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RESUMEN

El presente proyecto solventara una necesidad latente en nuestro
tamafio de mercado elegido, acogida actualmente en las leyes vy
legislaciones del convivir con los animales, los cuales establecen leyes
rigurosas contra el maltrato animal, sometiéndose a multas econémicas y
privacion de la libertad.

La implementacion de este plan de negocios mejorara
significativamente la calidad de vida de las mascotas, que en este caso para
nuestro proyecto han sido escogido los canes, ya que los duefios
actualmente se ausentan entre diez y doce horas diarias de la presencia de
sus mascotas, aumentando asi su nivel de ansiedad, estrés y propensos a la
proliferacion de enfermedades; basandonos en todas estas problematicas el
proyecto busca atender necesidades basicas de los canes que actualmente
no estan siendo cubiertas por falta de tiempo de sus duefios como son:
paseos, ejercicios fisicos, entrenamiento, interaccidbn con otros canes,
chequeos preventivos, limpieza y peluqueria.

Para eso realizaremos convenios con los comités de las diferentes
Urbanizaciones de la via a Samborondon para que autoricen el uso de
espacios verdes para las diferentes actividades, aportando asi al
mejoramiento de la comunidad en general, reduciendo drasticamente los
niveles de ruido de las mascotas, recoleccion de los desechos organicos y

eventuales problemas de ataques hacia las personas.

Palabras Claves: MASCOTAS, ENTRETENIMIENTO, ENTRENAMIENTO,
SALUD PREVENTIVA, CANES, SPA & PELUQUERIA
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ABSTRACT

This Project will solve a latent need in ourch osen market size,
currently protected by Ecuadorian laws and legislations coexist with animals,
which establishs trictlaws against animal abuse, subject to monetary fines
and imprisonment.

The implementation of this business plan significantly improveth
equality of life of pets, which in this case for our Project have been chosen
the dogs because their own erscurrently absent ten totwelve hours a day in
the presence of their pets, thus increasing their level of anxiety, stress and
proneto the spread of disease; base donall these issues the Project seek
stoad dressb as icneeds of dogs that are currently not be ingmetduetolack of
time as their owners are: walking, exercise, training, interaction with other
dogs, preventive checkups, cleaning and hairdressing.

That will make agreements with the committees of the various
recidential complexes on Samborondon city to authorize the use of green
spaces for different activities, thus contributing to the improvement of the
community in general, drastically reducing noise levels pets,collection of
organic waste and posible problems of attack somepeople.

Keywords: PETS, ENTERTAINMENT, TRAINING, PREVENTIVE HEALTH,
DOGS, SPA & HAIRDRESSER.
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INTRODUCCION

En el Ecuador actualmente la tematica relacionada con el cuidado y
el bienestar de los animales ha captado un mayor interés por parte del
Gobierno, las autoridades y la sociedad civil, esto en respuesta a las
iniciativas e intervenciones de asociaciones activistas que han trabajado
para educar, concientizar y fomentar el compromiso de la poblacién con la

proteccion y el respeto a la vida y la integridad fisica de los animales.

Por otro lado, es necesario destacar que a pesar de que durante
afos ha existido un rezago en la reglamentacion ecuatoriana orientada a la
proteccion de los animales, a partir del afio 2014 se elabor6 y presento el
proyecto de la Ley Organica de Bienestar Animal (LOBA), sumaria a las
normativas vigentes en diferentes Gobiernos Autonomos Descentralizados
en los que se han instaurado normativas que regulan la tenencia

responsable de animales domésticos (Colectivo LOBA, 2014).

Estas premisas, en conjunto a las campafas realizadas por las
asociaciones, fundaciones y entidades como la Prefectura del Guayas, la
Comisiéon de Transito del Ecuador y determinadas empresas comerciales,
gue buscan promover una cultura de respeto a los derechos de los animales,
han incidido en que se establezca una tendencia en la sociedad hacia la
proteccion de los animales. Existe también una mayor demanda de
productos destinados a prevalecer el bienestar de los animales de
domésticos; dicho lo anterior, a nivel comercial, las empresas han
identificado un nuevo nicho de mercado que posee un alto potencial de
desarrollo por lo que se ha implementado nuevos productos y servicios para
mascotas en el transcurso de los Ultimos afios, direccionados a satisfacer
diferentes necesidades que anteriormente no eran consideradas
importantes. No obstante, por tratarse de un mercado joven que se
encuentra en pleno crecimiento, aun existen lineas de servicios que no han

sido cubiertas.
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Partiendo de estos antecedentes, el presente plan de negocios se
extiende con el principal objetivo de incluir en la compafiia ACOSTA &
ASOCIADOS la cartera de servicios integrales para canes, direccionado
para el segmento de mercado del sector de la via a Samboronddn, esto
considerando que de acuerdo a encuestas realizadas por los autores, se
demostré que una cantidad importante de personas que residen en dicho

sector son duefios de perros.

Asi mismo, se identific6 que la mayoria lleva a sus mascotas con
frecuencia para sus controles respectivos de salud a los veterinarios, asi
como también hay quienes los llevan a centros de spa y peluqueria, y de la
misma manera hacen contrataciones de personal externos para el
entretenimiento de la mascota, sin embargo al no existir una empresa que
les ofrezca un producto integral que cubra todas las necesidades para los
canes, deben acudir a diferentes locales que proporcionan los servicios de
salud, cuidado, peluqueria, entrenamiento, entre otros, de forma

independiente.

Por lo tanto, para disefiar un servicio integral que se ajuste a los
requerimientos del mercado, se desarrolla el presente plan de negocios, el
cual estard compuesto por cinco capitulos. En el primer capitulo se define de
manera especifica la actividad a la cual se dedica la empresa y el servicio
que se amplificara. En el segundo capitulo se presenta el analisis del
segmento hacia el cual se dirigira el servicio y los factores del mercado que

podrian incidir en el proyecto.

En el tercer capitulo se presenta el plan estratégico, la planificacion
de ventas y las estrategias de marketing mix. En el cuarto capitulo se realiza
el estudio econdmico y financiero del proyecto. Para finalizar se describe la
responsabilidad social y los beneficiarios directos e indirectos del proyecto;
ademas, se presentan las conclusiones, recomendaciones y la bibliografia

gue servird como sustento a la informacion expuesta en el documento.
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JUSTIFICACION

La preocupacion por el cuidado y el bienestar de los animales es una
tendencia que en la actualidad ha generado un alto impacto en la sociedad
ecuatoriana, esto se ha visto reflejado por el sinniUmero de iniciativas
desarrolladas por Gobiernos sectoriales, asociaciones y entidades de
caracter privado, que han realizado campafas de concientizacion, ferias de
adopcion, actividades de integracion para generar empatia de las personas
hacia los animales, manifestaciones y plantones como lucha por los

derechos de los animales, entre otros.

Asi mismo, en términos de legislacion existen ordenanzas que
regulan la tenencia de animales domeésticos, que fueron creadas en el afio
2009 asi como también normativas que regulan la proteccién y cuidado de
los animales. Ademas, se determinan las condiciones de vida adecuadas
que los propietarios de mascotas deben conocer, puesto que debe ajustarse
a las caracteristicas del animal. Estos factores inciden en que los duefios de
perros, se vean interesados en adquirir servicios direccionados para

proporcionarles una mejor atencion a sus mascotas.

No obstante, las empresas del sector que poseen una mayor
trayectoria en el mercado de productos dirigidos a mascotas, por lo general
han desarrollado una cartera basica de servicios, tales como atencion
veterinaria, pelugueria, spa y entrenamiento; y en su mayoria, estas
empresas se han especializado en cada uno de estos servicios, sin que los
ofrezcan al mercado de una forma integral, asi como tampoco se ha

innovado en los servicios que actualmente se encuentran disponibles.

En este contexto, se puede decir que el proyecto se justifica puesto
que en el mercado no existe una empresa que haya desarrollado un
producto completo con todos los beneficios y servicios integrales que cubran
las necesidades de los canes. Asi mismo, cabe mencionar que al momento
de la investigacién inicial los autores identificaron que la gama de servicios

integrales que se busca implementar en la compafiia ACOSTA &
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ASOCIADOS ya los ofrecen en otros paises, por lo tanto existe la
oportunidad de ser una empresa pionera en integrar este tipo de servicios.
Esto le permitira crear un impacto que permite mantener en un porcentaje

alto la persistencia permanente de sus clientes, por no tener competidores
cercanos.
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OBJETIVO GENERAL DEL PROYECTO

Introducir los servicios integrales para canes en la cartera de
productos de la comparia ACOSTA & ASOCIADOS, dirigido al segmento de
mercado del sector Samborondoén, afio 2017.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Analizar el mercado potencial del sector de Samborondon hacia el

cual se ofreceran los servicios integrales para canes.

e Describir las propiedades de los servicios integrales para canes que
se ofreceran al mercado del sector Samborondén.

e Seleccionar el mercado objetivo hacia el cual se ofreceran los
servicios integrales para canes.

e l|dentificar los servicios que el mercado objetivo contrataria para
beneficio de su mascota.

e Definir estrategias mercadolégicas y posibles alianzas para la
implementacion de los servicios integrales para canes.

e Evaluar la factibilidad econémica y financiera del plan de negocios,

para su posterior introduccion.

LINEAS DE INVESTIGACION

La linea de investigacion con base en la que se desarrolla el
presente proyecto, se centra en el estudio de tendencias de mercado de
consumo final, esto tomando en consideracion que los servicios integrales
que se buscan implementar estaran direccionados para propietarios de
canes que residan en el sector de la via a Samborondén. Por tratarse de un
servicio nuevo, sera necesario estudiar el comportamiento del mercado
potencial, analizar el comportamiento de ventas de servicios direccionados
para mascotas que actualmente ofrecen otras empresas, asi como las
preferencias y requerimientos del mercado objetivo, ya que a partir de la
investigacibn se obtienen los lineamientos para el disefio de las

caracteristicas de los servicios.
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CAPITULO |
DESCRIPCION DEL NEGOCIO

1.1. Actividad de la empresa

ACOSTA & ASOCIADOS es una empresa de servicio del sector
asegurador nacional, cuyo origen data desde el afio 2015. Cabe mencionar
gue su propietario Ing. David Acosta Columbos posee una experiencia de 20
aflos como Broker; lo que le ha permitido obtener el respaldo de otras
compafiias reconocidas en el sector de aseguradoras, tales como Bupa
Ecuador S.A. Compafiia de Seguros y Reaseguros, BestDoctors y BMI
Ecuador que es considerada como uno de los productores mas importantes

a nivel nacional.

Su trayectoria en el sector le permitié formar una cartera importante
de clientes y adquirir una buena reputacion en el mercado. Sus oficinas se
encuentran ubicadas en el Parque Empresarial Col6n, edificio 2 piso
mezzanine oficina 6, de la ciudad de Guayaquil y préximamente expandira

sus servicios al vecino pais del Pera.

Los principales servicios que actualmente brindan Acosta & Asociados
son:

e Planes de seguros médicos personales.

e Planes de seguros de vida.

e Planes de seguros de jubilacion.

e Planes de seguros de inversion.
El enfoque unico y principal de los servicios comercializados se

identifica con el ser humano y no con los bienes materiales que pudieran

tener aplicaciones para coberturas de seguros.
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1.2. Mision, visién
Mision
ACOSTA & ASOCIADOS brinda el servicio de aseguramiento y
asistencia integral para personas, proporcionando cobertura en diferentes
areas y con atencion personalizada, resguardando el bienestar de los

clientes para atender su principal necesidad: la salud.

Visién

Para el préximo quinquenio ACOSTA & ASOCIADOS se convertirq
en la empresa lider en la rama de seguros para seres vivos en la ciudad de
Guayaquil (personas, y mascotas), con el uso de sus principales recursos,
partiendo de un alto compromiso de sus colaboradores, generando bienestar

a nuestros clientes y el eficiente uso de sus bienes de capital y tecnologia.

1.3. Descripcion del producto o servicio

L

S

i

e

e
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A P R
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Figura 1 Cabina principal
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El nuevo servicio que incorporara la empresa ACOSTA y
ASOCIADOS esté relacionado al entrenamiento, entretenimiento y salud
preventiva para canes, asentadas en el corddn vial de Samborondon,
comprendido desde el km 1 hasta el km 12 y 1/5, otorgando un servicio
innovador que a la vez cuenta con una verificadora de todos los procesos y

de la administracién de la misma.

La utilidad:

Este servicio se ocupara de mantener activa a la mascota mediante
un plan de entrenamiento con personal y técnicas calificadas durante el dia;
asi como también precautelara su salud, con la aplicacion oportuna de sus
vacunas, examenes rutinarios y tratamientos ambulatorios mediante la

alianza de Clinicas Veterinarias.

Uso:

La compafiia ACOSTA & ASOCIADOS tiene el propoésito de
implementar dentro de su cartera actual de productos, la linea de atencion
para canes, que se plantea como una practica de servicio completo que
ofrece un enfoque integral y personalizado para el cuidado del bienestar de

las mascotas (perros).

En este caso, considerando las diferentes necesidades de las
mascotas, se han disefiado diversas categorias de servicios, las mismas que
se comercializaran como planes e incluyen varios beneficios a los cuales se
podra acceder presentando la tarjeta de afiliacion que les proporcionara la
compafia a los clientes. Los servicios que se incluyen de manera general

son los siguientes:
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Entrenamiento

Entretenimiento

Salud Preventiva

Spa & Peluqueria

Fiesta de Mascotas

Servicio Exequial

Recolectores de
Desechos

Figura2 Linea de servicio de atencién integral para mascotas
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Atencién médica preventiva: La atencion médica veterinaria y los
chequeos constantes son factores vitales para garantizar la salud de
las mascotas y su calidad de vida; los planes, estan direccionados a
proporcionar un cuidado y la evaluacion médica a través de visitas
rutinarias, esto incluye el estilo de vida, nutriciobn, peso, y la
evaluacion de bienestar. Un programa de inmunizacion depende de
una variedad de factores incluyendo la edad del animal y la

exposicidon potencial al ambiente donde se desarrolla.

Entretenimiento para mascotas: Esta direccionado especificamente
para desarrollar las habilidades fisicas y emocionales de las
mascotas, a través de juegos interactivos que incluyen ejercicios
cardiovasculares, de inteligencia y actividades para tranquilizar,

usando articulos y objetos que faciliten un buen desempefio.

Entrenamiento para mascotas: Este servicio esta enfocado en el
comportamiento de los canes, donde se incorporara actividades para
prevenir problemas de conducta y reducir la ansiedad, tomando en
consideracion que es uno de los problemas principales de las

mascotas.

Spa y peluqueria (servicio complementario): Se proporcionara el
servicio de peluqueria y atencién en spa para canes, donde recibiran
el cuidado por parte de profesionales, lo que incluye aseo, sistema de

limpieza bucal, corte de ufias y masajes.

Servicio Exequial: (servicio complementario): Consta de la
sepultura de la mascota en el lugar del domicilio (area verde), incluye:
arreglo floral y velorio por un tiempo de 30 minutos, asi como apoyo
emocional cuando el cliente se recupera de su pérdida. Considerando
gue las mascotas son parte de la familia, a través de este servicio se
ayuda al usuario a dar la despedida digna y atencién que la mascota

Seé merece.
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Fiesta de mascotas (complementario): Engloba un evento de
celebracion del cumple afios de la mascota, en donde implicara
realizar actividades como: juegos con las diferentes mascotas que
estén dentro del grupo de los canes en el horario del servicio
brindado, se brindaran diferentes bocados de galletas de hueso y
adicionalmente se realizaran sesiones de fotos. El servicio incurre

costos adicionales por invitado.

Aporte a la comunidad (incluido): Se incluirhd recolectores
certificados para desechos organicos dentro de cada Urbanizacion de
la via a Samborondon, los mismos cuyo mantenimiento y recoleccion
sera otorgado por parte de ACOSTA & ASOCIADOS a cada una de
las Urbanizaciones, reduciendo asi malos olores, proliferacion de

insectos y de esta manera aportar al medio ambiente.
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CAPITULO Il
ESTUDIO DE MERCADO Y LA EMPRESA

2.1. Poblacion, muestra

Para recopilar la informacion del mercado, que les permita a los
autores obtener las directrices necesarias para la elaboracion del plan
estratégico, se aplicé un disefio de estudio cuantitativo y un tipo de
investigacion descriptiva, puesto que se ajusta a los objetivos del proyecto

previamente establecidos.

La investigacion descriptiva, permitird conocer la situacién actual con
respecto al mercado obijetivo, en este caso se indagara la percepcion de los
propietarios de mascotas con respecto a los servicios que actualmente se
ofrecen en el mercado direccionado al cuidado y entrenamiento de canes.
Ademas, se busca identificar las preferencias de este segmento con
respecto a dichos productos y el nivel de aceptaciéon de los servicios

integrales que se busca introducir.

La poblacion estara conformada por los propietarios de mascotas
gue residen en el cordon vial de Samborondén, comprendido desde el km 1
hasta el km 12 y 1/5. Segun datos del Instituto Nacional de Estadisticas y

Censos (2010), en este sector hay un total de 17.000 familias que poseen

mascotas.
Tabla 1 Célculo de la muestra
FORMULA z2= 3,8416 PXQ= 0,25
ZZ(P)(CI)N P= 0,5 4250
- £ Q= 0,5 RESULTADO DE ARRIBA 16326,8
e2(N-1)+ pg(2)2 N= 17000

Z= Nivel de confianza 95% (1,96) E2= 0,0025 PXQXZ72 0,9604
p= Probabilidad de éxito 50% (0,50) N-1= 16999 E2XN-1= 42,4975

g= Probabilidad de fracaso 50% (0,50)
e= error muestral 5% (0,05) RESULTADO DE ABAJO 43,4579
RESULTADO DE MUESTRA RESULTADO DE MUESTRA | 375,7
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Para este objetivo, serad necesario que se realicen 375 encuestas a

los propietarios de mascotas que residen en el sector.

2.2. Selecciéon del método muestral

El método muestral seleccionado en el presente proyecto sera
probabilistico de tipo aleatorio simple, puesto que, de acuerdo al tipo de
estudio que se desarrolla todos quienes conforman la muestra podran
ser seleccionados para la aplicacion de las técnicas de recoleccion de
datos. En este caso, se considera este tipo de muestreo para obtener

una mayor precision de la informacion.

2.3. Técnicas de recolecciéon de datos

Las técnicas de recoleccion de datos que se aplicara sera la
encuesta dirigida, la misma que estara direccionada a los propietarios
de mascotas (canes) que residen en cordén vial de Samborondon,
comprendido desde el km 1 hasta el km 12 y 1/5. La aplicacion de esta
técnica sera a través de encuestas en linea por medio de la plataforma
de Google. El instrumento de investigacibn que se utilizara sera el
cuestionario de preguntas cerradas.

2.4. Presentacion de los resultados

Los resultados que se obtengan del estudio desarrollado y la
aplicacién de las técnicas de investigacion seleccionadas, seran subidos
a la nube a través del sistema Google Docs, en la cual no solo se
registraran los resultados, sino también se realizaran las tabulaciones y
la respectiva presentacion en graficos estadisticos con valores

porcentuales para facilitar la interpretacion de los mismos.
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2.5. Andlisis e interpretacion de los resultados

1. Género

Tabla 2 Género

Frecuencia Frecuencia

Género .
absoluta CIEVED
Femenino 191 51%
Masculino 184 49%
Total 375 100%

Figura 3 Género

Para el inicio de la encuesta se consideraron cuatro filtros de modo
que las personas encuestadas correspondan en su totalidad a la poblacién
de estudio, primero se categoriza por género, de tal modo que se tenga

informacion de ambos géneros, los cuales presentan distintas necesidades.
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2. Edad

Tabla 3 Edad

Frecuencia Frecuencia
Edad

absoluta relativa
De 18 a 20 afios 34 9%
De 21 a 25 afnos 75 20%
De 26 a 30 afos 108 29%
De 31 a 35 afios 92 25%
Mas de 35 afios 66 18%
Total 375 100%
De 18 a 20

anos

Figura 4 Edad

Prosiguiendo con la categorizacion de los encuestados, se pregunto
su rango de edad, procurando tener la perspectiva de jovenes y adultos. La
edad es un factor que influye en buena medida al tipo de respuesta que se
obtenga. Los porcentajes en grupo de edad son similares, pero

especialmente se obtuvo informacion de personas mayores a 20 afios.
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3. ¢Quétipo de mascota posee?

Tabla 4 Tipo de mascota
Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa

Perro 266 71%
Gato 96 26%
Ambos 13 3%
Total 375 100%

Figura 5 Tipo de mascota

Las necesidades y criterios pueden variar en funcién de la mascota
que posea, por lo que se preguntd en base a los dos tipos de mascotas
habituales. La empresa prevé brindar servicios Unicamente a los canes, por
tal motivo solo se considerd esas opciones. Como resultado se obtiene que

predomina el perro como mascota en los hogares encuestados.
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4. ¢Qué importanciatiene su mascota en la familia?

Tabla 5 Importancia de la mascota
Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa
Poco importante 0 0%
Importante 21 6%
Muy importante 354 94%
Total 375 100%

Poco Importante
importante 6%

Figura 6 Importancia de la mascota

Una vez aplicados los filtros correspondientes se procede a la
primera interrogante para el analisis. Se midi6 el lugar emocional que ocupa
la mascota en el hogar y el 94% respondié que su mascota es un elemento
muy importante de su familia lo que revela una alta consideracion a todo lo

gque sea pensado para satisfacer sus necesidades y cuidados.
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5. ¢Conoce de Ila existencia de servicios pre-pagado para

mascotas?

Tabla 6 Servicios pre-pagados
Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa

Si 42 11%

No 333 89%

Total 375 100%
mSi mNo

Figura 7 Servicios pre-pagados

Para determinar el grado de conocimiento de los servicios del
mercado se planted la opcion de conocer o no algun servicio pre-pagado.
Las respuestas reflejan que muy pocas personas conocen que este tipo de
servicio se puede adquirir de forma pre-pagada por lo que el
desconocimiento lejos de ser negativo es una oportunidad para generar

impacto en el mercado.
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6. ¢Actualmente consume servicios para mascotas?

Tabla 7 Servicios para mascotas
Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa

Si 334 89%

No 41 11%

Total 375 100%
mSi mNo

Figura 8 Servicios para mascotas

Para introducir el tema de servicios para mascotas se comenzo
indagando si la persona hace uso de algun tipo de servicio en la actualidad.
Este resultado permite saber que estan haciendo los duefios por brindarles
una mejor calidad de vida a las mascotas. El 89% respondid que

efectivamente hace uso de algun tipo de servicio
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7. ¢Quétipo de servicio ha adquirido?

Tabla 8 Tipo de servicio
Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa

Asistencia de un

veterinario 375 100%
Pelugueria y aseo 320 85%
Entrenamiento 301 80%
Farmacia 214 57%
Paseos 54 14%
Otros 0 0%

B Asistencia de un veterinario = Peluqueria y aseo

M Entrenamiento M Farmacia

Paseos | Otros
375
320 301
214
54
0
o o o -2 o S
b@o ’b(oe \e& 63’0 'g’eo 3 O
C\'b |\rbA ’b((\ Q'b ]
'S ) &
<@ & &
& & <&
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Figura 9 Tipo de servicio

Para profundizar mas en la obtencion de informacion se pidié que se
marcara el o los servicios que el encuestado ha adquirido recientemente,
tras lo cual se obtiene que el servicio con mayor incidencia corresponde a la
asistencia de médicos veterinarios seguido de peluqueria, aseo vy
entrenamiento. Se puede observar que el bienestar fisico interno y externo

de la mascota es primordial para este grupo de personas.
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8. ¢Con qué frecuencia ha adquirido este servicio?

Tabla 9 Frecuencia
Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa
1 vez por semana 363 97%
1 vez por mes 204 54%
1 vez por trimestre 65 17%
1 vez al afio 98 26%
@1 vezporsemana [@1vezpormes M1 vezportrimestre [1vezalafo
363
204
98
65
1 vez por semana 1 vez por mes 1 vez por trimestre 1vez al aifio

Figura 10 Frecuencia

Las personas revelaron que la concurrencia a esta clase de servicios
es muy frecuente ya que el 97% lo realiza semanalmente y otro 54%
mensualmente. Debido a que se trata de personas con un nivel de ingresos
favorables y se preocupan por invertir parte de eso en el constante cuidado
de su mascota. Asi mismo esto permite establecer que flujo de prospecto se

puede esperar en la ejecucion del presente proyecto.
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9. ¢Bajo qué modalidad ha adquirido servicios para su mascota?

Tabla 10 Modalidad de servicio
Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa

Prepagada 33 9%
Pago por servicio 342 91%
Total 375 100%

B Prepagada M Pago por servicio

Figura 11 Modalidad de servicio

En general la forma tradicional que se pagan los servicios de este
tipo es con pago durante y después del servicio. Solo el 9% lo ha hecho de
manera pre-pagada, esto se debe que como se vio en resultados anteriores
pocos conocen de este sistema o0 no han tenido contacto con algin negocio

gue lo realice de esta manera.
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10.¢Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio recibido?

Tabla 11 Nivel de satisfaccion
Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa
Muy satisfecho 21 6%
Satisfecho 304 81%
Poco satisfecho 42 11%
Insatisfecho 6 2%
Total 373 99%
Insatisfecho Muy

Poco satisfecho 2% satisfecho
11% 6%

Figura 12 Nivel de satisfaccion

La mayoria de las personas el 81% menciono estar satisfecho con el
servicio que recibe en la actualidad. Esta cifra es importante para medir la
capacidad y calidad de la competencia, no obstante también existen
servicios eficientes y se puede ademas ofrecer el servicio integral que

agrupa todos los beneficios en uno.
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11.¢.Conoce a alguna empresa que proporcione servicios integrales

para mascotas?

Tabla 12 Servicios integrales
Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa

Si 0 0%

No 375 100%

Total 375 100%
mSi W No

0%

100%

Figura 13 Servicios integrales

La totalidad de las respuestas fueron que no se conocia ningun tipo
de servicio que agrupe todos lo necesario que una mascota pueda recibir,
esto se debe a que este tipo de negocio no se ha desarrollado hasta la
actualidad lo que permite establecerse como los primeros en esta categoria

y ser considerados como innovadores dentro del mercado.
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12.¢Estaria interesado en recibir servicios integrales pre-pagados
para mascotas?

Tabla 13 Interés en el servicio

Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa

Totalmente de

acuerdo 153

De acuerdo 211
Parcialmente de

acuerdo 11
Desacuerdo 0
Totalmente en

desacuerdo 0

Total 375

B Totalmente de acuerdo

H De acuerdo

™ Parcialmente de acuerdo

B Desacuerdo

® Totalmente en
desacuerdo

Figura 14 Interés en el servicio

La opinién de los encuestados tras presentarle la opcion de recibir
un servicio mas completo que los actuales fue de buena aceptacion el 56%
declar6é estar de acuerdo y otro 41% en total acuerdo lo cual muestra un
entusiasmo del mercado por este tipo de servicio pensado para un miembro

de su familia como lo es su mascota.
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13.¢Qué tipo de servicio estaria interesado en contratar?
Tabla 14 Tipo de servicio que contrataria

Frecuencia Frecuencia

absoluta relativa
Medicina prepagada 321 86%
Spa y peluqueria 301 80%
Escuela para
mascotas
(entrenamiento y
guarderia) 289 77%
Servicios exequiales 335 89%
340
330
320
310
300
290
280
270
260
Medicina Spa y peluqueria Escuela para Servicios
prepagada mascotas exequiales
(entrenamiento y
guarderia)

Figura 15 Tipo de servicio que contrataria

En esta interrogante la persona tuvo la opcion de elegir todos los
servicios que mas le interesarian, se obtiene que lo primordial para ellos es
el servicio exequial y la medicina pre-pagada. Las otras dos categorias
tampoco pasan desapercibidas de modo que todos los servicios tienen cierto
nivel de atencidn por parte del cliente potencial.
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14.;,Qué factor considera usted que mejoraria el servicio a
ofrecerle?
Tabla 15 Factores de mejora
Frecuencia Frecuencia
absoluta relativa
Precio 125 33%
Amplitud de cobertura 368 98%
Atencién domiciliaria 25 7%
Variedad de planes 55 15%
Calidad del
servicio/confianza 341 91%
Otros 0 0%
400
350
300
250
200
150
100
50 25 - 0
0
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Figura 16 Factores de mejora

Por ultimo se tuvo en cuenta que factor considera que hara que el
servicio a ejecutarse sea atractivo y termine de convencer para la
adquisicién del mismo. Los encuestados manifestaron que la calidad del
servicio primordialmente la confianza y la cobertura es lo méas atractivo y

haria que el servicio se diferencie de la competencia.
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2.6. Andlisis externo

2.6.1.Andlisis Pesta

Este analisis permite ver los impactos que pueden ejercer los

principales factores externos sobre determinada empresa por los cuales se
podria ver afectada el desarrollo de la misma. Es decir que sirve para
pronosticar y detectar a tiempo las tendencias que se han dado en el
pasado, presente y futuro para asegurar asi el éxito y supervivencia de una

empresa en la sociedad actual, se puede llegar a decir, que es la capacidad

de predecir y estar preparado para los cambios que se dan en el entorno.

' Politico

eGobierno de
turno fomenta
proyectos de
empredimiento.

eAlza de
impuestos a

' Economico '

eCaida del precio
del petroleo.

e|Incremento del
IVA del 12% AL
14%.

' Social

*Ritmo de vida
acelerado en los
habitantes del
sector.

¢Climatologia

eEnfermedades

. Tecnologico '

*Nueva
tendencia en
tecnologia para
el cuidado y
mantenimiento
de las mascotas.

. Ambiental '

eLey de Fomento
Ambiental.

eParametros
establecidos
sobre el cuidado
de mascotas

sean domesticas
o no domesticas

servicios y
productos
debido al
terremoto
suscitado en
Ecuador .
eReformas a las
leyes y
reglamentos
relacionados.

Figura 17 Analisis PESTA

Factores politicos

En el ambito politico se puede destacar que el Gobierno de turno
fomenta la realizacibn de proyectos nuevos y creativos, respecto a la
creacion de nuevos negocios en cualquiera de los diversos sectores
econdmicos del pais. También se puede tener en consideracién la cantidad
de créditos que existe para dichos emprendedores, el cual tiene un mayor
porcentaje en el sector en el que se encontrara el negocio.

En la actualidad existe un alza en el porcentaje de proyectos
innovadores que se estan realizando en el pais lo cual esta ligado al cambio
de matriz productiva que incentiva y promueve el Gobierno ecuatoriano, lo

que surgié a partir de la necesidad de dejar de ser solo un proveedor de
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materias primas hacia el mundo e importador de productos terminados a ser
un ente generador de proyectos enfocados a la calidad del servicio y

atencion con un valor agregado.

Un factor politico tomado en consideracion es la reciente alza de los
impuestos a los diversos servicios y productos que son expendidos en el
pais a este Decreto Ejecutivo se lo conoce como Ley de Solidaridad, dentro
de la cual se determina que los ciudadanos deberan incrementar sus
contribuciones para generar mayor liquidez financiera en el pais y asi ayudar
a la reactivacion del pais luego del terremoto suscitado en el presente afio.

Entre los puntos principales de esta Ley se encuentran:

e Incremento de la tasa del IVA del 12% AL 14%

e Devolucion de cuatro puntos del IVA solo con el uso de dinero
electrénico.

e El sector empresarial entregara el 3% de las utilidades que perciba
del afio 2015.

e Los ciudadanos que posea un patrimonio 1000.000 deberan entregar

una contribucion del 0,9%.

Factores EconOmicos

Respecto a la economia del pais el punto de anclaje con respecto a
la caida del precio del petréleo a nivel mundial que se dio en el afio 2014, lo
cual tuvo consecuencias significativas sobre el ingreso de recursos en los
paises donde este significa la fuente principal de valores, como es el caso de
Ecuador donde existe una alta dependencia de este recurso natural.

La caida del petrdleo genero una situacién de vulnerabilidad en el
pais, por lo que existié la necesidad de tomar medidas frente a este suceso
que frenaran la desaceleracion econdémica, como es la ejecucion de medidas
arancelarias a los productos que eran importados, la reduccién del 40% de
contribucion que realizaba el Estado a la Seguridad Social y la estatica del
sueldo publico omitiendo el aumento del 5% (Banco Central del Ecuador,
2015).
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A esto se le sumo el incremento de la tasa de desempleo que en la
actualidad se encuentra en el 5,7% y el incremento del IVA del 12% al 14%
debido a la catastrofe natural, terremoto que se vivié en Ecuador por lo que

esta Ley entro en vigencia a partir del 1 de junio del 2016.

Factores Sociales

Se debe tomar en consideracion que el ritmo de vida actual es muy
acelerado por lo que en ocasiones es necesario que las mascotas estén al
cuidado de un centro especializado donde les den el mismo trato que
reciban en sus casas. Las enfermedades es otro factor que se toma
regularmente en consideracién por lo que las mascotas necesitan de
asistencia veterinaria en cualquier situacion y de forma inmediata en
ocasiones, muchas de las mascotas mueren por no lograr encontrar este tipo

de servicio a tiempo oportuno.

El clima también incide en el cuidado de las mascotas por lo que se
debe procurar la climatizacibn adecuada y escoger bien las areas de

recreacion que tendran las mascotas.

Factores Tecnoldgicos

Hoy en dia existen maquinaria y tecnologia de punta respecto al
cuidado animal tanto para salud, cuidados, servicios funerarios, areas
recreativas y funciones de peluqueria y spa. Este tipo de tecnologia les
permite a las mascotas disfrutar de un momento alegre mientras se
encuentran en un ambiente relajado y libre de estrés, donde podran
ejercitarse y mantener los debidos cuidados, esto gracias a la actualizacion
tecnologica como: procesos de entrenamientos avalados y comprobados
gue desarrollan la inteligencia emocional y los instintos del animal,
supervision en tiempo real de los duefios de los canes a través de
aplicaciones moviles, garantizando de esta manera el buen trato de sus
mascotas, que es una de las principales preocupaciones que un duefio tiene

al dejar a cargo de una persona ajena a la familia.

47



Factores Ambientales

Toda especie animal sea doméstica conlleva cuidados especiales
gue en ocasiones no son impartidas, causando un impacto ambiental en el
ecosistema, como son: el ruido, desechos organicos, proliferacion de
enfermedades, ataques a seres humanos, revision médica periddica, tasa de
natalidad no controlada, entre otros. Por esta razén todas las empresas que
se relacionen con este tipo de negocio deben regirse bajo parametros
ambientales que permitan el cuidado integro de la mascota que ha sido
entregada a su cargo, ya sea para uso de peluqueria y spa, veterinaria,

entrenamiento/entretenimiento de canes o servicios funerarios.
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Matriz de evaluacién PESTA

Tabla 16 Matriz de evaluaciéon PESTA

Muy positivo MP VALORACION
Positivo PO 0-5 POCO IMPORTANTE
indiferente IN 6-10 IMPORTANTE
Negativo NE 11-15 MUY IMPORTANTE
Muy negativo MN
/ICOSTA &
/£=1S0C1LADOS MATRIZ PESTA
Seguros de vida y salud
VARIABLES Valoracion Trascendencia
MP PO IN NE MN A M
POLITICO

Gobierno de turno fomenta

proyectos de emprendimiento 5 5
Alza de impuestos a servicios y

productos debido al terremoto 5 3 15
Reformas a las leyes y

reglamentos relacionados 5 3 15
ECONOMICO

Caida del precio del petroleo 4 4
Incremento del IVA del 12% al 14% 5 3 15
SOCIAL

Ritmo de vida acelerado en los

habitantes del sector 3 2 6
Climatologia 3 9
Enfermedades de los animales 5 3 15
TECNOLOGICO

Nueva tendencia de negocio

orientada al cuidado de mascotas 5 3 15
AMBIENTAL

Ley de Fomento Ambiental 5 3 15
Parametros establecidos sobre el

cuidado de mascotas 5 3 15
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2.6.2.Estudio del sector y dimensién del mercado
Con el proposito de identificar a las empresas que actualmente

ofrecen servicios direccionados al segmento de mascotas, se procedera a
realizar el estudio del sector y las dimensiones del mercado a través de la
matriz de grupos estratégicos, en la cual se analizara de manera individual a
las principales empresas competidoras y que podrian representar una
amenaza para ACOSTA & ASOCIADOS. En este caso, se consideran los
indicadores de evaluacidén que se presentan a continuacion:

e 1: Muy mala

e 2:Mala

e 3: Regular

e 4:Buena

e 5: Muy buena

Tabla 17 Matriz de grupo estratégico

Criterio relacionados a A 0 ‘
servicios para LORD@C[UAU | }ﬂé CAMPO FELIZ.;{" Qﬁmg@pef /' ’
Mascotas) SRS 3 WSOt T~ e Tiendas de
Veterinarias ~ mascotas
‘ 4 ° 5 4 3
° 4 ° 5 5 3
5 3 5 4 5 4
Experiencia profesional 5 5 5 5 g 3
Variedad de senvicios 3 3 1 3 1 3
Promaciones 3 3 3 3 1 3
Cobertura del senvicio 4 3 4 4 1 1
Precio 3 4 3 5 3 3
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Se analizaron a las empresas que ofrecen servicios de hoteleria,
atencién veterinaria, peluqueria, spa y servicios exequiales para las
mascotas de manera individual, puesto que actualmente no opera alguna
empresa que ofrezca servicios integrales para este segmento ubicado en el

cordon de la Via a Samboronddn desde el km 1 hasta el km 12 y 1/5.

Por lo tanto, en lo que respecta a las empresas que proporcionan el
servicio de hospedaje para mascotas se encuentran Lord Guau y Pet’s
Home, de las cuales la que posee mayor capacidad competitiva en el
mercado es Lord Guau, considerando que sus principales ventajas se basan
en la atencion personalizada, la seguridad para mascotas y la experiencia
profesional; mientras que sus principales falencias se relacionan con las
promociones y la variedad de servicios. Por otra parte, la empresa Pet's
Home destaca Unicamente por la experiencia profesional, sin embargo su
valoracion en general es regular y consecuentemente no representaria
mayor amenaza para ACOSTA & ASOCIADOS.

En el caso del servicio exequial, se considera a la empresa Campo
Feliz, la primera en ofrecer su atencion al mercado, ha logrado posicionarse
y adquirir mayor reconocimiento, siendo sus principales fortalezas la calidad
del servicio, la seguridad para las mascotas, atencién personalizada y la
experiencia profesional; mientras que sus principales desventajas se
atribuyen a la variedad de productos o servicios, puesto que se especializa
Gnicamente en el area de exequias. En el caso de ArmonyPet, implementado
por la empresa Armony Ecuador, se establece como un seguro exequial que
se integra a los planes de aseguramiento para personas que ofrece al
mercado desde hace 13 afos; en este contexto, a pesar de que se trata de
una nueva linea de servicio, sus principales ventajas se basan en calidad,

seguridad y experiencia.

En lo que respecta a las veterinarias, las principales fortalezas se
encuentran en la seguridad para las mascotas, la atencidon personalizada y la
experiencia profesional; sin embargo la variedad se limita Unicamente a la

atencion en el area de salud, asi como tampoco ofrecen promociones a los
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clientes. Finalmente, las tiendas de mascotas que se encuentran en el
sector, en la mayoria de criterios han sido valoradas en un nivel regular,
puesto que por lo general se enfocan a la comercializacién de bienes
tangibles para mascotas.

Consecuentemente, a pesar de que las empresas que operan
actualmente en el sector poseen un alto potencial de competitividad, no
proporcionan atencién integral puesto que cada una de estas se especializa
en determinadas areas, por lo tanto la empresa ACOSTA & ASOCIADOS
podria desarrollar como ventaja la variedad en servicios para el cuidado de

mascotas que pondra a disposicién del mercado.

2.6.3.Competencia — anédlisis de la fuerza de Porter

ACOSIMD&

Segurcs de vida y salud

Figura 18 Analisis PORTER
Fuente: (Porter & Kramer, 2011)
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1. Amenaza de nuevos competidores

La amenaza de ingreso de nuevos competidores es alta, debido a
gue considerando las normativas vigentes y la tendencia del mercado, cada
vez existe mayor cantidad de personas que se preocupan por el cuidado de
las mascotas, de igual manera existe mayor demanda de los servicios para
atenciéon de las mismas. Por lo tanto, ser4 importante que la empresa
ACOSTA & ASOCIADOS desarrolle estrategias de producto, precio y
promocién que le permitan posicionarse en el mercado como la primera en

proporcionar servicios integrales para caninos de manera completa.

2. Rivalidad entre competidores
El nivel de competencia en el mercado es alta, y a pesar de que no existe
una sola empresa que ofrezca servicio integral para mascotas, si operan en
el mercado negocios especializados en diferentes actividades; por lo que
sera necesario que las estrategias que se disefien estén direccionadas a
desarrollar ventajas competitivas para la empresa ACOSTA & ASOCIADOS,
de modo que puedan introducir la nueva linea de manera eficiente y puedan
lograr los resultados esperados, sin que exista una afectacion significativa a

causa de la competencia.

3. Productos sustitutos

Los productos sustitutos a los servicios que busca introducir al
mercado la empresa ACOSTA & ASOCIADOS son diversos, puesto que al
tratarse de servicios integrales deben ser analizados de manera individual:
en el caso del servicio de medicina pre-pagada se considera como sustituto
la atencion veterinaria; mientras que en el caso de entretenimiento y
cuidados de mascotas, el sustituto seran los individuos que de manera
independiente desempefian estas tareas, ya sean familiares o conocidos de
los propietarios de las mascotas. Por lo tanto, se considera que el nivel de
amenaza es alto y se deberan establecer estrategias para destacar factores
como la calidad, la experiencia profesional y la variedad del servicio de modo

gue se logre captar la atencion del segmento objetivo.
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4. Poder de negociaciéon de proveedores
El poder de negociacion de los proveedores es bajo, por este motivo
ACOSTA & ASOCIADOS puede seleccionar a aquellas empresas que le
proporcionen mayores beneficios para establecer asociaciones en cuanto a
prestacion de servicios médicos veterinarios, servicios exequiales y la
adquisicién de insumos necesarios para ofrecer los diferentes servicios que

conforman la linea de productos.

5. Poder de negociacion de clientes
El poder de negociacion de los clientes es medio, puesto que a
pesar de que existen competidores en el mercado, ninguna de dichas
empresas que operan en el sector ofrece servicios integrales que ademas
incluyan entretenimiento para mascotas. Por lo tanto, la empresa ACOSTA &
ASOCIADOS podria desarrollar esta ventaja competitiva y combinar

promociones para atraer a potenciales clientes.

2.6.4.Estimacion del mercado potencial y de la demanda

global

Se desarrollara la estimacion del mercado potencial con el propdsito
de obtener la informacion que les permita a los autores definir el porcentaje
de clientes potenciales que estarian interesados en adquirir los servicios
integrales de cuidados para mascotas. Ademas, se podra obtener
informacion relevante sobre las futuras condiciones del mercado y los
niveles de demanda total, de modo que permita definir las estrategias que se

ajusten a la situacion real con respecto a la misma

2.6.5.Mercado meta

El mercado meta para la empresa ACOSTA & ASOCIADOS esta
conformado principalmente por hombres y mujeres desde 20 hasta 55 afos;
de nivel socio economico B y A, que residan en el cordén vial de
Samborondén, comprendido desde el km 1 hasta el km 12 y 1/5 y que
posean mascota (canes). De manera en particular se considerara a quienes

posean caracteristicas conductuales que indiquen que se preocupan por el
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cuidado de sus mascotas y adquieran o estén interesados en adquirir

servicios relacionados.

2.6.6.Perfil del consumidor
El perfil del consumidor del servicio que busca implementar en su
cartera de productos la empresa ACOSTA & ASOCIADOS, se definird con
base a los parametros de segmentacion geografica, demografica,
socioecondmica, psicografica y conductual, de modo que se podra identificar
el grupo objetivo hacia el cual se direccionaran las estrategias de ventas y
de marketing.

Tabla 18 Perfil del consumidor

PERFIL DEL CONSUMIDOR

COSTA &
ZZ1ISOCLADOS

Seguros de vida v salud

Geograficas Datos

Pais Ecuador

Region Costa

Provincia Guayas

Clima Trépical/lhumedo

Demogréaficas Datos

Edad 20 a 60 afos

Sexo Masculino-Femenino

Religion Indiferente

Nacionalidad Indiferente

Ingreso Salario superior a $400
Instruccion Indiferente

Ocupacion Indiferente

Clase social Medio alto (B), Alto (A)

Estilos de vida y Personas responsables con el
valores cuidado de su mascota.

Personas a quienes les gusten los
Personalidad animales, que posean mascotas y se
preocupen por su cuidado.
Beneficios buscados Calidad del servicio, profesionalismo,
beneficios, cobertura.
Tasa de uso Diario-Ocasional
Nivel de lealtad Alta

Fuente: (Armstrong & Kotler, 2010)
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2.7. Analisis interno

A continuacidn se procede a realizar el andlisis interno de la
empresa ACOSTA & ASOCIADOS, lo cual le permitira a los autores
identificar los aspectos del negocios que podrian ser aprovechados como
fortalezas y las necesidades de mejora que deberan ser corregidas. Asi
mismo, a partir del siguiente estudio se obtendra la informacion necesaria
para establecer las estrategias para el cumplimiento de los objetivos a largo

plazo.

2.7.1.Cadena de valor

Con el proposito de obtener una ventaja competitiva necesaria para
ingresar al nuevo segmento de mercado hacia el cual la empresa ACOSTA
& ASOCIADOS busca introducir los servicios integrales para mascotas, en
primer lugar sera necesario analizar todos los aspectos de la organizacion,
para el cual se requerira de la aplicacion de un enfoque sistemético basado
en la cadena de valor, considerando que en la empresa se desarrollan
actividades primarias y de apoyo, las cuales se proceden a detallar de

manera individual.

e TN
SQO|£DQ

*3 0sdev uﬂy salu

ACTIVIDADES
DEAPOYO

ACTIVIDADES [R-ET s IR _
PRIMARIAS [0 externa Marketing y Ventas

Figura 19 Cadena de Valor

Fuente: (Porter & Kramer, 2011)
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Actividades primarias

Considerando que la empresa ACOSTA & ASOCIADOS opera en el
sector de servicios, de manera en particular en el mercado de seguros, es
necesario que las actividades se desarrollen de manera eficiente y eficaz, ya
que por tratarse de un producto intangible la percepcion del cliente estard
determinada por la calidad de la atencion, la cobertura y los beneficios que la
empresa le proporcione con relacion a los diferentes planes que ofrece. En
este caso, intervienen una serie de actividades primarias que incluyen la
logistica interna, externa, marketing y ventas, y servicios que se detallan a

continuacion:

1. Logistica interna: En primer lugar, se desarrollara a partir de la
recepcion, registro y almacenamiento de las solicitudes por parte de
los clientes que buscan contratar alguno de los planes de
aseguramiento que ofrece la empresa. Dicha informacién
posteriormente se remite al broker y es revisada para su aprobacion;
una vez realizado el registro se procede a la impresion de los
documentos y de los plasticos que identificaran a los clientes como

titulares de determinado plan.

2. Logistica externa: Las actividades de logistica externa, se
desarrollan en el momento en que se realiza la entrega del formulario
del contrato de los diferentes servicios, documentos adicionales y el

respectivo plastico de identificacion del titular.

3. Marketing y ventas: En lo que se refiere a al area de marketing y
ventas, se incluyen todas las actividades relacionadas a la
planificacion de ventas, desarrollo y aplicacion de estrategias
publicitarias, de promocion y de negociacion, que les permita a los
Brokers captar una mayor cantidad de clientes, afiliados a los
diferentes planes de seguros que ofrece la empresa ACOSTA &
ASOCIADOS.
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4. Servicios: En la empresa ACOSTA & ASOCIADOQOS, los servicios

juegan un papel primordial, ya que al no comercializar un producto
tangible deben enfocar sus esfuerzos principalmente a mejorar la
calidad de atencién que proporciona a sus clientes. Esto involucra las
actividades de atencién a través de medios telefénicos, correo
electronico o personal, por lo que el personal debe ser capaz de
resolver cualquier tipo de inconveniente o inquietud que pudiera surgir
por parte del cliente, a fin de proporcionarle una respuesta oportuna a
sus requerimientos con relacion a la cobertura de los planes, fechas
de pago, beneficios, entre otros. También incluye el respectivo
seguimiento y contacto que se debe establecer con el cliente para

conocer su nivel de satisfaccion con el servicio.

Actividades de apoyo

La empresa ACOSTA & ASOCIADOS incluye diversas areas que

contribuyen a incrementar el rendimiento en la organizacién tanto a nivel de

procesos, como en relacién con la participacion del Talento Humano. En

este contexto, a pesar de que se analiza de manera independiente cada una

de estas actividades, la interrelacion existente genera un valor agregado a

los servicios que ofrece a sus clientes.

1.

Infraestructura de la empresa: Uno de los aspectos importantes
para generar mayor valor agregado al servicio, se relaciona con la
infraestructura de la empresa, para esto es necesario destacar que
ACOSTA & ASOCIADOS posee una ubicacion en la Ciudad de
Guayaquil, puesto que sus oficinas se encuentran ubicadas en el
Parque Empresarial Colén, donde el personal especializado
proporciona asistencia personal a los clientes.

Gestion de Recursos Humanos: En lo que respecta a la gestion de
Recursos Humanos, ACOSTA & ASOCIADOS se preocupa por
mantener a su fuerza de ventas debidamente capacitados en las

diferentes areas que se requiera, esto con la principal finalidad de
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contribuir a mejorar su desempeio y fortalecer sus habilidades, de
modo que sean capaces de proporcionar una atencion de calidad a
los clientes de la empresa.

3. Desarrollo tecnolégico: ACOSTA & ASOCIADOS se mantiene a la
vanguardia del desarrollo tecnoldgico, debido a la inclusion de un
sistema integrado que les permite establecer una base de datos de
sus clientes, realizar un seguimiento a las actividades de cobranza y
dividir los diferentes tipos de planes y total de asegurados que
actualmente posee la empresa. En este caso, la automatizacion de
los procesos internos le permite a los directivos y encargados
desemperiar un mejor control de cada uno de sus clientes, lo que a su
vez les facilita proporcionar una respuesta oportuna cuando se

requiera, asi como también garantizar la legitimidad de la informacion.

4. Aprovisionamiento: A pesar de que la empresa no comercializa
productos tangibles, el aprovisionamiento se centra principalmente en
la adquisiciébn de materiales y suministros que se requieran para el
desempeiio de las actividades de venta. Esto incluye las tarjetas de
afiliacion que seran entregados a los clientes, materiales de oficina,
carpetas, tarjetas de presentacion, folletos, entre otros elementos
necesarios para promocionar los diferentes planes.

2.7.2.Benchmarking

En este analisis se aplicara una herramienta de evaluacion
comparativa, a través de la cual se mediran diversos aspectos de la empresa
ACOSTA & ASOCIADOS y la competencia que se encuentra en el mercado
al cual pretende ingresar. En este caso, los resultados que se obtengan del
estudio, les permitira a los autores del presente proyecto identificar las
mejores practicas de gestion de la industria de servicios para mascotas,
ademas proporcionara informacion importante para la planificacion
estratégica. En lo que se refiere a los parametros de calificacion se

consideran los siguientes:

Calificacion
Optimo: 11 — 15 Tolerante: 6 — 10 Deficiente: 0 — 5
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Tabla 19 Matriz de Benchmarking
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Una vez analizadas las empresas que actualmente operan en el
mercado en comparaciéon a la empresa ACOSTA & ASOCIADOS, se
identificO que existe un alto nivel de competitividad en el sector al cual se
busca ingresar con la nueva linea de servicios integrales para mascotas;
siendo Lord Guau, Campo Feliz y ArmonyPet, los competidores mas fuertes
puesto que sus valoraciones oscilan entre 13,5y 12,8 a pesar de que dichas
empresas ofrecen servicios de diferentes categorias, atribuyéndoles como

principales fortalezas los factores de innovacion en servicios.

Sin embargo, la empresa ACOSTA & ASOCIADOS a pesar de haber
obtenido una valoracion de 12,1 su principal fortalezas se encuentra en los
factores potenciadores de eficiencia y la innovacién de servicios, puesto que
a diferencia de las otras empresas del sector, incluira en su cartera de
productos servicios integrales que abarcan las siguientes categorias de
servicios para canes:

e Entrenamiento

e Entretenimiento
e Salud preventiva
e Spay peluqueria

e Seguro exequial

De esta manera, se podria aprovechar esta ventaja de negocio para
competir con las empresas del sector, considerando que éstas se
especializan en ofrecer servicios determinados, no obstante hasta la

actualidad no han implementado un servicio integral.

2.8. Diagnostico
2.8.1.Andlisis FODA matematico

El analisis FODA es una herramienta de gestién flexible, que se
basa en formulas mateméticas detalladas o medidas estadisticas que les
permitira a los autores identificar cuales con las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de la empresa ACOSTA & ASOCIADOS,

relacionadas con el negocio y a su vez le permitira reconocer las condiciones
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en las que se encuentra actualmente para responder a las exigencias del
mercado. Es importante considerar que estas listas se pueden actualizar o
modificar de acuerdo a los cambios econdmicos en el mercado, dando la
oportunidad de desarrollar un andlisis viva puede reflejar situaciones

actuales del sector.

Tabla 20 Matriz EFI

MATRIZ EFI
(FACTORES INTERNOS)
ANCTOSTA &

Seguros de vida y salud

Calificacion

Factores Calificacion

Ponderada
Debilidades 50%6
1. P_oc_:a e>fp_e_r|enC|a en el mercado de 0,20 5 0.40
servicios dirigidos a mascotas.
2. I_3§Ja inversion en publicidad para 0,10 5 0,20
posicionar a la empresa.
3. La empresa actualmente no ha
establecido alianzas estrateg.lc_as con 0,10 5 0,20
empresas del sector de servicios para
animales.
4. La e,mpr_esa no posee sucgrsales en 0.10 1 0.10
el cordén vial de Samborondoén.
Fortalezas 50%
1. Acosta & Asociados posee una
amplia experiencia en el sector 0,10 3 0,30
asegurador.
2. La empresas ha incluido en su
cartera de productos, servicios 0,15 4 0,60
integrales para mascotas.
3. Acosta & Asociados posee
recursos financieros para implementar 0,15 4 0,60
la nueva linea de servicios.
4. La empresa posee personal
capacitado para proporcionar una 0,10 3 0,30
atencion de calidad.
Totales 100%0 2,70
4 Fortaleza Mayor
Calificar entre 1y 4 s Fort??eza Menor
2 Debilidad Mayor
1 Debilidad Menor

Fuente: (Humphrey, 2010)
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Tabla 21 Matriz EFE

MATRIZ EFE
(FACTORES EXTERNOS)

ACOSTA &
ZZ1SOCLADOS

Seguros de vida y salud

Factores Peso Calificacion SalllEIel
Ponderada
Amenazas 50%
1. Alto nivel de competencia en el
mercado, de empresas que ofrecen 0,20 3 0,60

Servicios para mascotas.
2. Incremento del 12% al 14% del

VA 0,15 2 0,30
3. Mayor control por parte del
Gobierno a las  empresas 0,15 1 0,15
aseguradoras.

Oportunidades 50%

1. Implementacion de normativas y
leyes que regulan la tenencia y el 0,10 3 0,30
cuidado de los animales.

2. Existe en el sector un mayor

nimero de personas que poseen 0,10 3 0,30
mascotas.
3. I_n(?remento en la demanda de 0.15 4 0,60
servicios para mascotas.
4. Las empresas del sector no
ofrecen servicios integrales para 0,15 4 0,60
mascotas.
Totales 100% 2,85
4 Muy Importante
Calificar entre 1y 4 3 Importante
2 Poco Importante
1 Nada Importante

Fuente: (Humphrey, 2010)
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A través del andlisis de los factores internos de la empresa ACOSTA
& ASOCIADOS, se obtuvo una calificacion ponderada de 2,70 esto
demuestra que la empresa se encuentra en las condiciones adecuadas para
aprovechar sus fortalezas para contrarrestar las debilidades que poseen.
Considerando que sus puntos fuertes se basan en su capacidad financiera y
la implementacion de servicios integrales. En el caso del andlisis de los
factores externos, se registré una calificacion ponderada de 2,85 que indica
qgue la empresa tiene la capacidad de hacer frente a las amenazas de la
competencia existente en el mercado, y a su vez podra aprovechar las

oportunidades de forma adecuada.

2.8.2.Anélisis CAME

Tabla 22 Anélisis CAME

1. Acosta & Asociados posee una amplia 1. Poca experiencia en el mercado de

experiencia en el sector asegurador. servicios dirigidos a mascotas.

2. La empresa ha incluido en su cartera de 2. Baja inversion en publicidad para

productos, servicios integrales para mascotas. posicionar a la empresa.
S1ICOSTA & 3. Acosta & Asociados posee recursos 3. La empresa no posee sucursales

- SOCLANDHCOS financieros para implementar la nueva linea de  en el cordén vial de Samborondon.
Seguros de vida y salud Servicios.

4. La empresa posee personal capacitado para

proporcionar una atencién de calidad.

OPORTUNIDADES "O" ESTRATEGIA DE REORIENTACION

ESTRATEGIA OFENSIVA (F+0) (D+0)
1. Implementacién de normativas y F2 - O4: Acosta & Asociados podria aprovechar D1 - O3: A pesar de que la empresa
leyes que regulan la tenencia y el que a diferencia de las empresas del sector, Acosta & Asociados recientemente
cuidado de los animales. ésta ofrece servicios integrales, que abarcan busca incursionar en el segmento de
2. Existe en el sector un mayor diferentes categorias de atencién para servicios dirigidos para mascotas,
ndmero de personas que poseen mascotas; que van desde medicina veterinaria  puede aprovechar el incremento de la
mascotas. pre pagada, entretenimiento para mascotas, demanda de este tipo de servicios y
3. Incremento en la demanda de escuela para mascotas, spay peluqueria, y aplicar estrategias publicitarias para
servicios para mascotas. servicios exequiales pre pagados. darse a conocer en el mercado y
4. Las empresas del sector no destacar su ventaja competitiva que
ofrecen servicios integrales para se basa principalmente en la inclusion
mascotas. de servicios integrales.

ESTRATEGIA DE SUPERVIVENCIA

AMENAZAS " A"

ESTRATEGIA DEFENSIVA (F+A) (D+A)

1. Alto nivel de competencia en el F1 - Al: A pesar de que Acosta & Asociados D2 - Al: La empresa debera hacer
mercado, de empresas que ofrecen posee una amplia experiencia en el sector uso de herramientas publicitarias y de
servicios para mascotas. asegurador, es importante considerar que en el promocién para posicionarse en el

2. Incremento del 12% al 14% del mercado al que busca ingresar existe un alto mercado, y dar a conocer la nueva
IVA. nivel de competencia de empresas que ofrecen linea de servicios de modo que pueda
3. Mayor control por parte del servicios para mascotas, las mismas que se competir con las empresas que
Gobierno a las empresas especializan en diferentes tipos de servicios. Sin actualmente operan en el sector.
aseguradoras. embargo, la empresa debera aprovechar la

ventaja de ofrecer servicios integrales, por lo
que los consumidores no tendran que acudir a
diferentes empresas para contratar servicios
para sus mascotas.

Fuente: (Humphrey, 2010)



2.8.3.Matriz de crecimiento ANSOFF

PRODUCTOS & SERVICIOS

Actual

(7p)]
= :
=N :
<C
(&)
(2
Ll
= . Diversificacion
/|[COSTA &
7 1ISOCIADOS

Seguros de vida y salud

Figura 20 Matriz de crecimiento ANSOFF
Fuente: (Ansoff, 2010)

Para la introduccion de los servicios integrales para mascotas, la
empresa ACOSTA & ASOCIADOS aplicara una estrategia de diversificacion
de productos, considerando que se basa en un servicio diferente a los que
actualmente posee en su cartera de productos, el cual a su vez estara
direccionado a un nuevo mercado. En este caso, se busca captar el
segmento conformado por propietarios de mascotas que residen en el
corddn vial de Samboronddn. Es importante destacar, que esta estrategia
requiere la integracion de nuevas habilidades para sacar provecho de la
experiencia de las nuevas lineas de productos y nuevos mercados de

destino.
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2.8.4.Mapa estratégico de objetivos

A continuacién se procede a realizar el mapa estratégico de los
objetivos de la empresa ACOSTA & ASOCIADOS, a través del cual se
estableceran los lineamientos necesarios para la consecucion de los
objetivos establecidos a largo plazo. En este caso, se considera la
perspectiva de aprendizaje y desarrollo, procesos internos, clientes y

aspecto financiero, segin se muestra a continuacion:

Incremento de 105 ingresos en un

s 10% durante el primer afo.
N
c
g | FEstrategiasdeventasy
c | [Estrateglasde dversificathon O T4 epicicién
{‘; SERVICIO INTEGRAL PARA CANES
2
§ Procesos Procesos de Procesos Procesos
s captacion de S de seguimiento y
§ de promocion - de negociacion gestion de cartera
& nuevos chientes d(’ C|i(‘n!f:5
o Recursos de informacion
= [ ————
¢ , —-—
: Alianzas estrategicas
8 g ng——————

Recursos Humanos

Figura 21 mapa estratégico de los objetivos
Fuente: (Kaplan & Norton, 2014)
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2.8.5.Conclusiones

Los resultados obtenidos de la investigacibn de mercado
demuestran que a pesar de que en el sector al que se pretende ingresar
existen otras empresas dedicadas a proporcionar actividades para el
cuidado de las mascotas, estas se especializan en diferentes categorias y no
incluyen hasta la actualidad una cartera de servicios integrales, por lo que
ACOSTA & ASOCIADOS podria hacer uso de esta ventaja competitiva para
captar e incentivar a que los clientes adquieran los servicios que se buscan

introducir.

Inicialmente, se identific6 de acuerdo a los resultados de las
encuestas, que la mayoria de consumidores del sector estan interesados en
adquirir los servicios que ofrecera la empresa ACOSTA & ASOCIADOS, por
lo que se puede determinar que existe factibilidad para el desarrollo y la

posterior puesta en marcha del presente proyecto.
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CAPITULO Il
PLAN ESTRATEGICO

3.1. Objetivos comerciales

Objetivo general

Incrementar los ingresos promedios de tasa anual del proyecto por
ventas en un 12% con la introduccidn de servicios integrales para mascotas
en la compafiia ACOSTA & ASOCIADOS, dirigido al segmento del sector en
la via de Samborondén, en el afio 2017.

Objetivos estratégicos

e Disefiar el nuevo modelo de servicio de entretenimiento, de
entrenamiento y salud para mascotas que residan en las
urbanizaciones de la via Samborondon para el tercer trimestre del afio
2016.

e Desarrollar un plan comunicacional de las actividades de las
mascotas entre la empresa y cliente final para el tercer trimestre del
afio 2016.

Objetivos operacionales del primer objetivo especifico

1. Disefiar el modelo de servicio de entrenamiento, entretenimiento y salud
de mascotas para el tercer trimestre del afio 2016

2. Desarrollar producto con sus coberturas con la compafiia aseguradora
en el cuarto trimestre del afio 2016.

3. Certificar el modelo de servicio a través de una verificadora
independiente en el tercer trimestre del afio 2016

4. Difundir el modelo de servicio a través de los comités de las
urbanizaciones de la via Samborondon en el tercer trimestre del afio 2016.

5. Capacitar al personal de entrenadores para la implementacion del

modelo del servicio para el tercer trimestre del 2016.
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6. Comercializacion y celebracion de acuerdos para la implementacion del
servicio de entretenimiento, entrenamiento y salud para mascotas para el

cuarto trimestre del afio 2016.

Objetivos operacionales del segundo objetivo especifico

1. Desarrollar la pagina de internet empresarial con aplicacion de visitas
dirigidas a los propietarios de las mascotas al modelo de servicio en el
tercer trimestre del afio 2016.

2. Implementar un sistema de publicidad del modelo de servicio a traves
de redes sociales y en unidades méviles para el tercer trimestre del
afo 2016.

3. Difundir el modelo de servicio a través de los proveedores de
entretenimiento, entrenamiento y salud en el tercer trimestre del afio
2016.

4. Identificar del mercado cautivo de la empresa ACOSTA &
ASOCIADOS clientes residentes en las urbanizaciones de la via

Samborondon en el cuarto trimestre del afio 2016.
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3.2. Plan comercial y de marketing

3.2.1.Estrategias de ventas

Tabla 23 Estrategias de ventas

PLAN DE CONTINGENCIA

/|COSTA &

/7ISOCIANOS

PLAN COMERCIAL

Disefiar modelo de servicio
de entrenamiento,
entretenimiento y salud
preventiva para canes.

*Establecer alianzas estratégicas.

*Planificar capacitaciones para el personal.

*Realizar acuerdos con los comités de las
urbanizaciones.

Desarrollar una nueva

linea comercial para la

compafiia ACOSTA &
ASOCIADOS.

*Responsabilidad Civil

*Normativa de tenencia y cuidado de mascotas.
*Contratar y contar con profesionales altamente
capacitados.

Creacion de diferentes
planes de servicios.

*Establecer diferentes paquetes de servicios y
diferentes precios.
*Verificar reportes de ventas.

MARKETING MIX

Producto

*Plan Black: Entrenamiento de mascota 3 veces por
semana, Entretenimiento con juegos interactivos,
Salud preventiva, Servicio exequial, Celebracion de
cumpleafios a la mascota, Spa & peluqueria 2 veces
por mes (opcional),

*Plan Platinum: Entrenamiento de mascota 2 veces por
semana, Entretenimiento con juegos interactivos,
Salud preventiva, Servicio exequial, Celebracion de
cumpleafios a la mascota, Spa & peluqueria 1 vez por
mes (opcional).

*Plan Gold: Entrenamiento de mascota 1 vez por
semana, Entretenimiento con juegos interactivos,
Salud preventiva, Celebracion de cumpleafios, Spa &
peluqueria 1 vez por mes (opcional).

Precio

*Plan Black: $240,53 mensuales.
*Plan Platinum: $145,55 mensuales.
*Plan Gold: $145,55 mensuales.

Plaza

Urbanizaciones de la via Samborondén:
*Rio Grande

*Bosques de Castilla

*Camino del Rio

*Laguna del Sol

*Ciudad Celeste

Promocién

Por pagos anticipados anuales, un mes sin costo en la
renovacion de contrato.
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3.3. Funcion de la Direccién de Ventas

Previo al desarrollo de las estrategias comerciales para la compafia
ACOSTA & ASOCIADOS, en primer lugar sera necesario presentar el
esquema general de las funciones del area de Direccion de Ventas desde
una perspectiva estratégica, gestionaria y evaluativa, considerando que sera
el encargado de organizar, coordinar y controlar las actividades que
desempeiiaran los agentes reclutados para la comercializacién de los planes
de los servicios integrales para mascotas y los demas planes que ofrece la

empresa.

Urbanizacion Via a
Samborondén 5 COSTA o Infraestructura
Demanda | Estructura del Servicio
. Seguros de vido y salud A
______ Disponibilidad = Activos fijos
de tiempo de _, DIRECCION Recursos tecnoldgicos
propietarios. DE VENTAS <+— Supervisores de
preaan i Campo
' Setvicio de
\ entretenimiento, Asesor comercial
' entrenamiento y
v salud para L
mascotas. * *
Accion x
Supervisor de
*Cuidado y proteccién ACTIVIDADES _I—o campo
hacia las mascotas. Oferta
*Leyesy
reglamentos, 1 1
4o ]
ESTRATEGIAS GESTIONARIAS EVALUATIVAS
v v v
Seleccion del
Servicio movil a personal de campo, Monitoreo de
canes en la via Capacitacion de mascotas en tiempo
Samborondon personal, Videos real via internet
motivacionales.

Figura 22 Funcion de Direccién de Ventas
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a. Area estratégica
En el area estratégica de la Direcciébn de Ventas de la compafiia
ACOSTA & ASOCIADOS, se incluyen actividades relacionadas a la
definicion de objetivos, funciones y estructura del departamento; de esta
forma se definen las actividades estratégicas que permitird conseguir el
desarrollo del negocio y a su vez se identificara la direccion y los aspectos
que se deben mejorar para proporcionar un servicio de calidad. En este

caso, el departamento de ventas se estructura de la siguiente forma:

/‘COSlTA &

N e P
SEJQUros Je Wida ¥ salug

b

DIRECTOR DE

VENTAS
v
v ¥
r Venta Externa r Post Venta
¥ v
Control de ventas Telemarketing

en comites
Control de pagina

Control de web

cumplimiento
Control de

Control de ruta persistencia de
cartera de clientes

Figura 23 Estructura del departamento de ventas

En este caso, el departamento de ventas de la compafilia ACOSTA &
ASOCIADOS, estara gestionado por el Director de Ventas, y a su vez se
subdivide en ventas externas y post venta; en el caso de las ventas se
realizara a través de los comité, donde se determinara el control de la ruta y

de los planes. Post venta deberan gestionar via telefonica el contacto con
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potenciales clientes y dificiles, donde se les proporcionara la informacion

necesaria y requerida de los canes, en ese caso podran visualizar a la

ACK
.I"-.' it -
| L
ACTIVIDADES DE Desamcllear linea de negocic stems
mm DE -Prommover, pJal:liﬁuar y reslizar reuniunFrE.
con los comites de cads wrbanizacion OBJETIVO GENERAL
~Planificar planes de citacion para el
2 ek E Incrementar los ingresas
s ) por ventas en un 10% con
Evaluar el &dto de ventas y proyecto para
ESTRATEGIAS S——— ! & ks introduccién de servicio
lesm AS integral para mascofas en
la compania ACOSTA &
-Supervisor de campa, chofieres, entrenador ASOCIADOS, dinigido al
l ) personal y suxdlisr, zegmento del sactor en s
via de Sambaorondon en
-1 hora de entrefenimisnio, entrenamients &l afin 2017
para la mascota M
ESTRUCTURACION”™ "' _ecarmollar habiidades en ks mascota
-Imglementar 3 fipos de planes de senvicias
oara lss mascotas
-Caninos "J'EHTAS
-Residentes de wrbanizaciones en la via )
Samborondon 17000 familias que
DEMANDA & —Desarrollo de entrenamiento para cenes =+ POSEEN Mascotas
se+=+ —Pora  disponibiidad del propiefaric ¥
CLIENTES problemes de soled de las mascotas “Senvicio integral para
—Servicio de entrenamiento, enfrefenimients Canes
¥ salud,
-Cineg Urbanizaciones
-Sisterna mawil
-B horas al dia
TERRITORIOS - interacive vy personalizado
-1 hors =

mascota por medio de la pagina web de Seesm Can.

Figura 24 Actividades de Direccion de Ventas
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b. Area gestionaria

Para garantizar un 6ptimo rendimiento en ventas de la compaiiia,
sera necesario que el Director de Ventas desempefie una gestion eficiente,
esto a su vez involucra gestionar la direccién, la fuerza de ventas, el
marketing mix y el entorno, aspectos que de forma integral convergen para

alcanzar los objetivos establecidos.

. A&
Misidn Conocimiento de leyes
| Visién Seguros de vida y solud de proteccién animal
Valores
Emotividad
Afecto hacla ias masco-
1as
Servicio de entreteni- Beneficios del buen
miento, entrenamien- | trato hacia las masco-
toy salud tas
Entrenadores Informales
: Mascotas residiendo en
urbanizaciones
Planes de $95, 385 y Convertirse en una empresa pionera en el cuida.
s75 do de mascotas mediante infraestructura movil
Y Desarrolio de programas estralégicos en el cui
dado preventivo y actividades complementarias
RENDIMIENTO DE
Urbanizaciones Via a VENTAS Desarrolio de planes dirigidos al
Samborondén cuidado y entretenimiento de mas-
cotas.
Uso eficiente de recursos economi-
 cos, humanos y tecnologicos
Captar clientes FUERZA DE VENTAS -
Comercializar servicio
e ) Aptitudes:
« Mostrar honorabddad
profesional y empresanial
Wotivacion | - Tene faciidad de
Incentivos en honorarios Ralscionare con cieakss
Entrenamiento rutinario y conccimiento de
s ‘

Figura 25 Area gestionaria
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Ademas, es importante destacar que el Director de Ventas debera asumir
las siguientes competencias dentro de la compafiia ACOSTA&
ASOCIADOS:

e Reclutamiento y formacion de los agentes.

e |Investigar y analizar las caracteristicas y necesidades de los
consumidores para los diferentes planes.

e Motivar a los agentes y gestionar la remuneracion de los mismos.

e Asignacion de sistema de rutas.

e Realizar informes de ventas para su posterior presentacion al Gerente
general de la compafiia.

e Realizar ventas de oficina.

c. Areade control
El area de control con relacion a las funciones del Director de Ventas
se aplicara con el principal proposito de comparar los resultados de ventas
de cada uno de los agentes con las previsiones establecidas, sean éstas
absolutas moviles y de diagnéstico. En este caso se aplicaran ratios de
evaluacion que podran ser calculados a partir de la siguiente férmula:
R—P=D
R
P=5
Donde:
e R=Resultado
e P=Prediccién

e D= Desviacion

3.4. Organizacion de la estructura de ventas

La organizacion de la estructura de ventas en la compafiia ACOSTA
& ASOCIADOS, buscara cubrir el segmento de mercado de propietarios de
mascotas que residan en la zona del cordon vial de Samborondon,
comprendido desde el km 1 hasta el km 12 y 1/5. Por lo tanto, se debera
contratar a un nuevo asesor comercial, a quien se otorgara un sueldo fijo

mas beneficios de ley.
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a. Estructura vertical

En la compafiia ACOSTA & ASOCIADOS, se aplicara una estructura
de ventas vertical, puesto que en la empresa ha implementado una
organizacién basada en mandos jerarquicos. Una caracteristica importante
de la relacion de representacion es que el agente se encuentra bajo la
autoridad del Director del departamento de Ventas de la compaiiia, y tiene la
capacidad de tomar decisiones como un representante del cliente. Por lo
tanto, el principal puede ser considerado legalmente responsable de las

acciones empresariales del agente.

b. Rol del Director de Ventas y el vendedor
En la definicion de la estructura de ventas se incluye la definicion del
rol del Director de Ventas y del vendedor, segin se muestra a continuacion:

Director de ventas
e Organizacion y coordinacién de la fuerza de ventas;
e Definir y supervisar las politicas comerciales de la compafiia;
e Identificar la estrategias y acciones apropiadas para alcanzar los
resultados esperados de venta;
e Organizar y gestionar los recursos asignados a la realizacién del
presupuesto establecido;
Coordinar de la fuerza de ventas y en algunos casos debera estar
directamente involucrado en las negociaciones con el cliente o
celebracion de acuerdos de contratacion.
Agentes
e Definicion y ejecucién de acciones de venta previstos de acuerdo con
los objetivos estratégicos y comerciales establecidos por la direccion
de empresa;
e Ejecutar actividades de ventas ajustandose al presupuesto de los
objetivos de ventas (tiempo, método y resultados);

e Intervenir directamente en el proceso de venta,

76



e Gestionar de los centros de llamadas de linea directa y a través de
visitas.

e Escuchar los problemas y solicitudes de los clientes y las posibles
soluciones;

e Proporcionar asistencia e informacion acerca de los planes de
servicio integral y formas de accesibilidad a los beneficios

contratados.

c. Sistemas y acciones de ventas
En cuanto al sistema y las acciones de ventas que se aplicaran en la
compainiia, se considera la venta personal mixta, es decir interna y externa,
puesto que los agentes comerciales deberan establecer contacto directo con
los comités de cada Urbanizacion interesados en contratar los planes para
canes. De igual manera, se realizar4 una modalidad de ventas de mostrador

y domiciliaria.

3.5. Previsiones y cuotas de ventas
Para el presente plan de negocio se presenta la prevision y las
cuotas de ventas de acuerdo a la demanda la misma que se identifica en
funcion de los datos estadisticos y su respectiva participacion que se detalla
a continuacion:

Tabla 24 Previsiones de ventas en unidades

Porcentaje de

Nombre de empresas que participacién de
brindan servicios para acuerdo ala Cantidades
mascotas observacion del
mercado
Lord Guau 18% 306
Pet’'s Home 13% 221
Campo feliz 5% 85

Armony pet 9% 153
Veterinaria 30% 510
Tiendas de mascotas 15% 255
Acosta y asociados 10% 170
Total 100% 1700
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3.5.1.Potencial de mercado, de ventas y clases de
previsiones

Como se puede visualizar en la tabla anterior, el potencial de
mercado, se determina al total de la demanda que se encuentra en la via
Samborondon, la cual cuenta con 17000 familias que tienen mascotas en
dicho sector. Esta proyeccion se determina en el afio 2017 al tener una

participacion general por ventas 1700 unidades anuales.
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3.5.2.Procedimiento para las previsiones

En lo que respecta a los procedimientos para las previsiones estas
fueron establecidas mediante el programa de ventas donde se realizaron las
respectivas comparaciones de acuerdo a la participacion de la competencia
gue mantienen en el sector donde se ubica el grupo objetivo del presente

trabajo.
Tabla 25 Procedimiento para la prevision
e % CRECIMIENTO PREVICION +
CRECIMIENTO EN 6 CREAIETG
VENTAS 2015 DOLARES 2016
$ 560.000,00 | $ 128.800,00 23%| $ 688.800,00
APORTE NUEVO
PRODUCTO

$ 198.000,00 29%| $ 886.800,00

3.5.3.Métodos de prevision de ventas

Prevision ingenua

Se eligio la prevision ingenua, ya que se tomd en consideracion la
informacion més reciente en base a las ventas obtenidas en el afio anterior
para realizar de esta forma una proyeccién de ventas anual con un
porcentaje de crecimiento considerado.

Se debe mencionar que al no contar con un histérico de ventas, no
se podra realizar el método Krips ya que esta parte de la participacién del
producto en el mercado existente, por ende al tratarse de un servicio
totalmente diferente a los conocidos se procede a identificar mediante el
objetivo general de venta un crecimiento del 10% a las ventas en esta nueva

linea de servicio.
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3.5.4.CUOTAS DE VENTAS

La cuota de venta se expresara de forma mensual en el primer afo
y anual en los siguientes afios los mismos que se detallan a continuacion:

Tabla 26 Cuotas mensuales

Mes Afio 2015 Afio 2017 A0 2017 ESTACIONALIDAD 2017
snprovcro  CUOTA (INGRESOSPROYECTO) 0 pano
(MASCOTAS)
Enero $31.298,06 $36.3189% 16% 4210537 % $15.840,00 $57.98537 349%
Febrero $36925,77 $69.920,13 % $132.39%01 n S18000  $14427601 867%
Marzo $12.664,84 $89.283,33 6% SEN4N74 108 SIT800  SGATU074 38.92%
Abril $39.8549 $48.61926 % $59.31092 o $13.860,00 §3.109 440%
Mayo $36.7815 $86.371,49 5% S8NN 8 S1386000  S266012 13,03%
lunio $59.195,20 $34.93007 1% $2061163 7 $11.880,00 $32.49163 195%
lulio $41.987,80 §44,08635 5% $46.288,79 % $15.840,00 §62.12979 370%
Agosto $36.967.90 $38.81630 5% 4075712 108 $17.820,00 $5857,12 35%
Septiembre $54.98086 $57.799 5% $60616,39 % $15.840,00 $76.456,39 4,605
Octubre $59.233 §62.18449 5% $65.2987 10 $19.800,00 $85.09372 5.1%
Noviembre $65.990,09 $69.289,60 5% $72.754,09 122 $21.780,00 §94,534,09 568%
Diclembre $84.129.70 $88.336,19 5% $92.753,00 132 ST S1A45B0 6,8%%
Total $560.000,00  $725.886,09 $1.465.168,90 1.200 $198.000,00 $1.663.168,90 100%
PRESUPUESTO DE VENTAS EN DOLARES 198,000

Tabla 27 Cuota anual

DETALLE 2017 2018 2019 2020 01
UNIDADES 1.200 1320 1452 1597 L7157
SERVICIO S198000000  522869000[ 25155900  $276.71490] $304.386,39

3.5.5.Presupuesto de ventas

Tabla 28 Presupuesto de venta

DRESPUESTODE VENTAS NDOLARE 198,000 W0 17950 2358 28989

En el presente cuadro se visualiza que el presupuesto de las ventas
es inferior a las proyecciones lo cual se identifica que es viable las ventas a

realizarse en los afios posteriores.
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3.6. Organizacion del territorio y de las rutas

La organizacion de ventas comienza conla separacion del
territorio en el que la compafiia buscard introducir los servicios integrales
para mascota y desempenar actividades comerciales en la zona,
considerando inicialmente a cinco urbanizaciones, donde se asignara un
asesor. En este caso, la division en zonas hace que sea posible el control de

las ventas en un area en particular.

3.6.1.Establecimiento de los territorios

A. Informacién cualitativa

La compafia ACOSTA & ASOCIADOS busca introducir los servicio
integrales para mascotas en el sector comprendido desde el km 1 hasta el
km 12 y 1/5, del cordon vial de Samborondon. Se realizara una cobertura
selectiva, puesto que inicialmente se efectuaran actividades de venta de los
servicios en cinco urbanizaciones del sector, por ende se considera un tipo

de territorio practico para la empresa.

Otro de los aspectos que se deben destacar para el establecimiento
de los territorios, es el tipo de servicio que se pretende comercializar, que en
este caso es de compra no buscada, por lo que se aplicara estrategias de
promociébn como apoyo a la gestion de ventas y las actividades de
negociacion que desempefiaran los agentes comerciales que integran la

fuerza de ventas de la empresa.

3.6.2.Gestidn rentable y revisidon de los territorios

Para lograr una mayor eficiencia de la gestiébn de territorios, se
considera necesario que las revisiones se realicen en un periodo de un afio,
en el cual se incrementara el nUmero de urbanizaciones consideradas en el

territorio inicial. La revision anual del territorio se realizara con base a los
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resultados de ventas obtenidos por el vendedor en el periodo establecido, el
potencial del mercado y la capacidad de cobertura de la compafiia; esto le
permitira al Director de Ventas asignar una ruta que se ajuste a las
capacidades del asesor y los objetivos de la compaiia ACOSTA &
ASOCIADOS.

3.6.3.Construccion de rutas

Para efectos de introduccion de la nueva linea de servicios
integrales en la empresa ACOSTA & ASOCIADOS, durante el primer afio se
buscara una cobertura de cinco urbanizaciones asentadas en el cordon vial
de Samborondon, comprendido desde el km 1 hasta el km 12 y 1/5. En este

caso, se consideran las siguientes:

e Urbanizacion Rio Grande

e Urbanizacion Bosques de Castilla
e Urbanizacion Camino del Rio

e Urbanizacion Laguna del Sol

e Urbanizacion Ciudad Celeste
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Mapa de itinerarios
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Figura 26 Rutas
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3.6.4.Métodos y tiempos: Productividad en ruta

La aplicacion de un sistema de mejora de la productividad de la
ruta, le permitira al agente de la compafiia hacer uso eficiente de los tiempos
de visita para cada cliente, de modo que se reduciria el desperdicio de
recursos en tiempo y dinero en actividades no productivas, y a su vez se
lograria un incremento en el rendimiento del vendedor. En este contexto,
para lograr los objetivos propuestos, se deberan considerar las siguientes

directrices:

e Programar las actividades de visitas de forma semanal.
e Preparar los materiales y recursos requeridos para cada visita.
e Realizar contacto telefonico para coordinar visitas.

e Simplificar las actividades de ventas en lo posible.

3.7. Realizacién de las Estrategias de Venta

3.7.1.Reclutamiento de vendedores: localizacion, seleccion

e incorporacion

Una de las principales actividades necesarias para la
implementacion exitosa de la nueva linea de servicios integrales para
mascotas en la compafiia ACOSTA & ASOCIADOS, se centra en el
reclutamiento de un nuevo agente ya que sera necesario reclutar para cubrir
el nuevo mercado hacia el cual se busca dirigir la empresa y se procedera a
desarrollar el proceso que consta de tres etapas que se presentan a

continuacion:

Primera etapa: Preparacion de la accién de reclutamiento

En la primera etapa del proceso de reclutamiento para el nuevo
agente para la compafia ACOSTA & ASOCIADOS, se procedera a describir
el perfil requerido para el cargo de vendedores, donde dependeré del tipo de

servicios a comercializar, los objetivos establecidos por la empresa y una
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serie de caracteristicas cognitivas, actitudinales, destrezas y experiencias
que deberan cumplir los postulantes.

Tabla 29 Perfil del cargo

COSTA &
lsodianss FORMATO DE PERFIL DE CARGO
Seguros de vida y salud
FECHA: 27 de junio 2016 SEDE: Oficina matriz Acosta & Asociados

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Agentes de seguros Asignacion salarial:

Reporta a: Gerente General

Tipo de contrato: Fijo

2. OBJETO GENERAL DEL CARGO

Identificar las necesidades de los clientes y prestar asistencia y orientacion a los que necesitan un seguro;
desempefiando funciones de técnicas y administrativas que les permita garantizar la cobertura a los clientes
de los siniestros de manera oportuna, de acuerdo a los convenios establecidos.

3. REQUISITOS MINIMOS
3.1 FORMACION ACADEMICA
Ing. en Marketing

Ing. en Marketing y Ventas

3.2 EXPERIENCIA LABORAL
Minimo 2 afios como broker de seguros
Preferible tener experiencia en el segmento de aseguradoras

4. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

COMPETENCIAS

FUNCIONES Generales Técnicas Tipo de Funcion Periocidad
Realizar visitas a potenciales clientes de los

L X E D
senicios integrales para mascotas.
Proporcionar asesoramiento especializado a X D D
los clientes.
Gestionar la cartera de clientes. X C M
Mantener contacto constante con los clientes. X D D
Proporcionar asistencia sobre beneficios y
coberturas de los diferentes planes. x D D
Aplicar estrategias de fidelizacioén que le
permita retener clientes. X E M
Gestionar las actividades de cobranza de las
primas de seguro contratadas por los clientes. X E M

Gestiona ante los organismos competentes la
documentacion necesaria para el otorgamiento X D o
de los beneficios.

Elaborar informes periodicos de las
actividades realizadas X C M

Convenciones TIPO DE FUNCION Becucion (e) Anélisis (a) Direccion (d) Control (c)

PERIODICIDAD  Ocasional (o) Diaria (d) Mensual (m) Trimestral (t)
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Segunda etapa: Accion de reclutamiento

En la Segunda etapa del proceso de reclutamiento de los agentes
para la compafia ACOSTA & ASOCIADQS, incluira actividades relacionadas
a la busqueda y seleccion del nuevo personal y asi vez se hara uso de
fuentes de reclutamiento externas, a través de publicaciones en un portal
web especializado, donde los candidatos podran remitir sus hojas de vida a
la empresa para su evaluacion. Ademas se utilizara la colocacion de
anuncios en el diario El Universo, con el proposito de incrementar la
eficiencia del anuncio de vacantes en la empresa, para lo cual se

consideraran los siguientes parametros:

e En el anuncio se debe establecer brevemente los requisitos clave
para los candidatos, con el fin de evitar el flujo de hoja de vida
inadecuado para el puesto.

e Se deberd analizar el numero de respuestas recibidas de la
colocacion de anuncios en varias publicaciones, lo que le permitira al
responsable del proceso, elegir los pre-candidatos mas calificados

para el area de trabajo.

Una vez obtenida una base de datos de los candidatos, el
responsable realizara un andlisis de la informacion recogida en relacion con
el cumplimiento de los requisitos para el cargo, la cultura corporativa de la
compafiia, y el personal del departamento. Posteriormente se iniciara el
proceso de seleccion, en el que a su vez los candidatos deberan pasar por

varias etapas:

e Entrevista preliminar.
e Completar el formulario de solicitud.
e Ejecucién de test y pruebas profesionales.

e Entrevista final.
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e Decision y firma de contrato.

Tercera etapa: Recibimiento del personal

Finalmente, en la tercera etapa del proceso de reclutamiento se
realizara el recibimiento del nuevo agente de la compafia ACOSTA &
ASOCIADQOS, en el cual ademés de la presentacion, se les proporcionara la
informacion de la empresa y los servicios que deberd comercializar. Asi
mismo, se instruird a la fuerza de ventas sobre la forma en que se ejecuta la

gestion comercial, los planes de ventas y negociacion.

3.8. Remuneracion de los vendedores

La remuneracion en la compafila ACOSTA & ASOCIADOS
constituye el principal elemento para atraer, retener e incentivar a la fuerza
de ventas en un mercado competitivo. En este caso, se establece un tipo de
remuneracion en relacion a las funciones designadas a los vendedores. Por
lo tanto, a continuacion se procede a describir el sistema de remuneracion y

la delimitacién de los gastos que se otorgara al personal.

3.8.1.Sueldo fijo, comisiones e incentivo

La compafia ACOSTA & ASOCIADOS, ha establecido un tipo de
remuneracion con sueldo fijo, en el que se proporcionara al vendedor un
salario fijo equivalente a un sueldo bésico, adicionalmente se le
proporcionara los beneficios establecidos por la legislacion laboral vigente,

que incluyen la cancelacion de décimos, vacaciones y utilidades.

3.9. Control de ventas y de vendedores

3.9.1.Control del volumen de ventas
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Con el propésito de garantizar el cumplimiento de las cuotas de
ventas de los servicios integrales para mascotas de la compafiia ACOSTA &
ASOCIADOS, sera necesario que el Director de Ventas lleve a cabo un
sistema de control a los resultados registrados por la fuerza de ventas. Para
este efecto, se consideraran variables relacionadas a la zona de ventas, la
cuota asignada, los resultados y la diferencia, segun se muestra a
continuacion:

Tabla 30 Cuadro de control de cuotas

/|COSTA &
/£71SOCIADOS

Seguros de vida y salud

CUADRO DE CONTROL DE CUQOTAS

Urbanizacion Rio Grande  10% $19.80000  $1881000  -$990,00 5%
g;bsii”"';ac'o" Bosquesde 0o $19800,00  $1940400  -§396,00 8%
VENDEDOR 1 :irga”'zac'on Caminodel ), $1980000  $1782000 -$1.980,00 0%
g;?a”'zac'on Lagunadel 00 $39.600,00 $3500,00 -$36.100,00 1%
Urbanizacion Ciudad 50% $9900000  $9801000  -$99000  -31%
Celeste
$198.000,00

3.9.2.Control de otras dimensiones de la venta

Se estableceran controles con relacion a otros factores que se
encuentran inmersos en las actividades de comercializacién, tales como el
namero de visitas y los gastos de movilizacion. En este caso, un adecuado
control a las actividades de ventas, contribuira a mejorar la calidad de las

ventas y consecuentemente incidird en los resultados que se obtengan.
Control de visitas

En primer lugar, se debera realizar un seguimiento a las visitas que
realice el agente en cada urbanizacion, donde se determinara la frecuencia y
la duracion que dependeran del numero de habitantes y el potencial de
ventas de cada una de las etapas de las urbanizaciones, sin embargo no

debera exceder a un periodo de una hora por cliente. Ademas, el agente
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debera realizar informes de las visitas semanales en la que consten los

siguientes datos:

e Numero de citas concertadas con potenciales clientes (comité).
e Numero de personas interesadas dentro de comité.

e Tiempo de duracion de cada visita.

e Numero de citas previas (si las hubiera).

e Numero de citas reprogramadas.

e Recomendaciones realizadas por los potenciales clientes.

e Total de planes vendidos.
Control de gastos de viaje

Ademas de las visitas, sera necesario que se realice el respectivo
control a los gastos de viaje por cada vendedor. En este caso, a pesar de
gue la comercializacion de los servicios integrales para mascotas se centra
Gnicamente a la ciudad de Guayaquil, y de manera especifica inicialmente
en las urbanizaciones Rio Grande, Bosques de Castilla, Camino del Rio,
Laguna del Sol y Ciudad Celeste, ubicadas en el cordon vial de
Samboronddn, se requerira que la compafiia ACOSTA & ASOCIADOS
asuma la movilizacion de los agentes hacia las diferentes urbanizaciones.

Para este efecto, el control se basara en los siguientes parametros:

e Precio de combustible diario.

e Desviaciones en el kilometraje.

3.9.3.Evaluacion de vendedores

El manejo exitoso de la fuerza de ventas en la compafiia requiere
mucho mas que el liderazgo por si solo. Por lo tanto, se debera aplicar un
sistema de evaluaciéon de desempefio de los agentes que se encargaran de
la comercializacion de los diferentes planes de servicios integrales que

ofrece la empresa.
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En este contexto, la aplicacién de evaluaciones de desempefio le
permitird al Director de Ventas determinar las necesidades de formacion y
asesoramiento especifico del vendedor y la fuerza de ventas global, y
garantizar que la compensacion y otros desembolsos de recompensa son
consistentes con los resultados reales del vendedor. Es preciso destacar que
el sistema de evaluacion se aplica sobre una base mensual y se combinaran
criterios de entrada y salida que facilitaran la evaluacion a través de medidas
cuantitativas y cualitativas. Por lo tanto, sera importante considerar los

siguientes parametros de evaluacion:

e Perspectiva basada en resultados: Se centra en las medidas
objetivas de resultados con supervision constante, lo que permitirq

dirigir el comportamiento del Director de Ventas.

e Perspectiva basada en la conducta: Incorporara evaluaciones
complejas y, a menudo subjetivas de caracteristicas y
comportamientos vendedor con monitoreo considerable y la direccion

de la conducta vendedor por los gerentes de ventas.

3.9.4.Cuadro de mando del Director de Ventas

La Direccion de Ventas en la compafia ACOSTA & ASOCIADOS,
cumple un papel fundamental en la gestion y seguimiento de rendimiento
adecuado para cumplir con los objetivos establecidos y alcanzar el éxito de
la organizacion. Sin embargo, para llevar a cabo esta funcion, es necesario
aplicar herramientas de control basado en el cuadro de mando o Balances
Scorecard, como una manera eficiente que resume las métricas esenciales

gue ofrece una rapida comprensién de los resultados actuales.

Por lo tanto, la vision corporativa guia el desarrollo de métricas que
representaran a los objetivos de ventas, las estrategias establecidas por la
empresa ACOSTA & ASOCIADOS vy los objetivos tacticos. A nivel tactico,
estos indicadores se consideraran para la gestiéon del rendimiento de la

fuerza de ventas. Por lo que, se han establecido objetivos que proporcionan
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informacion oportuna para iniciar acciones correctivas. Este marco consiste

en dos dimensiones: una corporativa y perspectivas de rendimiento.

Tabla 31 Plan de contingencia

/COSTA &
Z=Z1SOCIADOS

Seguros de vida y salud

PLAN DE CONTINGENCIA

TIPO DE DESVIACION CAUSA DE DESVIACION MEDIDAS

Aplicar estrategias para incrementar

PC1 Problemas de liquidez Disminucién en los niveles de ventas o
las ventas de la compafiia.

Implantar camparia de marketing de
Bajo nivel de retencidn de clientes fidelizacién y proporcionar mayores

. beneficios para retener clientes.
PC2 Menor ventas que prevision

Aplicar estrategias para captar
Bajo nivel de captacion de nuevos clientes nuevos clientes para las lineas de
servicio que ofrece la compafifa.

Analisis de la eficiencia de la fuerza

PC3 Disminucién de la Cambio de tendencias de marketing en el de ventas y reorientacion del plan de
eficiencia de la fuerza de ventas [sector de seguros y servicios para mascotas |marketing acorde los cambios del
mercado.

Realizacion de programas de
Desmotivacion de los brokers capacitacion en atencion y
orientacion hacia el cliente.

PC4 Baja calificacion en las
encuestas de satisfaccion
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Tabla 32 Cuadro de Mando del Director de Ventas
CUADRO DE MANDO INTEGRAL

Perspectiva financiera

clientes

Perspectiva de

procesos

Perspectiva de

Perspectiva de
Recursos Humano

-/|COSTA & Objetivos estratégicos Seralvere > 9ok
/£ SOC\ADOS
Seguros de vida y salud 2016 SeﬁaJ r0.a< 90%
, FECHADE PLAN DE
BJETIVI INDICADOR FORMULA ’ META
AL bt il REVISION CONTINGENCIA
. .
Incrementar [a cuota 10A]dg labase de |No. Clientes /Total del L mes " o)
de mercado clientes mercado
o
!ncrementar os 10%de cremeo NOF/ Total de Ventas mensual 0,05% PC1
ingresos por ventas en ventas
213262? a 60% de N Clientes que
o p”y recontratacion de  |recontratan /No. Total] 3 meses 20% PC2
idelizacion de . .
. clientes clientes
clientes
Incrementar la 1% e inaresos de Facturacion clientes
captacion de nuevos T nuevos /Total 3meses 10% PC2
. nuevos clientes )
clientes facturacion
doengli?;grizesos 20% de No. Reclamaciones /
”g J reclamaciones Total de servicios 3meses 25% PC3
gestion de la cartera .
. registradas prestados
de clientes
Optimizar el proceso |Eficiencia de la fuerza Gslos Toaes e
P o P fuerza de ventas / 3meses 40% PC3
negociacion de ventas
Total de Ventas
Focdizaciinenta 5% de empleados |  No. Empleados
., conformacionen | Formados / Total Anual 5% PC4
orientacion al cliente .
esta competencia Empleados
2% de inversion en ersinen
competencias de los ' b formacion/ Total Anual % PC4
, formacion bruta S
bréker de seguros inversion
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3.10. Ventas especiales

El producto a implementarse en la compafia ACOSTA &
ASOCIADOS, al tratarse de servicios de entrenamiento, entretenimiento y
salud preventiva se lo cataloga como un producto intangible, por lo tanto son
creados por la misma empresa y las caracteristicas desarrollan un nivel alto
diferenciador la cual los hace atractivos ante las diferentes necesidades de
los duefios de los canes. Por esta razén es importante considerar que el
asesor estara en constantes y diferentes capacitaciones de producto para
que de esta manera pueda conocer de manera exacta las bondades y
cualidades de los servicios a ofrecerse y pueda existir seguridad al momento
de la compra, a su vez se ganara la confianza y el apoyo del duefio de la
mascota donde se conseguira la fidelizacion y permanencia en la compafia

como cliente potencial.

3.11. Marketing mix

3.11.1. Producto
ACOSTA & ASOCIADOS busca implementar nuevos planes de

servicio, a través del desarrollo de la linea de entretenimiento, entrenamiento
y salud para mascotas, el mismo que se proporcionara a través de dos
unidades moviles completamente equipadas. En este caso, la modalidad de

prestacion de los servicios se realizara bajo los siguientes parametros:

: — A/ T
- 2 A e
: UNIDADES ; N AW | aura.vicamion:
2 MOVILES N URBANIZACION

Figura 27 Modalidad de servicio
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Al haber establecido la modalidad de prestacion de los servicios de
entretenimiento, entrenamiento y salud para mascotas, se procedera a
definir los tres tipos de planes disponibles para los potenciales clientes,

Black, Platinum y Gold, segun se muestra a continuacion:

PLAN BLACK

$245,00 ‘

* Entrenamiento de mascota 3 veces por semana
* Entretenimiento de mascota juegos interactivos
* Salud preventiva

* Spay peluqueria 2 veces por mes (opcional)

Figura 28 PLAN BLACK

PLAN PLATINUM

135,00 ‘

Anadir a la cesta

* Entrenamiento de mascota 2 veces por semana

* Entretenimiento de mascota con juegos interactivos
* Salud preventiva

* Spa & peluqueria 1 vez por mes (opcional)

Figura 29 PLAN PLATINUM
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PLAN GOLD
125,00

* Entrenamiento de mascota 1 vez por semana

* Entretenimiento de mascota con juegos interactivos
* Salud preventiva

* Spa & peluqueria 1 vez por mes (opcional)

Figura 30 PLAN GOLD

A través de la pagina web Seesmcan.com los duefios de las
mascotas podran, verificar los tipos de planes y beneficios que cada uno les
proporciona, visualizar fotos y videos en linea, asi los usuarios podran

observar lo que sus mascotas estan realizando y ver los cuidados y el tipo

de entrenamiento, entretenimiento que estén realizando.

Casa & Algjamiento Ideal para su mascota \o Cesta

Primero asignale un lugar a tu perro. Puede ser
dentro o fuera de la casa, solo fijate que en él se
pueda resguardar del sol, la lluvia y el frio. Siva a
vivir dentro de la casa, escoge un espacio especial
para colocar su cama. Tu perro debe tener su
propio espacio.

Mantén siempre limpio el lugar donde habita tu
perro, ademds de seco y ventilado, para que no
guarde humedad, calor ni malos olores. Es lo
mejor para el perro y para ti.

Nunca uses desinfectantes comunes en el hogar,
como cloro, limpiadores para pisos, para vidrios,
etcétera. Puedes usar detergente, pero debes
enjuagar muy bien la casa para no dejar residuos,
porque ocasionan alteraciones en la piel de los
animales, las cuales pueden llegar a ser graves.
Tampoco utilices insecticidas, a menos que tu
perro no esté en contacto con estos productos. En todo caso, después de la aplicacion ventila
perfectamente el drea por lo menos cuatro o cinco horas antes de que tu mascota esté en el lugar. Los
insecticidas le causan intoxicaciones severas y hasta la muerte.

Jamas dejes o prod para fauna nociva, como venenos para ratas, cucarachas,
alacranes, etcétera, al alcance de tu perro, porque estos productos pueden matarlo en pocas horas si no
los atiende inmediatamente el veterinario.

Compartir esta pagina

6 Compartiren Facebook
B Compartir en Twitter
8 Compartir en Goosle+

Crear una web

Crearuna web esta al
slcancs de todos: jes muy
facilt

Juguetes para nuesiyos canes

Los huesos de carnaza son ideales, porque
ademas de servir como juguetes, son efectivos
para limpiar los dientes y fortalecerlos. Son
especialmente Gtiles cuando los cachorros
destruyen las cosas del hogar. Te conviene
comprar al menos uno a tu perro.

Las pelotas deben ser proporcionales al tamafio
de tu perro. Nunca deben ser pequenas porque tu

Figura 31Pagina Web
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Asi mismo se contara con la red social Facebook, donde se
publicara fotos, videos, informacion general de cuidado y precaucion sobre

los mas engreidos de la casa.

n Seesm Can ‘g Seesm Inicio Buscar amigos

Actualizar informacion

Ver registro de actividad =+

Fotos Mas v

Biografia Informacion Amigos

n Seesm, ;en qué ciudad vives? # Estado [8] Fotoivideo [[@ Acontecimiento importante
o

Completaste 4 de 9

& ¢ Queé piensas?
m Guayaquil

ngresa la ciudad actua 2 Amigos v
Figura 32Facebook

3.11.2. Precio

Para la determinacion del precio de cada uno de los planes se ha
considerado, la aplicacién de una estrategia de precios de penetracion que
se basa en la aplicacion de precios accesibles para nuestro mercado meta,
ya que el estado econdmico de dicha sociedad esta considerada como nivel
alto; considerando el nivel de competencia indirecta que existe en el sector.
Por lo tanto, se define la siguiente lista de cuota mensual por plan, la misma
gue sera cancelada por los usuarios como un adicional a las alicuotas de la

urbanizacion.

IDENTIFICACION SEESM
BONNY PICO

Cumplearss: 2) Dicwmbre

PLAN BLACK PLAN PLATINUM PLAN GOLD
$245 $135 $125

Figura 33 Precios por planes
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3.11.3. Plaza

El tipo de prestacion de los servicios de entretenimiento,
entrenamiento y salud para mascotas, se proporcionardn a través de
profesionales en el &rea de veterinaria, spa y peluqueria dentro del sitio de
cuidado de los canes, mientras que en el caso los entrenadores y personal
de atencion, se contratara al personal que actualmente labora de forma
formal en cada una de las urbanizaciones proporcionando asi
capacitaciones, por lo tanto se trabajara con un canal directo, debido a que
se realizaré bajo la imagen corporativa de ACOSTA & ASOCIADOS.

A nivel de cobertura se considera Unicamente a las urbanizaciones
asentadas en el cordon vial de Samboronddn, comprendido desde el km 1
hasta el km 12 y 1/5 .Ademas, inicialmente se trabajard con las siguientes

urbanizaciones:

e Rio Grande

e Bosques de Castilla
e Camino del Rio

e Laguna del Sol

e Ciudad Celeste

97



3.11.4. Promocién

Para el desarrollo de la promocion de los nuevos planes de servicio
para atencién a mascotas, por pagos anticipados anuales, se otorgara un

mes sin costo en la renovacién del contrato.

Figura 34 Unidades Moviles
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CAPITULO IV
ESTUDIO ECONOMICO Y FINANCIERO

4.1. Hipotesis de partida
Determinar la viabilidad del proyecto en la cual la inversion inicial se
la pueda recuperar en un plazo no mayor a cinco afos, garantizando el
crecimiento sostenible con la introduccion del servicio integral de
entrenamiento, entretenimiento y salud para canes en el sector de la via a

Samborondon.

4.1.1.Capital inicial

La compafiia Acosta y Asociados invertira en activos fijos para la
introduccién del nuevo sistema de entrenamiento, entretenimiento y salud

para mascotas, los cuales se detallan a continuacion.

Tabla 33 Capital Inicial

DETALLE DE INVERSION EN ACTIVOS FIJOS
EQUIPO DE TRANSPORTE
2 CAMION CHEVROLETNLR 2.8 TON $28.253 $56.505 5 20% $  11.301,05
2 FURGON ESPECIAL CON AISLAMIENTO TERMICO $9.574 $19.147 5 20% $ 38947
1 FURGONETA VAN CHEVROLET $14.807 $14.807 ) 20% $ 296148
2 SISTEMA DE AUDIO & VIDEQ (CCTV+ CAMARAS + MICROFONOS#VIDEO TRIIP) $1597 $3.194 3 B § 106463
2 SAMSUNGTVDET0" $1500 $3.000 3 3§ 1.000,00
EQUIPOS DE COMPUTACION
2 LAPTOP $800 $1.600 3 ¥ § 5333
SISTEMA DE RECOLECCION DE DESECHO
20 ESTACION DE DESECHOS DE MASCOTAS $350 $7.000 5 20% $ 140000
EQUIPOS DE ENTRENAMIENTO Y ENTRETENIMIENTO
1 SISTEMA DE ENTRENAMIENTO Y ENTRETENIMIENTO $3.000 $3.000 5 20% $ 600,00

$ 2268097
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4.1.2.Politica de financiamiento

La inversion que se realizara se la financiara de la siguiente manera:
e Recursos propios 30%

e Recursos de terceros 70%

Teniendo en cuenta que el 10% equivale al valor de $38.908,30 y los

recursos de terceros equivalen a un valor de $90.786,04.

4.1.3.Costo de Capital

El rendimiento minimo en base a la féormula del modelo de valoracion
de capital es de 12,82%, sin embargo la tasa minima espera por la
introduccién del nuevo servicio de entretenimiento, entrenamiento y salud
para mascotas sera del 19%

MVAC = rf + B*rm + rp

Tabla 34 Costo de Capital

TASA LIBRE DE RIESGO 4,00%
TASA DE PREMIO DE MERCADO 5,50%
RIESGO PAIS 8,77%
BETA 0,95%
TASA MINIMA ESPERADA 19%

12,82%

4.1.4.Impuestos

Los impuestos disponibles para el afio 2016, dentro de nuestro balance de
resultado para hallar la Utilidad disponible del ejercicio se divide de la
siguiente manera.

Tabla 35 Impuestos

Participacion de empleados 15%

Impuesto a la Renta
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4.2. Presupuesto de Ingresos
Para obtener el presupuesto de ingresos se determinaron los valores
segun las unidades proyectadas en las Urbanizaciones seleccionadas de la
via a Samborondon para la venta de los tres productos a comercializarse
gue son: Black, Platinum y Golden. Tomando en consideracion los costos
variables de cada uno de los productos y el ciclo de estacionalidad

respectivo por cada mes del primer afio de ejercicio.

Tabla 36 Presupuesto de Ingresos

PROYECCCIONES MENSUAL ARO 1-COSTOS VARIABLES
(ICLODEESTACIONALIDAD 8% 6% 9% % % 6% 8% 9% 8% 10% 11% 11% 100%
ENERO  FEBRERO  MARZO  ABRL MAYO JUNIO JULIO  AGOSTO SEPTIEMBRE  OCTUBRE ~ NOVIEMBRE DICIEMBRE  TOTAL

ENUNIDADES 9 n 108 8 84 n 9 108 9 120 13 13 1200
COSTOVARIABLEUSD §480400 §3633,00 §5.44951 $423850 9423850 9363300 484400 §5.44951 $4.84400 9605501 $6.66051 $6.660,51 $60.550,06
BLACK $320728 $242046 $3.63069 $282387 S282387 $242046 §3227.28 $3.63069 $3227,28 $4.03410 $443751 $4.43751

PLATINUM $92384  $692,88 $103932 $80836 80836 69288  $92384 $103932 9384  $115480 $1.27028 $1.270,28

GOLD $69288  $51966 S71949  S60627  S60627  S51966  S69288  $77949  $69288  S8e610 952,71  $950,71
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4.2.1.Volumenes

La siguiente proyeccion se encuentra el crecimiento por los

siguientes cincos afios de crecimiento de unidades de producto. La

distribucion en porcentaje por representacion de unidades de las siguientes

categorias, se encuentra detallado en la tabla de caninos.

2017

Tabla 37 Proyeccién Caninos

PROYECCION DE CANINOS QIUNQUENIO

201 019 2019

2019 2021
1.200 1.320 1.452 1.626 1.870
10% 10% 12% 15%
Tabla 38 Patrticipacion de plan
CANINOS 1.200
BLACK 30%
PLATINUM 40%
GOLD 30%
4.2.2.Precios

Los precios de los productos estan considerados y ajustados en
base a los beneficios implementados en cada uno de los planes con su
diferente participacion proyectada en el mercado.

Tabla 39PVP Planes

ELEMENTOS PVP - PLANES DE SERVICIOS

Costo Total por Plan

Plan Black $
Plan Platinum $
Plan Gold $

Margen de Contribuciéon

Plan Black
Plan Platinum

Plan Gold

196,20
112,20

112,20

35%
25%)
20%)
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Tabla 40PVP Planes y cumpleafios

PVP PLANES
Plan Black $ 245
Plan Platinum $135
Plan Gold $125
PVP CUMPLEANOS
SESION FOTOS $ 3,00
PREMIOS Y
2
CROQUETAS $2,00
ACCESORIOS $2,00
INVITADO $7,00
# invitados x
canino 5
% ADSCRITO DEL
TOTAL 35%

4.2.3.Ventas esperadas

Una vez obtenido los costos del producto y calculado el PVP se

calcula con la tasa de crecimiento las ventas esperadas por el siguiente

Quinguenio.

En las tablas se detalla el ingreso por los planes a introducirse y

adicionalmente los ingresos por los cumpleafos a celebrarse.

Tabla 41Proyeccién Ingresos

PROYECCION VENTAS QUINQUENIO - INGRESOS OPERACIONALES (PLANES SEESC)

2017 2018 2019 2020 2021
% CRECIMIENTO 10% 10% 12% 15%
§ 198.335,37 | $ 218.168,91 | $ 239.985,80 | $ 268.784,10 $ 309.101,71
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PROYECCION VENTAS QUINQUENIO - INGRESOS NO OPERACIONALES (CUMPLEANOS MASCOTAS)

2017 2018 2019 2020 2021

%4 CRECIMIENTO 10% 10% 12% 15%
$ 14.700,00 | $ 16.170,00| $17.787,00 | $ 19.921,44 | $ 22.909,66

Tabla 42Proyeccion Ingresos cumpleafios

4.3. Presupuesto de Costos
En el presupuesto de costo se proyecta la salida de efectivo como
respuesta a la operacion de la introduccion del servicio integral para
mascotas. Entre los principales tenemos los gastos operacionales y los

costos variables:

Tabla 43 Costos Variables

COSTOS VARIABLES

GASTOS PROGRAMA SALUD PREVENTIVA - EXCLUSIVO
CLIENTE BLACK $31.680,00
MATERIALES SPA & PELUQUERIA

$ 6.960,00
GASTOS EXEQUIAS $ 360,00
GASTOS POR EVENTOS CUMPLEANOS $ 15.600,00
COMISIONES URBANIZACIONES $5.950,06
TOTAL $ 60.550,06

Dentro del costo se proyecta los costos fijos y costos variables por

plan de servicio.

4.4. Andlisis de Punto de Equilibrio
El punto de equilibrio para la introduccion del nuevo servicio integral
para las mascotas se determina con la formula que se muestra en la
siguiente tabla, para de esta manera determinar unidades de planes que te

tiene que vender y asi no perder el dinero de la compaiiia.
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Tabla 44 Punto de Equilibrio

PUNTO DE EQUILIBRIO
PE.=CF/(P-CV)

Costo Fijo Mensual $8.418,64
Costo Variable Unitario $50,46
PVP $168,58
PUNTO DE EQUILIBRIO (mascotas) 71,27

PUNTO DE EQUILIBRIO USD $12.014,75

4.5. Presupuesto de Gastos
En este punto se distinguen los diferentes gastos que se generara
para la compafia ACOSTA & ASOCIADOS. En donde se detallan los
siguientes gastos:
» Gastos operacionales
» Gastos de programa de salud preventiva para las mascotas
exclusivamente para el plan BLACK

» Gastos financieros
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Tabla 45 gastos operacionales

GASTOS OPERACIONALES - USD ANUALES
GASTOS ADMINISTRATIVOS
SUELDOS Y SALARIOS $ 30.463,17
SERVICIOS BASICOS $ 2.232,00
HONORARIOS CONTADOR EXTERNO $ 2.400,00
MANTENIMIENTO PLATAFORMA Y SISTEMA DE AUDIO & VIDEO
$ 300,00
$ 35.395,17
GASTOS VENTAS
SUELDOS Y SALARIOS $ 42.982,46
SERVICIOS BASICOS $ 1.488,00
HONORARIOS MEDICOS VETERINARIOS $ 4.800,00
UNIFORMES PERSONAL $ 800,00
MANTENIMIENTO DE ESTACION DE DESECHOS DE MASCOTAS
$ 1.100,00
DESCUENTOS VENTAS - ALIANZAS $ 2.500,00
GASTOS GENERALES VEHICULOS $ 11.958,00
$ 65.628,46
TOTAL GASTOS OPERACIONALES | $101.023,63 |
GASTOS PROGRAMA SALUD PREVENTIVA - EXCLUSIVO CLIENTE BLACK
VACUNAS CACHORROS ADULTOS PONDERACION
TOS PERRUNA $ 15,75 $12,75 15%
RABIA $ 10,50 $ 8,50 10%
SEXTUPLE $ 15,75 $12,75 15%
DESPARAZITAR $ 21,00 $ 17,00 20%
GARRAPATAS $ 42,00 $ 34,00 40%
$ 105,00 $ 85,00 100%

15% 85%

Servicio de Deuda §23.366,33 $23.366,33|$ 23.306,33| $ 23.366,33| § 23.366,33
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4.6. Factibilidad financiera
4.6.1. Analisis de ratios

El crecimiento de ventas esta proyectado con un incremento del 10%
por los afios 2018 y 2019, para el afio 2020 se contara con un crecimiento
del 12% y para el quinto afio de nuestra proyeccion se tendrd un crecimiento
del 15%

Tabla 46 Crecimiento de ventas Quinquenio

2017 2018 2019 2020 2021
CRECIMIENTO
CRECIMIENTO DE LAS VENTAS
Ventas Finales $234.338,91 $257.772,80 $288.705,54 $332.011,37
Ventas Iniciales $213.035,37 $234.338,91 $257.772,80 $288.705,54
10% 10% 12% 15%

Y dentro del crecimiento de la utilidad se tendra la relacion entre las

ventas finales y las ventas iniciales.

Tabla 47 Crecimiento de la utilidad

Ventas Finales S 12.906,80 S 23.560,97 S 40.480,47 S 63.453,35
Ventas Iniciales S 3.44593 S 12.906,80 S 23.560,97 S 40.480,47
275% 183% 172% 157%

Tabla 48 Crecimiento de las ventas

CRECIMIENTO DE LAS VENTAS

20% -
10% -

5% -

0%
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Tabla 49 Crecimiento de la utilidad

300%

100%

200% -

0% +

CRECIMIENTO DE LA UTILIDAD

4.6.2.Valoracion del plan de negocios

En este punto se obtendra el estado de resultados, y se mediran los

indicadores VAN que se refiere al valor actual neto, TIR tasa interna de

retorno.

Tabla 50 Estado de resultado

ESTADO DE RESULTADO PROYECTADO
Participacion de empleados 15%
ImpuestoalaRenta 25%

2017 2018 2019 2020 2021

Ventas $213.03537 $ 23433891 $ 25777280 $ 28870554 § 33201137
Costo Variable $ 6055006 § 6297206 & 6549095 $ 6811058 $  70.835,01
Utilidad Bruta $152485,31 ' § 17136685 §192.281,86 & 22059495 § 26117636
Costo fijo $100.02363 10506458 $109.267,16 $ 11363785 $ 11818336
Utilidad Operacional $ 5146168 § 6630227 $ 8301470 $ 10695711 $ 142.993,00
Depreciacion § 2268997 § 2268997 § 2268997 $ 2009201 $ 20.092,01
Gastos financieros $ 336633 § 2336633 § 2336633 $ 233663 $ 2336633
Utilidad antes de impuestos $ 540538 $ 20.2459% S 3695839 S  63.49877 $ 99.534,66
Participacion de Trabajadores § 81081 $§ 3038 S 554376 S 95248 S§ 14.930,20
Utilidad antes del Impuesto ala renta $ 459457 $ 17.20907 § 3141463 S 5397395 §  84.604,46
Impuesto a la renta TSOLUBEL S 43027 78366 $ 1349349 & 2015112
Utilidad del Ejercicio $ 344593 § 1290680 $ 2356097 $ 4048047 § 6345335
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Tabla 51 Balance General Proyectado

BALANCE GENERAL PROYECTADO

ANO 0 2017 2018 2019 2020 2021
ACTIVOS
ACTIVOS CORRIENTES
Total Activos Corrientes $ 21.164,47 S 3471918 § 59.552,60 $§ 93.93971 §  144.23589 $ 218.754,35
Total Activos Fijos $ 10825393 $ 85.563,96 $ 62.873,98 $ 40.184,01 S 20.092,01 $
TOTALACTIVOS $ 12941840 $120.28314 $ 12242658 $ 13412372 $ 16432790 S 218.754,35
PASIVOS
PASIVOS CORRIENTES
Total Pasivos Corrientes $ - 0§ 195945 S 733916 S 1339742 S 23.01830 § 36.081,32
PASIVOS LARGO PLAZO
DeudaL.P. $ 90.592,88 § 76.052,24 § 59.909,17 § 41.987,08 $ 22.08991 S 0,00
Total Pasivos Largo Plazo $ 90.592,88 § 76.052,24 § 59.909,17 § 4198708 § 2208991 $ 0,00
TOTAL PASIVOS $ 90.592,88 $ 78.011,69 $ 67.24833 S 5538449 $ 4510821 $  36.081,32
PATRIMONIO
TOTAL PATRIMONIO S 38.825,52 $ 42.271,45 $ 5517825 $ 78.73922 S 11921969 $ 182.673,04
TOTALPASIVO + PATRIMONIO $ 12941840 $120.283,14 $122.42658 $13412372 S 16432790 $ 218.754,35
CUADRE 5 -8 - S -5 5 5
Tabla 52 TIR Y VAN
TIRY VAN

TASA LIBRE DE RIESGO 4,00%

TASA DE PREMIO DE MERCADO 5,50%

RIESGO PAIS 8,77%

BETA 0,95%

TASA MINIMA ESPERADA 19%

12,82%
VAN $73.901,96
TIR 38%
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Mientras el Valor Actual Neto sea mayor a cero, la introduccién del
plan de negocio esté creando valor.

4.6.3.Analisis de sensibilidad

Tabla 53 Andlisis de Sensibilidad

ANALISIS DE SENSIBILIDAD

Q Ventas 0 428 855 1.283
Datos iniciales Ventas USD $0,00 $72.08848 $144.176,96 $216.265,44
Precio Venta  $ 168,58 Costo Variable ~ $0,00 $21576,67 $43.153,33 $64.730,00
Costo variable ~ $50,46 Costo Fijo  $101.023,63 $101.023,63 $101.023,63 $101.023,63
Gastos Fijos Afio $ 101.023,63 Costo Total ~ $101.023,63 $122.600,30 $144.176,96 $165.753,63
Q de Pto. Equilibrio 855 Beneficio  -$101.023,63 -$50.511,82  $0,00  $50.511,82
$ Ventas Equilibrio $ 144.176,96 Para alcanzar el punto de equilibrio debes vender 855,23 unidades al afio

FACTOR  P.U.($) CV.(9)
80%  $134,87 $40,37
100% $16858  $5046
120% $20230  $6055
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4.7. Sistema de control

4.7.1.Cuadro de mando integral

INCREMENTO DEVENTAS % de rentabilidad  VENTAS MENSUALESIVENTAS s\ ija)
ANUALES 10% AL 15%
NEGOCIOS NUEVOS CLIENTES NUEVOS
ANUAL 70%
MENSUALES ‘ INGRESADOS
% Nuevos negocios
RENOVACION DE % Persistencia de VENTAS
' ) ANUALES/RENOVACION  ANUAL 80%
CARTERA clientes
DE NEGOCIOS VIGENTES

TIEMPOS DE CIERRESDE  VENTAS/TIEMPO DE

PROCE MERCIALE: MENSUAL 459
OCE05 COMERCIALE NEGOCIOS NUEVOS VENTA 0 W
EFICIENCIA TIEMPO DE
PROCESOS INTERNOS ENTRENAMIENTO ~ ENTRENAMIENTO/CAPA MENSUAL 25%
MASCOTAS CIDAD INSTALADA
CAPACITACIONES
NUMERO DE
ORIENTACION AL EMPLEADOS:
EMPLEADOS/HORASDE  SEMESTRAL  75%
CLIENTEINTERNO ENTRENADORES Y
CAPACITACIONES
COMERCIALES

Tabla 54 cuadro de mando integral
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4.7.2.Planes de contingencia

Se determinan como planes de contingencias las diferentes

estrategias que se pueden utilizar en caso de que el plan de negocio no

alcance los resultados esperados y proyectados en los afios de introduccion.

Como plan de contingencia se cuenta con los siguientes puntos:

v
v

Aplicar estrategias para incrementar las ventas de la compafia.
Realizacion de programas de capacitacion en atencion y
orientacion del cliente.

Se bhuscara extenderse estratégicamente dentro del mismo
sector de la via a Samborondon buscando otras
Urbanizaciones.

Se ampliara cobertura en via a la Costa con un estudio de
mercado en ese sector, de tal manera que se envie un camion

para la implementacion de los servicio en dicho sector.
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CAPITULO YV

RESPONSABILIDAD SOCIAL

Por tratarse de un producto de servicio que se enfoca en brindar
servicios de entretenimiento, entrenamiento y salud preventiva para canes
de nuestra comunidad en el cordon vial de la via a Samborondon; la
Responsabilidad Social que abarca nuestro servicio tiene que ver
basicamente con ayudar a los habitantes de este sector de la ciudad a que
puedan contar con un servicio que no lo poseen en la actualidad, el mismo
gue les permite entre otras cosas el poder contar con salud preventiva para
canes para evitar futuras y complicadas enfermedades que afecten la vida
de la mascota y alteren las emociones de sus duefios, también podran
contar con el entrenamiento para poder modelar el comportamiento de estos
seres ante las demas personas y en general ante la sociedad, podran contar
con un servicio de entretenimientos para bajar los niveles de estrés en estos
seres ante el abandono temporal de los duefios de los animales por

diferentes motivos ya sean estos personales o laborales.

5.1. Base Legal

Art. 4.- Todo establecimiento que brinde servicios de distinto tipo
relacionados con perros, debera contar y observar los permisos de
funcionamiento concedidos por los ministerios de Agricultura, a través de la
Agencia Ecuatoriana de Aseguramiento de Calidad del Agro AGROCALIDAD
y de Salud Publica, otorgado por las direcciones provinciales de salud y de
las municipalidades correspondientes, debiendo mantener el registro
actualizado.

La implementacion de los nuevos servicios de entretenimiento,
entrenamiento y salud para mascotas es apoyada en base a las leyes de la
Ley Orgéanica de Bienestar Animal el cual esta directamente vinculado al

bienestar de los seres humanos:
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Exposiciones de motivos.- Un cambio de paradigma

» Entender que son seres con capacidad de sentir y con
habilidades cognitivas nos insta a plantear relaciones éticas
de reconocimiento de su alteridad como sujetos con los que
habitamos en el planeta.

» Exposicion de motivos LOBA - Aproximacion ética del
bienestar animal.- Al contar los seres humanos con derechos
gue nos garantizan una vida libre de violencia fisica, moral y
psicoldgica, la vigilancia del cumplimiento de los derechos de
los animales se convierte una veeduria del cumplimiento de
los derechos humanos.

La felicidad es un imperativo humano que solo puede ser alcanzado
bajo condiciones de bienestar individual y social. Por lo tanto, es deber del
Estado promover politicas publicas que generen cambios culturales en torno
a la convivencia y la violencia social que en muchos casos se origina con
animales y luego se transforma en relaciones en dominaciéon fisica y
psicolégica hacia las personas.

4.5.- Desafios constitucionales.- El Sumakkawsay “Buen Vivir’, acepcion que
surge de la cosmovision andina y se refiere a las relaciones de respeto y
equilibrio que los seres humanos debemos mantener con la naturaleza, se
ha consagrado como un modelo de desarrollo y una ideologia de vida,
reflejando la esencia visionaria de nuestra Constitucion y obligandonos a
replantear los nexos que la sociedad ecuatoriana mantiene con los animales

como parte integral de la naturaleza.

DISPOSICIONES GENERALES

Art 3.- Son fines de la presente Ley
v" Promover el bienestar de los animales y su cuidado
v Prevenir y reducir la violencia interpersonal, asi como entre los seres

humanos y los animales.
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v' Fomentar la proteccion, respeto y consideracién hacia la vida animal.

v Implementar medidas preventivas y de reparacion, y fortalecer el
control de las acciones y omisiones que provoquen el sufrimiento de
los animales.

v' Detener el incremento de la poblacién de los animales callejeros o
abandonados y de los animales silvestres en cautiverio.

v Erradicar y sancionar el maltrato, actos de crueldad y degradacién a
los que son sometidos los animales.

v" Propiciar el bienestar de los animales y la sanidad de los alimentos
gue se destinen al consumo humanao.

v" Promover la conservacion de la diversidad biologica.

Art 28.- Los centros de adiestramiento.- Deberan utilizar métodos con
fundamentos en psicologia animal que no entrafien malos tratos fisicos ni
dafio psiquico y que sean ejercidos por personal acreditados, bajo
pardmetros de bienestar animal de conformidad con lo que establezca el
Reglamento de esta Ley. El adiestramiento no podra realizarse en sitios
publicos no autorizados. (Colectivo LOBA, 2014)

+ Valores, transparencia y gobernabilidad.- Este nuevo servicio
contempla de un aspecto organizativo dentro de la compafia
ACOSTA & ASOCIADOS que se dedica a la comercializacion de
seguros médicos y de vida, en donde se contemplara un nuevo
departamento para la introduccién del servicio de entretenimiento,
entrenamiento y salud preventiva para las mascotas, de tal manera
gue podra ser analizado por los competidores y con un balance social
alto.

+ PUblico Interno.- Se contara con el sistema de seguridad y salud
ocupacional para los colaboradores, y adicionalmente con los
beneficios que exige nuestra ley para el desarrollo del nuevo sistema.

+ Medio ambiente.- Dirigido a los ciudadanos de las diferentes
ciudadelas del cordon vial de la via a Samborondon, permitira crear
una cultura y educacion que se implementara en las mascotas como
también asi a los duefios de ellos, optimizando de esta manera los
recursos que se vaya a utilizar para la implementacion de este nuevo

servicio.
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+ Proveedores.- Al ser un servicio que necesita de muchos insumos,
se requerira de proveedores de diferentes indoles como instrumentos
de aseos de mascotas hasta insumos para la prevencion de
enfermedades para el cuidado de los canes.

+ Consumidores y clientes.- Mantener un nivel alto de atencién y
servicios a nuestros clientes, generando asi politicas tanto de
comercializacidon y servicios post venta para de esta manera poder
generar una fidelizacién de los clientes con los diferentes servicios a
implementarse.

+ Comunidad.- Mantener didlogos con la comunidad realizando
campafas de mostracion de servicios en donde se proyecte el
bienestar a presentarse dentro de los diferentes sitios donde se
implementara las diferentes actividades demostrando asi el cambio de
cultura tanto en los animales que habitan en el sector como el duefio

de la mascota.

5.2. Medio Ambiente

Dentro de las obligaciones correspondientes a la legislacion vigente
del reglamento de tenencia de perro; proteccion animal Ecuador (PAE),
creado en el afio 2009, con vigencia agosto 2009, tenemos como obligacién
cuidar nuestro medio ambiente recoger y disponer sanitariamente los
desechos de los animales.

El 25 de agosto del presente afio publicado por el Diario el Universo
indicé que por votacion unanime de 13 concejales fue aprobada la normativa
con la siguiente disposicion: quien no recoja las desechos de sus animales
seran sancionados con el 10% de un salario basico unificado y asi mismo se
detalla quien por reincidencia no cumpla con estos acatos la multa seria de
$60,00 para sanciones segun lo indicado por el concejal Josué Sanchez. (EL
UNIVERSO, 2016)

5.3. Beneficiarios directos e indirectos de acuerpo al Plan
del Buen Vivir.
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Los beneficiarios directos del nuevo servicio a implementarse de
entrenamiento, entretenimiento y salud para las mascotas seran los canes
que residan en las diferentes urbanizaciones de la via a Samborondon, ya
que seran los seres a quienes gozaran de los diferentes servicios a
implementarse.

Tenemos también como beneficiarios directos a las personas que se
contratara para la introduccion de este nuevo servicio al mercado ya que
sera esto una fuente digna de trabajo. (El trabajo no puede ser concebido
como un factor mas de produccion, sino como un elemento mismo del Buen
Vivir y como base para el despliegue de los talentos de las personas) (Buen
vivir, 2013)

Los beneficiarios indirectos seran los duefios de las mascotas ya
que van a participar del entretenimiento, entrenamiento y salud de su
mascota externamente pero a su vez se sentiran identificados con sus
mascotas al momento del cambio de cultura de los mismos. Adicionalmente
se tendra como beneficiarios a la comunidad ya que se disminuira riesgos de
ataques de mascotas o de expansion de desechos de los animales por los
alrededores de las diferentes urbanizaciones.

5.4. Politica de responsabilidad corporativa.

e Cumplimiento de las leyes implementadas por los Gobiernos
descentralizados autonomos.

e Compromisos con la sociedad y con personal Interno generando de
esta manera confianza y credibilidad a los diferentes grupos de
interés.

e Promover la conservacion del Medio Ambiente.
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CONCLUSIONES

+ Una vez construido el sistema financiero para ver la viabilidad de la
introduccidén de esta nueva gama de servicios, podemos determinar
que la hipétesis planteada sobre este nuevo sistema de servicios es
totalmente alcanzable y desarrollable con un indice de crecimiento
alto, tomando en consideracion que dentro de los cinco primeros afios

se recuperara la inversion inicial.

+ podemos concluir que aparte de ser econémicamente rentable, es
socialmente justo al cumplir con las diferentes regulaciones a favor de
los animales; de ser Responsablemente social y vinculado
directamente con la comunidad, aparte de ser amigable con el medio

ambiente.

+ Concluyendo con la investigacion del plan de negocios acerca la
introduccibn de servicios integrales para mascotas para
implementarse en la via a Samborondon, se pudo identificar que la
tendencia hacia el buen cuidado y trato de la mascotas ha ido de
manera creciente y la cultura se ha desarrollado notablemente en
beneficio de estos seres, lo cual hace de este proyecto un negocio
sostenible en el tiempo.

+ Al no existir competencia en el mercado local, se determina que la
introduccién de los diferentes planes integrales para canes, hace que
sea un producto diferenciador a los productos que existen

actualmente de manera dispersa.
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RECOMENDACIONES

+ Existe gran cantidad de poblacién de mascotas en Ecuador, que
mediante al estudio realizado para dicho proyecto, culminado el
tiempo estimado de 5 afos, la compafiia ACOSTA & ASOCIADOS
amplie su cobertura y brinde los servicios de SEESM CAN en
diferentes sectores del pais que se encuentren en un nivel socio-
econdémico medio alto para generar asi una mayor rentabilidad para la
empresa, y de esta manera generar mas plazas de trabajo para el

desarrollo econdmico de nuestro pais.
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ENCUESTAS

Anexo 2

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Facultad de especialidades empresariales carrera de

ingenieria en administracidén de ventas

Formato de enuestas
* Genero

Femenino

Masculino

*Edad

de 18 a 20 afios

De 21 a 25 ainos

De 26 a 30 anos

De 31 a 35 afos

Mas de 35 afos

*éQué tipo de mascota posee?

Perro
Gato
Ambos

1. ¢Qué importancia tiene su mascota en la familia?
Poco
importante

Importanta
Muy
Importante

2. ¢Conoce de la existencia de servicio pre pagado para mascota?
Si
No

3.é Actualmente consume servicios para mascotas?
Si
No
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4.é¢Que tipo de servcio a adquirido?

Asistencia de
veterinario

Perluqueriay
aseo

Entrenamiento

Farmacia

Paseos

Otros

5.éCon qué frec

uencia ha adquirido este servicio?

1vez por
semanan

1vez por mes

1vez por
trimestre

1vez por
semestre

1vez por afio

6.¢Bajo que modalidad ha adquirido servicios para su mascota?

Pre-pagada

Pago por
servicio

7.éCual es su nivel de satisfaccion

con el servicio recibido?

Muy satisfecho

Satisfecho

Poco satisfecho

Insastifecho

8.iConoce a alguna empresa que

proporcione servicios integrales para m

Si

No

9.¢Estaria interesado en recibir se

rvicios integrales prepagados parasu m

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Parcialmente
de acuerdo

Desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

10.éQué tipo de

servicio estaria interesado en contratar?

Medicina
prepagada

Spay
peluqueria

Escuela para
mascotas
(entrenamient
o y guarderia)

Servicios
exequiales

11..Qué factor considera usted que mejoraria el servicio a ofrecerle?

Precio

Amplitud en la
cobertura

Atencidén
médica
domiciliaria

Variedad de
planes

Calidad del
servicio/confia
nza

Otros
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