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RESUMEN

Las mascotas en general se consideran por muchos duefios como una
parte de su ndcleo familiar y por consecuencia existe un gran interés y angustia por
su atencion, indagando que se les ofrezca productos y servicios de gran calidad a un
mejor costo. Por lo que se aprecia, es un buen segmento de negocio que viene
acrecentando en los recientes afios continuamente y en relacién a diversos analisis
elaborados por consultoras nacionales y extranjeros se avizora que continua un ritmo
de crecimiento existente durante los afios venideros. El actual trabajo que
presentamos de investigacion tiene como meta evolucionar un plan de marketing
estratégico-operativo, financiero con indicadores; que admita integrar las multiples
herramientas del Plan de Negocio para ratificar la sostenibilidad y crecimiento del
negocio. Nuestra Clinica Veterinaria “Delivery VET — Tu Mascota, en nuestras manos
siempre sanas y felices”, se encuentra ubicado en Magdalena, provincia de Lima y
departamento de Lima; y es una compafiia que dara servicios con inversion oriunda
peruana (inversionistas), con un préstamo de capital de trabajo; que propone servicios
de veterinaria prioritariamente de consultas médicas en nuestro local de forma
delivery para mascotas caninas. De acuerdo a la evaluacion financiera en su segundo
afio de funcionamiento se ha de presentar un desarrollo positivo en sus ingresos. Para
este contenido del actual trabajo de investigaciéon se ha llevado a cabo una busqueda
apoyada en informaciones iniciales y secundarias. Las informaciones secundarias
usadas fueron la base de datos de encuestas de las clinicas veterinarias aledafias a
Magdalena (Lince y Jesus Maria), diversos libros, articulos, recortes de revistas,
algunas tesis que guardan relacion, informaciones en varios medios locales, cuadros
estadisticos, algunas normas legales que estan vigentes y exploraciones en Internet.

Las raices de testimonio inicial usadas son las entrevistas a personas con mascotas.



Algunas de estas entrevistas fueron realizadas a médicos veterinarios que laboran o
son duefios de clinicas enfocadas a veterinarias y también fueron elaboradas a
clientes de gran potencial (duefios de mascotas), con el propdsito de conseguir un
dato relevante que a su vez permita hacer un diseiio con diferentes y mejores
maniobras y acciones que deben de establecerse por el negocio.

Luego de un estudio de la empresa: se definen las metas, maniobras,
acciones e hitos de control para el negocio; con el fin de garantizar el sostén y el
aumento de forma progresiva de este negocio con un andlisis a 5 afios. Ademas, a
través de esta investigar, es posible definir el rasgo de nuestro cliente y las
particularidades de la seccion del mercado objetivo; ya que a partir de ello debamos
determinar la meta a pequefio, medio y extenso plazo.

Por lo tanto, se define un plan de marketing estratégico-operativo,
financiero con indicadores, con unas acciones a pequefio plazo que tendra que
desarrollar el negocio para poder cumplir con las diversas exigencias de los usuarios
e inclusive rebasar sus propias posibilidades. En vista que varios usuarios valoran a
su animal como un integrante de su familia, debe tenerse en mencion el
temperamento emocional (como base) cuando se tomen definiciones por parte del
duefio de las mascotas, al instante de elegir la compra de un producto o servicio.
Como punto final, se encontré que el clima (estacionalidad) es un buen factor que
interviene en la continuidad de visitas a las diversas clinicas de veterinaria, punto que
se debe considerar en nuestra propuesta de servicio delivery (pero se debera manejar
con estrategias adecuadas de comunicacion, marketing y promociones) que tiene que

impactar de manera positiva en los ingresos del negocio.
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1.1. Objetivo General

Demostrar la rentabilidad econdmica y sostenible de un centro
veterinario en Magdalena, que ademas de atender in situ, contempla la atencién a
domicilio (delivery) con unidades mdviles que atenderan en dos distritos cercanos a
Magdalena (Lince y Jesus Maria) previa programacion y publicidad, brindando
diversos servicios. Asi mismo, durante horario nocturno los propietarios de las
mascotas podrian solicitar la atencién personalizada en su hogar, a través de un App,
donde podrian seleccionar uno de los veterinarios disponibles en su zona
(observarian sus datos, gracias a un convenio con el Colegio Médico Veterinario -
CMV), el cliente realizaria el pago en linea via VISA, total o parcial por el servicio, en
los casos permitidos por la aplicacion; ademas el aplicativo generara un codigo el cual
solicitara un correo electronico donde se va a calificar la atencién, acceder a la historia
clinica, promociones y el beneficio de alertas recordatorias de vacunas, medicinas,

atencion médica, alimentacion, productos de limpieza, entre otros.
1.2. Descripcion de la idea de negocio

El proyecto: Delivery VET — Tu Mascota, en nuestras manos siempre
sanas y felices, consiste en una veterinaria que ademas de los servicios tradicionales
y generales de un segmento de mercado B-C, considera lo siguiente:

= Atencién en la comodidad de ta hogar

= Un App mdévil para programaciéon de citas; y el portal Web, que te recordaran las
vacunas, la compra del alimento, las tomas de medicina, el proximo control médico,
entre otros. Estas atenciones las puedes recibir en td hogar.

» La Comida, los utiles de limpieza, entre otros productos de calidad se obtendran a
costo asequible y con registro en SENASA.

= Nuestro staff de Veterinarios se encuentra registrados en el Colegio Médico
Veterinario y se encuentran habilitados

= Convenio con el Colegio de Veterinarios



= Venta de accesorios innovadores y seguros
= Medicamentos a bajo costo por Convenios con laboratorios

El éxito de nuestros servicios en la atencion domiciliaria radica en la
forma de atencién a su mascota: emulamos como la de aquel médico de cabecera de
antafio que conocia a todos sus clientes y formaban parte de su vida. Disponemos de
los mejores servicios veterinarios a domicilio para su mascota con profesionales
altamente capacitados en su especialidad y con registro vigente en el Colegio Médico
Veterinario.

El nombre de la empresa que se creara para brindar este servicio es
DELIVERY VET, Tu Mascota en Nuestras manos Siempre Sanas Yy Felices.

Se va a apreciar la responsabilidad, la tendencia en alimentacion,
higiene y salud de la mascota. Asimismo, se ha realizado el andlisis del sector,
tendencias del mercado y los factores que influyen para la implementacion de la idea
de negocio. Ahondamos mas con las encuestas y encontramos un sector entre 30 y
40 afios solteros tienen una preferencia por una mascota canina, esto se realizd en
los distritos de Magdalena, Lince y Jesus Maria.

También se unifica la visién, misién, objetivos del negocio para llevar a
cabo nuestro plan de negocio, tomando en consideracion el tamafio del mercado (de
los distritos ya mencionados), el analisis del resultado obtenido de las encuestas, los
riesgos, la propuesta de valor, el proceso de negocio, linea organizacional de la
empresa y las estrategias para llevar a cabo su implementacion.

Remarcamos en el plan de marketing tomando en consideracion el
marketing mix, los segmentos del mercado, los canales de comunicacion, la
planificacion de las ventas, la estrategia de marketing entre otros. Adicionalmente, se
incluye la distribucién de la unidad movil (delivery) en donde se llevara a cabo algunos

de los servicios del negocio.



Finalmente, se ha realizado el estudio financiero, la inversion en el
capital de trabajo, la estructura de financiamiento y los resultados financieros que
indicaran la viabilidad de poner en marcha el negocio.

Este proyecto tiene su mayor ventaja competitiva en el servicio de
higiene, estética integral, alimentacién y accesorios (llamese ropa, gorritos) para
canes. Actualmente, en el Perd, basicamente en Lima Metropolitana el 62.40% de
familias tienen mascotas (de los cuales el 80.00% de esas mascotas son canes), al
mismo tiempo buscan ofrecerles los mejores cuidados y atenciones para mantenerlos
siempre agradables y saludables para mejorar su calidad vida. Estos datos
responden a un estudio de la encuestadora CPI que se llev6 a cabo en septiembre
del 2016 y tom6 una muestra de 400 hogares de Lima metropolitana para obtener sus
resultados sobre las preferencias con respecto a los animales en la capital.

Las mascotas han logrado una posicion destacada dentro de la sociedad
peruana y se han convertido en un simbolo importante dentro de la familia
(especialmente en los solteros, el can hace un papel importante y hace muchas veces
el papel de un hijo). Asimismo, se indica que muchas personas gque no estan casadas
destinan mas tiempo y dinero a sus mascotas.

Segun Mascotas foyel dice: Una clinica veterinaria en Perl puede
atender hasta 80 consultas diarias, ofreciendo el servicio de bafio y peluqueria. Entre
1998 y el 2018, el mercado de alimentos y productos para el cuidado de mascotas en
Ameérica Latina crecio 15%.

Existen, aproximadamente, 4 millones de mascotas en el Perd, mientras
gue en Estados Unidos 69 millones de hogares poseen como minimo una. (Mascotas

Foyel, 2019)



El plan de negocio plantea como objetivo principal hacer que el negocio
ingrese en el rubro estético canino, que brinde un ahorro del tiempo para el cliente y
una experiencia para la mascota; y de esta manera garantizar la calidad del servicio
y conseguir que los clientes nos confien el cuidado de sus mascotas; ademas se
contara con adecuadas instalaciones en el interior de los médulos méviles, con el fin

principal de prestar los diferentes servicios adecuadamente.

Tabla 1. Canvas de delivery Vet

Socios Actividades Propuesta Relaciones Segmentos
Claves Claves de valor con clientes de clientes
1.-Proveedores 1.-Atencion en 1.-Atencion en el lugar que | 1.- Correos 1.- Solteros entre 30
de comida veterinaria el cliente nos personalizados y 40 afios
para perros, venta de indique, con una VAN con promociones: | que laboran, o
juguetes, accesorios. preparada para vestido, parejas con un
la atencion de los perros solo hijo en donde
ropa, accesorios, |2.- Campafias pequefios y/o comida ambos
3.- Servicios 2.- Historias
laboratorio delivery Medianos clinicas laboran
Recursos Canales 2.- Sector B
1.- Redes
Claves Sociales
(Facebook,
1.- Veterinario Instagram)
2.- Asistente del
veterinario 2.- Volantes
3.-
Recomendacione
3.- Administrador S
4.- Conductor (boca a boca)
Estructura de Fuentes de
Costos Ingresos
1.- Local, veterinarios, administrativos, contables, asistentes, 1.- Local
choferes Veterinario
2.- Mantenimiento, combustible, 2.- Venta de
tercerizacion de limpieza productos




1.3. Antecedentes

Los anteceden de negocio que se han concretado y que actualmente se
encuentran en disponibles, se clasifican en internacionales y nacionales.

Los duefios de mascotas consideran hoy en dia a sus animales parte de
su nucleo familiar, hasta cuentan con obligaciones y derechos; inclusive hay duefios

de mascotas que ven a sus mascotas como hijos.

Toda esto genera diversos cambios que son significativos en diferentes
rutinas de los propietarios, una gran preocupacion, mayor sensibilidad y una mejor
direccion hacia el cuidado y prevencion de sus mascotas, tanto en

1.-Limpieza

2.-Alimento.

3.-Salud

Revisando el reporte de la consultora Euromonitor (2016); el mercado
globalizado de la proteccion de mascotas va a lograr mostrar un gran repunte a lo
largo de los siguientes afios. Los mas destacados motores de este repunte son: los
alimentos top para canes (con adjudicaciones que crecieron en US$ 4.13 billones
entre 2011 y 2017), diversos articulos para la custodia de animales crecieron (US$
3.4 billones), el alimento top para gatos crecié en US$ 2.3 billones y las dulces o
medallas para perros crecieron en US$ 1.9 billones.

Viendo el mismo informe de Euromonitor (2017), Norteamérica y la parte
Occidental de Europa forman parte de la mayor cantidad de las ventas del mercado
global de mascotas (dando un 78% del total de ventas al afio del 2017).Todas estas

ventas estan lideradas por los paises de Argentina, Brasil y México (pais que posee



el 86% del crecimiento de dicha region), Latinoamérica se muestra como la zona con
el médximo desempefio, con ventas que crecieron en 37% pudiendo llegar a los US$
12 billones en el rango de los afios 2011 y 2018, rebasando a la region de Asia
Pacifico y se transformé de esta manera en el tercer mayor mercado de la region.
Asia Pacifico se vio afectada por el bajo rendimiento del mercado japonés (mercado
que representa el 48% de las ventas en dicha region).

La transformacion cultural y el incremento de los ingresos econémicos
de vida de las personas estan creciendo de manera palpable la demanda de la
proteccion de animales en varios mercados nacientes. El desarrollo de
supermercados ayuda al crecimiento de lugares de venta en el canal actual, y el
desarrollo del negocio minorista computarizado ayuda al incremento de las ventas.
Un ejemplo palpable, es que se estima que las ventas de insumos para la proteccion
de mascotas en nuestro pais aumentaran un 39.0% para el 2021, dicha consultora
estima que este mercado llegard a los S/. 893.0 millones. Se sefiala que dentro de
estas cifras mencionadas no contempla los pagos de servicios de veterinaria y de
esparcimiento que el cliente esta preparado a desembolsar.

De otra manera, varios analisis han confirmado que la generacion
"millennial" genera retrasos en definidos objetivos como el matrimonio, la adquisicion
de uninmueble y el compromiso de un hijo. Por lo antes mencionado comenzé a nacer
una novedosa predileccion: adoptar mayor cantidad de mascotas. El andlisis de
mercado de la empresa GfK y reportado en la revista Forbes, informé que la
generacion de los "millennials” adoptan un 35.0% mas de mascotas que Su
generacion anterior los Baby Boomers.

Nos informa Forbes, que el 57.0% de los hogares generacional

"millennials” tienen una mascota: perros o gatos, en comparacion al 51.0% de todos



los hogares en USA y comparando estos informes con la nueva generaciéon del
milenio invierte mas en sus animales y tienen un trato a los animales como si se tratara
de sus vastagos (Infobae, 2016).

La novedosa preferencia de considerar a las mascotas como si estos
fueran sus hijos, lo tienen clarificado los negocios. Un ejemplo, el 8.0% de los puntos
de labores en USA conceden a sus trabajadores llevar a sus mascotas a sus centros
laborales. Mencionamos aleatoriamente los negocios que conceden lo expuesto
como: Amazon, Google, Petco, Ben & Jerry, entre otras; los cuales ademéas de
recepcionar de la manera mas amable en su centro laboral a sus animales, les brindan
servicios como seguro de salud. Solo con el Unico fin de obtener un trabajador mas
concentrado, mas confortable y preparado a laborar més cantidad de horas (Infobae,
2016).

Se hizo un andlisis a través de Internet a toda América Latina que
incorporo a 16 paises, uno de ellos es el Pera y entre los més destacados encuentros
verificamos que el 68.0% de los latinos tiene mas de una mascota. Los perros, arrojan
ser las mascotas mas requeridas, el 60.0% de los latinos los escogen
primordialmente; a continuacién, vienen los gatos con un 25% y posteriormente se
hallan los peces, canarios, etc. Dicho informe nos indica que la alimentacion
balanceada se ha afianzado en este segmento; un 67% de los usuarios indicaron que
utiliza alimentos balanceados para el consumo de los alimentos de sus mascotas
(Opina América Latina, 2016). Podemos observar que en este informe las animales
con gran presencia en el seno de las familias de América Latina, incorporando al Peru,
son los perros y los gatos; es por ello que la Clinicas especializadas en Veterinarias
han elegido dedicarse en brindar y atender servicios enfocados tanto para perros

como para gatos por ser el mercado de mayor potencial.



En nuestra localidad, un ejemplo claro de la trascendencia que viene
adquiriendo este sector de consumo se puede observar en el caso de la compafiia
aseguradora peruana: “Seguros Rimac” quienes en el mes de diciembre del afio 2015
introducieron dentro de su Seguro de Hogar provechos complementarios para todo
tipo de mascotas entre los cuales figuran: diversos chequeos de prevencién de salud,
orientacion veterinaria via telefénica y hospedar de forma gratuita. De acuerdo al.
Dr.Arenas (2015) la compafila aseguradora sefialé que esta valorando si se
adicionara un seguro de salud selecto para animales.

El entorno de los animales en nuestro pais estd aumentando en los
recientes afios. Concordando con la Sra. Diaz (2016) directora de la consultora Invera
Peru; ubicada en Arequipa, Trujillo y Lima, los habitantes del Peru gastan una media
de S/. 220 mes a mes en la proteccién de los perros. De este fondo mensual el 26%
se designa a su alimentacion, 19% a los medicamentos, 19% a la peluqueria, 15% a
la recreacion, 13% a los servicios veterinarios, y el 7% en juguetes y accesorios.

Especificamente en nuestro pais, con respecto a los testimonios
entregados por la compafiia de indagacion de mercados Ipsos Peru, en el Pert y
puntualmente en Lima, hay varios hogares con mascotas desde hace
aproximadamente 20 afios. En las encuestas de 1995, la agujaba marcaba 52% de
los hogares familiares; en el 2005, trepo a 55% y en el 2014, marc6 58%. Nos sefiala
la preferencia ascendente que hay en nuestros hogares peruanOs (Ipsos Per(, 2015).

El censo de negocios que realizo Ipsos Pera en el 2007, en Lima, nos
revelo que hay cerca de 640 centros veterinarios y 374 oficinas para animales. Acerca
de las iniciales, la mayor parte se ubica en Lima Metropolitana, Lima Norte y Lima
Este, sobresaliendo las ciudades de San Juan de Lurigancho, San Martin de Porres,

Ate Vitarte y Santiago de Surco. Entre las siguientes -las petshops- la gran



centralizacion de lugares de venta se encuentra en Lima Central (Cercado de Lima)
y Lima Alta (Santiago de Surco). Este reporte manifiesta que las veterinarias estan
incrementando y a su vez la rivalidad entre estas sera cada vez mas grande (Ipsos
Peru, 2015).

El crecimiento en Lima de las veterinarias, es también el resultado del
incremento de profesionales especialistas en médicos veterinarios que salen cada
afio de las diversas universidades. Antiguamente, en Lima solo habia una gran
facultad de medicina veterinaria, la cual estd ubicada en la decana Universidad
Nacional Mayor de San Marcos (UNMSM); a pesar de ello actualmente en Lima
diversas universidades que poseen esta carrera y se mencionan a continuacion: La
Universidad Peruana Cayetano Heredia (UPCH), La Universidad Alas Peruanas
(UAP), La Universidad Ricardo Palma (URP) y la Universidad Cientifica del Sur
(Ucs).

Cabe mencionar con gran importancia, que en forma coordinada con la
situacién actual el gobierno peruano de esa época promulga el 07 de enero del 2016,
la Ley 30407, La Nueva Ley de Proteccion y Bienestar Animal, esta ley establece
entre tres y cinco afios de pena privativa de libertad (carcel) a los individuos que
agreden animales, ademas de fuertes sanciones para aquellos que cometan actos
crueles contra los animales.

Hace unos quince afios, a los animales los alimentaban con batatas
(camote) y sobrantes de comida, si lamentablemente se enfermaban originaba que
los arrojaban, eran considerados como guardianes y no como animales. Se observa
qgue el idealista numero uno en alimento balanceado en el Peru fue Ricocan y se
llamaba alimento Rinti, estaban preocupados por efectuar cursos, promociones y

publicidad con la ayuda estas actividades para los meédicos veterinarios de



animales(preferiblemente perros), gracias a su ayuda y a la revista Gente para abrir
una pagina de animales hizo que fuera cambiando la percepcion del publico en
general, y como no nombrar a RPP que publicitaba segmentos de mascotas y podia
despejar dudas de los oyentes, gracias a eso los médicos veterinarios peruanos estan
considerados dentro de los mejores de América del Sur. Cuando vemos a practicantes
de Ecuador, Colombia, Canad4, Viena, Venezuela venir aqui nos sentimos orgullosos.

En la actualidad siempre vemos temas relacionados con los animales en
los medios escritos (periédicos), en la radio y televisién, pero lo que deberiamos ver
es que la medicina veterinaria esta creciendo vertiginosamente. Todas las personas
a las que les gustan las mascotas y hacen todo lo posible para mantenerlas a salvo,
la respuesta es que los peruanos le han pasado a miembros de la familia o, en este
caso, a nuestra gente engreirla, ingresando a internet realizamos investigaciones y lo
gue no sabiamos o no se entendia le preguntamos a los médicos.

Una mascota es una responsabilidad que todo duefio debe tener
presente, que forman parte de la vida diaria de una familia e inclusive de la sociedad.
El mercado de productos y servicios para las mascotas en el Perl esta en extensién
cada afo y se convierte en una oportunidad para realizar negocios con un gran
crecimiento.

Antiguamente, se estilaba tratar a la mascota de un modo diferente; por
ejemplo: la alimentacion, en aquellos tiempos no era definido y apropiada, debido a
gue era costumbre servirles los mismos alimentos (en algunos casos, los sobrantes

de comida) que las familias consumian.



1.4. Andlisis de laindustria: Entorno externo e interno

e Factores econdémicos

La economia estable del Perl, ha permitido que el cliente peruano
aumente sus consumos ligados a los animales, conforme los datos de Veritrade el
aumento de esta seccion esta arriba del 20% por afio, y con una posibilidad de
aumento firme en delante durante los proximos afos.

Ademas, su salario medio bruto mes a mes, incluso se ha visto
acrecentado en los afios recientes, de acuerdo a un analisis de Ipsos Peru, durante
el 2014 el equilibrio llega muy cerca a los S/4,000 (cuatro mil soles), arribando a mas
de S/11,000 (once mil soles) en el nivel Ay mayor de S/5,000(cinco mil soles) en el
nivel B.

e Factores socioecondmicos

Entorno social

Los habitantes peruanos a continuacion tienen mas sendas a estar
informados y son mas rigurosos en la casta de los bienes y servicios que usan. Estos
y diversas causas han logrado que el estado peruano se relacione cada vez mas en
temas de proteger al usuario.

La forma de vida de cada uno de los peruanos ha padecido cambios.
Teniendo como alusién a Arellano hay diversas preferencias de estilos de vida o
segmentos; siendo el que nos cautiva: el de los progresistas. Los progresistas o
reformistas son profesionistas con anhelos de gloria, que indagan estar en todo
momento documentados y renovados dentro de su ambiente competente.

La posesion juiciosa de animales viene aumentando afio a afo, debido
a la proporcion a la informacion, el crecimiento de servicios veterinarios, peluquerias,

spas, entre otros; asi como la moralidad de los hogares familiares por la custodia de



los animales. Vemos que Ipsos 2015, en nuestro pais y principalmente en Lima hay
mayor cantidad de hogares peruanos con animales que durante 20 afios. En los
sondeos de 1995 la aguja sefialaba 52% de hogares; en el 2005 repuntd a 55%, en
el 2014 subi6 a 58% y en el 2016 llego al 62.4%.

De otro punto, custodiar a un animal ofrece una estimacion exclusiva, el
consumo medio deberia oscilar entre los 190 y 210 soles, solo por el alimento y el
servicio de lavado en una clinica veterinaria. A todo esto, hay que agregar los costos

complementarios para mimarla.

e Factores politicos y legales

El 7 de enero de 2016 la Ley Nro. 30407 "Ley de Proteccion y Bienestar
Animal" fue aceptada por el Parlamento Peruano y emitida por el diario representativo
del Pera: El Peruano, que incluye el encarcelamiento a un determinado tiempo por
crueldad a los animales y/o trato cruel hacia otros, y serd privado de su libertad
durante cinco afos y finalmente perdera sus calificaciones para poseer animales.

Ademas, debe considerarse la preferencia a reducir el nidmero de
miembros del nucleo familiar peruano, especialmente en el departamento de Lima
(APEIM, 2014) lo que puede brindar opciones para que los nuevos miembros se
integren en las familias, pudiendo ser una mascota.

Otra demostracion de esta preferencia es que los municipios han estado
equipando oficinas de Zoonosis para lograr el bienestar de los animales. Un claro
ejemplo es la ciudad de Miraflores, el cual se ha equipado una de las oficinas con la
Ordenanza Municipal N°70359, que regula la posesion y custodia de los animales), y

es responsable de las campafias de salud. Tienen una brigada responsable de



duefios de mascotas que visita parques en el area y guia a los residentes sobre
estandares béasicos de higiene para mantener la salud y el bienestar de la comunidad.

Del mismo modo, las organizaciones sociales y de animales también
estan prestando cada vez mas atencion a dichas organizaciones, y estan
promoviendo un movimiento para ser responsable de los canes, como la organizacion
sin fines de lucro WUF lanzada en octubre del 2015. La operacion de la plataforma
wuf.pe en el afio en mencion, permitio la adopcion responsable de perros en nuestro
pais. Esta plataforma contiene informacion sobre el género, edad, las caracteristicas
fisicas y otros datos del perro sobre los llamados “wufs”, el término utilizado por la
organizacion para hacer mencion a los perros rescatados que estan en refugios en el

pais que esperan ayuda, es decir adoptados (EI Comercio, 2015).

e Factores tecnoldgicos

Segun la investigacion de Gestion (2016), el consumo de teléfonos
inteligentes en nuestro pais ha representado el 56% del mercado movil ($200
millones), lo que permitira el crecimiento de los negocios en linea y otros negocios
relacionados. Vale la pena sefialar que el 23% de la poblacién peruana, posee
teléfonos inteligentes y el 93% de ellos afirman tener aplicaciones en sus teléfonos
moviles (Ipsos Peru, 2015). También debe tenerse en cuenta que el uso de comercio
electronico ha aumentado en estos recientes cinco afios.

En un andlisis efectuado por GFK (2015), se comprueba que la
adquisicion de compras via internet aumenta anualmente, lo que hace que el mercado
aumente gradualmente, cambiando el uso y los habitos de los adquirientes.

En este mismo informe de GFK, con relacién a la sede geografica, los

gue usan internet se aglomeran en mayor cantidad en Lima en lugar de la provincia.



En Lima, el 58% de la poblacion usa internet, mientras que, en las provincias, el 39%
de la poblacion asevera usar internet.

En general el 10% de los consumidores que acceden a internet han
realizado compras en linea, y el 19% de ellos corresponden al nivel socioeconémico
AB. Los consumidores en linea generalmente oscilan entre las edades de 18-39.

Midiendo los tipos de productos que se compran en linea, resulta que
los productos mas adquiridos en el dltimo trimestre son en principalmente la ropa
(26%), calzado (18%), viajes (16%), accesorios y belleza (14%), los teléfonos mdéviles
representan el 10%, etc.

En relacion a los métodos de compras futuras, en el préximo trimestre el
35% de las personas esta preparados para comprar en linea, de donde el 37%
proviene del nivel socio-econémico AB.

Los argumentos de repudio a comprar en linea, destacan
principalmente: el 21% se preocupa de que el producto jamas llegue, el 19% se
preocupa de que el producto no se vea realmente como en internet, el 14% se
preocupa por abusar de los datos proporcionados y el 9% teme un inadecuado uso
de la informacién de sus cuentas y tarjetas, mientras que el 8% piensa que es
complicado etc.

En la investigacion de Gestién de Marketing del afio 2015, hecho por
Ipsos sobre el uso de teléfonos inteligentes y aplicaciones, descubrimos que el
principal aparato movil del jefe del nucleo familiar es un teléfono inteligente, a

continuacion una computadora portatil.



e Factores medio ambientales

En los recientes afos, nuestra sociedad se ha dado cuenta de que se
preocupa por el medio ambiente. En nuestro pais, la compafia ha estado equipando
diversas formas al respecto. Un claro ejemplo es Pacifico Seguros, que es la primera
compafiia de seguros neutral en carbono y se ha ganado el honor de ser una
compafiia socialmente responsable durante dos afios consecutivos.

Dentro de las preferencias del mundo que nos afecta directamente es
gue las personas comienzan a consumir productos de origen natural. En lo que
respecta a los alimentos para humanos y animales, la preferencia es ingerir alimentos
gue no contengan pesticidas, conservantes, colorantes, etc.; en otras palabras, los
alimentos organicos ayudan a proteger la aparicion de enfermedades varias.

El posicionamiento de nuestro pais, en materia de ecologia comenzé a
convertirse en uno de los mayores compromisos en la década de 1990, afio en que
se emitieron las reglamentaciones de “Medio ambiente y Recursos naturales” (CMA),
y el marco se ha enriquecié con el desarrollo de una legislacién general. Dicho
progreso se consolidé con la aceptacion de la Politica Nacional Ambiental,
implementada por el Ministerio del Ambiente en 2009.

Cabe mencionar que, segun las instituciones cientificas internacionales,
nuestro pais sera pais numero tres del mundo que se veras mas a nivel mundial mas
perjudicado con el cambio del clima. Segun un informe de la organizacion no
gubernamental WWF-Peru, nuestro pais ya sufre los efectos del cambio de climay
sefalo que el 40% de los glaciares se han derretido y que las precipitaciones en la
Amazonia del Peru decrecido aproximadamente en un 70%.

La veterinaria se inaugurara en el distrito de Magdalena en una de sus

avenidas principales, con un area de 30 M2 inicialmente distribuidos con los



siguientes ambientes (Recepcion, area de limpieza, area de cirugias menores y
vacunacién, se contard con dos veterinarios y un personal auxiliar para lograr un
promedio de 5 0 6 atenciones diarias. El horario comercial es de lunes a viernes de
9am a 6pm y los sdbados de 9am a 1pm, para posteriormente realizar el servicio
delivery, esto quiere decir de lunes a viernes de 6pm a 12pm, los sdbados de 1pm a
12pm y el domingo de 8am a 12pm.

Una de las razones porque se desea colocar la veterinaria en Magdalena
es debido a que La Municipalidad de Magdalena del Mar lleva afios realizando ferias
de salud para mascotas. Su mision siempre ha estado dirigida a fomentar la buena
tenencia de animales domeésticos, pero en esta ocasion se ha propuesto enviar el
mensaje con mas fuerza que nunca y es por eso que esta lanzando la campafia
‘Magdalena, un distrito Super Guau’'.

Quien camina por este distrito sabe que, por lo general, sus calles estan
limpias y sus parqgues bien mantenidos, el problema viene cuando ingresamos a las
areas verdes y pisamos todo eso que los perros dejaron atras.

“Queremos ser un distrito responsable en términos de limpieza de las
heces de las mascotas. Mucha gente cuando va al parque con su perro, regresa a
casa sin recoger lo que estos dejaron. No limpian, ya sea por falta de costumbre o
porque creen que el municipio debe de hacer todo, cuando en realidad es un tema de
responsabilidad compartida”, comenté el gerente de comunicaciones de la
Municipalidad de Magdalena del Mar.

Ademas, sefialdo que muy pronto el municipio instalara tachos
exclusivamente para las excretas de los perros. Estos tienen boca chica, asi evitan

gue se tire basura.



En Magdalena del Mar viven alrededor de 60 mil personas y se estima
gue hay unos 6 mil perros, tomando en cuenta el Ultimo Censo de Poblacion y

Viviendas se realiz6 en el afio 2007.
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Figura 1.Documento canino

Para saber exactamente cuantos perros hay y luchar contra la constante
pérdida de mascotas, el municipio tiene un sistema de empadronamiento canino
gratuito a través del cual se registra el nombre y fotografia del perro, y los datos
personales del duefio.

Actualmente, el distrito tiene registrados a mas de 2 mil perros y se
espera esta lista aumente con el proximo lanzamiento del microchip, un dispositivo
del tamafo de un arroz que se inserta en el cuerpo del animal. No duele cuando se
implanta y guarda la informacién electronicamente, solo es necesario un escaner para

obtenerla.
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Ademas de Serenazgo, otra herramienta que el municipio esta usando

para ayudar con las mascotas extraviadas es el Facebook.

Modelo de Negocio:

Servicios que se brinda: veterinaria DELIVERY VET, Tu Mascota en
Nuestras Manos Siempre Sanay Felices, brinda los principales servicios basicos para
los animales caninos, que se complementan inicialmente con dos unidades mdviles
acondicionadas para poder realizar servicios a domicilio previa cita, en los distritos de
Lince y Jesus Maria. Y cuentan con una aplicacibn APP para contactar a personas
que requieran atencion basica para sus mascotas fuera del horario de atencion de
nuestro negocio con veterinarios registrados en el colegio de veterinarios ubicados
cerca al punto de requerimiento

La veterinaria se encuentra en el distrito de Magdalena; en donde se va
a rentabilizar no solo por las atenciones en el local veterinario, sino por la venta de
alimentos balanceados y accesorios, y reforzados por la atencién delivery donde

debido al servicio representa una mayor rentabilidad.

e Conclusiones del andlisis PESTE
El entorno social es el entorno que tiene el mayor impacto en la
compafiia. Los dos elementos que contindan siendo importantes son el derecho
politico y la economia. En el lugar tres, cabe sefalarse los aspectos ecolégicos y
tecnologicos.
El entorno social es el factor principal que debe afectar a la compaiiia,
ya que muchos duefios de animales en la actualidad los tratan como miembros del

nacleo familiar, por lo que los propietarios son cada vez mas conscientes de la



atencion que deben recibir. Al igual que una clinica veterinaria, esto ha promovido el
aumento de todos los emprendimientos relacionados con el bienestar de los animales.

Los factores econdmicos afectaran indirectamente al negocio, porque Si
la familia continda con una estabilidad econémica estable, fijaran una dotacién por
mes para cuidar a sus animales. En los afios recientes, los factores politicos y legales
han aumentado la conciencia de las personas sobre la posesion de manera
responsable de animales, impulsando asi la atencion propicia que deben de poseer
los duefios que merezcan a sus mascotas.

El aspecto de tecnologia es facilitada por la promocién comercial y
publicidad, ya que puede llegar al publico objetivo mediante el uso directo de redes
sociales como Facebook o Instagram, y puede ahorrar costos.

Algunos clientes prestan mas atencion a los elementos ecolégicos,
mientras que otros clientes prestan menos atencion a los elementos ecolégicos; sin
embargo, la realidad es que cada vez mas personas comienzan a darse cuenta del
cuidado del medio ambiente y el uso de pesticidas, conservantes o la importancia de
los colorantes de manera artificial.

Resumido, se puede apreciar que los factores sociales, politicos, legales
y econdmicos han procreado principalmente un entorno favorable para el repunte y

las fusiones empresariales.

e Andlisis de la Tendencia del Mercado

Tal como se ha indicado anteriormente la tendencia en el sector de
servicios para mascotas domesticas esta en continuo crecimiento y es un buen rubro
gue se puede explotar mucho mas. En la actualidad, los duefios de las mascotas

buscan servicios de calidad y sobre todo que se tenga la plena confianza de que sus



mascotas estaran en buenas manos mientras le realizan los servicios de higiene y
estética.

Este tipo de cuidados ya no es solo para los segmentos
socioecondmicos altos sino también para los segmentos medios que estan llegando
a tener mas preocupacion y responsabilidad con sus mascotas.

Se tiene el testimonio de algunas personas representativas en este

entorno, el cual se cita a continuacion:

» Para Eduardo Rondon, La Clinica Veterinaria Rondon, con 37 afios en
el mercado indica que “solamente en Santiago de Surco hay 74 consultorios, de los
cuales 5 estan registrados en el municipio.

Existen en el mundo cerca de 343 razas oficialmente reconocidas por la
FCI (Federation Cynologique Internationale u Organizacion Canina Mundial) con un
estandar en el que se detalla su temperamento, movimiento, morfologia entre otros.
Adicionalmente, para poder conocer mejor las razas de perros que necesitan
especialistas a domicilio o pelugueria, se debe de conocer el tipo de pelo que poseen,
puesto que, depende de su tipo de pelo la frecuencia del bafio, cepillado y los
productos a utilizar.

En los siguientes parrafos se mencionaran los tipos de pelos mas
habituales en las diferentes razas canina tomada del libro de” Los principios basicos
de peluqueria canina” del autor Edgar Walter Saenz Montemayor.

e Pelaje Corto

e Pelaje largo

e Pelaje Semi largo
e Pelaje duro

e Pelaje rizado



Plan estratégico de la empresa
1.4.1. Misién: Propdsito general del proyecto

Ser la empresa lider en servicios a domicilio de higiene, estética integral
de mascotas y cuidado médico veterinario primario en el afio 2021, en el distrito de
Magdalena; priorizando la satisfaccion de nuestros clientes y la felicidad de sus

mascotas.
1.4.2. Vision: Idealizacion de lo que se quiere construir en el tiempo

Ser una empresa reconocida en el rubro veterinario de caninos, que
ofrece reserva de tiempo para el usuario y una grata experiencia para usted y su

mascota, es decir su Mascota en Nuestras manos, Siempre Sanas y Felices.

1.4.3. Valores

Vocacion de servicio

Somos responsables de atender cualquier duda, sugerencia, inquietud y
opinion recibida de los clientes, relacionado al servicio ofrecido e inclusive buscando
nuevos servicios adicionales.

Puntualidad

La compafiia sabe que el tiempo es muy apreciado para el cliente; por
lo tanto, el servicio se llevara a cabo con total puntualidad, segun las condiciones
establecidas entre la empresa y el duefio de la mascota

Satisfacer a nuestros clientes

La principal razén de la empresa es buscar satisfacer las necesidades

de nuestros usuarios, no solo en cumplir con los cuidados médicos e higiene de su



mascota, sino cumplir con el tiempo ofrecido y la experiencia adquirida con su
mascota.

En los recientes afios, el mercado de animales en nuestro pais ha estado
creciendo. En 2016, la consultora Invera-Peru realizé encuestas de mercado en Lima,
Arequipa y Trujillo; descubrié que los peruanos gastan aproximadamente S/. 220
mensuales por mes en la custodia de los canes.

En este presupuesto mes a mes, los alimentos representan el 26%, los
medicamentos el 19%, la peluqueria el 19%, el entretenimiento el 15%, los servicios
veterinarios el 13% Yy los juguetes y accesorios el 7%.

Se puede ver en los resultados del informe que el 19% de los costos
mes a mes de los duefios de animales se invierte en aseo y el 13% de la inversion
mes a mes se gasta en servicios veterinarios (consultas veterinarias); quiere decir que
el 32% de la inversion mes a mes de los duefios de animales sea a través de estos
dos servicios.

Por lo tanto, estos servicios tienen un buen movimiento, y la clinica
veterinaria tiene un entorno adecuado para proporcionar estos servicios, por lo que la
compafiia decidié determinar el negocio como una peluqueria y un departamento de
consulta médica.

A proposito, es significativo enfatizar que la compafiia no descarta
proporcionar otros servicios a los usuarios en la medida en que venda alimentos
balanceados para animales, pero debido a la feroz competencia del mercado
(principalmente del mercado), el producto no forma el nucleo del negocio. Las tiendas
de mascotas se denominan tiendas de animales y canales modernos y tradicionales;

ademas, debido a los avances tecnoldgicos, los clientes en la actualidad puede



obtener alimentos para animales a través de varios portales de Internet (como
petplaza.pe o vetplace.pe).

El segmento del mercado objetivo de las Clinicas Veterinarias es un
sector del distrito de Magdalena, porque el centro veterinario puede considerarse
como una clinica veterinaria local, o puede llamarse un vecindario. Estos tipos de
centros son micro o pequefas, en la mayoria de los casos, solo tienen locales, son
administrados por los duefios (generalmente un veterinario) y brindan ciertos servicios
0 productos solicitados por el duefio del animal.

Este grupo de clinicas dedicadas a la veterinaria representa la gran
mayoria de veterinarias en nuestro pais, y debido a su aparicién en el mercado de la
cadena veterinaria, ven la necesidad de negocios (como el uso de equipos de rayos
X 0 escaneres de ultrasonido) para mantener su salud. La razon paras ser
competitivos es que los clientes en la actualidad tienen un mejor acceso a la
informacién y conocen los diversos servicios o productos que existen en el mercado
de animales, y si la clinica veterinaria local no se adapta a las nuevas reglas del
mercado, seran condenados a desaparecer. Se puede inferir que la tendencia en el
mercado de clinicas veterinarias es tener un negocio que brinde la mayor cantidad de
servicios posible y que mantenga altos de estandares de calidad.

El mercado objetivo de la compafia son todos los duefios de animales
que moran en los distritos aledafios de Lince y Jesus Maria.

Recuerde, en lo que respecta al centro veterinario, el cliente es el duefio
del animal y el paciente es el animal. Segun la literatura, alrededor del 80% de los
clientes de clinicas veterinarias locales o cercanas provienen del entorno cercano a

ellos. A diferencia de los hospitales veterinarios, en los hospitales veterinarios, solo el



20% de los clientes proceden de su contexto local y los restantes son de diferentes
partes de la gran ciudad de Lima.

Segun el postrero censo elaborado por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (INEI) en el 2007, lo habitantes del distrito de Magdalena era
de 8,950 personas. Segun esta informacion, la cantidad de familias es de mas o
menos 2,500., si estimamos que casi el 63% de familias en el area metropolitana de

Lima tienen un animal (CPI, 2016)

1.5. Anélisis FODA

El analisis FODA servirA de instrumento estratégico para realizar el
analisis de los factores positivos y negativos de la empresa, la cual servira de apoyo
para asi realizar un planeamiento de estrategias y acciones para una correcta toma

de decisiones.

Tabla 2. Andlisis FODA.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1.-Experiencia y conocimiento del
negocio.

2.- Personal comprometido con la
salud y bienestar de los animales.
3.- Mobdulo movil debidamente
implementado.

4.- Tener una base de datos de
usuarios.

1.- Mercado potencial en
crecimiento constante, actualmente
el 60% de hogares cuentan con
mascotas (se incrementé un 10%
en el ultimo afio.

2.- Sensibilizar a las personas sobre
la vigilancia de los animales.




3.- La competencia en el mercado
es baja ofreciendo este tipo de
servicio movil a domicilio.

4.- Aumento de campafas sobre la
proteccion y adopcion de mascotas
en los medios de informacion.

5.- Personas solteras o casadas con
mascotas que trabajan y que no
tienen tiempo de realizar el servicio
de bafio.

6.- Tecnologia asequible para el
desarrollo e implementacion del
Portal Web y del App movil

DEBILIDADES AMENAZAS
1.- Lainversion publicitaria es baja. 1.- Incremento de peluguerias
2.-Carencia de alicientes para los modviles caninas en el sector, y a
socios. domicilio.
2.- Desaceleracion de la economia
peruana.

Tabla 3.Estrategias de la matriz FODA

FODA FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 F2 F3 F4 D1 D2
OPORTUNIDADES O1 E4
02 E1 ES E12 E13
(OK] E6 ES8
04 E3 E9
05 E7
06 E10
AMENAZAS Al Ell
A2 E2

El.Mostrar en el Portal Web y en las redes sociales informacion
referente al servicio y la participacion de la Empresa en las camparfias caninas de los
diferentes distritos.

E2.Capacitacion al personal en temas relacionados a atencion al cliente

para construir una buena relacién con usuarios y el animal.



E3.Brindar informacién sobre los miembros del Equipo en el Portal Web
y a las asociaciones a las cuales pertenecen.

E4.Participar en ferias, eventos, lugares publicos y campafias para
mascotas para publicitar el servicio.

E5.Buscar zonas con mayor concentracion de mascotas para ofrecer el
servicio a través de citas.

E6.Disefio de la unidad mévil con referencias al servicio brindado
mostrando la informacion de la empresa y nimeros de contacto para citas.

E7.Visualizar el proceso de higiene y estética por parte de nuestro
personal en videos.

E8.Incrementar el confort del cliente y el de su mascota, tomando el
testimonio de los duefios de las mascotas en el Portal Web.

E9. Ahorrar el tiempo que su mascota pasa en el dispositivo de aseo,
encerrado y esperando su atencion. Brinde comodidad, confianza y seguridad al
anfitrion y a su mascota proporcionar servicios de bafio y pelugqueria a los diversos
domicilios..

E10.Flexibilidad en los horarios de atencién, coordinando previamente
un dia antes la confirmacion de la cita.

Ell.Crear una politica de precios y descuentos. Ofrecer servicios
adicionales.

E12.Aumentar la Capacidad instalada invirtiendo en nuevos moédulos

moviles que se encarguen de cubrir la demanda en dichas zonas.



1.6. Analisis de las 05 fuerzas de Porter
PORTER es una herramienta que nos proporciona un marco estratégico

gue nos permite analizar y entender un sector especifico. En dicho analisis se
consideran a los clientes, proveedores, competidores, nuevos competidores y
productos sustitutos.

Una vez que se analizan las cinco fuerzas de Porter, se pueden explicar
en detalle:

1.-Clientes,

2.-Proveedores,

3.-Rivalidad interna,

4.- Productos/servicios sustitutos,

5.- Nuevos competidores.

1. Clientes
Cabe sefialar que los usuarios de las clinicas veterinaria son personas
gue tienen una fuerte conexion emocional con los animales, por lo tanto, cuando los
factores de costo pasan a un segundo plano, buscaran el mejor servicio y cuidado
para los animales, porque la prioridad es obtener servicios de calidad.
Son clientes que no son baratos y necesitan buscar servicios para
animales en clinicas veterinarias con altos estandares de calidad en productos y
servicios. El segmento de negocios son duefios de los animales que viven en
Magdalena (nivel socioecondmico AB), en la provincia y departamento de Lima,
donde se encuentra la clinica veterinaria.
2. Rivalidad Interna
En cuanto a la competencia, se puede demostrar que hay mas clinicas

veterinarias en el area geografica donde se encuentra el negocio, que han estado en



el mercado durante mas o menos 20 afios y se dedica prioritariamente a la consulta
médica veterinaria.

También dentro del alcance geografico de la empresa, se puede
mencionar que existe un lugar llamado Pet's Place en la cadena de clinicas
veterinarias, que se dedica prioritariamente a bafarse, consultar y vender productos

para animales.

3. Nuevos Competidores

Con respecto a la entrada de rivales noveles, deberia sefialarse que
Agrosuni, que tiene una oficina en Cercado de Lima, ha iniciado un procedimiento con
el municipio de Magdalena para obtener su licencia comercial para abrir una nueva
oficina. La ubicacién estara cerca del area geogréfica del negocio. Ademas de esta
compafiia, hay otras compafiias que pueden ver el atractivo del mercado de la region
y pueden participar en la competencia. Aunque debe tenerse en cuenta que las
barreras de entrada son altas, principalmente debido al alto costo de alquilar un lugar

adecuado.

4. Productos Sustitutos
En cuanto a las alternativas, debe tenerse en cuenta que hay un portal
denominado vetplace.pe que ofrece diversos servicios y productos para animales. Los
servicios prestados incluyen bafios y cortes de pelo para animales, asi como la
vacunacion y desparasitacion.
Entre los productos ofrecidos en este portal, pueden encontrar ventas
de alimentos balanceados y diversos suministros para animales. Es valioso prestar

atencion a este portal; para proporcionar servicios, se organiza con el proveedor



responsable de ejecutar el servicio, y el proveedor paga el 15% del valor del costo del

servicio ejecutado en el portal.

5. Proveedores
Los proveedores tienen un poder de negociacion muy pobre. Hay que
redundar que las negociaciones con los proveedores son ventajosas porque no
necesita de un abastecedor clave.
Los productos que necesitan las Clinicas Veterinarias para desarrollar
los servicios que brindan generalmente se compran a los distribuidores, pero como
son productos producidos por varios laboratorios, hay muchas opciones en el

mercado, por lo que el poder de negociacion de los proveedores es bajo.

e Factores Criticos de Exito
Los factores criticos del éxito estan conformados por las necesidades
del cliente: que sus mascotas estén mejores cuidados y bien alimentadas, tendencia
del negocio en crecimiento constante, competencia, entorno social, estdndares y

buenas précticas en el sector que determinaran el éxito de la estrategia del negocio.

1.7. Plan de Comunicaciéon Efectiva

La comunicacién efectiva del negocio en las redes sociales comprende
un papel muy importante ante la necesidad de comunicarnos con nuestro publico
objetivo y con nuestros clientes. Entre las redes sociales mas importantes tenemos a
Facebook, YouTube, Twitter, entre otros, los cuales mostraran el trabajo llevado a
cabo por el equipo de Delivery Vet SAC para establecer una fuerte conexioén entre la

empresa y sus seguidores. Adicionalmente, es importante realizar las publicaciones



correspondientes al rubro como tendencias, campafias de adopcién, cuidados y salud

de las mascotas.

e Puntualidad y Compromiso

La puntualidad y el compromiso son factores muy importantes, puesto
gue reflejara la imagen del negocio y el respeto hacia el cliente. Para Delivery Vet
SAC llegar tarde a la cita pactada es, por lo general, un cliente que se pierde, puesto
gue hoy el consumidor es cada vez mas exigente con este factor.

e Colaboradores motivados

Como parte del buen servicio a ofrecer es importante el buen trato y un
ambiente de respeto que causara en una respuesta positiva sobre cada decision que
tome el colaborador con relacion a su funcion.

Adicionalmente, es importante la capacitacidon constante al personal
sobre servicios de atencién al cliente y practicar la comunicacién entre los
colaboradores.

e (Calidad

La calidad para Delivery Vet SAC tendra como objetivo mantener un alto
grado de satisfaccién del cliente, transmitiendo percepciones positivas en la higiene
y estética de la mascota para obtener un valor efectivo hacia la marca. La calidad al
finalizar el servicio dara como resultado la evaluacion brindada y la percepcion final
obtenida por el cliente mediante encuestas para medir el nivel de servicio.

Los factores de éxito identificados han sido derivados de las estrategias
de la matriz FODA puesto que éstas mismas ayudaran a mantener el enfoque del

negocio.



1.8.

Estrategia Comercial
1.8.1. Analisis de Mercado
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1.8.2. Evolucién en ventas

Las Clinicas Veterinarias generalmente comienzan desde el negocio
principal del negocio y determinan que estan preparando, es decir, bafiando y
cortando el pelo a los animales.

Los servicios veterinarios se realizaran en menor medida, pero estos
servicios se centran principalmente en las vacunas y la desparasitacion, porque no
hay una oficina adecuada que pueda proporcionar una gran cantidad y diversidad de
servicios médicos. A pesar de ello, se estima que a partir del afio nimero cuatro de
operacion, se proporcionard un entorno suficiente para participar en consultas
médicos, de modo que la empresa pueda posicionarse como una clinica veterinaria
con servicios profesionales.

En el afio nUmero uno de operacion, las ventas mensuales del negocio
deben representar el 10% del mercado potencial de perros, eso da de entre S/51,300
por mes. En el afio nimero dos de operacion, las ventas mes a mes estuvieron en el
intervalo de S/59,000 soles. En el segundo o tercer afio siguiente o tercer afio de
operacion, las ventas mes a mes debe estar ubicar en el rango de S/68,000. Hasta
ahora, la mayor parte de los ingresos de la compafiia provendran del aseo y bafios
de animales. Sin embargo, en el cuarto afio, la compafiia busca expandir y ampliar
su alcance de servicios mediante la implementacion de un negocio veterinario, lo que
aumentara las ventas comerciales mes a mes.

Segun el estudio de la informacion proporcionada por el negocio, las
ventas mes a mes en el quinto afo alcanzaran a S/90,000 por mes.

La razon principal de la diferencia es que debido al final de las
vacaciones de verano (especialmente en Navidad), los servicios de belleza

aumentaron significativamente en verano y diciembre.



1.8.2.1. NUmero de clientes

En el segundo y tercer afo, el crecimiento del nidmero de clientes
aumenta gradualmente, lo que se atribuye principalmente a las recomendaciones de
los clientes, es decir, a través de la publicidad de boca en boca. Esto se debe
principalmente a que las clinicas veterinarias han estado tratando de usar suministros
de primera clase para proporcionar servicios de alta calidad, proporcionando asi

servicios de primera clase.

1.8.2.2. NUumero promedio de clientes activos

Para llevar a cabo el trabajo actual, se obtuvo la informacién
proporcionada la clinica veterinaria. Al hacer un andlisis la informacion proporcionada
por la compafiia para octubre, noviembre y diciembre de 2018 y enero del 2019 se
obtuvieron los siguientes datos: los nombres de los duefios y los animales, el nimero
de visitas por cliente por mes y cada cliente con su gasto por mes.

Del mismo modo, determiné que la cantidad de usuarios activos es de
158 usuarios. Entre de estos 158 usuarios el 28% (es decir, 44 usuarios) tienen un
consumo minimo por mes de S/. 170 o mas y estos ingresos generados representaron
el 70% de los ingresos de la compafiia.

Estos descubrimientos son consistentes con la publicacion de
Villaluenga (2017) que concluyé después de un estudio de un afio de centros
veterinarios en el pais de Espafia que los centros veterinarios no siguieron 30/70

regla; en otras palabras, el 30% de los usuarios representan el 70% de la facturacion.



1.9. Diagnostico del servicio: marketing mix

El diagnostico del servicio se centra en la perspectiva del marketing,
incluido el costo, la promocion, el producto, la ubicacién, el proceso, el entorno fisico,
el personal y el diagnéstico de calidad de la productividad; en base a esto, se
establecen algunos estandares para proponer maniobras a futuro.

La particularidad fundamental de los servicios es su intangibilidad. Debe
intentar proporcionar la evidencia fisica que dijo Kotler, que es una sefial de que el
cliente estd tratando de hacer tangibles los activos intangibles. La evidencia es
ubicacion, personal, equipo, materiales de comunicacion, simbolos y precios. La
indivisibilidad, la versatilidad y la prescripcion de los servicios también son sus

caracteristicas.

1.9.1. Diagnéstico del estado del servicio-producto

Los servicios considerados como productos deben tener en cuenta el
alcance de los servicios prestados, la calidad del servicio y el nivel de entrega. Del
mismo modo, debemos prestar atencién al uso de marcas, garantias y servicios
postventa. Para el 2021, la Clinica Veterinaria Delivery VET, proporcionara los
siguientes servicios: bafios y cortes de pelo, consultas médicas, bafios medicados
para animales con problemas de la piel, vacunacion, desparasitacion, limpieza dental,
ecografia abdominal y obstétrica, terapia de fluidos y otros tratamientos,
hospitalizacion, recepcion, cremacion, operaciones menores, como castracion e

histerectomia ovarica.



1.9.2. Diagnoéstico del precio del servicio

En el Perd, los bafios para un animal pequefio son de S/. 50. Para
animales de tamafio mediano el costo se establece en S/. 60, para animales enormes
se determin6 en S/. 70 y para animales muy enormes el precio determinado fue de
S/. 80. En términos de los cortes de pelo, el corte de pelo para un animal se determiné
en S/. 60 cuando se usa solo maquinay en S/. 70 cuando el corte se hace usando las
tijeras.

El precio de las vacunas quintuples es de S/. 90y las desparasitaciones
varia con el peso de la mascota, pero el promedio es de S/. 80.

Cuando se usa el ultrasonido para limpiar los dientes, el precio es de S/.
150, asi como ecografia abdominal y del embarazo. El precio de los servicios
restantes depende del tamafio y la edad de los animales. Un ejemplo, la anestesia
intravenosa se puede usar durante la cirugia y el animal es aiin muy tierno. Por otro
lado, cuando el animal es un adulto mas grande, se debe usar anestesia por

inhalacién o anestesia con gas, y el costo de esta Ultima es mucho mas alto.

1.9.3. Diagnéstico del estado del mercado plaza o distribucién

En cuanto a las clinicas veterinarias, la distribucion de servicios se
realiza directamente. En este modelo, la persona responsable de realizar este trabajo
es el veterinario, responsable de la consulta, y el otro miembro del personal que
desempeiia un papel clave en la distribucion de servicios es la recepcionista, porque
ella es la primera persona en contactar al cliente, y también es el Gltimo contacto con

el cliente en muchos casos.



Ubicacion:
Estaremos ubicados en el area de Magdalena del Mar, donde nuestro
veterinario vivira fisicamente, y esta también serd la base de operaciones para
nuestras otras unidades de negocios. Con la influencia de la ubicacion puede

proporcionar servicios a clientes en Lince y Jesus Maria.

1.9.4. Diagnéstico del estado inversidn publicitaria-promocion

Para las Clinicas Veterinarias histéricas, se comunican con los usuarios
por avisos en las paginas amarillas y métodos de comunicacion como teléfonos fijos
y teléfonos méviles. Otro tipo de medios usados son las redes sociales, un medio
ampliamente aceptado entre los usuarios. Para las empresas, las redes sociales

utilizadas son Facebook y WhatsApp.



Figura 4. Gasto promedio en las mascotas del hogar
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1.9.5. Consultas médicas

Esta es otra actividad importante del negocio, que genera ingresos
fundamentalmente a través de las consultas veterinarias, vacunacion vy
desparasitacion de animales.

Es significativo comunicarse con los duefios de animales, es decir, su
cachorro debe desempefiar el papel de vacunacion y de desparasitacion. El papel de
la vacuna es distinto entre diversas clinicas veterinarias, pero el proposito es el
mismo, el proposito es prevenir la aparicion de enfermedades infecciosas. Después
de que los cachorros completen la tarea de vacunacion, recibiran un certificado de
vacunacion, que debe llevar el sello y la firma de un veterinario con licencia, y estar
autorizado por el Colegio Médico Veterinario del Peru

Este certificado debe renovarse anualmente, lo cual es muy importante
para los duefios de animales, y debe de ser conservado ya que parte de las vacunas
aplicadas se encuentra la vacuna antirrdbica cuya aplicacion es obligatoria. De
acuerdo con las reglamentaciones del Ministerio de Salud (MINSA), la rabia es una
enfermedad zoonética, que se debe cumplir, ya que la rabia es una enfermedad que
se transmite de los animales a las personas.

Otra de las actuaciones de esta actividad principal es la desparasitacion
regular de los animales, lo que genera ingresos para la empresa. Se recomienda que
si los animales salen a caminar regularmente al parque, deben desparasitarse cada
trimestre. Es importante que la persona a cargo de la clinica veterinaria siempre
recuerde al duefio la fecha en que su animal debe ser desparasitada, porque cuando
los animales salen a caminar, pueden infectarse con parasitos y, ademas de
empeorar su salud, ciertos parasitos pueden transmitirse a las personas y ser un

grave problema de salud publica.



En las actividades de consulta médica, existen servicios
complementarios que pueden generar ingresos considerables para las empresas. Por
lo general, después de la consulta de la mascota, es necesario realizar pruebas de
laboratorio para evaluar las funciones de varios 6rganos y realizar andlisis de sangre,
heces u orina segun la situacion especifica. Estas pruebas de laboratorio generan
ingresos adicionales para la clinica veterinaria.

Por lo general, después de la consulta, es necesario que la mascota
reciba tratamiento y administre medicamentos, como antibiéticos y/o anti-inflamatorio.
Segun la situacion clinica, a veces es necesario administrar liquidos intravenosos a
los animales con suero fisioldgico y protectores hepaticos, de esta forma se colocan
protectores estomacales y multivitaminas. Incluso en algunos casos, las mascotas
son enviadas a una clinica veterinaria para observacion y tratamiento.

Los exdmenes complementarios que también se producen después de
la consulta médica son rayos X y ultrasonido. En general, cuando un veterinario
sospecha que hay un problema con varios niveles de huesos o articulaciones, o
cuando una mascota ingiere un cuerpo extrafio que puede causar obstruccion

gastrointestinal, generalmente se usan radiografias.

Las ecografias, se pueden usar para evaluar la forma de varios 6rganos
abdominales como higado, rifidn, bazo, estbmago, intestino, etc. Durante el examen
de ultrasonido, se puede confirmar si algin organo interno tiene cuerpos extrafios
compatibles con el posible tumor, o si su morfologia ha cambiado. Del mismo modo,

se realiza una ecografia de gestacion, para saber si la mascota hembra esta prefiada,



y también para estimar la cantidad aproximada de fetos que se encuentran en los
fetos contenidos en los cuernos uterinos, y para poder saber una fecha cercana del
alumbramiento.

En la actualidad, otro negocio relacionado con la consulta médica puede
generar ingresos para la empresa, a saber, la prevencion o limpieza de dientes, que
se lleva a cabo de animales sedadas y equipos de ultrasonido. Puede eliminar el sarro
y la placa dental. En varios casos, también es necesario extraer fragmentos de dientes
gue muestren sintomas graves de caries.

En actividades relacionadas con consultas médicas, tenemos una parte
importante de los procedimientos quirdrgicos. La operacion mas comun es esterilizar
a machos y hembras. En los machos, esto se llama yeso(se extirpan ambos
testiculos), en las hembras, se llama histerectomia ovarica (se extirpan ambos ovarios
y ambos cuernos uterinos). Este tipo de cirugia, ademas de ayudar a controlar la
cantidad de animales, también puede prevenir tumores relacionados con el sistema
reproductivo. Segun cada caso clinico, existen muchos tipos de operaciones y, en
todos los casos, es muy importante que la clinica veterinaria realice veterinaria realice

tales intervenciones para aumentar los ingresos.
1.9.6. Diagnéstico del estado del entorno o evidencia fisica

En lo que respecta a las Clinicas Veterinarias, el estado del entorno
fisico es muy cuidadoso, porque para la impresién inicial, es muy importante que los
clientes comerciales encuentren un lugar limpio y ordenado y sienten el olor a
desinfectante. Segun el neuro-marketing, si los clientes encuentran un lugar limpio,
ordenado y que huele bien, pensaran que todo el negocio tiene estas caracteristicas,

por lo que sera bueno para el negocio.



1.9.7. Estrategia de Promocion

Los principales enfoques de promocion se basaran en lo siguiente:

[1 Se dardn promociones por cantidad de mascotas que lleve el duefio,

.[J También se puede dar descuento a la base de clientes que

Presente el servicio de manera constante y que tenga razas pequefas,
el cual no perjudica el trabajo operativo del servicio ya que las razas pequefias son
rapidas de bafar en comparacién de las razas medianas o grandes.

] En el inicio se podré dar servicios gratis en las ferias de mascotas, se
tendrd un tope de 2 a 3 servicios gratis de tal forma se pueda dar a conocer el tipo de
servicio brindado.

[1 De acuerdo a la fidelidad de nuestros clientes se daran promociones

por su recurrencia en los servicios (dependiendo de temporadas).

Precio

Estrategia de Precio

* Mantener el precio por los dos primeros afos de iniciado el servicio,
ajustando el precio recién el tercer afio segun la proyeccion decrecimiento del pais.

Contexto

La definicion de precios para cada uno de los servicios ofrecidos por

Delivery VET se dio de acuerdo a la estrategia comercial, los precios de
la competencia y sobre los estudios de IPSOS APOYO; éste ultimo indica que
“‘mantener una mascota representa un presupuesto especial, el promedio de gasto
mensual podria estar entre los S/. 150 y S/.250 Nuevos Soles, por accesorios, comida

y bafio en la veterinaria. A ello, habria que sumarle los adicionales de engreirla”.



1.10. Plan de Operaciones
1.10.1. Diagnostico del status de los procesos

En nuestras Clinicas Veterinarias los bafios de las mascotas se realizan
en un espacio donde los duefios de los animales tendran la oportunidad de very si lo
desean ingresar (lo mismo sucede en los delivery en la VAN). Asi marcaremos la
diferencia con nuestros cercanos competidores ayudando a la tranquilidad de
nuestros clientes, muchos duefios de animales refieren su temor de dejar a sus
mascotas en clinicas veterinarias donde no pueden visualizar este proceso.

El proceso para la atencion via teléfono o recepcion de los clientes es la
recepcion de la llamada o bienvenida en nuestros locales respectivamente. Se
registra el servicio o requerimiento y de ser el caso recogemos las mascotas en la
direccion que nos indique él cliente. Si el servicio es el bafio pasara al area de
grooming; de ser consulta médica, primero seran pesadas antes de ingresar al

consultorio.

1.10.2. Diagnostico del status de las personas

Buscamos que todo el personal realice un servicio de calidad y para ello
los colaboradores reconfirmaremos con el cliente los detalles de servicio solicitado,
estando siempre en contacto e informando los tiempos y etapas del servicio; de esta
manera se cumplird con la satisfaccion total del cliente. También, nuestro personal
estara constantemente capacitados y actualizados para tener los estandares mas
altos en calidad en nuestros servicios de atencion, e innovando en las ultimas

tendencias en productos y servicios veterinarios.



1.10.3. Cadena de valor

1.10.3.1. Diagnéstico de la cadena de valor

Se tomara como referencia las veterinarias pequefias y que su negocio
sea en una pequefia zona o localidad. Estas incluyen micro o empresas pequefas
normalmente solo cuenta con un solo local, son dirigidas por una persona que

normalmente son los médicos veterinarios.

1.10.3.2. Cadena de valor simplificada

En este modelo se toman dos actividades iniciales del negocio:

[1 Servicio de bafios y cortes de pelo.

1 Atenciones médicas.

Son las actividades primarias que generan valor a la empresa.

Se van a incluir otras actividades que se sumaran a la cadena de valor
gue serias la venta de productos veterinarios, juguetes y accesorios para las
mascotas, con el logo propio de nuestra veterinaria.

Que seran apoyadas por nuestras areas de: logistica, recursos

humanos, contabilidad y un area de soporte.

1.10.3.3. Propuesta de Valor

Nuestra propuesta de valor no solo es cumplir con nuestro compromiso
de otorgar el servicio de higiene y estética, sino también el de ofrecer un servicio de
calidad con insumos confiables y con vocacion de servicio ofreciendo la puntualidad
de la cita programada, ahorro de tiempo al cliente y una grata experiencia para el

cliente y su mascota.



1.10.3.4. Proceso De Negocio / Cadena de valor
Para poder convencer a nuestro publico objetivo es importante que

entiendan el por qué deben prestar atencion a Delivery VET SAC. Por tal motivo,
nuestra propuesta de valor debe explicar como vamos a resolver su problema, qué
beneficio recibira y finalmente el motivo por el cual debe escoger a Delivery VET SAC
y no a la competencia.

Delivery Vet considera el siguiente modelo dentro de su cadena de valor

en base al andlisis realizado:

COMPRAS
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Figura 6 Cadena de Valor de Delivery Vet

a. Compras

e Abastecer a Delivery Vet con los insumos necesarios para poder
brindar el servicio.

e Gestionar pedidos con los proveedores de acuerdo a la necesidad

demandada
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b. Recursos humanos
El personal estara apto para que puedan absolver cualquier inquietud en
relacion al servicio otorgado para la mascota. Para cumplir lo mencionado el personal
sera capacitado con seminarios y/o talleres y/o charlas, segun el plan de capacitacion

para reforzar el proceso de atencion al cliente.

c. Infraestructura
Se contard con dos médulos moviles para las operaciones
correspondientes al servicio de higiene y estética canina. Adicionalmente, se tendra

un local utilizado como centro de operaciones y almacén de los insumos.

d. Logistica:

Esta é&rea es responsable de la recepcién, el buen
almacenamiento y control de insumos de tal forma que se pueda evitar las pérdidas,
descoordinaciones o descomposicion de los mismos.

Esta area es importante puesto que cuanto mas se aprovechen los

insumos, no se tendran pérdidas de costos sino en ahorro.

e. Marketing y Ventas
Esta area tendra como responsabilidad el estudio de mercado y sus
cambios de tal manera de asegurar que el cliente satisfaga todas sus necesidades
contratadas. Asi mismo se investigara el posicionamiento del servicio en el mercado,
revisando la experiencia obtenida por el cliente con la unidad mévil que ofrece el

servicio a su mascota.



f. Servicios
Brindara el servicio de bafio y estética integral para canes, que incluye:
bafio, corte de pelo, cepillado, peinado, limpieza de ojos, orejas y corte de uias a

domicilio a través de los médulos moviles.
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Figura 7.Estrategia de posicionamiento

Se puede observar en el andlisis realizado en el negocio, se busca
desde el inicio el liderazgo del servicio como muestra principal estrategia; Asi afrontar
las necesidades que requiere el mercado, pudiendo reaccionar positivamente.

Contando con profesionales muy bien capacitados que puedan

responder a las necesidades cada vez cambiantes en el mercado.

g. Ciclo de vida del producto/mercado
Actualmente el negocio de servicios para mascotas viene creciendo
sostenidamente segun los estudios de consultoras locales e internacionales y se
prevé que la curva seguira en ascenso en los siguientes afos.
Las Clinicas Veterinarias se estan consolidando cada vez mas; el motivo
es gue estas empresas vienen registrando cada vez un mayor numero de clientes y
los productos y servicios cada vez se van ampliando logrando normalmente luego de

cuatro afos ser rentables pudiendo asi ampliar su rango de alcance.
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Al ser una micro empresa, se desarrolla y se orientar la estrategia de
penetracion inicialmente en la localidad donde se ubica incentivando los servicios
ofrecidos al mercado local. Poco a poco y de ser posible desarrollar una segunda
estrategia de ir captando nuevas zonas para ampliar su alcance, concretando nuevos

locales.

1.10.3.5. Estrategia de cartera o crecimiento

a. Crecimiento moderado
Buscamos consolidarnos en el mercado y crecer sostenidamente para
poder alcanzar un desarrollo moderado, bajo estrategias de desarrollar nuestro

servicio ofrecido en el mercado.

1.10.3.6. Estrategia de penetracion de mercado

Dia a dia los clientes requieren nuevos productos y servicios o los
actuales van evolucionando asi lograr que los clientes adquieran no solo producto o
servicio que no que sean un conjunto de ellos. Brindamos servicios de aseo y atencion
a las mascotas en nuestro local, pero adicional a ello brindamos el servicio delivery

Para tener una sostenibilidad del negocio y los clientes puedan tener la
oportunidad de contratar nuevos servicios, hemos comprado nuevos equipos acordes
a los nuevos avances de la tecnologia. Nuestra fortaleza mas importante y eje de
nuestro negocio sera siempre el mayor nivel de calidad en los servicios brindados y

el profesionalismo en cada atencion.



Estos caracteres son muy valoran por nuestros clientes. Asimismo, el
alto grado de excelencia en la interaccion con nuestros clientes y son muy

reconocidos por ellos.

a. Expansion de mercado

En esta Clinica Veterinaria, se buscara seguir creciendo y expandiendo
nuestro radio de alcance para ellos cada vez mejoraremos como nos damos a
conocer a nuestro mercado objetivo. Al inicio si reconocemos que no podremos
anunciarnos en medios tradicionales; Por eso vamos a realizar alianzas comerciales
con otras empresas que estén posicionadas en medios digitales para que poco a poco
nuestra marca este cada vez mas presente en estos medios que en la actualidad son
muy masivos y que ayudan a los clientes a tomar las mejores decisiones al momento

de adquirir estos servicios.

b. Conclusiones generales

[1 El mercado de mascotas viene creciendo sostenidamente. Para ello
se trazard estrategias que ayuden a ingresar a nuestra empresa en este ritmo
sostenido.

[ Nosotros mostraremos ventajas cada vez mas competitivas para
alcanzar un crecimiento de corto y mediano plazo.

1 Las Clinicas Veterinarias se encuentran comprendidas actualmente
en un rubro como muy interesante como mercado medio y su ventaja competitiva es
media alta; Esto le ayuda a crear un buen cimiento para consolidarse y poder seguir

la curva de crecimiento sostenido.



[ Si analizamos el corto y mediano plazo nosotros debemos implantar
nuevos y mejores servicios para poder posicionarnos en el mercado de nuestra zona

de influencia, asi poder tener una base para poder ampliar nuestra zona de accion.

c) Objetivos estratégicos a corto plazo

[1 Afianzar nuestra empresa en un nivel de liderazgo sumando cada vez
una mejor y mayor abanico servicios para nuestros clientes de mascotas con el
delivery.

[ Ir subiendo cada vez mas el nivel de posicionamiento y asi nuestros
clientes recuerden mas nuestra marca entre las Clinicas Veterinarias, con nuestros
servicios normales y se buscara algunas veces solo y en otras oportunidades con el
apoyo de instituciones del estado u otras empresas realizar campafas gratuitas de
salud para mascotas en beneficio de la comunidad.

[ Mejorando nuestra marca y poder asi llegar a nuevas zonas de
influencia; creando nuevos locales que nos ayuden a complementar los servicios que

brindamos.

d) Objetivos a mediano plazo

[] Sostener a nuestra empresa siempre en una posicion de liderazgo en
servicio ahoyandonos de la obtencién siempre de equipos de Ultima generacién para
el local o locales que tendremos.

[1 Aumentar el nivel de posicionamiento y que nuestros clientes cada vez
nos recuerden mas, nos solo como una veterinaria sino como un lugar donde los
servicios médicos son de alta calidad y que ademas brindamos servicios de bafio de

mascotas que se diferencia por su trato personalizado.



e) Objetivos a largo plazo

[1 Buscamos tener la posicion de liderazgo en nuestro servicio
brindados, Por eso todos nuestros locales contaran con los equipos mas modernos
gue nos ayudaran a brindar el mejor servicio con una calidad.

[1 Al haber alcanzado el posicionamiento de la marca podremos ser el
sinbnimo de excelencia y calidad en nuestros servicios e implantar estandares calidad
gue deban seguir las demas empresas que deseen ingresar a este rubro de negocio

siempre apoyados de los mejores profesionales

1.10.4. Estrategias generales de las siete P's

1.10.4.1. Estrategias de producto

[1 Para poder de lanzar un servicio nuevo se debe realizar un analisis de
las necesidades de nuestro mercado objetivo y luego medir su nivel de aceptacion,
gue nos ayudara a crear productos o servicios que satisfagan sus necesidades.

[0 El personal de la clinica veterinaria en su totalidad se mantendra
capacitado para brindar el mejor servicio con un nivel superior de excelencia.
Recibiendo cursos y capacitaciones que les ayuden a brindar su mejor desempefio
en los servicios que se brindan.

] La post venta es un servicio al cual se le tendra la debida importancia
asi poder darle seguimiento a la satisfaccion de nuestros clientes en el tiempo.

[0 Nuestros servicios seran estandarizados para que todos nuestros
clientes reciban la misma atencién en cada interaccion con nosotros estas se podran

medir mediante encuestas.



[J Somos una pequefia empresa, motivo por lo cual buscaremos que
nuestra principal diferencia sea nuestro alto nivel de servicio, asi ser atractivos para
nuestro mercado objetivo.

Buscaremos ganarnos la confianza de nuestras clientes teniendo una

atencion cada vez mas personalizado.

1.10.4.2. Estrategias de precio

[ Periédicamente evaluaremos el precio del mercado para poder ofrecer

nuestros servicios con la mejor calidad a un precio razonable.

1.10.4.3 Estrategias de plaza (distribucion)

Ubicacion:

Nos ubicaremos en el distrito de Magdalena del Mar donde estara ubica
fisicamente nuestra veterinaria, también sera nuestra base de operaciones para las
otras lineas de negocio. Para asi poder atender a los distritos de Lince y Jesus Maria.

Por ser distritos con alta demanda en atenciébn en mascotas, estos

municipios promueven el buen cuidado de las mascotas.

Asi participaremos en los diversos eventos que se promueven y los espacios creados

para las mascotas.



Magdalena realizara campana
veterinaria y concurso canino de
disfraces

Mafana domingo desde las 09.00 horas en el parque Gonzalez Prada

ANDINA/Dfuzon

Magdalena: vecinos podran ingresar con sus
mascotas a sedes municipales para realizar
tramites

f Compartr

Vecinos podran ingresar con sus mascotas a sedes municipales para realizar tramites (Foto: Difusion)
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Canales de distribucion:

Sera de venta directa, nuestros clientes podran venir a nuestra tienda-
veterinaria para la atencion de sus canes o compra de articulos.

De requerir una atencion a domicilio para el bafio y corte de pelo de sus
animales, se podra coordinar una visita via teléfono fijo, celular, WhatsApp, Facebook
0 correo.

De requerir una visita de un meédico veterinario colegiado en su domicilio
podra usar nuestra aplicacion.

Asi poder garantizar un servicio de calidad y teniendo cuatro lineas de
negocio poder cubrir mas necesidades de nuestros clientes.

Buscamos tener un contacto directo con nuestros clientes, estrechando

nuestra relacion y poder conocer sus necesidades, que pueden cambiar en el tiempo.

1.10.4.3. Estrategias de promocion (comunicacion)

Estaremos presentes e interactuaremos con nuestros clientes, en todas
nuestras plataformas (Facebook, Instagram, via correo electrénico, via telefonica fija,
celular, WhatsApp.

Para informar las campanfas y servicios que brindamos para el cuidado
de sus canes, mejorando la experiencia de nuestros usuarios y consumidores (duefos
de canes).

El mayor porcentaje de nuestros consumidores usan smartphone y
redes sociales.

Una buena experiencia de compra va ser clave para la eleccion de un

producto o servicio, segun el 37% de los compradores digitales peruanos.



Perfil del internauta: Pert urbano (8 a 70 anos)
Uso de internet

2017 , —_
ompra
0, ~
semanales 6% 86% i productos 25%
e € 2017 paon Sase 2017: Tocal de internautas el Perd Urtano de 8 a 70 ados (1,205)

Fuente: Ipsos

En el Perd 7 millones de personas tienen descargado una aplicacion que

representa el 23% de la poblacion del pais.

ASPECTOS QUE MAS INFLUYEN EN LA = PRIMERA APLICACION DESCARGADA

DESCARGA DE APLICACIONES EN EL SMARTPHONE
35%  Referencias de amigos / fomiliares meupimnmmndawwonfumda
30%  Informacién de la aplicacién
34%  WhotsApp

11% Comentarios de otros usuarios
3
119  Precio de la aplicacién 4% Facebook

8% Vo oG on il Ave 3% Juegos {en general)

2%  Presentacion esiéfica r 1% Twitter ‘

TENENCIA DE APLICACIONES: Correo electronico

¢Qué apps de correo eledronico tienen?

Gmail ---<-cceeeen Otro ---=--==u--
Outlook / Hotmail - - 60 o — mMail
Yahoo --r7~=--==--

Fuente: Ipsos
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Redes sociales:

Crearemos contenidos que interactien con nuestros clientes o aun no
clientes, en Facebook e Instagram, para tener mayor alcance de nuestras
promociones.

Subiremos videos del buen servicio que brindamos a nuestros clientes y
los aun no clientes puedan conocer la satisfaccion que sienten nuestros clientes al

contratar nuestro servicio.

Aplicacion Movil:
Se enviara notificaciones de promociones y descuentos

Interfaz amigable con el usuario se usara (UX design)

Participaremos en las ferias caninas de la municipalidad de Magdalena del Mar
brindando nuestros productos y servicios a un menor precio, asi tendremos un
contacto directo con nuestros clientes potenciales que vendrian a nuestra tienda
veterinaria fisica.

Tendremos colaboraciones en la difusion con empresas de
comunicacion que nos ayuden a tener una mayor presencia en medios.

Los atributos a comunicar en los medios seran el alto nivel de servicio,
el equipo de profesionales constantemente capacitados, el lugar del negocio y los

precios razonables.



Estrategia de fidelizacion.
Protocolo de atencién. - Se contara con un protocolo de atencion para todas las
atenciones de nuestros clientes, desde la primera interaccion, asegurando que se

mantenga una atencion estandarizada y de calidad superior.

FAGES:
SALUDAR ASESORAR SOLICITAR
____________ sta L o
MNADA PROBABLE MUY PROBABLE
(] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Periodicamente se llamara a nuestros principales clientes para consultarles que tanto
nos recomendaria y el motivo de su respuesta, asi poder siempre estar mejorar

nuestro producto y servicio.

Tener campafas de fidelizacion para los principales clientes:

Después de 5 bafios el siguiente con 15% de descuento.
Si el bafio es para dos canes en el mismo hogar el segundo bafio contaria con un
10% de descuento.

por cada referido de nuevo cliente acumula un 5% descuento.



Interaccién con nuestros clientes:
Tendremos constante comunicacion con nuestros clientes y aun no clientes,
absolviendo dudas, respondiendo mensajes internos y comentarios en nuestras

publicaciones.

Se enviara recordatorios:
Via correo 0 mensaje de texto de fechas de vacunas, fechas sugeridas para cortes

de pelo o dias que los duefios celebran cumpleafios de sus mascotas.

“Con todas estas estrategias buscamos brindar experiencias memorables

desde el inicio hasta el final, asi lograr no solo clientes, sino Fans”.

1.10.4.4. Estrategias de proceso

(1 Nuestros procesos seran similares para nuestros clientes en su
totalidad.
Para poder fidelizar a nuestros clientes ofreceremos servicios cada vez mas
personalizados en todas nuestras atenciones.

Un ejemplo, Se manejaran citas para las atenciones en nuestros locales,
esto ayudara que el local nunca tenga una aglomeracién de clientes, asi los clientes
podran visitarnos en la hora acordada y saber cuando podran pasar a recoger a sus

mascotas cuando estas ya hayan sido atendidas en su totalidad.



1.10.4.5. Estrategias del entorno fisico

[1 Tener todas las areas de trabajo iluminados, Aromatizados, limpios y
ordenados, asi los clientes tendran la seguridad que el servicio que reciben se realiza
en los mejores ambientes adecuados; nos ayudara a recibir la confianza de nuestros
clientes y ellos puedan tener la tranquilidad que sus mascotas estan en buenas

manos.

[ Se tendra un registro mediante fotografia y video de las situaciones
mas relevantes que sucedan durante la atencién del servicio para que el propietario

siempre este informado de cémo es atendido sus mascotas.

1.10.4.6. Estrategias de personas

Las politicas empleadas seran:

[1 Se contara con profesionales altamente capacitado a la vanguardia
de las ultimas tendencias y procedimientos en el cuidado de animales.

[0 El personal tendra la oportunidad de seguir especializandose, para
esto podra asistir a seminarios, talleres, congresos y todas las alternativas que les
ayude a poder realizar cada vez mejor sus funciones.

Contribuyendo a que el personal este siempre motivado y nos ayuden a
seguir brindando las atenciones con el mayor nivel de calidad.

[0 El personal en su totalidad tendran la orientacién de sostener siempre
el mayor nivel de servicio al cliente. Segun la cultura de la empresa que esta orientada

al cliente.



1.11. Plan de Recursos Humanos
Para cumplir con sus objetivos, Delivery Vet requiere de colaboradores

comprometidos con la politica, las estrategias y los valores de la empresa.

El equipo de colaboradores debe ser amante de los animales y estar
capacitado para trabajar con ellos. La empresa estara organizada en equipos de
trabajo que estaran bajo la administracion de la Gerencia Administrativa; los equipos
de trabajo seran divididos en area de Servicio y area de Operaciones. El area de
Operaciones brindard la logistica necesaria, y en conjunto asumiran la
responsabilidad de cumplir con la planeacion y programacién de los servicios; de esta
forma se tomaran las decisiones de manera conjunta.

El modelo de gestidbn de recursos humanos que la organizacion
implementara se basa en la gestion por competencias. Ello nos permitira atraer,
desarrollar y retener a nuestros colaboradores facilitando el alineamiento con los
objetivos estratégicos de la organizacién debido a que los resultados esperados se
basan en un desempefio superior. Por lo tanto, se desarrollaran acciones orientadas

al colaborador.

Como se menciond, la administracion estara dirigida por la Gerencia
Administrativa, que liderara el proceso de gestidon estratégica y marketing, la gestion
del talento humano y de gestion financiera contable. El proceso de gestion
estratégica, incluye los mecanismos que facilitan el logro de los objetivos, asi como
el desarrollo del marketing necesario para el cumplimiento de nuestros objetivos de
venta, y por ultimo obtener y mantener una relaciébn positiva con nuestros

proveedores.



En relacion a la gestion del talento humando, estamos comprometidos
en el cumplimiento del proceso de seleccién de personal y ejecucién del plan de
capacitacion anual para contar con personal calificado para brindar un servicio con
calidad que satisfaga a los clientes.

La Gerencia Administrativa, también tendrd la responsabilidad del
control de los recursos financieros contables de la organizacién y de responder ante
los propietarios; también serd responsable del area de Operaciones, cuya funcion
estara enfocada en la gestion de citas, administracion de la infraestructura y de la
logistica de los equipos y materiales; deber& proporcionar las facilidades para contar
con los equipos, instalaciones y materiales necesarios para la prestacion de un
servicio con calidad.

El area de Servicio, realizara las actividades frente al cliente y tendra a

su cargo la responsabilidad de canalizar los requerimientos de los clientes.

a. Clima Laboral

Para el correcto desarrollo de la actividad empresarial, la empresa debe
realizar una evaluacién interna y peridédica prestando atencién a los siguientes
aspectos:

Es importante tener en consideracién los siguientes aspectos
relevantes:

Nivel de clima laboral o grado de la satisfaccion de los colaboradores.

Comentarios de los colaboradores y el nivel de asimilacion de los
lineamientos de la empresa.

Mecanismos que favorezcan la mejora de clima laboral en la empresa.



Aplicar un mecanismo efectivo de relevamiento de sugerencias de los

colaboradores, con retroalimentacion.

b. Infraestructura

La Clinica Veterinaria DELIVERY VET, tiene ambientes para el
desarrollo de los servicios, un ambiente con un &rea de 10 metros cuadrados es donde
se encuentra el mostrador de recepcion, y las exhibiciones contienen una comida
balanceada que puede usarse para vender suministros para mascotas. Hay tres sillas
en esa area, por lo que los usuarios pueden esperar mientras hacen algun servicio
para mascotas.

El segundo ambiente es un &rea de belleza separada del primer
ambiente por puertas corredizas de vidrio, donde las mascotas pueden ser arregladas
y recortadas. Este ambiente es de alrededor de 5 metros cuadrados, cada uno tiene
dos bafieras y calentadores eléctricos para agua caliente. Ademas se han
proporcionado dos mesas para secar y cortar el pelo de los animales, y también hay
una estructura llamada perrera en la que las mascotas esperen ser bafadas, o las
mascotas estan listas para ser entregadas al duefio.

El tercer ambiente es el consultorio, tiene un area de 5m2 y tiene una
mesa de acero inoxidable donde se ubica a las mascotas para ser revisadas por el
veterinario; asimismo, se cuenta con reposteros para colocar los diversos
medicamentos que pueden ser utilizados durante la consulta. Esta area tiene un
mueble de melamina donde se ha ubicado el equipo utilizado para hacer las

revisiones.



c. Sistema de atencion y servicio

La atencion y servicio a los clientes de la clinica veterinaria prioriza dos
modos:

Front office — cercano al cliente: Se inicia con la llamada telefonica de
un cliente preguntando sobre algun servicio de la clinica veterinaria, continuando con
la programacion, la atencion y culmina con la entrega de la mascota a su propietario
al concluir el servicio.

El grado de satisfaccion del cliente, dependera de la experiencia que
resulte del servicio brindado, contactandolo de los siguientes modos:

- Recepcion telefonica: Se inicia cuando se recibe la llamada del duefio
de la mascota. La recepcionista es la persona responsable de atender las llamadas y
tiene un "mensaje” predisefiado, el cual contempla: una bienvenida inicial indicando
gue responde la Clinica Veterinaria DELIVERY VET, el nombre de la recepcionista,
su cargo, Y la pregunta en qué se le puede atender.

- Momento inicial con la recepcionista: se da cuando un cliente ingresa
a la clinica veterinaria y es atendido primero por la recepcionista, quien ingresa en el
sistema los datos del cliente y de la mascota. Dichos datos solicitados contemplan, el
nombre del propietario, teléfonos de contacto, correo electrénico y respecto a la
mascota (edad y alguna informacion relevante como si la mascota es alérgica o tiene
algun problema de salud). Condicionado al servicio que desea el cliente, es derivado
con el médico veterinario o con el peluquero de mascotas o area grooming.

- Acceso al médico veterinario: se activa cuando es requerida una
consulta médica para la mascota, en esta situacion el cliente lleva la mascota al

consultorio y es atendido por el médico veterinario, quien sigue los protocolos de



atencién. El médico veterinario explica al cliente los sintomas que identifica. Cuando
concluye, informa al cliente el diagnéstico y el tratamiento que debe seguir para su
mascota.

Una vez concluido el tratamiento, se explicara al cliente si se requiere
una proxima consulta o es factible continuar el tratamiento desde casa, se procede a

entregar la receta con las indicaciones y se concluye cortésmente la consulta.

Atencion por el groomer o peluquero de mascotas, se inicia con la
explicacion detallada del tipo de bafio y/o corte de pelo de la mascota, se presta la
concentracion necesaria para entender y tener claro lo solicitado, como verificacion
se repite al cliente lo solicitado para validacion y asi mitigar riesgos de potenciales

guejas o reclamos.

- Momento de despedida al cliente por el colaborador de recepcién:

Se realiza cuando el cliente paga por los servicios recibidos. La
recepcionista recibe el pago y genera la boleta o factura; y se despide amablemente
del cliente deseandole que pueda repetir una buena experiencia en la clinica
veterinaria DELIVERY VET. La recepcionista, tiene la indicacién de preguntar al
cliente, si todo esta conforme para tomar en cuenta su sugerencia o reclamo, para
una mejora o correccion de ser el caso.

- Momento con el personal del delivery:

Atencion cuando el cliente requiere el recojo de su mascota por algun
servicio o también cuando solicita comprar alimento y que le sea enviado a casa. El
encargado del delivery estara uniformado y saludara amablemente al cliente; cuando

corresponda recoger a la mascota se coordina con el cliente la hora en la cual se



devolverd a la mascota y se tendra en cuenta toda indicacion adicional que realice el
cliente para retransmitirla desde la clinica veterinaria.

Back office — Actividades que se realizan al interior de la veterinaria como soporte
para que cada uno de los modos de interactuar con el cliente se desarrolle
adecuadamente. La veterinaria facilita los recursos necesarios para que el personal
interno de la veterinaria cuente con informacion oportuna y los recursos necesarios
para facilitar que los colaboradores que interactian con el cliente lo realicen de forma
satisfactoria. Esta conformado por el Gerente administrativo, el administrador y el
contador, personal que asegura que se cuente con el presupuesto, con los materiales
e insumos que soportan el normal desarrollo de los servicios prestados por el front

office.

d. Segmentacion de clientes

El 85% de los potenciales clientes, son atendidos en el distrito de
Magdalena y el 15% restante en distritos cercanos como Lince y Jesus Maria que
pueden ser atendidos por la clinica. Hay casos de clientes que poseen varias
mascotas o clientes considerados como especiales para el negocio que pueden ser
atendidos a pesar de no vivir en ninguno de los distritos sefalados anteriormente.

Luego de un estudio se ha segmentado a los clientes de la clinica
veterinaria en: clientes valiosos y clientes estandar. Se han agrupado bajo el criterio
de gasto y frecuencia mensuales de atenciones en la clinica veterinaria; esto permite
ofrecer a los clientes mas valiosos servicios y productos, mas a la medida de sus

necesidades.



El objetivo de segmentar a los clientes, es identificar y priorizar la
atencioén de los clientes denominados “mas valiosos” que generan aproximadamente
el 70% de los ingresos de la clinica veterinaria y sostiene el negocio.

Para identificar a los clientes més valiosos de la se ha utilizado la data
obtenida de las encuestas. Estos datos de los meses de octubre, noviembre y
diciembre del afio 2018 que contemplan: el nombre del propietario y de la mascota,
el nimero de visitas mensuales de cada cliente y el gasto mensual realizado por cada
cliente. Esta data procesada ha facilitado la segmentacion de los clientes y proyectar
acciones para la fidelizacion.

Al respecto, los clientes fidelizados consumirian productos y servicios
con mayor frecuencia, convirtiéndose en replicadores de la calidad del servicio
generando publicidad gratuita a través de la recomendacion boca a boca. Se debe
tener en cuenta que los clientes potenciales consideran la recomendacién que

reciben.
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1.12. PLAN FINANCIERO

Periodo de evaluacion

El periodo de evaluacién previsto es por cinco afios: 2019 — 2023. Esta
prevision se soporta en un equilibrio entre las variables: rentabilidad, liquidez, y
creacion de valor. Rentabilidad porque existe la opcién de generar un beneficio,
reinversion y crecimiento; liquidez, debido a la capacidad de cumplir con las
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obligaciones en el corto y mediano plazo; creacion de valor, porque se ha considerado

un crecimiento continuo y gradual en el tiempo.

Inversion

Esta considerada una inversion inicial con el fin de fortalecer el aumento
de la clinica veterinaria. Se ha previsto que el inicio tendra una inversion de S/.
200,000, de los cuales S/. 100,000 sera contribucién de los socios y el restante S/.

100,000 sera subvencionado mediante el banco.

Estado de ganancias y pérdidas

Para elaborar el estado de ganancias y pérdidas de la Clinica Veterinaria
para el periodo 2019 — 2023 se ha contemplado un local alquilado.

Al respecto, se ha considerado los ingresos y gastos del local actual

ubicado en el distrito de Magdalena.

Inversion en capital de trabajo

Respecto al capital de trabajo hay dos maneras de poder financiar:
externo o interno.

El capital de trabajo para las operaciones de la Clinica Veterinaria se
financia a través de préstamo a los bancos y de los inversionistas, lo cual es positivo
para la empresa, en este caso la inversion es de 50% por préstamo bancario y 50%

por accionistas.



se utilizaria para la apertura de la veterinaria por S/. 100,000, monto que obtendran
una TEA(tasa efectiva anual) de 14% y con pagos mes a mes de 60 partes de S/.

2,430 aprox. Y los accionistas aportaran los otros S/100,000.00

Financiamiento

Respecto al financiamiento, este se da a través del sistema financiero y

Proyecciones de venta

El mercado a desarrollar son los distritos de Magdalena, lince y Jesus

Maria, en donde se observa el siguiente Mercado Potencial:

Cuadro de Atencion de Perros durante los 05 Primeros Aios

Hogares Aprox

Hogares con

Hogares con Perros

Mascotas Aprox Aprox
Magdalena 60,290 37,380 29,904
Lince, Jesus Maria 126,300 78,306 62,645
186,590 115,686 92,549
Mercado Potencial: 186,590 hogares
Mercado Objetivo de Mascotass : 115,686 hogares
Mercado Objetivo de Perros : 92,549 hogares
Afio 1(10%) 9,254.86 9,300

Veterinaria espera que las ventas aumenten en el primer afio; como se puede

observar:

Debido al desarrollo de nuevos servicios y nuevos mercados la Clinica




Servicio Servicios por Afio | Precio * Servicio Subtotal
N D Corte de Pelo 900 5/60.00 $/54,000.00
Ter Servicio: Atencion en Clinica (lugar
- Bafio 900 $/60.00 $/54,000.00
Fisico)
Consultas Médicas 720 $/90.00 $/64,800.00
2do Servicio: Atencion Deliver

Y Corte; Bafio 540 §/220.00 §/118,800.00

3er Servicio: Atencidn por App .
Consultas Médicas 540 $/200.00 $/108,000.00
4o Servicio: Compra de Comiday  |Comida 720 $/150.00 $/108,000.00
Accesorios Ropa 720 5/150.00 $/108,000.00
$/615,600.00

Proyecciones financieras

Respecto al analisis de rentabilidad, para ello se considera el flujo del
proyecto por un periodo de cinco afios; entre el 2019 y 2023 considerando el valor
actual neto (VAN) y la tasa interna de retorno (TIR) para determinar el valor presente
de los flujos de efectivo.

Es decir, el Valor Actual Neto y la Tasa Interés Retorno muestran

resultados positivos, reflejados en la siguiente tabla:

Tabla 4.VANy TIR

VPN(FCNI) con COK 226,620.20
TIR DE FCE 31.46%

Anéalisis Financiero- Conclusiones

- Como empresa de servicios, los beneficios esperados son rentables y

los resultados obtenidos respaldan esta idea.



- De calcular la tasa interna de retorno (TIR):31.46% vy el valor actual
neto (VAN): S/226,620.20, se observa que la compaiiia tendrd un buen desempefio
para 2023.

- El capital operativo de la Clinica Veterinaria proviene de sus ingresos,
y requiere financiacién externa para el afio primero y afio dos.

- El pago mes a mes al banco podra abrir una nueva sucursal y esta se
paga con los ingresos propios de la compafiia.

- Las ventas en la Clinica Veterinaria aumentaran en diversos grados en

los préximos cinco afios.

Tabla 5. Proyeccion de ventas a 5 afios

*) El crecimiento anual es de 15% con respecto al afio anterior
1 2 3 4 5
615,600.00 707,940.00 814,131.00 936,250.65 | 1,076,688.25




Tabla 6.Gastos y calculo de WACC

Cuota Con: Deudax ix(1+i}*n

(1+i)n-1

01 MES 1ANO
ACTIVO FlJO
Sillas y Mesas S/.-6,000 -6,000
Compra de 02 Camionetas $/.-100,500 -100,500
Andquelesy Estantes $/.-5,000 -5,000
- -111,500
Gasto Operativos
MANTENIMIENTO $/.2,000 2,000 24,000
3 VETERINARIOS $/.9,000 9,000 108,000
2 ADMINISTRATIVOS S/.4,500 4,500 54,000
2 CHOFERERES $/.3,600 3,600 43,200
19,100 229,200
Gasto Administrativo
ALQUILER DE LOCAL $/.7,000 7,000 84,000
SERVICIOS AGUA, LUZ, TELEFONO, INTERNET $/.2,000 2,000 24,000
UTILES DE ESCRITORIO S/.1,000 1,000 12,000
10,000 120,000
CIN
CAPITALPROPIO 50,000 50,000 50,000
PRESTAMO 50,000 50,000 50,000
DEPRECIACION % VIDA UTIL IMONTO [ANUAL
SILLAS Y MESAS 10% 10 6,000 600
COMPRA DE 02 BAN 20% 5 100,500 20100]
ANAQUELES ESTANTES 10% 10 5,000 500
111,500 21,200
PRESTAMO BANCARIO
Préstamo 100,000 [Cuota 29,128.35
TEA 14%
Plazo 5
n Deuda | Amortizacién | Intereses Cuota
1 50,000.00| /. 22,128.35 7,000.00|S/.  29,128.35
2 41,810.13|5/. 23,274.94 5,853.42|5/.  29,128.35
3 32,801.26 | 5/. 24,536.18 4,592.18|5/.  29,128.35
4 22,891.52| /. 25,923.54 3,204.81|5/.  29,128.35
5 11,990.79 /. 27,449.64 1,678.71[S/.  29,128.35
S/, 145641.77
WACC
PARTICIPACION Monto COSTO WACC
50% S/. 50,000.00 9.87% 4.94%
50% S/. 50,000.00 10.00% 5.00%
9.94%
COSTO DE TASA DE INTERES
TCEA 14.00%
IMPTO 29.5%
% 4.1%
COSTO 9.87%
rf 2.06%
Bproy 125.34%
(rm-rf) 4.62%
riesgo pais 1.47%
COK Apalancado = Ke 9.32%|
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Tabla 7. Calculo de COK

ESTIMACION DE LA TASA DE DESCUENTO

1. BUSCAR LA ACTIVIDAD DE LA INDUSTRIA

Farming/Agriculture web: Damodaran
‘2. EXTRAER http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New Home Page/datafile/Betas.html
TASA IMPOSITIVA 11.09%
D/E 27.44%
Beta 1.17

‘3. Quitar el apalancamiento “desapalancar” (Formula “Hamada”). *

fo=|—p |
u D e

Bu 094
Es el Beta desapalancado es decir un Beta limpio al cual se quita la deuda
‘4. Incluir apalancamiento del Proyecto (“apalancar”).

Bproy. = [1 +%x (1-Tax)) Jx Bu

IR 29.5%
D/E 1.00|
Betau 0.94
B proy 1.60
Es el Beta Apalancado que se calcula con el Beta desapalancado y con datos del proyecto
‘5. Reemplazaren CAPM web: Damodaran para la Prima de Riesgo (Risk Premiun)

COK =rf + B proy x (rm — rf) + riesgo pais

rf (tasa libre de riesgo) 2.06%|www.bloomberg.com
Bproy 1.60
(rm-rf) (prima de riesgo) 4.62% | http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New_Home_Page/datafile/histretSP.html
riesgo pais 1.47%|www.bcrp.com.pe  Estadisticas, Nota S | Cuadro 55
COK Apalancado = Ke 10.94%
COK proy
Accionista 1 10.00%
Accionista 2 7.50%
Accionista 3 9.50%
27.00% 9.00% xr
COK proy = Xr * FR
FR=14% +9%
FR=23%
Porlo tanto:
COKproy =0.230.09 =0.021 2.07%
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Tabla 8. Flujo de Caja

FLUJO DE CAJA
0 1 2 3 4 5

Ingresos 61560000 70794000 814131.00| 936,250.65| 1,076,688.25

Costo de ventas 184680.00| -212,382.00 -244239.30] -280,875.20| -323,006.47
Gastos de Administracion -120,00000| -120,00000| -12000000| -120,000.00] -120,000.00
Gastos Operativos 22920000| -22920000| -22920000| -229,200.00 -229,200.00
Depreciacion 2120000 -21,20000] -21,200.00] -21,200.00] -21,200.00
Gastos de Marketing -10,00000|  -20,00000| -20,00000| -20,00000 -20,000.00

EBIT 50520.00| 12515800 199491.70| 284975.46| 383,281.77
Impuestos (-) -1490340| -3692161| 5885005 -84067.76| -113,068.12|  29.50%
Depreciacion (+) 2120000 2120000 -21,20000| -21,20000 -21,200.00

FEO 1441660  67,03639| 11944165 17970770 249,013.65
Activo Fijos -111,500.00

CTN -200,000.00 200,000.00
FLUJO DE CAJA ECONGMICO (LIBRE) -311,500.00| 1441660 67,03639| 11944165 179707.70| 449,013.65
VPN(FCL) con WACC 249,535.61 9.94%
TIR DE FCE 27.49%

ROI 3.44

ROA 4.03

Prueba Acida 0.36

Financiamiento Neto

Financiamiento 100,000.00

Amortizacion 212835 2327494\ -24536.18|  -2592354|  -27,449.64

Intereses 700000 585342  -4592.18| 320481 167871

Escudo fiscal de los intereses 206500|  1726.76] 135469 945.42 495.22|  28.00%
FN 10000000  27,063.35| 2740160 27,77366| 2818293 28633.13
IFLUIO DE CUADELACCIONISTA | -211,50000|  -12646.75|  3963479]  91,667.99] 151524.76] 42038052]

VPN(FCNI) con COK 226,620.20 10.94%
TIR DE FCE 31.46%




l. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El Perad ha sido favorecido con diversas campafas en canales de
television, radio, peridédicos y redes sociales donde se ha mostrado importantes
avances para mantener a una mascota aseada y con buena salud, teniendo en cuenta
gue las mascotas comparten el espacio familiar con todos los miembros de la familia.

Tomando como referencia lo escrito por IPSOS APOYO, mantener una
mascota implica un presupuesto especial, que los propietarios si estan dispuestos a
pagar; el promedio de gasto mensual estaria entre los 150 y 180 nuevos soles,
considerando comida y bafio en la veterinaria, y con proyeccion de crecimiento en
gasto del 20% por afo.

La propuesta de valor, ademas de considerar el compromiso con la
calidad del servicio de higiene y estética, también contempla puntualidad y vocacion
de servicio (Delivery). La veterinaria prioriza la optimizacién del servicio para que
esperen el minimo de tiempo las mascotas encerradas para su atencion en la
peluqueria por Delivery o en el Centro de atencion de la veterinaria. Adicionalmente,
el duefio de la mascota tiene como valor agregado, visualizar la realizacion del
servicio de modo remoto observando coémo es tratado su can.

Las mascotas ahora pasan mucho tiempo en veterinarias o tiendas para
mascotas esperando su atencion, para lo cual Delivery Vet. Tu Mascota en nuestras
manos, siempre sanas y felices SAC, buscara generar comodidad, confianza y
seguridad tanto al duefio como a su mascota al ofrecer el servicio de bafio y estética
a domicilio; de esta manera se buscara la diferenciacion frente a esta competencia
indirecta. Asi como también de incrementar las diversas promociones que se puedan

aplicar mes a mes, para la mejor captacion de clientes



La empresa a inicios de la operacion debera basar su estrategia en el
acercamiento con los clientes, la cual buscara el posicionamiento organizando mini-
campafias de conocimiento de la marca y de los servicios relacionados con el cuidado
y salud de las mascotas, para ellos la empresa se ubicara en zonas con mayor
concentracion de mascotas para ofrecer el servicio a través de citas.

Se debe hacer un trabajo de prospeccién comercial para sostener el
crecimiento, este trabajo de prospeccion sera realizado por el personal de la empresa,
controlando y optimizando de esta manera los costos y gastos, pero garantizando una
constante comunicacion con los clientes.

La empresa participara en ferias, eventos en lugares publicos para
publicitar el servicio. En este sentido, es recomendable trabajar con asociaciones
relacionadas al cuidado de las mascotas como la sociedad de proteccion de animales,
asociaciones que buscan promover la adopcién y apoyar a las municipalidades en las
campafias relacionadas a la prevencion, vacunacion de la mascota.

La empresa podra brindar servicios adicionales, como el de gestionar
visitas de veterinarios a domicilio, con médicos veterinarios independientes de
diversas especialidades, para cubrir necesidades como dermatologia, vacunas,
desparasitacion, problemas respiratorios y gastricos.

Adicionalmente, como parte del servicio adicional, Delivery Vet, Tu
Mascota en Nuestras manos siempre Sanas y Felices podra realizar el servicio a
domicilio de comida, medicinas, entre otros cuando el cliente solicite el servicio de
higiene y/o peluqueria para los clientes existentes; de esta manera el servicio ofrecido
por la empresa se podra diferenciar mucho mas de la competencia que quiera iniciar

sus operaciones en dicho rubro.



Delivery Vet, Tu Mascota en Nuestras manos siempre Sanas y Felices,
s una empresa que se caracteriza como innovadora, la cual podria considerar la
compra de maquinas de lavado y secado automatico para mascotas,

De esta manera para la reinversion en el afio 6 se podria utilizar este
tipo maquinas con el servicio movil para mascotas, y estar al tanto de lo que nuestros
clientes requieren mediante encuestas de monitoreo para poder implementarlas.

Para lograr el crecimiento y mantener la rentabilidad deseada, la
empresa siempre debe estar en constante monitoreo de las variables precio, cantidad
de atenciones y costo (fijo), para poder tomar a tiempo las medidas oportunas y
adecuadas.

Se aprecia que este negocio es escalable, y tiene un VAN de
S/226,620.20, el cual es un valor que auspicia un buen negocio, asi como el TIR de
31.46%; y la inversion de S/200,000 de los cuales el 50% es de los accionistas y el

otro 50% de préstamo bancario, dandole auge a este negocio.
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[1l. ANEXOS

Anexo 1: Delivery

"tus mascotas siempre
sanas y felices”

)

1.- Apreciamos la MiniVan propuesta, a utilizar para Delivery Vet, TU Mascota en
Nuestras Manos, Siempre Sanas y Felices.

2.- interior se puede visualizar que aparte del espacio para los servicios brindados se
tendra armarios y sets donde se colocaran los implementos de limpieza y estética
para un correcto brindado del servicio.
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Anexo 2: Cuadros estadisticos

a. Indice de cuadros y tablas

1.- ;i Servicios que mas solicita su
Mascota? {Puede ser mas de Uno)

-
-

Otfros
Deliverny
Cirugia B Sarias 2

Consultas

Bafiosy Cortes

- P o~ - - - o~ -

0.00% 10.00% 20. 00%30. 00% 40.00% 50. 00% 60. 00% F0.00%

2.- ;Qué tipo de accesorios o productos
compra frecuentemente para su
mascota? (puede ser mas de una)

o

Otros
Ropa
Juguetes HSeries2

Shampoo

Collares

- s - s y r
2 - ~ v ’ -

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%
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Anexo3: Encuesta utilizada en la toma de informacién

ENCUESTA UTILIZADA EN LA TOMA DE INFORMACION

Encuesta para clientes

Apreciado Cliente, tbmese un instante para concluir esta informacion. Los datos que
se obtengan se usaran para proponer innovadores servicios y poder de esta manera
brindar los servicios que se merece

A) Qué servicios usas mas para tu animal? (puede sefalar mas de una opcion).

. Corte de pelo y bafio

. Consulta médicas

. Vacunas y/o desparasitar.

. Cirugia de animales.

. Ecografia para las mascotas hembras

. Delivery

. Otros?

~NODMDWNE

B) Qué productos adquiere con frecuencia para su animal? (se puede sefialar mas de
una opcion).

1. Correas para paseo

2. Champu

3. Distarcciones

4. Vestimenta

5. Medicamentos

6. Otros, ?

C) Qué tipo de rétulo de comida balanceado le das a tu mascota?
1. Pedigree

2. Dog Chow

4. Proplan

5. Nutram

6. Otra, ?

7. Le doy comida casera / le cocino su alimento.

D) Qué caracteristicas esta buscando en una clinica veterinaria? (se puede sefalar
més de una opcion).

. Atencion de calidad

. No muy lejos de su hogar

. Buen Servicio

. Profesionalidad veterinaria

. Costos

. Otros, ?
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E) Con respecto al costo de los servicios y/o productos proporcionados por la clinica
veterinaria, en su opinion los precios:

1. Son baratos.

2. Son los promedios.

3. Son caros.es



F) Con qué frecuencia lleva a su mascotas a la clinica veterinaria o compra productos
en la tienda de mascotas?

1. Cada 7 dias

2. Cada 15 dias

3. Cada 30 dias

4. Cada 90 dias

5. Otros, ?

G) Al usar servicios veterinarios 0 comprar accesorios o productos veterinarios, qué
tipo de promocion desea recibir? (puedes sefialar mas de una opcion).

1. Descuentos promocionales.

2. Descuentos en productos 2X1

3. Consulta gratuitas.

4. Por mayor cantidad de bafios el siguiente es gratis

5. Otras, ?

H) Como le gustaria que la clinica veterinaria se comunicara sobre nuevas ideas de
promocién o nuevos servicios? (puedes sefialar mas de una opcion).

. Llamar a su telefonia de casa

. Llamar a su telefonia movil.

. Via e-mail

. Via mensaje de texto

. WhatsApp

. Facebook

oOUTh WNPE

) Desea que el veterinario otorgue una "tarjeta de cliente Premier" y después
acumular una cierta cantidad de puntos; ¢ pueda convertirse en un acreedor de interés
exclusivo?

1. Positivo

2. Negativo

3. Si su respuesta es la primera, qué tipo de beneficio le encantaria obtener.



