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RESUMEN

En la presente monografia se ha realizado un Riadegjocios para la creacion de
un espacio de relajamiento y recreacion para maseot la Ciudad de Cuenca, bajo
el nombre LUCKY’'S SPA DE MASCOTAS,; el negocio catsien la prestacion de
dos tipos de servicios; el tradicional y el innawadEl primero, el tradicional,
incluye los servicios normales brindados en uneerireria y el segundo, el
innovador, incluye adiestramiento para la masa®eyicio a domicilio, espacio de
recreacion y relajamiento para la mascota, serdeitransporte de puerta a puerta 'y
cementerio para mascotasgl cual se brindard bajo la marca LUCKY'S
CEMENTERIO PARA MASCOTAS.

En principio nos referimos a la descripcion gehdeala empresa detallando la
estructura administrativa y haciendo un analisisrivo y externo de la empresa.
Posteriormente, se realizo un analisis de merdédoico y financiero en donde se
determin6 que el proyecto es viable debido a gsenieersionistas obtendran una

rentabilidad mayor a la exigida por los mismos.
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ABSTRACT

This monograph is a business plan for the creatifanrelaxation and recreation
area of pets in the City of Cuenca, with the nameWCKY’'S PET SPA. This
business consists in offering two types of servittee traditional, and the
innovative. The former includes all the servicesrnmally provided by a
veterinary clinic while the latter includes traiginfor pets, home service,
recreation and relaxation area, door-to-door trarisgervice and a pet cemetery
which will be run under the name of LUCKY'S PET CENTERY.

In the beginning there is a general descriptionth& company, detailing its
administrative structure and doing an internal andernal analysis of the
company. Later, a technical, financial and markedlysis is done, where it is
determined that the project is viable due to that flaat the investors will gain a

higher profit than even they themselves demand



El presente trabajo y los criterios que se emitealenismo son de

total responsabilidad del autor

Silvia Eugenia Maldonado Matute
36039



INTRODUCCION

¢, Quién imaginaria hace algunas décadas que algoikia gastar dinero en comprar
jabon liquido con olor a bebé para su mascota?hg®®oo hidratante para el pelo
de la misma? ¢Qué un corte de pelo para un canigtecel doble que el corte de
pelo de su duefio?, pues hoy en dia la realidaal &4dt vista ya que se ha creado una
cultura de amor y cuidado hacia las mascotas, ¢Q@ncoonsentir a quienes son

considerados como un miembro mas dentro del hogar?.

Estudios sobre animales han demostrado que ndasokeres humanos se estresan.
Las mascotas también pueden sufrir de fuertes asaldr tension por verse rodeados
de mucha gente, oir ruidos extrafios o sentir oldessonocidos. En respuesta a esta
nueva tendencia se ha planteado una idea genigkstida, un SPA para mascotas
en la ciudad. La idea de negocio surge porque eiuttad de Cuenca no existe un
lugar donde se ofrezcan servicios veterinarios idi@thles y servicios
personalizados e innovadores; la empresa “LUCKY¢c8h el afan de responder a
esta nueva tendencia pretende ofrecer a la ciuGadaancana servicios veterinarios
tradicionales como: servicios médicos, serviciogteE®s, pet-shop y hospedaje;
ademas incluira servicios diferenciadores e innokes] los cuales incluyen:
adiestramiento, servicio a domicilio, espacio dergacion y relajamiento para la
mascota, servicio de transporte puerta a puerta, édo bajo la marca “LUCKY'S
SPA DE MASCOTAS?”, adicionalmente la empresa preteaftecer el servicio de
cementerio para mascotas bajo el nombre: “LUCKY'BEMENTERIO PARA
MASCOTAS”. Con este nuevo portafolio de serviciss, pretende establecer una
diferenciacion en el mercado y dar un servicio génta calidad a los clientes, a
quienes se preocupen del cuidado de sus mascdtasjéndoles tranquilidad,

seguridad, ahorro de tiempo y calidad en el savici

En la presente monografia se realizara un plan efgoaios para analizar la
posibilidad de crear LUCKY'S en la ciudad de Cuemeaa ello se desarrollara un
estudio de mercado que permita conocer las nedesidie un nuevo portafolio de
productos y servicios, analizar a la competenctgbdecer los precios del nuevo

portafolio y plantear las estrategias marketerascaadas con el objetivo de
1



establecer una diferenciacion y posicionamiento eénsegmento de mercado
definido; en el siguiente capitulo se desarrollar&éstudio técnico, el cual indicara
los recursos, procesos, tamafio y localizaciomedgbcio vy, finalmente, se armara
un plan financiero que permita evaluar el potene@ndmico del proyecto vy

presentar alternativas viables de financiacién panismo.



CAPITULO N° 1

‘LA EMPRESA”



CAPITULO I: LA EMPRESA

INTRODUCCION

El primer capitulo del plan de negocios tiene cahjetivo informar a los lectores

toda la informacion acerca de la empresa.

El capitulo esta dividido en dos partes: la praméata de la descripcion del
negocio, donde se explica en detalle cada uno sledrvicios, los objetivos de la
empresa cuantitativos y cualitativos segun horzal& tiempo, la misién y vision vy,

finalmente, se explica la organizacién de la emgpagsyada por un organigrama y
manual de funciones para cada cargo con el regpegiioceso de contratacion del

personal.

La segunda parte del capitulo trata del diagnéstieola empresa donde se
desarrollan los temas de Las cinco Fuerzas Conwastile Porter y un analisis
FODA en donde se identificaran los factores intergoexternos que ayudaran al

planteamiento de estrategias competitivas paranfaesa.



CAPITULO I: LA EMPRESA

1.1.Descripcion del negocio.

“LUCKY’S SPA DE MASCOTAS?", es una ingeniosa initie@ que se impulsara en
la ciudad de Cuenca. La actividad consiste endatacion de dos tipos de servicios;
el tradicional y el innovador. El primero, el treidnal, incluye los servicios
normales brindados en una veterinaria, como: eatétiospedaje, pet-shop, y
atencion meédicaesta Ultima, sera brindada por una veterinariéas pues este no es
el servicio estrella y requiere de una gran ingersel segundo tipo de servicio que
brinda la empresa, el innovador, incluye adiesgato para la mascota, servicio a
domicilio, espacio de recreacion y relajamientoap# mascota, servicio de
transporte de puerta a puertagmenterio para mascotaal, cual se brindara bajo la
marca LUCKY'S CEMENTERIO PARA MASCOTAS; con esteena portafolio de
servicios, se pretende establecer una diferenciamoel mercado y dar un servicio
de Optima calidad a los clientes, a quienes secppem del cuidado de sus mascotas,

ofreciéndoles tranquilidad, seguridad, ahorro émpio y calidad en el servicio.

1.1.1. Misién

Ofrecer a sus clientes un lugar de relajamientatsetenimiento para sus mascotas,
el cual les brinde seguridad y garantia en la acest de servicios mediante la

atencion integral y personalizada; la misma queéorgsdada por un personal

especializado, con conducta profesional, dentrlmsi@arametros éticos y principios

morales, los mismos que crean un magica relachdiAL - SER HUMANO.

1.1.2. Visién

Ser un aporte a la calidad de vida de las masgatas amos, creando una verdadera
conciencia y responsabilidad en la tenencia de @ios; orientados al desarrollo
de servicios personalizados de Optima calidad, sstisfagan la necesidad de los
clientes, mediante mejoramiento continuo, siendoaddia una empresa mas sélida

y competitiva en un mercado tan cambiante.

1.1.3. Cultura Corporativa
La empresa, sustenta un conjunto de valores étieescuales son el pilar

fundamental para la prestacion de servicios; lgpomsabilidad, conocimiento,

5



honestidad y puntualidad hacen de LUCKY'S una esgpomonfiable y seria en la

prestacion de servicios.

1.2. Objetivos segun horizonte de tiempo

CAPITULO I: LA EMPRESA

OBJETIVOS OBJETIVOS
PLAZO
CUANTITATIVOS CUALITATIVOS
Ganar mercado de la competer| Implantar una estrateg
8 de al menos el 15% de sus clienfgaublicitaria fuerte.
5
o
|9 Lograr obtener utilidades para | Entregar valor agregado a cada
% accionistas 'y rentabilizar |aervicio a través de estrategias
@) .
empresa internas y externas
Mantener una fuerte camparial
Aumentar las ventas en un 5% | publicitaria que permita al
O : : g
r<\EJ cliente identificar a la empresag
— ~Z
o . Hacer que la poblacion
0O Lograr afiliar al 50% del mercaddg
e _ . cuencana reconozca a
< total de caninos y felinos, cuyos ] o
&) . LUCKY"S como unica empres
w propietarios sean de estrato alto _
= B de SPA y Cementerio para
para el servicio de SPA
mascotas
Lograr afiliar al 75% total de Expandir el servicio a otro tipo
caninos y felinos, cuyos de animales con nuevos
propietarios sean de estrato alto | servicios dependiendo el tipo ¢le
- para el servicio de SPA mascota
Q Hacer que la poblacion
1
g reconozca a LUCKY'S como |a
O | mejor empresa en la prestacign
EE Aumentar las ventas un 5% mas o
i . . de sus servicios.
respecto a afios anteriores : : _
Invertir en equipos de medicinp,
para que la atencion médica spa
brindada por la misma emprega




CAPITULO I: LA EMPRESA

1.3. Especificaciones del servicio.

El servicio de SPA se lo brindara para perros gpggtel servicio de CEMENTERIO
sera ofrecido para todo tipo de mascotas. Los@esvbrindados por LUCKY'S se
basan en tres premisas basicas: la calidad, lagliddad y la responsabilidad.

La prestacion de servicios se la realizara a trale$ierramientas sofisticadas y
tratamientos especializados para cada tipo y razenascotas, de esta manera se
pretende que el cliente se sienta satisfecho ywadau mascota también trasmita su
gusto con los servicios ofrecidos. Cada uno desésicios, son brindados por un
equipo especializado y comprometido tanto con lpresa como con el cliente. El
portafolio que ofrece LUCKY’S incluye los servicimadicionales de una veterinaria

normal y un portafolio de nuevos servicios.

Luckys brindara servicios veterinarios tradiciesacomo:
» Servicios médicos
» Servicios estéticos
* Pet-shop

* Hospedaje.

Ademas ofrece servicios innovadores, los cualdayen:
* Adiestramiento para la mascota
» Servicio a domicilio
» Servicio de transporte de puerta a puerta
« Actividades recreativas y de relajacion para lacotzsy

« Cementerio de mascotas.

A continuacion se detallan los nuevos servicioBAEKY'S SPA DE MASCOTAS

1.3.1. Perfil de los nuevos servicios

* Adiestramiento de la mascota:
El servicio de adiestramiento se lo brindara emismo local de LUCKY’'S y en

espacios verdes amplios donde la mascota puedar dilimemente como es el
7



CAPITULO I: LA EMPRESA

parque del paraiso; el servicio seré realizadgpposonal altamente calificado y
tiene como principal objetivo lograr un canino dbuado y capaz de

desenvolverse de buena manera con los demas mendbta familia y otros.

El tiempo de duraciéon del adiestramiento es de imeses, las clases se
impartiran los sdbados con una duracion de 3 h@asdaran tres clases de
adiestramiento: adiestramiento de miccidén, de bd@daciéon y 6érdenes de

adiestramiento. Los resultados seran obedienciasbpsvanzada.

Servicio a domicilio:

El servicio a domicilio fue creado con el fin deosdar tiempo a las personas de
llevar a su mascota a la veterinaria.

Se atenderan solicitudes de atencion médica yiast@tdomicilio mediante un
vehiculo equipado y ensamblado donde caben todgs nhateriales y

herramientas necesarios para la atencién a damicil

Transporte puerta a puerta:

Este servicio va de la mano con el anterior, puetepde ahorrar tiempo a los
clientes, facilitar a aquellos que no disponen rdasporte inmediatamente y
ayudar a las personas que poseen macotas grandes dificultoso de su
transportacion; por estas razones la empresa caentdos furgonetas amplias

donde se puede transportar a mas de una mascota.

Actividades recreativas para la mascota.
Se trata de ofrecer a los pacientes paseos y c@mingalizar concursos y
brindarles un espacio amplio donde puedan cougayjy estar a sus anchas con

un trato de carino como si estuviesen en casa.

Sesiones de relajamiento para la mascota.

Ofrece mdltiples terapias para mantener sanos tegtms a perritos y gatitos, se
les da comida balanceada de primera calidad, nsagdjkdos bafios, servicio de
peluqueria y multiples tratamientos; utilizando gnan variedad de productos de

belleza para perros y gatos, como champus espegmgumes, y tratamientos



CAPITULO I: LA EMPRESA

bucales. Una nueva tendencia son los tratami@mib®strés, durante los cuales

la mascota es protagonista de una sesion de hidejenan el jacuzzi..

Cementerio para mascotas

La empresa al conocer de esta necesidad dentnmatehdo cuencano, y de la
cultura de amor y carifio que se ha creado hacianosalitos ha adicionado
“LUCKY’'S CEMENTERIO PARA MASCQOTAS?", con este seriicla empresa
pretende brindar a la ciudadania un lugar dondedi@fios de mascotas (de
cualquier tipo y especie) puedan dar una dignalsgpwa quienes consideran un
miembro mas dentro del hogar. La empresa ofreeet@Veda, el cofre y una

placa con la fotografia de la mascota.

Servicio Médico

Como se menciond anteriormente, este serviciomesiado por una veterinaria
socia, pues al no ser el producto estrella, ncasa mvertir en equipos de costo
elevado; los servicios médicos brindados por LUCKMhcluye vacunas y
desparasitacion. Los servicios médicos brindadosepeeros incluyen:

- Consulta médica

- Cirugia General

- Cirugia Especializada: Ocular, de Oido, Gastroama®yr etc.

- Cirugia Ortopédica: Lesiones de hueso y Articulares

- Radiografias

- Ecografias

- Odontologia

- Incubadora: Servicio para pacientes recién nagidosestados criticos.

- Laboratorio (Examenes)

- Hospitalizacion

1.4. Organizacion

“El criterio y el trabajo mancomunado sostenibleato el equipo de LUCKY'S

sera la base para el éxito de la organizaciénfa&br humano para LUCKY’'S



CAPITULO I: LA EMPRESA

es considerado como una inversion, mas no comasto,ques este factor es de
suma importancia y es el enlace para el desautellestrategias.

La empresa con el afan de brindar un mejor seryi@star al dia con las nuevas
tendencias, invertird en capacitacion, desarrolioogivacion del personal, pues
se sabe que se esta agregando valor a la instity@én ello se estaran logrando
resultados positivos. Para llegar a estos resudta#o necesita de un equipo
comprometido que cuente con las competencias reqsepara cada puesto.

(Véase el anexo de la descripcion de puestos)

La sociedad esta conformada por tres personasa $sidonado, Gerente, quien
se encarga ademas del area comercial; dos sagsiosencargado del Area
Operativa y otro encargado del area Financiera, nasmos que estan
comprometidos, a diferente titulo, en la actividlegada, sin dejar a lado los
parametros éticos y sociales. Los socios han vistsario la creacién de un
area de servicio, en la que encontramos secretahiafer, personal de
adiestramiento, personal de estética y asisteAtentinuacion se muestra el

organigrama de la empresa.

1.4.1. Estructura Organizacional de LUCKY’S

( GERENTE GENERAL

JEFE COMERCIAL Y (" JEFE OPERATIVO JEFE DE
DE MARKETING ADMINISTRACION Y
FINANZAS
G
( SERVICIOAL ) (AREA VETERINARIA ) [ PERSONALDE )
- CLIENTE. - OUTSOURCING
RECEPCIONISTA —
G J G J G J
VENDEDORES ) ( AREASPA ) [ AYUDANTES )
A\ J A J A\ J
( CHOFER )
A J
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CAPITULO I: LA EMPRESA

1.4.2. Descripcién de cargos

a)

El

Gerente General

Sus funciones son:

Administrar los diferentes servicios brindados [@oempresa con capacidad
critica e innovadora respecto a las nuevas teraegaiecesidades que surjan
en el mercado.

Planificar, dirigir, coordinar y controlar las diémtes areas, actividades y
decisiones estratégicas de la empresa, con ekfireldr por los intereses de
los accionistas.

Ser el representante legal de la empresa, debieggpimnder frente los
clientes, accionistas, bancos e instituciones &igaas

Delegar la autoridad necesaria y suficiente adéesjde cada area, asi como
velar por el cumplimiento de sus actividades.

Planificar el crecimiento y desarrollo de la emprascorto, mediano y largo
plazo.

Evaluar el desarrollo de cada area en comparaedasdnetas planteadas.

gerente general, ademas de desempefar las Htiesci@anteriormente

mencionadas, dirigira érea Comercial y de Marketin&us funciones son:

b)

Planear, evaluar y coordinar las estrategias caatesc

Realizar presupuestos y proyectos de promocion

Evaluar constantemente los resultados obtenidosuegestion frente a los
objetivos planteados.

Coordinar conjuntamente con el area Financiera@deencia el presupuesto
para el desarrollo de las diferentes actividadesrdele su Area.

Realizar convenios con clinicas veterinarias phsgricio médico.

A su cargo esta la evaluacion de vendedores ycsedi cliente.

Jefe de Administracién y Finanzas

Sus funciones son:

11
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Planificar estrategias financieras y de desarralloorto. mediano y largo
plazo.

Evaluar el cumplimiento de objetivos planteados

Controlar y dirigir los recursos financieros de LKNXCS, incrementar el
valor para los accionistas y proveer de la forma adecuada los recursos
gue la empresa requiera.

Realizar la estructuracion y proyeccion de estdidasicieros

Encargarse de los procesos de seleccion y capanitée cargos; asi como la
administracion de remuneraciones.

Manejar los contratos de Outsoursing y velar pordesempefio de sus

servicios prestados.

Jefe Operativo

Sus funciones son:

Velar por la optimizacion de procesos de produccion

Controlar tiempos

Desarrollar estrategias para minimizar tiempostinopar los servicios
Tener un registro de los recursos internos y eagedentro de LUCKY'S.
Realizar flujos de procesos

Tiene a su cargo el area veterinaria, de spa yechof

Esta encargada de la logistica y distribucion derpresa

Vendedores — cajera

Sus funciones son:

Realizar las ventas dentro y fuera del local.

Realizar los cobros por los servicios prestados

Realizar informes diarios de las ventas.

Brindar servicio post-venta a los clientes

Preocuparse de mantener un contacto permanenteosoglientes para
obtener de ellos informacion relevante que ayudeeforar dia a dia los

servicios.
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Servicio al cliente. Recepcionista

Sus funciones son:

Esta area dependera del area comercial.

Brindar informacion al cliente de nuevas técnidaastamientos y avances
dentro de la empresa

Responder todas las inquietudes de los clientedpaimente, por teléfono o
via correo electronico

Realizar y recopilar encuestas de satisfacciotieaite para luego enviarlas al
area comercial

Manejo de la base de datos de los clientes

Realizar llamadas de recordatorio de citas.

Veterinaria y SPA

Su funcién es:

Se encarga de la realizacion de los diferentesicgasvtradicionales de
veterinaria y de SPA, incluye: vacunaciéon, despi@@én, pelugueria y
estética.

Participara en la planificacion y gestion de plaesalud, estética y servicio
al cliente junto con la gerencia

Informar a la gerencia sobre cualquier tipo de semmiento ocurrido en la
realizacion de servicios.

Estar en constante capacitacion de acuerdo couéass tendencias

Emitir un informe luego de atender a un paciente

Estaran a su cargo los asistentes, para lo cual\dgttar el cumplimiento de

sus obligaciones

Chofer

Sus funciones son:

Transportar al paciente desde su casa hasta lineei® y viceversa
Transportar mercaderia e insumos

Transportar al cadaver al cementerio LUCKY'S

13
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h) Ayudantes de Veterinaria y SPA

Este servicio sera brindado por dos estudiantéssd@timos afios de veterinaria,
su funcion principal es servir de apoyo al persafalveterinaria y SPA en
actividades de:

* Revision del paciente antes y después de la préstdel servicio

» Contestar mails bajo supervisién

e Ayudar en la limpieza, paseos, recreacion y demtsidades del giro del

negocio.

Outsoursing

LUCKY'S contratara de forma externa a una personaargada de la
contabilidad, aseo, seguridad del cementerio, dseksmal, y el mas importante
que es la atencibn médica para practicas de cjrugiologia, ecografia,

examenes de laboratorio y hospitalizacion.

1.4.3. Contratacion del personal

Los cargos de Gerente, Jefe de Administracion warizas y Jefe Operativo seran

ocupados por los socios de la empresa.

A partir de ello, el proceso cuenta con las sige®etapas:

La primera consiste en el reclutamiento, la cudbssca a las personas con las
competencias mas idoneas para ocupar el cargoodeett UCKY’S, ello se
llevara a cabo por fuentes externas, utilizandmeiog en el peridédico con las

especificaciones y requisitos para cada cargo.

La segunda etapa corresponde a la seleccion debrady esta se realizara de
acuerdo a los requisitos especificos de cada catgacuerdo al curriculum del
postulante y por el resultado que obtengan enilasedtes pruebas de seleccion
y entrevista. Se seguira el siguiente procesontieesta, la cual se desarrollara
en un ambiente amigable y de confianza, en ella&esicara los datos de la hoja

de vida en forma de conversacion; y a través debas una prueba de
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conocimiento donde se realizard una tedrica ypréatica con el fin de medir
los conocimientos y experiencias de la persona. haguntas no seran
complicadas, mas bien se trata de puntos y conewctos basicos acerca de las

competencias requeridas por el puesto de trabajo.

* El siguiente paso corresponde a la induccion, daelée hara conocer a la
persona ya seleccionada las instalaciones de laesmpsi como la presentaciéon

formal a los socios y comparieros dentro de la misma

* En la etapa de ambientacién el nuevo trabajadtar dieaconseguir un equilibrio y
estabilidad dentro del su nueva area de trabagartdo de armonizar sus

necesidades con sus limitaciones

* Finalmente, la etapa de capacitacion esta totabreemfargo de la empresa, y es
la clave para LUCKY'S. La empresa esta orientadaraporcionar nuevos
conocimientos a los trabajadores, con el fin defepeilonar aptitudes y
desarrollar destrezas especificas dentro de laniza@dn. Se realizaran
capacitaciones dentro y fuera de la empresa, toonamdcuenta las nuevas
tendencias y avances tecnoldgicos y médicos eratdiga veterinaria, asi como
la utilizacion de software especializados para d@acitacion del personal

administrativo.
1.4.4. Naturaleza Juridica.

LUCKY’S es una empresa que se constituird comosaciedad limitada pues
consta de tres socios quienes responden Unicanyaorteel monto de sus
aportaciones. Cada uno de ellos aportara con untacage $17179,79
correspondiente al 50% de la inversién iniéial.

' Ver Anexo 1.1
2 Ver capitulo 4. Fuentes de Financiamiento
15



CAPITULO I: LA EMPRESA

1.4.5. Reglamentaciones para que el negocio puedadionar.

Como todo negocio previo a su funcionamiento, gaieze de una serie de permisos
municipales y legales para su ejecucion.

Dentro de los permisos municipales se encuentrabl@ncion de la patente
municipal, el cual es un permiso obligatorio pataejercicio de una actividad
econdmica comercial o industrial. El valor de laeptge para LUCKY'S es de
aproximadamente $100 anudlesste valor varia dependiendo de la actividad de
cada negocio. Para la obtencién de este permisng@mmente, LUCKY’S debe
obtener un permiso sanitati@l cual es un permiso otorgado por la Munidijzal

de Cuenca y consiste en un analisis minucioso fieedies aspectos: calidad de
suelo, seguridad, impacto ambiental e higiene @gjoaio, estos aspectos varian
dependiendo la actividad de cada negocio; paraegteepermiso sea concedido se
debe adjuntar los siguientes requisitos adicionales

a) Proyecto arquitectonico legalizado que cumpla cos rtequisitos de
dimensién de las diferentes areas del spa, distGbhude bdévedas del
cementerio, iluminacién, etc.

b) Convenio con la EMAC relacionado con la disposididal de los residuos
sélidos y la clasificacion de los desechos hospitad considerados como
peligrosos, asi como el permiso respectivo de lal'$igbre ocupacion de la
via publica.

c) Permiso concedido por el Benemérito Cuerpo de Bomsbeel Azuay: este
permiso consiste en una inspeccion del lugar deedga a emprender el
negocio, en la inspeccién se analizan los reqgisieosefializacion y medidas
preventivas en caso de incendios necesarias pap® €le negocio y su costo
depende del area del mismo, para el caso de LUCKeI'Sosto es de
aproximadamente $50.

d) Presentar certificacion otorgada por la DirecciGoviicial de Salud del
Azuay. Este tipo de certificado se otorga depemttiezi tipo de negocio que

% Informacién proporcionada por el Arg. Ruilova. Ntipio de Cuenca
* Informacién proporcionada por la MUNICIPALIDAD DEUENCA. Departamento de Higiene y
Control Sanitario.
® Informacién proporcionada por el Benemérito cuatp@omberos.
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sea, para el caso de cementerios de primera cEesede LUCKY'S, el costo
es de $261,60.

A mas de lo mencionado anteriormente, la empresariabar el servicio de
veterinaria y cementerio, requiere un estudio mosacde de la CGA, Comision de
Gestion Ambiental. La CGA, en primer lugar, reat& un estudio de Declaratoria
Inicial Ambiental (DAI) el cual es un documento ehque se detalla la idea del
negocio y se adjunta un formulario denominddionulario DAI para actividades

que estan por instalare

Posteriormente, es necesario obtener una liceriendacto ambiental que es un

documento que explica si un negocio pudiese causaralgin impacto ambiental.

Para poder obtener esta licencia, la empresa d#jbatar un estudio de Impacto
ambiental que es un documento técnico que peidetdificar, describir y valorar
los impactos que el proyecto o actividad produgatare los factores ambientales, y
que posibilitara la toma de medidas de nulificaciprevencién, mitigacién y/o

compensacioén de los efectos negatitos.

El costo de este estudio para LUCKY’'S es de de $20a el spa y $1200 para el
cementeri®®En el Anexo 1.5 se puede observar el modelo dentiaeAmbiental
para la empresa LUCKY’S.

Una vez obtenidas todos los permisos y requisiteacionados anteriormente, la
empresa ya puede obtener su patente para realiaatigidad de SPA y Cementerio,
posteriormente la empresa debe pasar por un prdegab de inscripcion de la

sociedad mediante una escritura publica, este goose lo hace ante un notario y

posterior a ello se requiere la emision y publi@aae un extracto de constitucion.

® Informacién proporcionada por el Ministerio deu®aPublica del Azuay.
’Ver Anexo 1.2.
& www.cga.cuenca.gov.ec. Ver Anexo 1.3.Licencia Aental
° www.cga.cuenca.gov.ec. Ver Anexo 1.2. Glosarionigt
19 |nformacién proporcionada por un consultor dedissiAmbientales
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1.4.5.1. Afiliacién de los empleados al IESS

Como requisito legal, la empresa afiliara a susleagws al Seguro social con lo

cual obtendran los beneficios de:

* Enfermedad.

* Maternidad.

* Invalidez, vejez y muerte.

» Accidentes del trabajo y enfermedades profesionales
* Cesantia.

» Los otros cuyos seguros se establecieren con fa@ao propia.

Para obtener estos beneficios el trabajador delpendar un porcentaje de su salario
al IESS, el 9.35% de su sueldo nominal mensuahd3i@portaciones se descuentan
mensualmente de su sueldo.

Por su parte el patrono o empleador aporta al Bl 12.15% del sueldo nominal
mensual de sus empleados y esta obligado a efeslty@go hasta dia 15 de cada

mes, caso contrario debera pagar adicionalmentenutta.
1.4.6. Afiliacion a la Camara de Comercio.

La empresa también va a afiliarse a la camara dwee@uo, el valor de afiliacion
varia de acuerda al capital social de la empresdCKY’S tendra un capital de
$103078,73 por lo que el costo de su afiliaciodes$519% Al afiliarse a la Camara

la empresa contara con los siguientes beneficios:

» Asesoria legal

» Centro de arbitraje

» Centro de capacitacion y estudios de negocios raénsate, con tarifas
economicas.

« Area de asesoramiento para importaciones y expones

! Ver Anexo 1.6. Afiliacién a los empleados al IESS. Informacién proporcionada en el IESS.

12 .. . . .
Informacion proporcionada por la Ing. Andrea Arce. CAmara de Comercio.
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* Seguro de vida y accidentes.
* Boletines bimensuales, con toda la informacion seda para las
empresas.

* Registro de marcas y patentes.

1.5. Diagnéstico Actual de la empresa

1.5.1. Andlisis del Sector Industrial

Un punto importante para tomar la decision de erdtamercado al que estamos
definiendo, es determinar su nivel de atractivoaPRealizar este andlisis se utilizara
el modelo de las 5 Fuerzas Competitivas de MicRadkr.

Desde el punto de vista de Michael Porter, exi&ieinerzas para determinar la
rentabilidad de un negocio o algun segmento daehmisl realizar este analisis se va

a evaluar los objetivos planteados frente a estas fuerzas

a) Rivalidad de competidores existentes
En el mercado cuencano no existe un tipo de negiitar a LUCKY’S, por lo que
no hay competidores directos. Por lo que el nieelattactivo para la industria es

alto.

b) Amenaza de entrada de nuevos competidores.
Debido a que mse tiene un competidor directo ya que el focasdglicio es diferente al de

las veterinarias tradicionales, vamos a tomar caompetencia a las veterinarias

tradicionales, entre ellas tenemos:

» Clinica Veterinaria “Faunas”
» Clinica Veterinaria “Colitas
e Clinica Veterinaria “Galarza”
e Clinica Veterinaria Mora
e Clinica Veterinaria “Patas”
e Clinica Veterinaria Tomebamba
e Clinivet
19
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¢ Clinican

Las clinicas veterinarias son calificadas como atidpres potenciales, pues estas
pueden equiparse y plantear un negocio similaedlWCKY’S. A continuacién se

menciona las barreras de entrada para nuevos ddonest

» Costo de la inversion: esta representa una altaraadle entrada.

» Patentes y gastos legales: La barrera de entrabaj&spues no hay limitantes
para la creacion de este tipo de negocio y depémdas del capital que se tenga,
por lo que la amenaza de nuevos entrantes es alta.

* Imagen y lealtad de marca: Al no haber una marfiaide en el mercado, las
barreras de entrada son bajas y la amenaza emalize no existe fidelidad por
los clientes hacia una marca determinada.

* Requisitos de capital: La barrera de entrada asalies se necesita de un capital
elevado y de socios.

En conclusion, el atractivo para la industria esliame

c) Productos sustitutos.

Los productos sustitutos son los que se orientam @mismo grupo de consumidores
y que pretenden cumplir funciones similares a woo® determinado.

Para LUCKY'S no existen sustitutos perfectos, pelegortafolio que ofrece la
empresa no se encuentra en una veterinaria tradicisin embargo existen ciertos
servicios sustitutos los servicios sustitutos gaepseden encontrar en clinicas
veterinarias tradicionales, entrenadores partieslde adiestramiento, lugares donde
se vendan utensilios y comida para mascotas comtoscsupermercados. Existen
ciertos factores que pueden llevar a los clientassétuir los servicios como: Precio,
desconfianza o falta de informacion.

En conclusion el atractivo para la industria esimed

d) Poder de negociacién de los Proveedores.

En este tipo de negocio existe un variado tipo devgedores, los cuales son:

profesionales, y empresas proveedoras de insurapgnientas y materiales para el

local. El poder de negociacion de los profesionateslto, pues ellos son los Gnicos
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autorizados para impartir por un lado la practietesnaria y por un lado la parte
administrativa. Con respecto a los proveedoresisi@mos, su poder de negociacion
es bajo, pues existen cantidad de empresas quduwysin los materiales e insumos
necesarios para el giro del negocio.

En conclusién el nivel de negociaciéon de los prdeees es medio, ya que no existe
un sustituto perfecto para los proveedores, adem&e tiene la entera certeza de la

demanda del servicio.

e) Poder de negociaciéon de los clientes.

Para LUCKY’S los clientes son los duefios de lascatas, las personas que van al

SPA para la prestacion de un servicio para su didma

Para analizar el poder de negociacion de los eerts necesario enfocarse en

ciertas variables:

* El ndmero de clientes: la mayor parte de la clianésta compuesta en general
por personas de ingresos mayores, por lo queastatn de la industria es alto.

» Diversificacion del servicio, LUCKY’'S al tener urontafolio de servicios
variado, hara que sus clientes se sientan atragiolols nuevos servicios por lo
gue el atractivo para la industria es alto.

» Transferencia, al no tener un contrato de afiliaciés clientes pueden cambiarse
a una clinica veterinaria sin ningun problema,lpague el poder de negociacion

de clientes es alto y para la industria es bajo

Se puede concluir que el nivel de negociacion decl@ntes es medio por lo

tanto el atractivo para la industria es medio.
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RESUMEN DE LAS CINCO FUERZAS COMPETITIVAS DE PORTER Y
EL ATRACTIVO EN LUCKY’S SPA DE MASCOTAS

ATRACTIVO DE LA
FUERZA COMPETITIVA INDUSTRIA
BAJO | MEDIO | ALTO

Rivalidad de competidores existentes X
Nuevos Entrantes X
Productos Sustitutos X
Poder de negociacion de los proveedores X
Poder de negociacion de los clientes X
ATRACTIVO TOTAL PARA LA INDUSTRIA X

Se puede concluir que el atractivo para la industsiMEDIO

1.5.2. Andlisis F.O.D.A

El andlisis F.O.D.A. (fortalezas, oportunidadeshilitades y amenazas) es una
instrumento estratégico a través de la cual séizanalos factores positivos y

negativos dentro de cualquier organizacion y Siiev@poyo para el planteamiento de
estrategias y acciones para una correcta tomacikares.

Pro un lado, las Fortalezas son todos aquellosegigra internos y positivos, las
Oportunidades son aquellas situaciones externastias, que se generan en el
entorno, las Debilidades son problemas internoasyAmenazas son situaciones

negativas, externas al programa o proyecto.

Fortalezas

» Diferenciacién de la competencia a través de uniamprtafolio de servicios.
» Servicio personalizado.

* Primer cementerio de mascotas en la ciudad

* Amplio lugar para la estadia, adiestramiento ygacion de la mascota

» Equipos sofisticados para relajacion de mascotas
22
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Comunicacion con los clientes a través de la pagiela de la empresa, correo
electrénico, buzon de sugerencias y encuestagidiaseaion

Equipo de profesionales capacitado, los que trakegaun ambiente familiar.
Presentacion del personal

Planes de financiacién y descuentos para clieraesdntes.

Mejores campafas de publicidad

Habilidades para la innovacién de productos.

Oportunidades

El mercado al cual se dirige los servicios es ampl

Existe una cultura de amor y cuidado para las ntasco

Se destaca una visible necesidad del servicio memterio en la ciudad

Existen personas que viven solas y requieren deabdia por lo que adquieren
macotas y las tratan como hijos; asi como en heghimede existen nifios se ve la
necesidad de adquirir mascotas

Debilidades

La falta de experiencia de cOmo manejarse en eladerde mascotas
Falta de terreno para la construccion del Cementeri
Orientarse solo al segmento de caninos y felinos

No brindar el servicio médico dentro del SPA

Amenazas

Aparicion de nuevos competidores

Inestabilidad politica y econémica

Falta de conocimiento de las personas hacia elons&wicio

La idiosincrasia de los pobladores de la ciuda€denca que no se sienten adn

preparados para pagar por estos servicios.
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1.5.3. FODA cruzado para LUCKY’S

Estrategias Fortalezas — Oportunidades

Hacer una evaluacion constante de la satisfacciéncliente a través de
encuestas de satisfaccion y asi mejorar dia a dia.

Crear una imagen corporativa fuerte para que laresapsea reconocida por su
nombre y logotipo.

Lanzar promociones y descuentos a clientes quewnison mayor frecuencia el
negocio a traves de tarjetas de fidelizacion

Crear un buzon de sugerencias dentro del local

Crear un sistema de informacion y control de datioside se pueda tener una
base de clientes y asi aplicar una estrategia deauional, donde el personal
pueda llamar a hacer citas, felicitar a los dugitwsel cumplearios de la mascota,

etc.

Estrategias Fortalezas — Amenazas

Dar a conocer los servicios de LUCKY’'S a travésude fuerte campafa
publicitaria, concientizando a la gente que lasoot@s deben ser tratadas como
un miembro mas dentro del hogar; asi como las suevalencias de cuidado.
Crear una imagen corporativa de la empresa, p&adJCKY’S se posicione en

la mente del consumidor y sea reconocida como grrB&A de macotas.

Estrategias Debilidades — Oportunidades

Realizar campafias de concientizacibn acerca dendasas tendencias del
mercado en cuidado de mascotas

Realizar alianzas estratégicas para la prestaei@evicios médico-veterinarios
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CONCLUSION

En este primer capitulo se ha realizado una desgnpgeneral de la empresa; sus

aspectos internos y externos, asi como un diagdfprimera vista de la misma.

Después de haber realizado este analisis, vem®d CKY’S tiene un amplio
panorama para desarrollarse, sus perspectivas ebgn@nto son amplias y el
mercado al que se pertenece no ha sido explotadopai o que este tipo de
negocio representa una ventaja. Ademas la gestida dmpresa esta en manos de
un personal capacitado lo cual permitira un megsadrollo de su actividad; de igual
manera el ambiente familiar en el que se va a d#ksarel giro del negocio
proporciona al cliente seguridad, tranquilidad pf@nza, parametros que ayudaran

a alcanzar los objetivos propuestos a corto, medydargo plazo.
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CAPITULO Il: ESTUDIO DE MERCADO

INTRODUCCION

En este capitulo se desarrollara el proceso deliestie mercado, en el que se hara
un andlisis de las diferentes variables socialegcgnomicas que permitiran
determinar la conveniencia de crear o no los serdie LUCKY'S. Este capitulo, sin
duda es uno de los mas importantes dentro delddaregocios, pues los resultados

obtenidos serviran para el desarrollo de capitulosos.

Este capitulo se dividira en tres andlisis impdesinanalisis de demanda, de la
competencia y de marketing.

El estudio de demanda se realizara a través devestigacion de mercados la cual
ayudara a determinar el mercado potencial; adeyddara posteriormente para el
desarrollo del estudio técnico en lo relativo adgacidad de produccién y para el
estudio financiero para determinar y proyectaresgs futuros.

El segundo analisis, el de la competencia, sezegdliuna investigacion exploratoria
con el método de cliente oculto con simulacion a@@mra que ayudara a determinar
variables importantes como precios y atributos de productos y servicios.
Finalmente, se hace un plan de Marketing a tragéMedrketing Mix con el estudio
de las 4 P’S, producto/servicio, precio, plaza wnmcidon acompafiadas de

estrategias generadoras de valor para la emprsaignte.
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2.1. Investigacion de mercado

2.1.1. Definicion del problema a investigar

El problema a investigar principalmente consisteoftener la informacion
necesaria para poder evaluar la creacion de un dlegeelajamiento y cementerio

para mascotas en la ciudad de Cuenca a través glatde Negocios.

2.1.2. Objetivo general de la investigacion

» Determinar el grado de aceptacion y demanda delirstes para la creacion de
un espacio de recreacién y relajamiento de maseotde ciudad de Cuenca y la

creacion de un cementerio para mascotas en lacciuda

2.1.3. Objetivos especificos de la investigacion

» Determinar la tenencia de mascotas en la ciudadns&go de mascota (perro,
gato, ave o roedor)

e Determinar el perfil de la competencia con regpaativel de gasto y productos
y servicios que el cliente demanda anualmente

e Conocer los factores que valoran los clientes deeterinaria actual

» Determinar el nivel de satisfaccion de los cliertes respecto a su veterinaria
actual.

e Conocer los atributos valorados por los clientege@bir un servicio veterinario.

» Determinar el precio de los servicios que los tiisrpagarian por los nuevos

servicios.

2.1.4. Metodologia de la investigacion

La investigacion se realizara en base al métodocine y deductivo, es decir se
seleccionara una muestra y a partir de ella sertonias resultados generales para la

toma de decisiones. La investigacion se la ha digitdos estudios:
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Estudio exploratorio:

Se recopilara informacion primaria, a través deeplaion y preguntas concretas a

la competencia potencial con simulacion de compeaa lo cual se emplea el

método de cliente oculto.

Estudio concluyente:

Se realizara un estudio concluyente para obterfermiacion cuantitativa y
cualitativa, para ello se realizaran encuestasopalss por medio de un
cuestionario estructurado dirigido a potencialesntés del servicio.

Para determinar el nimero de la muestra se u#lizainformacion del INEC del
Censo de Poblacién y Vivienda Encuesta a hogalesedso del 2001

Las encuestas se realizaran en la Zona Urbana deidad basandose en el
quintil 5, personas que pertenecen al estrato ylsmn a quienes va dirigido el
modelo de negocio.

El siguiente paso es la critica, codificacion yitdigjon de datos.

Finalmente para el procesamiento de los datosiléeard el programa Excel y
SPSS.

2.1.5. Segmentacion de Mercado

La segmentacion es el proceso de dividir al meresdgrupos homogéneos, los que

deben mantener caracteristicas o necesidadesqmseka similitud de los grupos es

de gran ayuda para el planteamiento de estratgmias,se espera que dichos grupos

actien de igual manera. Para LUCKY’'S la segmentatgomercado esta dada por

las siguientes variables:

a) Variables Zoogréficas:

Tipo de mascota:
* Perro

e Gato

b) Variables geograficas:

Personas que habiten en la zona urbana de la ciled@denca.
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c) Variables psicograficas:
Estrato socioecondémico:
* Alto
Estilo de vida:

* Innovador

Por lo tanto, el segmento al que se dirige LUCKY@®) a las personas innovadoras
gue residan en la zona urbana de la ciudad de @uemgie posean mascotas
especialmente perros y gatos, que se preocupen dedado y que pertenezcan al

nivel socioeconémico alto.

2.1.6. Perfil del cliente.

Uno de los objetivos de LUCKY’S es ahorrar tiempsua clientes, por lo que la
empresa se enfocara a personas cuyo perfil searsienas innovadoras en busca de
nuevas alternativas de cuidado para sus mascotallo se ofrecera el servicio de
recreacion y relajamiento; personas que sean daspa viajeras, con ello podra

ofrecer los servicios de hospedaje, atencion aadbony transporte puerta a puerta.

2.1.7. Determinaciéon de la muestra

A continuacion se detalla la determinacion de laesina real del proyecto de
investigacién, tomando en cuenta la poblacion deladanos pertenecientes al
quintil cinco, estrato alto. Se tomé la formula piblaciones finitas y los datos se

muestran as continuacion:

2 200@)@
()2N-D+@ 26 @

Donde:
n= Tamafo de la muestra
N= Tamarno del Universo de habitantes

p= Probabilidad que el suceso ocurra
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g= Probabilidad que no ocurra el suceso
e= Error de la muestra

Z= Nivel de confianza

Entonces, tomando los siguientes valores tenemos:

N = 14126

Z=1,96 (95% de confianza)
e= 5%

p =50%

g =50%

(1,96)"2(14126)(0,50)(0.50)
(0.05)°2 (14126-1) + (1.96)"2 (0.50) (0.50)

n= 374

2.1.8. Hallazgos de la investigacion concluyentegsm los objetivos planteados:

» Determinar la tenencia de mascotas en la ciudadisetjpo de mascota

343 personas poseen perro
JQuétipo de mascota posee en su como mascota, 17 poseen gato,
aar?

hogar’ 26 poseen ave y 7 poseen

roedor. A la empresa le interesa

trabajar con perros y gatos que

6%
ocupen servicios veterinarios,
- o™ por lo tanto de las 418 personas
(perros y gatos); el 99% Si
Pﬂlo Uﬂt . %}6'3 Ro€c101‘ ocupa servicios veterinarios, es

decir 413 mascotas
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» Determinar el perfil de la competencia con respecha nivel de gasto y

productos y servicios que el cliente demanda anuzite

A qué Climica Veterinaria lleva a su
mascota?
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Los lideres son Clinica Veterinaria Mora con un 2@ personas), seguida de
Clinica Galarza con un 22% (90 personas) y Clinbegt un 16% (65 personas). En
la categoria otra, se encuentra clinica Veteririaoia Animal y médicos particulares

Servicios que utiliza de esa veterinaria
413

1%
101 1

13
£
P
=)}
W
th
2

Servicios
estéticos
Accesorios
Alimentos
Hospedaje

Ptos. de higiene

Serviciosmédicos

De las 413 personas que poseen perro y gato, & t€fpondié que utiliza servicios
médicos, 22% utiliza servicios estéticos, seguida wh 12% en compra de
accesorios, el 8% compra alimentos, el 4% ocupaduage y finalmente el 2%

compra productos de higiene para la mascota
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LEnpromedio caanto gasta en servicios
veterinarios al ano?

CATEGORIA GATOS
4 )
47%
J 7o | e
Meaos de Dedsle Cefllla Masceflsn
£57 $100 $150
3is 35 5 1]

SEnpromedio cudnto gasta en servicios
veterinarios al anio?
CATEGORIA PERROS

50%
30%
13%
) 1% |

Defllla Def5la  Masdefls0 Menosde
150 ¢100 $s0
119 103 T 37

Finalmente, se ha determinado el promedio de gastml, para lo cual se ha
separado por categorias. Por un lado al analizeatégoria gatos ellos gastan entre

$50 y $100 y principalmente en servicios médicogntnas que en la categoria

perros el gasto en su va de $100 a $150.

» Conocer los factores que valoran los clientes devsterinaria actual

mas

Los tres factores
importantes que valoran las
personas de su veterinaria

actual son: primeramente, la

cPor qué razon lleva a su mascota a esa
velerinaria?
8% B0 ). !
l_/'lz 'LLls" 4% .
5 = g 2 g K
g o 5 = ~ B
z 2 = 5 =
O 2 2 O =
= =} bir}
= = =
2 = m
= =
= =
116 114 75 s6 28 3

confianza y la ubicacién del
local con un 28%, seguida

de la calidad del servicio

con un 18%.

» Determinar el nivel de satisfaccion de los clientan respecto a su veterinaria

actual.

& Qué tan satisfecho se encuentra con su
veterinaria actual?

P aiir -
Satistecho Inditerente Insatistecho
316 97 (U

El nivel de satisfaccion para las
personas que poseen perro y
gato es: el 77%, es decir 316
personas se encuentran
satisfechas, y el 23% restante se
con el

sienten indiferente

servicio.
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e Conocer los atributos valorados por los clientes edcibir un servicio

veterinario.

Cudles som los tres factores mas importantes que considera
alinomento de levar a sumacota al veterinario?

120%
100%
80%
60%
40%

20%

13%

4%

50%,
8%

37%

18%

11%

17%

14% )

0%

Primer factor

Atencidnal cliente
Preciodel servicio

mVariedad en productos y servicios

Seoundo factor

Tercer factor

Calidad del servicio

mUbicacién del local

HRapidez en la atencién

De las 395 personas (las que poseen perro y g#&e Wevan al veterinario), el

primer factor importante es la calidad del servimm 59%, el segundo factor es la

atencion al cliente con 37% y finalmente la teaces la rapidez en la atencion.

» Determinar el precio de los servicios que los cties pagarian por los nuevos

servicios.

¢,Cuanto pagaria por el servicio de

adiestramiento?

Valor Frecuencia | Porcentaje
$100 a 200 284 72%
$201 a $400 111 28%
Total 395 100%

De las 395 personas, el 72% pagaria de
$100 a $200 por el servicio de
adiestramiento, mientras que el 28%

restante pagaria entre $201 y $400
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¢, Cuanto pagaria por el servicio de

atenciéon a domicilio?

Valor Frecuencia Porcentaje
$5 extra 288 73%
$10 extra 86 22%
$15 extra 21 5%
Total 395 100%

¢,Cuanto pagaria por el servicio de

transporte puerta a puerta?

CAPITULO Il: ESTUDIO DE MERCADO

De las 395 personas, el 73% pag
$5 extras por el servicio, el 22% $10
extra y tan solo el 5% pagaria $15

extras

Valor Frecuencia Porcentaje |De las 395 personas, el 77% pagaria
$3 extra 303 77% | de $3extra, el 19% pagaria $6 extra y
$6 extra 74 19% tan solo el 5% pagaria $10 extra a por
$10 extra 18 5% el servicio de transporte puerta a
Total 395 100% puerta

¢,Cuanto pagaria por el servicio de

recreacion para la mascota?

Valor Frecuencia | Porcentaje
De $5 a $10 332 84% | De las 395 personas, el 84% pagaria
De $11 a $15 63 16% |de $5 a $10 extras por el servicio de

Total 395 100% |recreacion y el 16% solo $11 a $15

¢, Cuanto pagaria por el servicio de

relajamiento para la mascota?

Valor Frecuencia | Porcentaje
De $15 a $25 341 86%
De $26 a $35 54 14%
Total 395 100%

De las 395 personas, el 86% pagaria
de $15 a $25 por el servicio de

relajamiento para la mascota y el

14% restante pagaria de $26 a $35
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2.1.9. Inferencia Estadistica y determinacion de ldemanda

Ahora se va determinar el mercado potencial de LY&para los servicios de SPA
y de Cementerio.

Para las inferencias, se utilizé la base de dadbdNEC, Encuesta a Hogares del
Censo Poblacional y Vivienda del 2001, los datodizatios fueron los
pertenecientes al quintil cinco, es decir estrétio de la ciudad de Cuenc&or lo
tanto el Universo total es: 14126 personas deekita.

Para determinar el mercado potencial de LUCKY Qytdizara ademas la teoria de
Pope que nos dice: segin Pope solamente el 7566 dddrmantesdefinitivamente
ocuparian el serviciode quienesonsiderarian ocupar el servicenlamente el 10%
lo haran, y quienes mencionaron @lgginitivamente no ocuparian el servicio 2%

de ellos si lo ocuparéan

Sien la ciudad de cuenca se ofrecieraun SPA para Sien Ia ciudad existiera un cementeriopara mascotas, Usted:
mascotas que a mas de los servicios tadicionales
ofreciera servicios de transporte, atenciin a
domicilio, adiestramiento, relajacion y recreacion para
la mascota, Usted:

19% B Definitivamente £
ocuparia el servicio

9%
Dottt Consideraria ocupar el
i 1 i -
ocuparia el servicio 379 e
Considerat] | _
46% se?if::i;mna b Definitivamente NO
\ ocuparia el servicio

Defmitivamente NO
ocuparia el servicio

INFERENCIAS PARA EL SERVICIO DE SPA:

Definitivamente Sl ocuparia el servicio 6357
Segun Poped.75 4768

Consideraria ocupar el servicio 6498
Segun Poped, 10 650

Definitivamente no ocuparia el servicio 1271
Segun Pope&d,02 25
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Total mercado potencial segun Pope: 5443

Conclusion: De un mercado total de 14126 personas, se pueddercal 38,5% del

mercado, esto es 5443 personas para serviciosAle SP

INFERENCIAS SERVICIO DE CEMENTERIO

Definitivamente Sl ocuparia el servicio 6215
Segun Poped.75 4662
Consideraria ocupar el servicio 5227
Segun Poped, 10 523
Definitivamente no ocuparia el servicio 2684
Segun Poped, 02 54
Total mercado potencial segun Pope: 5239

Conclusion: De un mercado total de 14126 personas, se pueddexcal 37,08% del

mercado, esto es 5239 personas

INFERENCIA TOTAL DE CLIENTES PARA SERVICIOS DE SPA Y
CEMENTERIO

Servicio de SPA 5443
Servicio de Cementerio 5239
Total 10682
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2.2. Estudio de la competencia

2.2.1. Competencia directa

Como se menciono en el capitulo 1, LUCKY'S SPA DESXOTAS no tiene un
competidor directo ya que el foco del servicio @erdnte al de las veterinarias
tradicionales.

2.2.2. Competencia indirecta
Como competencia indirecta se tiene a las fampiademas personas, quienes
pueden realizar los servicios de recreacion, passt&ica, masajes y transporte.

2.2.3. Competencia potencial

En este caso no se tiene conocimiento de posildeypeatidores, pero entrarian
dentro de esta categoria también todas las clinietexinarias, ya que pueden
adecuar sus instalaciones para ofrecer serviaiutases al de LUCKY'S.

Se investigd a los competidores potenciales adrdedainvestigacion exploratoria

con el método de cliente oculto. Las Clinicas \ieteias investigadas fueron:

» Clinica Veterinaria Mora

» Clinica Veterinaria Galarza

* Clinica Veterinaria Colitas

* Clinivet

» Clinica Veterinaria Patas

* Clinica Veterinaria Tomebamba
« Clinica Veterinaria Clinicalt

« Clinica Veterinaria Aservét

« Clinica Veterinaria Mediveét

13 Datos obtenidos de la Guia Telefénica de Cuen6a 20
14 Seccidn clinicas veterinarias. www.cuencanos.com

15 Seccidn clinicas veterinarias. www.cuencanos.com
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2.2.4. Hallazgos de la investigacion exploratoria@mpetidores potenciales:

El 100% se dedican a la venta de alimentos, eipredia de acuerdo al tamafio
y a la marca de alimento

El 100% se dedican a prestar servicios estéticopr@nedio el precio por corte

de pelo es de $15

El 100% se dedican a servicios médicos, lo queuyecldesparasitaciones,

vacunas.

El 89% de ellas hacen cirugias y ofrecen hosp#eiin para la mascota y el

precio varia dependiendo de la cirugia.

El 89% de ellas ofrecen hospedaje para la maselgpaecio de hospedaje por dia
en promedio es de $7

Dos de ellas, es decir el 22% ofrecen atenciomaaio

El 11%, es decir una clinica, ofrece educaciénduoota) para la mascota

El 11% ofrece transporte para la mascota

El 100% estan dedicadas al cuidado de pequefasiespdentro de las cuales
estan perros, gatos, aves y hamster.

El 60% de su personal son profesionales de cuaréb, iy el 40% restantes son

estudiantes de ultimos afios, quienes desempeitargel de ayudantes.

El 59,6% de sus ingresos se debe a practicas asedic

El 13,5% de sus ingresos se dedica a la estéticauheal.

El 3,3% de sus ingresos se va por la venta de areeictos.

El 12,3% es por la venta de alimento y

El 11,3% por la venta de accesotfos

2.3. Plan de Marketing.

Una vez determinado el mercado potencial a traeégstudio de mercado, se va a

utilizar el plan de marketing para estableceragsgias que den a conocer el servicio

'® Informacién brindada por Clinica Veterinaria Galarza. 2006
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ofrecido por LUCKY’S, hacer que los clientes potales presten interés y
finalmente lo compren; para ello se utilizara elrkéting Mix, el cual comprende el
analisis de variables estratégicas del proyectodymto/servicio, precio, plaza y

promocién

2.3.1. El Servicio.

Como se menciono en el capitulo 1, LUCKY'S comdiraea dos tipos de servicios,
el tradicional y el innovador el cual incluye adsnt&menterio para la mascota el
gue pretende satisfacer la necesidad de dar sepalttualquier tipo de mascotas que
haya muerto y sus duefios quieran tenerlas en emuagado lugar.

Con el afan de dar un mejor servicio a los clienlesmpresa a mas de ofrecer
individualmente los servicios mencionados, ha vistgesario la creacion de dos
tipos de planes, uno de relajamiento y otro deesaxdn, los que se detallaran mas

adelante.

2.3.1.1. Ciclo de vida del servicio.

CICLODE VIDA
entas

n N v

INVERSION
INVESTIGACION

L3

La empresa se encuentra en la fase introductoliaicle de vida del servicio, es
decir en la Etapa |, las estrategias que se utilza esta etapa se las denomina
pioneraspor que hay un solo competidor, LUCKY’'S SPA DE MXSTAS con su
servicio adicional LUCKY'S CEMENTERIO PARA MASCOTAS
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La fase introductoria se caracteriza por la inn@ragy por la variedad de los
productos o servicios que se ofrece, en esta seagabe iniciar con precios altos por
lo que no tengo competidores y soy el Unico en etcado. A continuacién se

mencionan las estrategias pioneras con las quariiel negocio:

* Inversidn en investigacion de mercados para corfactwres determinantes para
el desarrollo del negocio.

* Inversion en equipamiento e imagen del local; wallcon un disefio innovador
y atractivo que sea facilmente reconocible potiehte final.

e Inversién en un amplio terreno ubicado estratégirdaen para la creacion del
cementerio.

» Altainversién en campafias publicitarias para darecer el negocio.

« Asociacion con una clinica veterinaria para lafa@én de servicios médicos.

* Presentacion atractiva del personal con uniformessonal bien capacitado, que
tengan carisma y buenas energias que sean tratesndisus compaferos y al

cliente.

A partir de esta etapa comienza un duro caminaial la empresa debe recorrer,
pues las etapas siguientes del ciclo de vida delicge traen consigo varias

dificultades, una de ellas y la mas importanteaesntrada de nuevos competidores
generando a su vez una guerra de precios; poragia la empresa debe tener las
herramientas necesarias para contrarrestarlas. Y€K al ser pionera en el

mercado y con el animo de ser la nUmero uno siemprglementara estrategias
adecuadas en cada una de las etapas del ciclo elimomesponder a todas las

necesidades de sus clientes y agregando valorseesusios.

2.3.1.2. Planes de Relajamiento y Recreacion deNascota

Plan 1. Relajamiento.

Existen algunos factores que causan estrés a lasotaa, por ejemplo por verse

rodeados de mucha gente, oir ruidos inusuales tr sdéores desconocidos; para

calmar estas afecciones, un buen bafio de agua relapen un jacuzzi con

hidromasajes y la acupuntura seran el remedio mal que la mascota se olvide de
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los nervios y renueve sus energias; este plan uy@ckhdemas alimentacion

balanceada.

Plan 2. Recreacion

Otro factor que causa depresion o alteracionescanducta de las mascotas es el
encierro; es muy importante que las mascotas temg@&spacio donde puedan correr
0 jugar y asi sentirse renovadas y felices. La faét tiempo y de espacio fisico son
factores que influyen en esta conducta, por eg@nraUCKYS ofrece el plan de
recreacion; este combo incluye recoger a la maseotau domicilio, llevarla a
pasear en un amplio lugar y entretenerla con juegmde ofrecera alimentacion y

finalmente, se lleva de vuelta a la mascota a gamho

2.3.1.3. Factores criticos de éxito

» Calidad.

El pilar fundamental para el éxito empresariala st la satisfaccion del cliente, para
lo cual se brindara un servicio de 6ptima calidad ga desde la recepcion de una
solicitud, la atencion del personal, prestacionsielicio y evaluacion del mismo,
utilizando para ello herramientas y estrategiaserdifciadoras, las cuales se

detallardn mas adelante.

* Cultura.
El amor hacia las macotas es un factor muy imptetpara la prestacion de los
servicios, esta cultura no estd del todo desadallgor lo cual se trabajard en

campafias publicitarias y de concientizacion pagall a la percepcién del cliente.

« Convenios.

A pesar de que los servicios médicos no son laceselel negocio, pues solo se
ofrecen vacunaciones y desparasitaciones; la emgrasa un convenio con una
clinica veterinaria para la prestacién de servicimgdicos’ complejos y
hospitalizacion, el cual es completo y diversifi;a@omo se detallé anteriormente,

Y ver Capitulo 1, especificaciones del servicio, pagina 8.
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en la investigacion exploratoria, el 60% de log@sgs en las veterinarias se dan por
la prestacion de servicios médicos, por lo quent@resa ve indispensable poner

énfasis en ello.

e Comunicacion.

Este factor es de vital importancia y va de la meo el desarrollo tecnoldgico. La
empresa ha visto importante que haya una comunitatierna y externa; la interna,
la del equipo de trabajo, comunicara las accidogsmdas en cada practica y a su
vez estas seran comunicadas a los clientes. Secldar con la tecnologia puesto que
para ello se utilizaran canales comunicacionalesocan call center, pagina web,

correo electrénico y un sistema sofisticado de ioi@ul de satisfaccidfi

* Puntualidad.

Lo que la empresa pretende es ahorrar tiempo elitges, por lo que es de suma
importancia, que la prestacion de los serviciogaalice en tiempo que se le indica
al cliente; con responsabilidad y buen servicia;ggemplo, si se comunica que se le
regresara a la mascota al domicilio a una horameiada, pues tiene que cumplirse
lo dicho.

2.3.1.4. Estrategias del Servicio
Servicio Ampliado

» Call center de asistencia veterinaria las 24 hoedss 365 dias del afio, donde se
proporcionara todo tipo de informacién acerca devialucion de un tratamiento
o cualquier tipo de consulta.

* Buzon de sugerencias.

» Pagina web donde se daréa informacion de utilidadrespecto a LUCKY’'S SPA
DE MACOTAS Y LUCKY'S CEMENTERIO PARA MASCOTAS,
curiosidades, respuestas a inquietudes via e-mailneplazo maximo de 48

horas.

8 \er Anexos 2.1. LRS, Sistema de encuestas para el informador.
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* Manuales de cuidado y curiosidades con respectasaotas via e-mail

» Posibilidad de cancelacién de cuentas con tarptaétiito

* Acceso a la ficha de la mascota desde interneésagido el nombre y clave del
cliente, donde se apreciaran las citas, descripoidnpleta de los tratamientos
realizados, los costos y la informacion de datbésfileado

+ Tarjeta de beneficios a clientes frecuentes, “CUEKY’S"*°

2.3.2. Precio.

La empresa se enfrenta al reto de fijar preciogpporera vez tratando de capturar el
nivel mas alto del mercado, satisfaciendo necesglgde vayan orientadas tanto al
cliente como a la empresa. Con la ayuda de la figaeson concluyente y la
investigacion exploratorfy, se puede ahora definir el precio de los servides
LUCKY’S.

Los precios que se cobraran por los nuevos sesvegchan determinado segun dos
factores, los cuales fueron el estudio de mercéelciumdo mediante la encuesta a
duefios de mascotas, donde se les preguntaba lenithipdad de pago por los
nuevos servicios y mediante el calculo de los @ogtee debera incurrir LUCKY'S
para suministrar los servicios ofrecidos en susides individuales y planes de

recreacion y relajamiento.

Al estar en la etapa introductoria, los servicioevos se comercializaran a un precio
superior. El precio de cada servicio es indepenmeli@nlas caracteristicas de las
mascotas, tales como tamafo y raza, esto se rgalesto que existen diferentes
razas y necesitan de cuidados, alimentacion y atiemgia es diferente en lo que

respecta a estética.

¥ Ver disefio de tarjeta en el Anexo 2.2
20 Ver capitulo 2, Hallazgos de la investigacién ermioria a competidores potenciales
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SERVICIOS TRADICIONALES

PRECIO

Servicios médicos

Varia desde $3 por

instrumentos de limpieza, etc.)

desparasitaciones, $40 por vacun
Servicio de estética (peluqueria, ufas,
detalles) $14
Venta de accesorios (collares, platos,
Desde $5

Hospedaje por noche

$7 incluido alimentacion

SERVICIOS NUEVOS PRECIO
Adiestramiento para la mascota $250
Servicio a domicilio $6 extra
Servicio de transporte de puerta a puerta S extr
Actividades recreativas: paseos y juegos $12
Relajacion: bafios en jacuzzi $20
Cementerio de mascotas. (boveda, cofre, placa $200
mantenimiento anual)

PLANES PRECIO

Plan de Relajamiento $25 por sesion
Plan de Recreacién $15 por sesiéon

2.3.3. Plaza.

as

Tiene que ver con todo lo que es distribucion debpcto, la logistica y como

manejar los recursos fisicos. Aqui se analizan ¢ecoa respecto a los canales de

distribucion, aquellos que utilizo para que mi prod llegue a manos del

consumidor final. En LUCKY’S existiran tres canadesdistribucion:
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« Por medio de la casa maftiz
e Clinica veterinaria asociada a LUCKY'S para la fa@én de servicios
médicos complejos

* En el domicilio del cliente.

El canal de distribucién directo es la casa masdzespera que el mayor porcentaje

de las atenciones se realicen en el local, y dongele el cliente pueda apreciar la

publicidad, el ambiente, la decoracion y la calida el servicio con la atencién que

se le de. Los canales indirectos son la clinicariretria socia y la atencion a

domicilio.

2.3.3.1. Estrategias de distribucion.

Transmitir una impecable imagen del local junto lzopresencia y buen trato por
parte de los empleados crean valor a los cliemiebpyen aspecto personal es
basicopara crear en ellos una percepcién positiva hdciagocio. Es cierto que
lo mas importante es el conocimiento que se teega grofesion y que éste no
se sustituye con una comoda recepcion o un quivGfapecable; sin embargo, la
imagen fisica de un negocio influye grandementdaepercepcion de los vy,
gueramos o no, la imagen vende.

La imagen y disefio dentro y fuera del local setamdtivos. Habra vitrinas y
perchas en el interior con el fin de mostrar Iderdntes productos que se ofrece.
En el interior del local se mostraran videos deaoi@s con el fin de entretener a
las personas mientras esperan que se les atienda mascota, aromas
ambientales y musica ambiental.

La decoracion sera simple pero elegante, con pisdmldosas y paredes blancas
de las que cuelgan fotografias llamativas: un dohspendido en el aire cerca

de un recipiente de flores exéticas, un canino edionde un bafio lleno de

2l La casa matriz estara ubicada en el sector detliésresultado obtenido en la investigacién por

medio de las encuestas y determinado en el esfledmcalizacion Capitulo 3
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pétalos, y la zarpa de un tigre sobre un almohaddmado, haciéndose
pedicuria.

» La atencion a domicilio se realiza por medio decah center donde el cliente
puede contratar un servicio desde la comodidadudeogar tan solo con una
llamada.

« Para la atencion a domicilio y transporte puerfai@rta, cuenta con una buseta
amplia donde caben todos los instrumentos y heerstas necesarias para su
realizaciéon y esta equipada para transportar aqeiesl tamafio y tipo de
mascota; ademas se cuenta con un sistema de arseogntrol del vehiculo.

» Con respecto al cementerio, el lugar sera amplio &doles e iluminacion;
decoracion con cruces y figuras de animales; euartess se colocaran placas con
la fotografia de la mascotas; se pagara a un gupeia que cuide la seguridad,

el aseo y mantenga cortado el césped.

2.3.4. Promocion.

2.3.4.1. Comunicacion:

LUCKY'S para darse a conocer empleara varias hé&rdas comunicacionales
como la marca con el proposito que el cliente coaoezl servicio, lo compre y lo
recompre.

La estrategia comunicacional se basa en dar a enadcUCKY’S como primera y
Gnica empresa que ofrece servicio de SPA y ceniemtara mascotas.

En lo referente a los canales de comunicacionjzati medios masivos o
impersonales, los cuales son medios publicitariae geran desglosados mas

adelante.
a) La marca

La marca de la empresa representa el activo masrtampe, a través de ella se

pretende el reconocimiento del servicio.
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LUCKY’S, la marca de la empresa, es un nombre ¢acibde recordar, facil de leer
y facil de pronunciar. La marca esta dividida ea servicios, el uno de cementerio y

el otro de SPA (el que comprende los serviciosdiackales y los innovadores)

b) EIl Logotipo

La empresa ha visto necesario la creacién de dmgipms, uno para el servicio de
SPA y otro para el Cementerio. El disefio del Iqggotilel SPA es muy llamativo,
pues encontramos a un perrito acostado en una haoraando el sol, lo cual refleja
frescura, tranquilidad y relajacion; por otro ladm el disefio del logotipo del
cementerio encontramos a un perrito vestido contimmaa de angel, el cual es un

disefio ingenioso y creativo que refleja el promoddl servicio.

c) El Slogan

Todas las personas, 0 al menos al segmento aleqdeige el servicio, conocen el
significado de la palabra SPA(lugar de relajamientolos beneficios que este
servicio brinda; por esta razén El Slogan del SPA EUCKY'S SPA DE
MASCOTAS,“porque ellos también se lo merecen”

El Slogan del Cementerio es LUCKY'S CEMENTERIO DRASLCOTAS “porque
formaron parte importante en tu vida este slogan es informa y proyecta de manera

clara lo que se pretende ofrecer con el servicio.

BEMErTERIo PREL
MASCTTLS

PORQUE ELLOS TAMBIEN SE LO Por que formaron parte importante en tu vida
MERECEN
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Estrategias de comunicacién con el cliente

Explicar al cliente cada una de las acciones ysie®es que toma con el
paciente, esto permitira al cliente percibir ladzad profesional.

Elaborar una encuesta y hacerla llenar por susteBanientras espera para entrar
a la consulta, lo cual nos ayudara a percibir atigrde satisfaccion que tiene el
cliente ante los servicios que recibe, precioggsoaspectos.

Usar el correo electronico para intercambiar infacidn con los clientes, se
informara de nuevas innovaciones, cambios o nowsdgde se den; ademas se
enviaran folletos o boletines acerca del cuidadaaeascota.

Implementacion de un buzén de sugerencias denkestiblecimiento.

Se realizaran llamadas posteriores a consultascag@ara saber como le fue a
su mascota con el tratamiento indicado en la ctmsydara saber como
evolucioné el tratamiento post- operatorio, pat@esaomo estan los resultados
de determinado curso de adiestramiento, en fin @stea seguros que la mascota
esta bien y el cliente tranquilo y satisfecho.

Llamadas para recordarle su préxima consulta dcergue el duefio adquiera
para su mascota.

Llamadas para felicitar a su mascota por su curipkea invitarle a pasar por su
centro de servicio veterinario por su regalo.

Crear conciencia al cliente, una de las mas grampdescupaciones de los
veterinarios es la falta de cultura del cuidadoladenascota por parte de sus
duefios, por lo tanto, el area de servicio al aietiene que trabajar de manera

conjunta para que se produzca un cambio de commpierito de las personas.

2.3.4.2. Publicidad®

LUCKY’S y sus servicios se encuentran en la etapaductoria del ciclo, es por

ello que la publicidad es indispensable.

En la siguiente tabla se expondran los medios psrduales LUCKY’'S hara

publicidad.

22\/er Anexo 2.3 la publicidad en detalle
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MEDIO PUBLICITARIO DESCRIPCION
o Mercurio
Periodicos :
Tiempo
FM 88 88.5
Complice
_ W Radio 90.1
Radio

Radio Magica 92.1
Radio RTU 94.1

Radio Tomebamba

WWW.cuencanos.com
Internet

Via e-mail

Guia telefonica

Otros
Posters pegados en supermercados y areas de &fluenc

2.3.4.3. Merchandising:

Los que hace referencia al Merchandising, podemarssmitir nuestras ventajas a

través de material P.O.P.

* Autoadhesivos

 Banners que se colocaran en lugares visibles derrsepcados y centros
comerciales como: Supermaxi, Milenium, Plaza, MealRio.

* Hojas volantes que se repartiran en la calle

» Calendarios

» Take one; en cafeterias, café net y en localegmkeos comerciales

» Folletos que se repartiran en la clinica veterinaoicia

* Folletos que vendran adjuntos en el estado de @uent
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2.3.4.5 Promocion:

Los clientes que suscriban a sus mascotas a cer@gle los planes por un afo,
recibiran el 10% de descuento en el total de pago.

Al suscribir a dos mascotas en cualquiera de lasgd anuales, la segunda
obtendra el 20% de descuento en el plan, en lareernascota se otorga el 40%
de descuento y en la cuarta el servicio es gratis.

El pago de los servicios se los podra hacer aladand con tarjeta de crédito;
cuando se realiza al contado, el cliente recihi@ooes para sorteos bimensuales
en los cuales se sortearan premios y tratamieatasl@ mascota.

LUCKY’S tiene contemplado para sus clientes unjgttarde beneficios “Club
LUCKY’S”, debido que al suscribir a la mascota algquiera de los planes se le
entregara una tarjeta plastica con el nombre dekcota y del duefio, fotografia,
raza de la macota y fecha de nacimiento, con ¢lldiente puede acceder a

descuentas tales como:

TABLA DE DESCUENTOS A
CLIENTES LUCKY'S

Servicio Descuento
Peluqueria 10%
Accesorios 10%
Hospedaje 15%
Alimentos 7%

* Presentando su tarjeta, recibird un regalo cuaedoet cumpleafios de la

mascota.

2.3.5. Otras estrategias en LUCKY’'S
Estrategia genérica:

Sin duda la estrategia genérica es la diferengiacidCKY'S se diferenciara de
sus competidores potenciales, las veterinariagjugatendra el servicio pionero

de SPA y Cementerio para mascotas en la ciudad.
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Tecnoldgica.
La empresa cuenta con equipos de spa sofisticabag£i) con hidromasaje.

e Cuenta con un call center con ruteo para poderaul@clos vehiculos para la
atencion a domicilio

« Innovacion tecnolégica con el servicio LRSque nos ayuda a medir la
satisfaccion de nuestros clientes, esta nuevarheméa es de gran ayuda para
conocer como se sienten los clientes serviciosioios por LUCKY'S y saber si

hay que mejorar.

2 Ver Anexo 2.1
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CONCLUSION

Al finalizar el capitulo de Estudio de mercado agbdido tener una nocioén clara de
la cantidad de consumidores que tendra la empaesa para servicios de SPA y de

Cementerio, un total de 10682 personas de clése al

El perfil de la competencia proporciond las paytas establecer los precios de los
servicios tradicionales de veterinaria y con I@multados de la investigacion se pudo
plantear los precios de los nuevos servicios, @sipersonas de clase alta estan
dispuestos a pagar un precio de $230 por adiesnami$6 extra por atencion a
domicilio, $3 por transporte puerta a puerta, $1® precreacion y $20 por

relajamiento y $200 por el servicio de cementerio.

La parte Marquetera ha ayudado al planteamientssttategias segun las cuatro P’S,
producto, precio, plaza y promocion, enfocandoséosrfactores mas importantes
que valoran las personas al llevar a su mascaavatérinaria (calidad, atencion y

rapidez).

Finalmente, se puede decir que este capitulo agugtandemente a la correcta toma
de decisiones recordando siempre que lo que seveader es lo que el mercado
objetivo quiere comprar, ademas servirA de apoy@ mh estudio técnico y

financiero.
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INTRODUCCION

Uno de los aspectos mas importantes para deterhainabilidad de un proyecto es
sin duda el estudio técnico el cual supone la detercion de los procesos de
produccion, los recursos necesarios para la praslucie un bien o la prestacion de
un servicio, el tamafio mas conveniente y la idieatifon de la localizacion final

apropiada para un negocio.

La primera parte de este capitulo muestra el poodegproduccion que debera seguir
cada uno de los servicios que ofrece LUCKY’'S h#sgar al consumidor final,

cada proceso de produccion sera detallado coralepote y ademas estara
apoyado por un flujograma el cual mostrara de &oatara cada paso del proceso;
posteriormente se realizara un andlisis de losrsesuoperativos y de inversion

necesarios en actividad del proceso para cadaeaitasaervicios de LUCKY'S.

La segunda parte contempla la seleccion del tamaiiseleccion del tamafio 6ptimo
es basica para la determinacion de las inversipias costos de operacion, tomando
en cuenta las estimaciones y comportamiento detader para ello se tomara como

base el analisis de la demanda que se realizbcapitulo anterior.

Finalmente, en el estudio de la localizacién sé& haa comparacion de las diferentes
alternativas que tiene la empresa para su ubicaou@s se sabe que este es un factor
que tiene notables repercusiones principalment®stos de operacion, por lo que su

estudio es motivo de amplias reflexiones.
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Andlisis de los procesos de produccion.

El proceso de produccion tiene como objetivo mos&raecuencia por la que tiene

que pasar un producto o servicio hasta transfaenam producto final.

Para el proceso de produccion en LUCKY'S se andliehportafolio de servicios

innovadores (adiestramiento, atencién a domiciti@nsporte puerta a puerta,

relajacion, recreacion y servicio de cementerin);este analisis se detallara cada

actividad conceptualmente y proceso de produc@éh apoyado por un flujograma.

3.1.1. Proceso de produccion para el servicio de Adiestraento.

El servicio de adiestramiento supone tres tiposadestramiento: Ordenes de

adiestramiento, adiestramiento de miccion y adiesgnto de sociabilizacién. La

duracion de este servicio es de tres meses y @ g$o@ seguir es el siguiente:

Atender solicitud:
Se recibe y atiende al cliente en la casa matrse @tiende la solicitud a
través del call center.

Informar:
Se le proporciona al cliente toda la informaciénesaria acerca del servicio:
tipos de adiestramiento, horarios, costos y elgemn el que se obtendran

los resultados.

Revisar datos:
Se revisa la ficha de la mascota: edad, raza teridismédico; en el caso de

no tener ficha se procede a abrirle una.

Cobrar anticipo del servicio:
Se realizara un cobro del 25% del total del sesvdomo parte del anticipo.

Registrar e ingresar:

Registrar el monto cobrado e ingresar a caja.

55



CAPITULO Ill: ESTUDIO TECNICO

6. Revision médica:
Se hara un chequeo de la salud de la mascota dandieterminara la

idoneidad para realizar el adiestramiento seleecion

7. Preparar utensilios:
Se prevé todos los materiales y equipos necespdas la realizacion del

servicio.

8. Preparar vehiculo:
Se equipa al vehiculo para transportar a la mascsealo revisa que esté en

perfectas condiciones.

9. Mouvilizar vehiculo al campo de adiestramiento:
Se transporta a la mascota al campo donde seaalizactividad.

10. Ejecutar el trabajo:
Se ejecutard el trabajo dependiendo el tipo destdimiento que haya
elegido el cliente.

11.Movilizar vehiculo al domicilio de la mascota:
Una vez terminado el adiestramiento cualquier jpe sea, se le lleva a la
mascota hasta a su domicilio.
Una vez terminado el periodo de adiestramientotréssmeses:
12.Evaluar resultados:
Conjuntamente con el duefio de la mascota se hacesvwaluacion de los

resultados del adiestramiento.

13.Cobrar saldo:
Se cobra el 75% correspondiente al saldo por lzae#n del servicio.
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14.Reqistrar e ingresar dinero a caja:

Registrar e ingresar el monto cobrado del saldmja c

3.1.1.1. Flujograma para el Servicio de Adiestramiento

Atender sclicitud del chiente

U

Informar del servicie

O

Rewisar ficha de la mascota

O

Cobrar antrvipo del servicio

U

Registrar e ingresar dinero a caja

U

Hacer revision médica de la mascota

O

Preparar utensilios de adiestramineto

U

Preparar vehiculo

U

| Movilizar vehiculo al campo de adiestramieto |

Ejecutar el trabajo

Mowvilizar vehicule a la casa matriz

Una vez terminado el periodo de adiestramiento:

Evaluar los resultados

O

Cobrar salde restante del servicie

O

Registrar e ingresar dinero a caja
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3.1.2. Proceso de produccion para el Servicio de Atenci@Domicilio.

Este servicio consiste en atender la peticion ldatte de realizar un servicio médico

0 de estética en la comodidad de su casa.

1. Atender llamada:
Se contesta la llamada en el call center.
2. Dar informacion:
Se informa al cliente acerca del servicio: costmceso y tiempo de
realizacion del servicio.
3. Revisar:
Se revisa la ficha del paciente y se verifica taation del domicilio.
4. Dar cita:
Se informa al cliente la hora en la que se redizaservicio.
5. Digitar:
Se digita el pedido y se ingresa los datos al coadou.
6. Prepara utensilios:
Se preparan las herramientas y utensilios necsspéra la realizacion del
servicio dependiendo si este es médico o de emtéti
7. Preparar vehiculo:
Se equipa Yy revisa que el vehiculo esté en buemaboiones.
8. Movilizar vehiculo al domicilio del cliente:
Manejar el vehiculo hasta el domicilio del cliente.
9. Realizar el servicio:
Se procede a realizar el servicio requerido médide estética.
10.Evaluar:
Conjuntamente con el duefio de la mascota se rdaigealizacion del
servicio y se da una explicacion del trabajo realiz
11.Facturar:
Se realiza y entrega al cliente la factura poeelisio realizado.
12.Cobrar:

Se recibe el pago por el servicio realizado
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13.Movilizar vehiculo a la casa matriz:
Se maneja nuevamente a la casa matriz.
14.Registrar e ingresar dinero a caja:

Se registra e ingresa el dinero cobrado por elgera caja.

3.1.2.1. Flujograma para el servicio de Atencion a domicib.

| Atender llamada del cliente |

v

| Informar acerca del servicio |

| Revisar ficha de la mascota |

| Dar cita |

| Digatar el pedido |

| Preparar utensilios para el servicio |

| Preparar vehiculo |

| Movilizar vehiculo al domicilio del cliente |

v

| Ejecutar el trabajo |

v

| Facturar |

v

| Cobrar por el servicio |

v

| Movilizar el vehiculo a la casa matriz |

v

| Registrar e ingresar dinero a caja |

3.1.3. Proceso de produccién para el Servicio de dmsporte puerta a puerta.

El servicio de transporte puerta a puerta consstegecoger a la mascota en su

domicilio y llevarla hacia la casa matriz y reatieaservicio que requiera el cliente.

1. Atender llamada:

Se contesta la llamada a través del call center.
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2. Dar informacién:
Se da la informacién acerca del servicio y costo.
3. Revisar datos:
Se revisa la ficha del paciente y se verifica taation del domicilio.
4. Dar cita:
Se informa la hora en la que se recogera a la nreasoa| domicilio.
5. Digitar pedido:
Se digita el pedido y se ingresa los datos al coacou.
6. Preparar vehiculo:
Se adecua el vehiculo con el equipo y herramiagrdgassarias y se revisa que
el vehiculo esté en buenas condiciones
7. Movilizar vehiculo al domicilio del cliente:
Se maneja el vehiculo hasta el domicilio del céent
8. Recoger y transportar a la mascota:
Se recoge a la mascota y se la lleva a la casazrpana la realizacion del
servicio.
9. Realizar el servicio:
Se procede a realizar el servicio requerido.
10.Llamar a informar finalizacion del servicio:
Se llama al duefio de la mascota para notificarke guservicio ha sido
realizado y que se procedera a llevarlo de vuktamicilio.
11.Movilizar vehiculo al domicilio del cliente:
Se le lleva de vuelta a la mascota a su domicilio.
12.Evaluar resultados:
Conjuntamente con el duefio de la mascota se ravigalizacion el servicio
e informa el procedimiento realizado.
13.Facturar:
Se hace y entrega al cliente la factura del sergjae se realizé
14.Cobrar:
Se recibe el pago por el servicio realizado
15.Movilizar vehiculo a la casa matriz:

Se maneja el vehiculo nuevamente a la casa matriz.
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Se registra e ingresa el dinero cobrado a caja.

3.1.2.2. Flujograma para el servicio de Transportpuerta a puerta.

Atender lamada del cliente

U

Informar acerca del servicio

O

Revizar ficha de la mascota

<

Dar cita

U

Digatar el pedido

U

Preparar vehiculo

U

| Movilizar vehiculo al domicilio del cliente

U

| Recoger v transportar a la mascota a la casa matriz

O

Eealizar el servicio requerido

O

| Llamar al duefio para informar la finalizacion del servicio |

U

| Movilizar el vehiculo al domicilio de la mascota

U

Evaluar el trabajo realizado

g

Facturar

b

Cobrar por el servicio

O

| Eegistrar e ingresar dinero a caja
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3.1.3. Proceso de produccién para el Servicio de Relajacidpara la mascota.

Este servicio consiste en relajar y hacerle sedtinoda y feliz a la mascota, este

servicio se subdivide en otros procesos: bafio,laé@n auditiva y masajes. El

proceso es el siguiente:

. Atender llamada:

Se atiende la solicitud del cliente por medio @l center o personalmente.

Informar:

Dar informacion al cliente acerca del servicio,qasns y costos.

Revisar datos:

Se revisa la ficha del paciente para conocer lessilios que se van a utilizar

(shampoo, jabon, cepillo) dependiendo la raza dedscota.

Preparar utensilios:

Se preparan las herramientas y utensilios necespem la realizacion el

servicio.

Banar:

El bafio se realizara en el jacuzzi no importaaeidfio, la raza o que tan

sucio esté. El proceso para el bafio es:

a) Antes de comenzar a bafarlo se cepilla todo ejgppia remover el pelo
muerto.

b) Una vez que el perro se encuentra dentro del jacaerdebe asegurar que
la temperatura del agua sea apropiada, los pedias el agua fria y el
agua muy caliente puede lastimarlos. Lo ideal eseste tibia.

c) Se moja bien al perro del cuello a la cola dejdadmbeza, cara y orejas
para luego.

d) Con una cantidad generosa de shampoo se va enj@moias patas
traseras, luego la cola y el trasero; seguido gbena el lomo, pecho, y
patas delanteras; ahora se moja cuidadosameoédbéaa, cara y orejas
para enjabonar esas areas con especial cuidado@anater espuma en
los ojos.

e) Para enjuagar, primero se enjuaga el shampooabé&za, cara y orejas,

y luego del cuerpo y las patas.
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