion.

4.4.1 Estructura organizacional

Administracion

Recepcion Contabilidad
Servicio de Atencion
mascotas veterianaria

Figura 23: Estructura organizacional

La administracion esta a cargo de la entidad, lzagupervision directa de los
socios inversionistas, y por tanto da razon depgrazion y funcionamiento actual,
asi como también se preocupa de resolver los pnalsl@ctuales, sin perder de vista
la gestion estratégica que asegure la continuidaetracional del negocio. La
recepcion es un area de apoyo directo a todasitasohes de la Administracion, ya

sean comerciales, administrativas o incluso dedinacion operativa.
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El servicio de contabilidad sera contratado de mzae&terna, dado el tamafio
del negocio. En cuanto al area de operacionesiviate cn Servicio de mascotas y
Atencidn veterinaria, siendo la primera la que ed@ la mayoria de clientes, por el
enfoque del negocio, pero la segunda denota ebldese importancia necesarios
para trabajar directamente con mascotas, y genarampacto en la salud de los

animalitos, ya sea interno o externo.

4.4.2 Estructura funcional

Administrador

(1)

Recpecionista Contador
(1) (externo)
I |
Estilista de .
e I Veterinario (1)

Asistente de
mascotas (1)

Asistente de
limpieza (1)

Figura 24: Organigrama por funciones

La empresa contara con 6 personas, ademas del &thawlor y el servicio

externo de Contabilidad; siendo la mayoria del &teaservicios, mientras que
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solamente la Recepcionista, tendré funciones dasvareas dentro de la gestion de

la empresa, debido a su tamaiio.

4.5 Descripcion de funciones

A continuaciéon se procede con la concreta deséripae las principales

funciones de los cargos principales de la entidadyyendo un perfil basico para

cada posicion.

45.1 Administrador

El perfil del Administrador debe ser al menos gugnte:

Profesional graduado de Administracion de negozimscroempresas.
Experiencia de al menos 3 afos dirigiendo negarimscroempresas.
Conocimientos de Administracion, Planificacion, 8®s comercial,
Ventas, Contabilidad, Finanzas, Proyectos.

Competencias principales: Orientacién al logro, dotp e influencia,
Integridad, Relaciones interpersonales, Supervisida personal,

Habilidad numérica, Aprecio por los animales.

Las funciones principales para este cargo sondagstes:

Realizar la planificacion estratégica de la empresa

Control de la situacion financiera.

Representacion legal de la empresa.

Andlisis financiero de los resultados econdmicfiaancieros.
Coordinacion con entes externos de control.

Verificacidon de declaracién y pago oportuno de iggtas.

Planificacion y manejo de la gestion comercial.

Atencién de conflictos y resolucién de problemaspaéesonal o clientes.
Generacion y actualizacion de politicas de la esgre

Control y supervision de todo el personal de laress
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» Elaboracion y control del presupuesto anual denpresa.
* Relacion comercial y econémica con proveedores.

* Manejo de relacién con posibles aliados de la esapre

4.5.2 Recepcionista

El perfil de la Recepcionista debe ser al menssgeliente:

e Cursando niveles superiores de Administracion degocies o
microempresas.

» Experiencia de al menos 1 afio en posiciones detaeero recepcionista
de negocios 0 microempresas.

e Conocimientos de Administracién, Gestion comercia¥jentas,
Contabilidad, Finanzas, Proyectos, Cobranzas.

 Competencias principales: Orden y prolijidad, Ini#gd, Relaciones

interpersonales, Habilidad numérica, Aprecio psrdaimales.

Las funciones principales para este cargo sondagstes:
* Apoyo en la gestion comercial de la empresa.
» Contacto con proveedores para coordinar entreggsspetc.
» Control de documentacion transaccional para elaibrade reportes
contables.
» Facturacion a clientes por los servicios prestados.
» Cobranzay custodia de la caja de la empresa.
» Manejo de caja chica de la empresa.
» Recepcidn y atencién a clientes que llegan a laesap
» Coordinacion telefénica con los clientes.
* Manejo de la agenda de la empresa.

* Revision y control de las redes sociales de la esapr

4 5.3 Estilista de mascotas
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El perfil del Estilista de mascotas debe ser alose siguiente:

Profesional en estilismo de mascotas, o al menssacdo niveles
superiores de la carrera mencionada. Profesionatstidiante de
veterinaria.

Experiencia de al menos 2 afios como estilista Geotas.
Conocimientos tedricos y préacticos de Estilismolugpeeria, higiene,
salud animal, masajes, tratamientos, adiestramatoascotas, etc.
Competencias principales: Orden y prolijidad, Inidad, Relaciones
interpersonales, Impacto e influencia, Creatividdgyrecio por los

animales.

Las funciones principales para este cargo sondagstes:

Responsable de los animales domeésticos duranterdstapion del
servicio.

Peluqueria de mascotas.

Higiene de mascotas.

Asesoria a clientes en cuanto a control y manejoakzotas.

Asesoria a clientes en cuanto a alimentacion yaclaidie mascotas.
Asesoria a clientes en cuanto a imagen de mascotas.

Masaje a mascotas.

Tratamientos a mascotas.

Responsable de los implementos, bienes y prodactascargo.

45.4 Asistente de mascotas

El perfil del Asistente de mascotas debe ser alomehsiguiente:

Estudios tedricos en estilismo y cuidado de mascota al menos
cursando niveles superiores de la carrera menaongdtudiante de
veterinaria.

Experiencia de al menos un afio como estilista dieotas.
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Conocimientos teoricos y practicos de Estilismolugueeria, higiene,
salud animal, masajes, tratamientos, adiestramamtoascotas, etc.
Competencias principales: Orden y prolijidad, Inidad, Relaciones

interpersonales, Creatividad, Aprecio por los almesha

Las funciones principales para este cargo sondagstes:

Recepcion de mascotas, y cuidado durante su estaméa empresa.
Bafo de mascotas.

Secado de mascotas.

Cepillado y peinado de mascotas.

Limpieza y esterilizacion de implementos de usondscotas.

Control de mascotas inquietas o agresivas hasteegiban su atencion.
Entrega de mascotas al cliente.

Cuidado de mascotas mientras esperan a su prapietar

Preparacion de ambiente, materiales e insumos ppliaacion de
masajes y tratamientos a las mascotas.

Responsable de los implementos, bienes y prodactascargo.

4.5.5 Asistente de limpieza

El perfil del Asistente de limpieza debe ser al ozl siguiente:

Experiencia de al menos un afio como asistenterngeelza.
Conocimientos sobre limpieza de pisos, areas, ilesierdon de
implementos, limpieza de equipos e instrumentosisajeria, etc.
Competencias principales: Orden y prolijidad, Iniggd, Aprecio por los

animales.

Las funciones principales para este cargo sondagstes:

Limpieza de todas las areas de la empresa.
Limpieza de los implementos que se utilizan parapg@rcionar el
servicio.

Encargado de esterilizacion de los implementos ipascotas.
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Encargado de mensajeria de la empresa, cuande asgu@iera, segun

disposicion del Administrador.

4.5.6 Veterinario

El perfil del Veterinario debe ser al menos el sgte:

Veterinario profesional graduado.

Experiencia de al menos 2 afios como veterinariepaddiente o en
relacion de dependencia.

Conocimientos tedricos y practicos de higiene, dsanimal, masajes,
tratamientos, adiestramiento de mascotas, produptsa mascotas,
medicacion para mascotas, operacion de mascatas, et
Competencias principales: Impacto e influenciagdntlad, Relaciones

interpersonales, Creatividad, Aprecio por los atésna

Las funciones principales para este cargo sondagstes:

Atencion a mascotas que lleguen hasta la empresa.

Diagnostico de salud de mascotas.

Aplicacion de tratamientos para mascotas.

Asesoria en dosificacién de medicacion para traatns de mascotas.
Asesoria para clientes en cuanto al cuidado y s#udascotas.
Aprobacion de productos de limpieza, desparasita@tt. para que sean

utilizados en la provision de los servicios dertgpeesa.
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CAPITULO V
ESTUDIO ECONOMICO Y FINANCIERO

Como lo indica Baca (2006), el estudio econdmicogretende determinar cual
es el monto de los recursos econdmicos necesaraslg realizacion del proyecto,
cual sera el costo total de la operacion...” (d&R). Segun lo indica el autor, este
apartado del proyecto trabaja con los datos geosrad los estudios anteriores de
mercado y técnico, a partir de los que proceddimasel presupuesto de costos de
la operativa de la empresa, asi como la inversifa $p requiere para iniciar la

empresa propuesta por medio del proyecto.

En este capitulo se verificaran los siguientesaepe
e Determinacién de la inversion requerida para poeer marcha el
proyecto.
» Operacién proyectada de la empresa a crear, a gartd que se estimara
la viabilidad econdmica.
* Evaluacién financiera del proyecto, para confirmar factibilidad

econdmica y financiera de su aplicacion.

5.1 Inversion inicial

5.1.1 Propiedades, planta y equipo

Como se revisé en el apartado técnico, la empriesa hecesidad de algunos
bienes propios, entre los que constan un vehidaoumdo para la movilizacion de
mascotas, equipamiento e instrumental para la gitevde los servicios ofrecidos de

“Mascotas Felices”; necesidades que se consolidda gguiente tabla:

Tabla 44:
Propiedades, planta y equipo

Activo Fijo | Valor




Activo Fijo Valor
Vehiculos 20,000.00
Equipos de estética 800.00
Materiales de estética 500.00
Equipo veterinario 1,000.00
Materiales veterinarios 500.00
Equipo de limpieza 700.00
Materiales de limpieza 500.00
Equipo de oficina 1,500.00
Muebles y enseres 5,000.00

Total 30,500.00
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El valor determinado en la tabla anterior es neaesetes de la apertura de la
operacion de la empresa, ya que a partir de estpkerinentos se podra brindar el
servicio. En el cuadro se muestra de manera resunaidjue en el capitulo técnico
se detallo, referente a todos los bienes que nexjek negocio para funcionar

adecuadamente.

5.1.2 Gastos iniciales

Para los gastos iniciales se consider0 que la eaprequiere gastos de
constitucién, entre los que se incluyen todosHasites necesarios para constituir la
empresa, “Mascotas Felices” como una empresa ¢®mnsabilidad limitada. Asi
también se describieron los gastos de adecuaanire s que el principal rubro
corresponde a la adecuacion de los espacios dal lestado, para adaptarlo a la
necesidad de la empresa, no solo mediante lasaties requeridas para cada area,
sino también para el ornato de paredes, pisos,gete. permitirAn un ambiente

llamativo para el cliente y cobmodo para su mascota.

Tabla 45:
Gastos iniciales

Gasto inicial Valor
Gastos de constitucion
Legalizacion de la empresa 1,000.00
Premios de funcionamiento 500.00
Gastos de adecuacion
Adecuacion del local ,80.00




Gasto inicial Valor
Publicidad inicial 700.00
Gastos de investigacion 800.00

Total 6000.00
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El valor incluido por gastos de investigacion cep@nde a la investigacion

previa que se debe realizar para verificar la liddad comercial de la aplicacion del

negocio en el sector de San Rafael del Valle d€hibos, asi como los calculos del

presupuesto que se necesita para emprender coartempresa.

5.1.3 Capital de trabajo

Partiendo de todos los egresos necesarios parpel@aaon del proyecto, se

establecio el valor requerido para los tres primeneses del proyecto, considerando

gue durante ese tiempo se empezaran a generainasgs ganancias, las cuales se

acumularan para financiar la operacién desde eta@umes de operacion. Por este

motivo el capital ha sido estimado para cubrir amente los 2 primeros meses,

como lo resume la tabla siguiente:

Tabla 46:
Capital de trabajo inicial

Detalle

Valor 2 meses

Gastos administrativos

Sueldos y salarios 1,596.00
Suministros de oficina 40.00
Gastos de operacion

Materiales e insumos 882.43
Servicios basicos 134.00
Mano de obra operativa 6,277.60
Combustible 200.00
Mantenimiento 200.00
Renta de local 1,200.00
Otros 20.00
Gastos de ventas

Sueldos y salarios 1,010.80
Publicidad 400.00
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Detalle Valor 2 meses

Gastos financieros

Intereses 249.33

Total 12,210.16

En resumen, la inversién inicial requerida paragoan marcha el proyecto del
Centro de atencién “Mascotas Felices”, a ubicarselesector de San Rafael del

Valle de los Chillos, es el siguiente:

Tabla 47:
Inversion inicial
Detalle Valor
Bienes propios 30,500.00
Gastos iniciales ,@10.00
Capital inicial 12,210.16
Total 48,710.16

5.2 Operacion estimada

La operativa de la empresa estara conformada pandpesos y egresos, los que
se basan en el monto de atencién estimado paegetio, dato que fue calculado en

el capitulo de mercado.

5.2.1 Ingresos

Los ingresos de la empresa se basan en la camrtstiatada de clientes que se
espera recibir durante cada uno de los primeros déovida del proyecto; y para
determinar el monto anual de ingresos, se procedelt#plicar la cantidad indicada

por el precio unitario promedio del servicio.

Los precios promedio para cada uno de los prodsetaesxtrajeron de los datos

levantados en el estudio de mercado, los cualpgesentan en las siguientes tablas:
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Tabla 48:
Precio propuesto para servicio de peluqueria e higne
L Precio Precio Precio Precio
Descripcion . " .
minimo maximo promedio propuesto

Perros de raza pequefia y gatos 15.00 25.00 20.00 19.00
Perros de raza mediana 26.00 35.00 30.50 29.00
Perros de raza grande 36.00 55.00 45.50 45.00

En el caso de los servicios de peluqueria e higelngrecio promedio se estima

en 31.00 USD, como valor competitivo ante la compet, pero que cubra las
necesidades operativas de la empresa. En esecssesgiéspera un 25% de utilidad

unitaria del valor indicado, lo que equivale a AJSD, ya que el costo unitario para

este servicio se fijo en 23.25

USD.

Tabla 49:
Precio propuesto para servicio de masajes y tratamntos
L Precio Precio Precio Precio
Descripcion L " .
minimo maximo promedio propuesto

Perros de raza pequefia y gatos 25.00 35.00 30.00 28.00
Perros de raza mediana 36.00 45.00 40.50 39.00
Perros de raza grande 46.00 65.00 55.50 55.00

En el caso del servicio de masajes y tratamiesodijé un valor promedio de
41.00 USD, para que sea atractivo y cubra los egregerativos. La utilidad unitaria
sera del 35% para este caso, ya que el costoiorgside 30.20 USD, vy la utilidad
seria de 10.60 USD.

5.2.1.1Proyeccion de ingresos
Para realizar la proyeccion de ingresos, se parta dantidad de clientes que se
estima recibir en cada mes y afo, segun los daesemtados en el capitulo de

mercado, que se resumen en la siguiente tabla:

Tabla 50:
Cantidad de clientes por afio

Servicios por
mes

Servicios por
afo

261

3.128




ARO Servicios por Servicios por
mes afo
2018 264 3.166
2019 267 3.208
2020 271 3.251
2021 280 3.362

Con la informacion previa, se estima el valor ameaingresos para cada uno de

los siguientes 5 afos del proyecto:
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Tabla 51:
Proyeccion de los ingresos

Descripcion Ano 1 Afo 2 Ano 3 Ao 4 Afo 5

(2017) (2018) (2019) (2020) (2021)

Peluqueria e higiene
Cantidad 1971 1995 2021 2048 2118
Precio promedio
(USD) 31.00 32.24 33.53 34.87 36.27
Subtotal servicio
PH 61,101.00| 64,318.80| 67,764.13| 71,413.76| 76,819.86
Masajes y tratamientos
Cantidad 1157 1171 1187 1203 1244
Precio promedio
(USD) 41.00 42.64 44.35 46.12 47.96
Subtotal servicio
MT 47,437.00| 49,931.44| 52,643.45| 55,482.36| 59,662.24
Total ingresos 108,538.0( 114,250.24 120,407.58 126,896.12 136,482.1C

La tabla precedente presenta el valor que se espalar en cada uno de los 5
primeros afios de funcionamiento de la empresa “dMasd-elices”, para lo cual se
consideraron las cantidades estimadas para lopratm$pales servicios, asi como el
precio promedio fijado, el cual tiene un crecimgede acuerdo a la inflacion anual
que, para el presente ejercicio es del 4%, enerfexr de un promedio de las tasas

del Banco Central del Ecuador durante el pasado afio



127
5.2.2 Egresos
En el caso de los egresos, se procede a detallail@grubros principales que se
requiere para proveer los servicios de “Mascotéisds, entre los que se identifican
los insumos, servicios basicos, mano de obra ynfieate la proyecciéon para los 5
primeros afios de operacion del proyecto.

5.2.2.1lnsumos

Como insumo se entiende a la materia prima utidizdel manera directa en la

prestacion del servicio, los cuales se presentda giguiente tabla:

Tabla 52:
Insumos requeridos
Cant | Cant
Descripcién Unidad mensua| anua | Costo unitario | Costo anual
| |
Champu Galon 2 24 20.00 480.00
Jabon anti pulgas Unidad 90g 4 48 1.84 88.32
Limpiadora de ojos y :
lagrimales Unidad 3 36 13.20 475.20
Limpiador de ojos Unidad 2 24 14.00 336.00
Acondicionador y ;
desenredador 1litro 2 24 15.00 360.00
Perfume Unidad 150c¢ 2 24 20.00 480.00
Cicatrizante de ufias y cortadps Unidad 1 12 11.00 132.00
Unidad 120
Desengrasante de pelo mi 2 24 15.00 360.00
Esmaltes de varios colores Unidad 4 48 1.40 67.20
Crema de dientes Unidad 114gr 3 36 5.00 180.00
Cepillo de dientes Caja x100 3 36 0.30 10.80
Lazo para mascotas S Caja x100 3 36 0.20 7.20
Lazo para mascotas M Caja x75 3 36 0.22 7.92
pafiuelos Caja x50 10 12D 405 30.00
Toalla absorbente Metro 2 24
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Cant | Cant
Descripcién Unidad mensua| anua | Costo unitario | Costo anual
| | 4.50 108.00
Bombonera de snacks surtidgs  kilo 2 24 14.00 336.00
Total insumos 3.458.64

5.2.2.2Utensilios

Otro rubro que forma parte de los egresos, es eitalgsilios que se requieren
para proporcionar el servicio, los que se adquiritd manera anual, para asegurar la
calidad del servicio. Estos utensilios se detaksnla tabla que se presenta a

continuacion, con la cantidad anual necesaria:

Tabla 53:
Utensilios requeridos
Descripcién Cantidad Costo unitario Costo anual

Cuchilla #30 2 38.64 77.28
Cuchilla #10 2 38.64 77.28
Cuchilla #7 2 43.90 87.80
Cuchilla #5 3 48.40 145.20
Cuchilla #9 2 38.64 77.28
Cuchilla #3 (desmontadora) 2 @31 126.22
Juegos de peines universales / 10 piezag 3 46.56 139.68
Peines metalicos 8 4.50 36.00
Cerdas platico, cerdas alambre S 1 12.00 12.00
Cerdas platico, cerdas alambre M 8 12.00 96.00
Cerdas platico, cerdas alambre L 8 16.00 128.00
Manoplas de goma 8 3.15 25.20
Cepillo plastico doble cerda 8 R310% 100.00
Cepillo plastico cerda dura 8 5. 100.00
Peinilla metalica doble lado 8 4.50 36.00
Liendrera 8 4.50 36.00
Rompe nudos 8 18.00 144.00
Rastrillo 8 4.50 36.00
Desmontador 8 7.90 56.00
Juego de cuchillas de Strippin 4 75.00 300.00

Total utensilios 1,835.94
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5.2.2.3Servicios
Los principales servicios requeridos son agua peta&mergia eléctrica y gas de

uso domeéstico para el calefén que calienta el agnda que se bafa a las mascotas.

Anualmente se espera los siguientes costos pacesty

Tabla 54:
Servicios requeridos

Servicio Afo 1 (2017) | Afo 2 (2018) | Afo 3 (2019) | Afo 4 (2020) | Afo 5 (2021)
Agua potable |420.00 436.80 454.27 472.44 491.34
Energia
eléctrica 300.00 312.00 324.48 337.46 350.96
Gas 84.00 87.36 90.85 94.49 98.27
Total 804.00 836.16 869.61 904.39 940.57

5.2.2.4Personal

Para estimar el personal requerido se partio dddsuque cada cargo tendra,
mas los beneficios exigidos por la Ley Laboral pails, con lo cual se estima un
valor cercano a los 30 mil dolares cada afio, pocemo de la mano de obra general

de la microempresa.

Tabla 55:
Personal requerido
Cargo Descripcion ANO1
Salario basico mensual 600.00
Administrador | Salario anual 7,200.00
Prestaciones sociales 2,376.00
Salario basico mensual 380.00
Recepcionista | Salario anual 4,560.00
Prestaciones sociales 1,504.80
Estilista de Salar?o basico mensual 1,000.00
mascotas Salario gnual ' 12,000.00
Prestaciones sociales 3,960.00
Asistente de |Salario basico mensual 380.00
mascotas Salario anual 4,560.00
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Cargo Descripcion ANO1
Prestaciones sociales 1,504.80
Asistente de Salar?o basico mensual 380.00
limpieza Salario gnual _ 4,560.00
Prestaciones sociales 1,504.80
Salario basico mensual 600.00
Veterinario Salario anual 7,200.00
Prestaciones sociales 2,376.00
Anual 40,080.00
Total Prestaciones sociales 13,226.40
Costo mano de obra 53,306.40

5.2.2.5Proyeccion de egresos

Una vez descritos los egresos principales, se geoagroyectar el egreso total
anual, para los 5 primeros periodos de operacibprdgecto, detallando cuales son
parte del costo fijo, que es aquel que no variac@®so el costo variable, que crece

en funcion de la cantidad de clientes y servicigs $g realicen cada afio.

Tabla 56:
Proyeccion de egresos

Descripcion | Afio 1 (2017)| Afio 2 (2018)| Afio 3 (2019)| Afio 4 (2020)| Afio 5 (2021)|
Costos Fijos
Mano de obra 37,665.60 39,172.22 40,739.11 42,368.68 44,063.42
Servicios basicos 804.00 836.16 869.61 904.39 940.57
Depreciacion de
equipos 195.60 195.60 195.60 195.60 195.60
Depreciacion de
vehiculos 4,000.00 4,000.00 4,000.00 4,000.00 4,000.00
Depreciacion de
muebles 348.20 348.20 348.20 348.20 348.20
Mantenimiento
vehiculos 1,200.00 1,248.00 1,297.92 1,349.84 1,403.83
Renta local 7,200.00 7,488.00 7,787.52 8,099.02 8,422.98
Suministros 120.00 124.80 129.79 134.98 140.38
Total costos fijos 51,533.40 53,412.98 55,367.75 57,400.71 59,514.99
Costos Variables
Insumos 5,294.58 5,506.36 5,726.62 5,955.68 6,193.91
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Descripcién Afio 1 (2017)| Afio 2 (2018)| Afio 3 (2019)| Afio 4 (2020)| Afio 5 (2021)
Combustible 1,200.00 1,248.00 1,297.92 1,349.84 1,403.83
Total de costos
variables 6,494.58 6,754.36 7,024.54 7,305.52 7,597.74
Costo total 58,027.98 60,167.35 62,392.29 64,706.23 67,112.73
Administrativos
Personal 9,576.00 9,959.04 10,357.40 10,771.70 11,202.57
Suministros 240.00 249.60 259.58 269.97 280.77
Total costos fijos |9,816.00 10,208.64 10,616.99 11,041.67 11,483.33
Ventas
Personal 6,064.80 6,307.39 6,559.69 6,822.08 7,094.96
Publicidad 2,400.00 2,496.00 2,595.84 2,699.67 2,807.66
Total de ventas 8,464.80 8,803.39 9,155.53 9,521.75 9,902.62
Financieros
Intereses 1,496.00 997.00 499.00 -

Total financieros |1,496.00 997.00 499.00 -
Gasto total 19,776.80 20,009.03 20,271.51 20,563.41 21,385.95

5.3 Evaluacion financiera

5.3.1 Estado de resultados proyectado

Con los datos proyectados, se presenta el estadeesiddtados para los 5

primeros afios de operacion del proyecto:

Tabla 57:
Estado de resultados proyectado
Descrincion Afo 1 Afo 2 Afio 3 Afo 4 Afo 5
P (2017) (2018) (2019) (2020) (2021)

Ventas netas 108,538.00 |114,250.24 |120,407.58 |126,896.12 |136,482.10
Costo de produccion 58,027.98 |60,167.55 |62,392.49 |64,706.43 |67,112.93

Costo de mano de obra
directa 37,665.60 39,172.22 | 40,739.11 | 42,368.68 | 44,063.42

Costo de fabricacion: |20,362.38 [20,995.32 |21,653.38 [22,337.75 |23,049.50
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e Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
P (2017) (2018) (2019) (2020) (2021)
Materiales e insumog 5,294.58 5,506.36 5,726.62 5,955.68 6,193.91
Servicios basicos 804.00 836.16 869.61 904.39 940.57
Depreciacion de
muebles 348.20 348.00 348.00 348.00 348.00
Depreciacion de
vehiculos 4,000.00 4,000.00 4,000.00 4,000.00 4,000.00
Depreciacion de
equipos 195.60 196.00 196.00 196.00 196.00
Mantenimiento
vehiculos 1,200.00 1,248.00 1,297.92 1,349.84 1,403.83
Renta local 7,200.00 7,488.00 7,787.52 8,099.02 8,422.98
Otros 1,320.00 1,372.80 1,427.71 1,484.82 1,544.21
Utilidad bruta 50,510.02 |54,082.69 |58,015.09 |62,189.69 |69,369.17
Gastos Administracién y
Ventas 19,776.80 |20,009.03 |20,271.51 |20,563.41 |21,385.95
Amortizacion gastos
iniciales 1,400.00 1,400.00 1,400.00 1,400.00 1,400.00
Utilidad Operacional 29,333.22 |[32,673.66 |36,343.58 |40,226.28 |46,583.22
Gastos financieros 1,496.00 997.00 499.00 - -
Utilidad antes de
participacion 27,837.22 |31,676.66 |35,844.58 |40,226.28 |46,583.22
15% Participacion
trabajadores 4,175.58 4,751.50 5,376.69 6,033.94 6,987.48
Utilidad antes de
impuestos 23,661.64 |26,925.16 |30,467.89 |34,192.34 |39,595.74
22% impuesto a la rent{&®,205.56 5,923.54 6,702.94 7,522.31 8,711.06
Utilidad neta 18,456.08 |21,001.63 |23,764.95 |26,670.02 |30,884.68

Una vez confrontados los ingresos y egresos, sFasgner una utilidad mayor

al 40% de los ingresos totales, lo que muestralalidad econdmica del proyecto.

5.3.2 Flujo neto de caja

Para poder aplicar la evaluacién financiera, sequte a calcular el flujo neto de
caja de cada afio de los proyectados, como se m@eska siguiente tabla:
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Tabla 58:
Flujo neto de caja

e Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

P (2017) (2018) (2019) (2020) (2021)

Utilidad en operacion 29,333.22 |32,673.66 |36,343.58 |40,226.28 |46,583.22
Participacion laboral 4,175.58 4,751.50 5,376.69 6,033.94 6,987.48
Impuesto a la renta 5,205.56 5,923.54 6,702.94 7,522.31 8,711.06
Depreciaciones y
amortizaciones 5,943.80 5,944.00 5,944.00 5,944.00 5,944.00
Flujo de caja operativo
nominal 14,008.28 |16,054.63 [18,319.95 |20,726.02 |24,940.68

5.3.3 Indicadores de evaluacion financiera
Para aplicar los indicadores de evaluacion finaacise calcula la tasa de
descuento, partiendo de la inversion total del @ctry, del cual un 77% sera aportado

por los socios, mientras que un 23% se consegairenpdido de un crédito a 3 afos

plazo, con una cooperativa.

Tabla 59:
Tasa de descuento

Descripcién Valor (USD) % Particip. Tasa interés poﬁggg do
Pasivo de largo plazo 11,203.34 23.0% 14.0% 3.22%
Capital social 37,506.83 77.0% 4.5% 3.47%
Total financiamiento 48,710.16 100.0% 6.69%

Segun el resultado obtenido, se debe aplicar waadel 6.69%, la cual equivale

al minimo requerimiento de ganancia del proyecto.

5.3.3.1Valor actual neto

El Valor actual neto (VAN) se calcula por mediol@@ctualizacion de los flujos
de efectivo que se obtendran en afios futuros, skgproyeccion realizada. Y el
valor resultante de esta actualizacibn se compara e total de la inversion

requerida, para verificar si se va a generar valoo. La siguiente tabla muestra el
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calculo de los flujos actualizados, en funcién ake datos obtenidos en la tabla No.
58.

Tabla 60:
Céalculo del VAN

Descripcién Afio 1 (2017)| Afio 2 (2018) Afio 3 (2019)| Afio 4 (2020) Afo 5 (2021)
Flujo de caja operativo
nominal 14,008.28 |16,054.63 [18,319.95 |20,726.02 |24,940.68
Tasa de descuento 6.69% 6.69% 6.699 6.69% 6.69P0

Factor de valor actual | 0.937339 | 0.878522|  0.823434 0.771801  0.7234D5

Valor de flujo
actualizado 13,130.50 |14,104.34 |15,085.27 |15,996.36 |18,042.21

Flujos acumulados 76,358.70

Inversion del proyecto |48,710.16

VAN 27,648.53

Al actualizar los flujos netos de caja, se obtuwovalor superior a los 76 mil
dolares, el que es superior en 27 mil délares iaversion inicial requerida para
poner en marcha el proyecto; por tanto, se conflenfactibilidad financiera para la

creacion de la microempresa “Mascotas Felices”.

5.3.3.2Tasa interna de retorno

Otro indicador utilizado para la evaluacion es dasd interna de retorno (TIR), la
qgue parte de la inversion inicial del proyecto, @sho de los flujos futuros que se
obtendran durante los 5 primeros afios de operaggia.indicador muestra cual sera
la ganancia real del proyecto, la que se compardactasa de descuento; en caso de

que sea mayor la TIR, se confirma el proyecto, castrario se descarta.

Tabla 61:
Céalculo del TIR
Ao Valor

Inversion - 48,710.16
Afo 1 14,008.28
Afio 2 16,054.63
Afo 3 18,319.95
Afo 4 20,726.02
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Ao 5 24,940.68

TIR 23.92%

Al calcular el TIR del proyecto se obtuvo una tdeh24%, lo que indica que el
retorno de la inversién serd mucho mayor a la esiibm minima requerida, reflejada

por la tasa de descuento, por lo que el proyeat@iroma su factibilidad financiera,
también con este indicador.
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CONCLUSIONES

Al haber realizado el estudio de factibilidad p#macreacion de una
microempresa de atencion de Mascotas a domiciticada en el sector
de San Rafael del Valle de los Chillos, se puedeloo que es viable y
financieramente rentable, ya existen caractertstiogportantes para un
buen desarrollo del proyecto por ser una zona de gfluencia, cercania

mercados y posee vias de accesos, comunicacidnigiee basicos.

El estudio de mercado confirmo la existencia de deraanda importante
de familias, que estan interesadas en los servipropuestos para
mascotas, que ademas de lo tradicional como pdliagque higiene,

incluyen masajes y tratamientos para apoyar aladeidle sus animalitos

de compafia.

El segmento de mercado al cual estd enfocado elegpm puede
incrementarse tanto o incluso mas rapidamente geolgectado; pues la
tenencia de mascotas en el interior de los hogdrasregistrado un

importante crecimiento en los ultimos afios.

La localizacion del proyecto se establecié consiodo que en el sector
existe un alto porcentaje de familias que poseecotasa la que le
interesarian los servicios que va a brindar elroeth¢ atencion propuesto;
e incluso se confirmd el precio que estarian disiasea pagar por los

servicios de peluqueria e higiene, asi como el asajas y tratamientos.

Existen otros negocios de atencion a mascotas sctdr, los que ofertan
servicios de peluqueria canina o atencién veteanan cambio el
proyecto propuesto plantea un Centro de atenciée ademas de

peluqueria e higiene, pueda brindar en el mismarlugros servicios
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especializados como masajes, tratamientos e inaigwion veterinaria;

lo cual representa un valor agregado.

El proyecto requiere una inversion inicial de $748,16 financiada el
77% por recursos propios de los socios, mientraseduestante 23% se
obtendra con un crédito a 3 afios plazo, otorgadapa Cooperativa del

mismo sector en donde se ubicara la microempresa.

Debido a que los servicios se caracterizaran pompeesonalizados, el
proyecto contara con procesos de operacion flexibde manera que
pueden ser ajustados de acuerdo a las necesidadmmdumidor y gustos
del cliente, pero manteniendo la estandarizacida pa perder el estandar

de calidad que se ofrece.

La estructura organizacional ha sido pensada dasuecesidad operativa
del giro de negocio, en el que se incluye un Adstiador y
Recepcionista, quienes aportaran para que se efeagilservicio de
calidad, mantener una buena atencion al clienteograt un nivel

significativo de fidelidad.

A través de los indicadores de evaluacion finaaciee confirmé la
factibilidad del proyecto, ya que se obtuvieronulaslos positivos del
TIR (24%), y del VAN (27.648.53 USD).
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RECOMENDACIONES

Se recomienda poner en marcha el proyecto de oOreade una
microempresa para atencion de mascotas a domiefiofuncion del
analisis de los aspectos de mercado, técnicos, niaegdonales,
economicos Y financieros revisados a lo largo geéaente investigacion.

Es importante que se apliquen estrategias de pidomde los servicios de
peluqueria, higiene, atencion veterinaria, peroestdido de los masajes y
tratamientos para perros y gatos, enfocando losficess para las

mascotas, asi como el nivel de calidad ofreciddgpempresa a crear.

Se debe crear una base de datos de contactosrigasfeanto con los
clientes directos, como con otros negocios de nasomn los que se

logren alianzas, para desarrollar de una mejor rasgienercado.

Incentivar a las familias del sector donde se uhieh negocio, la cultura
de cuidado y amor hacia las mascotas, destacarglcuimlados que
requieren por ser parte de la familia, convivir coifios, adultos y

mayores, asi como también por las normativas deatoaspectivas.

Es recomendable que se mantengan capacitacionstacm@s al personal,
para mejorar sus conocimientos y destrezas, pguéose deben gestionar

practicas internas, y auspicio de talleres y cucsosproveedores.

Para mantener una continuidad operacional a bagstos; de ser
necesarias se sugiere buscar fuentes de financitmmadernativas como

concursos de emprendedores, donaciones de fammijiaigos, etc.
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