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Resumen Ejecutivo

El objetivo principal de nuestra tesis consiste en crear un plan de marketing para Balfi, el cual es
una plataforma web enfocada en proporcionar a duefios de mascotas ofertas de alojamientos
puestas a disposicion por personas dog lover con experiencia en el cuidado de perros, que tienen

el espacio y seran los responsables de cuidar a las mascotas, a quienes llamaremos partners.

Para conocer la viabilidad de este proyecto se realizé un estudio de investigacion exploratoria y
concluyente del cual obtuvimos como resultado que el 74.9% de los encuestados estaria dispuesto
a usar Balfi para encontrar su alojamiento y 23.5% tal vez lo usaria; de los cuales el 78% estaria
dispuesto a pagar mas de S/ 65 soles por noche de reserva y cuya frecuencia de uso es de 3.16

veces al afo, y cada reserva es en promedio de 3 noches.

Al analizar el macroentorno econémico y social se determinG una proyeccion favorable del
crecimiento y oportunidad en la industria de mascotas, donde a nivel de compras digitales la
categoria de mascotas es la quinta mas vendida. Asimismo, en el mercado se tienen 3 competidores
que ofrecen un servicio similar a Balfi. Debido a la moderada rivalidad de los competidores es

importante trabajar en una propuesta de valor diferenciada.

Con el andlisis previo, se desarrolld6 Balfi cuyo objetivo principal es estar dentro de los 3
alojamientos para mascotas mas buscados en el Per(, empleando una estrategia de diferenciacion
y concentracion, en donde la propuesta de valor consiste en brindar tranquilidad a los duefios de
mascotas a través de la comunicacion constante, personalizacion en la atencion a diferencia de los
alojamientos tradicionales, menor tiempo de respuesta en la reserva, oferta variada de alojamientos

y capacitacion periddica a los cuidadores.

Finalmente, la evaluacion financiera para un periodo de cinco afios nos da un VAN de S/ 81,584
y una TIR de 62% en un escenario conservador, considerando una tasa de descuento de 20%, con

lo cual se puede concluir que es viable invertir en el negocio.
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Capitulo I: Introduccién

En los ultimos afios el porcentaje de hogares con mascotas ha incrementado a un 60% en el Perd,
segun Ipsos (2023). Asimismo, las mascotas son consideradas como parte de la familia a quienes
también se busca darles calidad de vida generando un crecimiento de 10.7% de la industria Pet
Care en el 2022, segin Gestidn (2023). Del mismo modo, sus duefios, quienes son en su mayoria
milenialls, tienen la necesidad de buscar albergues o alojamientos con los que se sientan tranquilos
respecto al cuidado de sus mascotas ya que un 65% tiene como parte de su estilo de vida viajar,
segun Statista (2023).

En este contexto surge Balfi, una plataforma web cuyo enfoque consiste en brindarle al duefio de
mascotas una oferta de alojamientos proporcionado por cuidadores dog lovers, con experiencia en
cuidados a mascotas caninas y bajo un modelo de negocio con enfoque de economia colaborativa.
Balfi ofrece un servicio donde los duefios de mascotas tengan la tranquilidad de que su perro sera
bien atendido cerca de su ubicacion o domicilio, ademas, el servicio tiene una atencion
personalizada con un diferencial superior a la de los alojamientos tradicionales y con una
comunicacion frecuente. Todo lo anterior mencionado es posible a través de nuestra plataforma

digital.

En el presente trabajo de tesis se desarrollara el Plan de Marketing de Balfi que presenta un analisis
del macro y micro entorno, una investigacion de mercado que contempla 383 encuestas a mujeres
y hombres duefios de mascotas caninas del nivel socioeconémico AB, que viven en Lima moderna,
asi como la realizacion de dos focus group con duefios de mascotas y personas dog lovers con
experiencia en el cuidado de mascotas caninas y un espacio para alojarlos, y entrevistas a expertos

del sector, para asi poder concluir la viabilidad comercial de la iniciativa.

Finalmente, con los datos obtenidos se realiz6 la estimacion de la demanda potencial y proyeccion
de ventas considerando un periodo de evaluacion por 5 afios, con un analisis de sensibilidad

financiera con 3 escenarios que confirman la viabilidad econdémica del proyecto.
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Capitulo I1: Andlisis y Diagndstico Situacional

2.1. Analisis del macroentorno

2.1.1. Andlisis del entorno politico

El gobierno de Dina Boluarte ha pasado por diferentes crisis, sin embargo, la certeza de que su
mandato continuara hasta las elecciones del 2026 permite a las empresas tener claridad sobre la
reactivacion econdmica, proyectos e inversiones. No obstante, debido a que aun no se tiene ni
candidatos ni partidos claramente definidos para los nuevos comicios, podria generarse

incertidumbre en la situacion de las empresas en los préximos afios. Dado esto podemos inferir

que se tiene un entorno moderado.

Tabla 1.

Entorno politico

Factor

Analisis

Impacto

Fuente

Mandato de
presidencia

Segun el diario El Pais, 2023, la actual presidenta Dina Boluarte ha decidido
no realizar las elecciones para el 2024 sino culminar su mandato al 2026, lo
cual permite tener mayor estabilidad politica.

Se espera que la estabilidad politica genere mayor confianza empresarial para
la reactivacion de proyectos e inversion, segin el diario El Peruano, 2023. Esto
Gltimo ayudaria a que otros indicadores como el empleo tenga un mejor
desempefio, de ser asi, las personas tendrian mayor poder adquisitivo para
destinarlo a otras necesidades y actividades, como el gasto al cuidado de sus
mascotas.

Oportunidad

(El Peruano,
2023)

Elecciones
Presidenciale
s 2026-2029

Segun informa RPP, 2024, existen 25 partidos inscritos y 13 en proceso. El
elector tendra que informarse de los planes de méas candidatos, asi como
enfrentar que sean de baja calidad pues no siempre son elegidos quienes
representen las necesidades de la poblacién y, por lo tanto, no generan la
suficiente confianza al votante.

Al no tener candidatos oportunos y al existir un descontento por los partidos
antiguos, la poblacién esta dispuesta a elegir nuevas agrupaciones politicas,
segun el diario EI Comercio, 2024.

Este escenario nos genera incertidumbre sobre el préximo gobierno, asi como
en los avances econémicos y comerciales que impulsen el desarrollo de las
empresas e inversiones.

Amenaza

(RPP, 2024)

Nota. Elaboracién propia, 2024
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2.1.2. Andlisis del entorno econémico

Para el 2025 se espera un entorno econémico moderado y favorable basado en impulsar la
empleabilidad, los proyectos e inversiones publicas y privadas para mejorar la situacion econémica
del pais.

Tabla 2.
Entorno econémico

Factor Analisis Impacto Fuente

Empleabilidad en el | Segun el Reporte de actividad Econémica Diciembre, 2023, del | Oportunidad (BCR, 2023)
Perd BCR, sefiala que respecto a la planilla electrénica el empleo
formal total a nivel nacional aumentd 2,4% de enero a noviembre
2023, impulsado por la zona geogréfica de Lima. Se espera que
el empleo se mantenga impulsando que los peruanos mantengan
0 incrementen sus ingresos para direccionarlos en gastos
secundarios como el sector de mascotas

PBI Inflacion Seguln el «Reporte de inflacion panorama actual y proyecciones | Oportunidad (BCR, 2024)
macroecondmicas 2025-2026» del Banco Central de Reserva del
Per (BCRP, 2024). Se calcula que para los afios 2025 y 2026 la
proyeccion del crecimiento del PBI serd de 2,6% y 3,5%
respectivamente. De igual forma, la inflacion se ubicard en
promedio en 2,5% dentro del rango meta del BCRP.

Se avizora un escenario favorable para el sector de servicios
peruano por el lado de la recuperacion de la actividad econémica.

Nota. Elaboracion propia, 2024

2.1.3. Andlisis del entorno social

Desde la pandemia se ha visto un incremento en la adquisicion de mascotas en el Perd, siendo,
segun el estudio “El mundo de las mascotas” elaborado por Datum en el 2021, el perro la mascota
preferida en el 85.9% de los hogares peruanos. El tenerlos implica darles amor, cuidados y también
un consumo de servicio y productos, con lo cual podemos inferir que se tendra un entorno social

favorable.
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Tabla 3.
Entorno social

Factor

Analisis

Impacto

Fuente

Humanizacion de las
mascotas.

Segun Mercado Negro, 2020, la humanizacién de las mascotas se da
principalmente en los millenials, quienes prefieren tener una mascota que
un hijo. Siendo ellos el 43% de los pet lover en el Perd, segin el informe
de Statista, Pet lovers in Pert (2023).

La relacion de la mascota con sus duefios se ve reflejada en la
importancia del bienestar de ellas, generando una demanda de servicio
para cubrir sus necesidades que siguen creciendo, generando una
industria pet en efervescencia.

Oportunidad

(Statista,
2023)

Incremento de
mascotas en los
hogares peruanos
desde el 2020.

En la pandemia hubo un aumento en la adquisicién de mascotas en los
hogares del pais, considerando asi que un 31.3% de peruanos adoptaron,
compraron u obtuvieron como regalo una mascota.

Se espera que esta tendencia tenga un crecimiento moderado debido a la
humanizacion de mascotas, campafia de adopcion y preferencias de las
personas de tener mascotas antes que hijos.

Oportunidad

(Mobimetric
s, 2021)

El principal hobby de
los duefios de
mascotas en el Per(
es viajar

Segun el informe Pet lovers in Per( de Statista, 2023, el 65% de los
duefios de mascotas tienen como principal hobby viajar.

Asimismo, Prom Per( continGa impulsando el turismo interno en medios
de comunicacion con la campaia “Y ti que Planes” que viene
acompariada de ofertas con precios accesibles, ademas, de los cybers
donde participan las aerolineas promocionando sus descuentos para
viajes. Esto nos indicaria que la tendencia de viaje se mantendria con
propuestas atractivas para los peruanos.

Oportunidad

(Statista,
2023)

Boom de espacios
pet friendly en el
Perd.

En el 2022, segln el diario la Republica, se comenzd a generar un boom
de espacios pet friendly donde restaurantes, centros comerciales, hoteles,
parques especializados para perros y oficinas se acondicionaron para la
permanencia de la mascota, lo cual responde a las necesidades de los pet
lover.

El incremento o acondicionamiento de espacios pet friendly's ha
generado la captacion de un nicho de mercado que representaria una
amenaza para los servicios de guarderia y alojamiento.

Amenaza

(La
Republica,
2022)

Compras por Internet
en el Perd

Segun Payments and Commerce Market Intelligence (PCMI), 2024,
estima que durante el periodo 2023-2026, el comercio electronico en el
Perl crecera a una tasa anual compuesta (TCAC) del 35% para alcanzar
un volumen total de US$63,1 mil millones”.

Siendo la quinta categoria mas vendida los productos para mascotas.
Ademés, las plataformas web cada vez son de facil uso y confiables hacia
el cliente incrementando su disposicién a generar compras por este canal.
Por lo cual se espera que el mercado electronico siga creciendo.

Oportunidad

(PCMI,
2024)

Gastos en las
mascotas

Segun Gestion, 2023, en promedio se gasta en una mascota 300 soles
mensuales en Lima Metropolitana y hasta 500 soles mensuales, siendo
actualmente, una oportunidad el mercado de las mascotas ya que esta
creciendo la demanda de productos y servicios.

Oportunidad

(Gestion,
2023)

Nota. Elaboracion propia, 2024
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https://www.peru-retail.com/parque-la-molina-todo-sobre-el-nuevo-larcomar-en-lima-cuando-abrira-y-que-tiendas-tendra/

2.1.4. Andlisis del entorno tecnoldgico

El avance tecnolodgico ha permitido a las empresas automatizar procesos, acceder a tecnologias de
informacion de datos, desarrollar otros canales de venta como plataformas web o movil y
proporcionar a los clientes distintas alternativas de pago. También ha implicado que los
consumidores se vuelvan mas exigentes, no solo en cuanto a las facilidades que le da la empresa
para comprar, sino, en la seguridad que esta le proporcione al realizar alguna transaccién. Dado
ello, podemos inferir que se tiene un entorno tecnoldgico favorable considerando que las

tecnologias para implementar un negocio son de facil acceso.

Tabla 4
Entorno tecnoldgico

Factor Analisis Impacto Fuente
Seguridad Segun KPMG, 2019, en su informe titulado “2030. Claves para la nueva década”, | Amenaza (KPMG,
informatica las empresas a raiz de la velocidad del avance tecnoldgico cada vez enfrentan 2019)

amenazas mas sofisticadas que comprometen la seguridad de sus sistemas, por ello
es importante que prioricen la proteccion de sus activos digitales y datos sensibles.
Se espera que el blindaje de la informacion del cliente y desarrollo de
funcionalidades para fortalecer la web permita mayor confianza en la navegacion
e impactos de vulneracion al cliente y empresa. Estos cuidados de ciberseguridad
deberan ser implementados por las plataformas web que surjan, como es el caso de
Balfi, para proporcionar confianza desde el momento inicial en las interacciones.

Big Data Segun KPMG, 2019, en su informe titulado “2030. Claves para la nueva década”, | Oportunidad | (KPMG,
el analisis de datos ayuda a las empresas para impulsar la innovacién y toma de 2019)
decisiones de manera informada e incluso en tiempo real, ademas de la mejora de
la competitividad. Asimismo, la data se debe acompafiar de politicas de
protecciones de privacidad para maximizar el valor de la misma.

Se espera que las empresas continden invirtiendo en tecnologias que permitan el
andlisis de data, big data e inteligencia artificial permitiéndoles obtener y/o generar
informacion valiosa, asi como su procesamiento, para mejorar la experiencia de
compra del cliente y lograr mayor personalizacion en los ofrecimientos. Cabe
sefialar que en el disefio de la infraestructura de las plataformas web, como la que
se construird para Balfi, es importante que se tenga un desarrollo ordenado del back
front, para que asi se puedan trabajar toda la informacién que se pueda recopilar.

M-commerce | Segln la universidad ESIC, 2018, en su articulo “Tendencias del M-Commerce: | Oportunidad | (ESIC,2018)
todo lo que debes saber”, el m-commerce ha venido creciendo debido a que mas
personas tienen acceso a un dispositivo movil, al Mobile Payment, uso de
realidades aumentadas en los establecimientos, el uso de celulares mientras realiza
otras actividades, entre otros.

Las personas continuaran usando sus celulares como medio para realizar compras
y navegacion por lo que los desarrollos de web también deberan ser “mobile
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Factor

Analisis

Impacto Fuente

responsive” y estar a la vanguardia de las necesidades del consumidor en cuanto a
pagos y ofertas. Por ello, Balfi también tendra desarrollada la version mobile.

Pagos
invisibles

Segun KPMG, 2019, en su informe titulado “2030. Claves para la nueva década”,
las empresas buscando mejorar el proceso de compra, integran en sus webs
plataformas digitales para ofrecer experiencias de pago mas rapidas acorde a las
necesidades del cliente. Asimismo, existe una fuerte adopcion de los usuarios a los
pagos moviles y de pago sin contacto.

Dado las mayores alternativas de pago para los clientes y la adopcion de estos, se
espera que las empresas continen incorporando las billeteras méviles, pagos
digitales, asi como proporcionar la seguridad y proteccién de datos en los sistemas
de pago. Estas tecnologias le permitiran a Balfi poder proporcidnales a sus clientes
una flexibilidad al momento de elegir su medio de pago.

Oportunidad | (KPMG,
2019)

Nota. Elaboracion propia, 2024

2.1.5. Andlisis del entorno ecoldgico

La grave crisis climatica desencadena efectos negativos para el medio ambiente natural y el

bienestar de los seres vivos debido a los cambios bruscos de temperatura, haciendo que los duefios

de mascotas sean més exigentes en cubrir las necesidades de sus fieles compafieros, esto amerita

un mayor cuidado del bienestar animal , por lo tanto, mayor preparacion de las personas que estan

al cuidado de ellos y para los establecimientos que acojan a las mascotas, por lo que se tendra un

entorno ecologico con impacto desfavorable.

Tabla 5.

Entorno ecoldgico

Entorno Ecolégico

Anélisis

Impacto Fuente

Incremento de la
temperatura del
medio ambiente.

Segun la Comision Europea, la crisis climatica ha aumentado la temperatura
media en el mundo y lleva a que se registren mas a menudo temperaturas extremas
como las que alcanzan las olas de calor. Asimismo, se proyecta cada afio un
aumento de 0.2°C en la temperatura media; su impacto no solo afecta a los
humanos también genera en las mascotas estrés, golpes de calor, fatigas continuas
y cambios de comportamiento, por lo que amerita un mayor cuidado del bienestar
animal, haciendo que los negocios de servicios de mascotas consideren recursos
para evitar temperatura de calor o de frio en los animales.

Amenaza (WMO,
2022)

Nota. Elaboracidn propia, 2024
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2.1.6.

Analisis del entorno legal

Se espera un entorno legal favorable debido a las leyes de proteccion animal y el incentivo de

permitir que se puedan albergar mas mascotas en los hogares. No obstante, si bien es favorable

comenzar a regular los canales digitales a favor del consumidor, también se deben tener las reglas

claras para que las empresas no se vean afectadas y puedan cumplir con las mismas.

Tabla 6.
Entorno legal

Entorno legal

Analisis

Impacto

Fuente

Ley 30407 de
Proteccion y Bienestar
Animal.

El respaldo legal mostrado por el Estado Peruano por medio de la ley
30407 publicada en el diario El Peruano garantiza a nivel legal la
proteccién de los animales. El duefio de la mascota debe considerar tener
un ambiente adecuado donde su mascota se encuentre protegida. Es por
ello que los hospedaje o guarderias caninas son una gran opcion para
cuando no puedan cuidar a sus mascotas, por lo que ha incrementado
este tipo de servicios.

Oportunidad

Ley 30407

Tenencia de mascotas
en los hogares -
sentencia 1413-2017

En el 2017 el Tribunal Constitucional lanza la sentencia 1413-2017 que
resuelve que en cualquier tipo de inmuebles hasta en los condominios
esta permitido la tenencia de mascotas siempre y cuando, en el caso de
los condominios, la junta de propietarios esté a favor. Por lo que una
guarderia u hospedaje para perros es una buena alternativa para el duefio,
quien, si bien puede tener una mascota, necesita que la cuiden durante
el periodo que no esté en casa y evitar conflictos en su residencia. Del
mismo modo, permite a mas personas poder alquilar su espacio para
cuidar a una mascota.

Oportunidad

Sentencia
1413-2017

Propuestas para la
proteccion del
consumidor en el
comercio electronico y
la seguridad de
productos, Indecopi,
2021.

Indecopi presentd el proyecto de ley que regulara el comercio
electrénico en el Per donde se busca establecer estandares minimos en
las transacciones realizadas por los canales digitales. Asimismo, se
indica que los intermediarios también seran considerados como
proveedores del servicio.

Lo antes mencionado se puede convertir en una amenaza si es que no se
establecen bien los términos y condiciones de los servicios que ofrecen
los negocios de manera virtual.

Amenaza

(Indecopi,
2021)

Nota. Elaboracidn propia, 2024

2.1.7. Conclusiones del macroentorno

Si bien se presenta una estabilidad politica-legal para los préximos afios, que muestra un entorno

moderado, la incertidumbre sobre los candidatos para las elecciones posteriores plantea desafios.
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Lo cual podria impactar en el desempefio econdmico, afectando indicadores como el empleo y el
destino del gasto de las personas a otras actividades secundarias como el cuidado de mascotas, el
cual podria verse afectado. Por otro lado, el entorno econdmico se muestra favorable con
proyecciones de crecimiento moderado y oportunidades para la industria de servicios, incluido el
cuidado de mascotas. Asimismo, la tendencia de viajar y el aumento sobre el interés por el cuidado
de las mascotas en los hogares peruanos representan oportunidades para desarrollar nuevos
modelos de negocios en el sector de mascotas. Del mismo modo, se observa un entorno tecnoldgico
favorable, impulsando mejoras digitales en la forma de compra de los consumidores. Sin embargo,
el entorno ecoldgico exigira un mayor cuidado del bienestar animal debido a los cambios

repentinos de temperatura.

En resumen, se enfrentara un entorno moderadamente favorable lleno de oportunidades para los

negocios de mascotas en el sector de servicios.

2.2. Andlisis del microentorno

2.2.1. Evoluciony caracteristicas del sector

Se ha demostrado que la interaccién con mascotas puede aliviar problemas de salud como el
estrés, la ansiedad y soledad en los humanos, e incluso en muchos paises también pueden ser
considerados animales de apoyo emocional. Segun Euromonitor International (2024), el 68%
de las personas a nivel mundial considera a las mascotas como miembros amados de la familia,
ademas, comprenden cada vez mas que estos seres no son inmunes a sus propios desafios de

salud emocional y mental.

Euromonitor nos muestra que la presencia de productos para el cuidado de mascotas
relacionado al bienestar emocional/mental presenta una tendencia en crecimiento durante el
2019 - 2022.
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Figura 1.
Relacién Emocional/Mental y la salud del cuidado de mascota 2019-2022
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Nota. Extraido de Euromonitor International, 2022

La crianza de la mascota a menudo esta estructurada en una configuracién hogarefia donde es
probable que interactden con humanos y potencialmente con otras mascotas, por ello es importante
gestionar su salud emocional, sobre todo las respuestas desencadenantes invertibles como es el

caso de ansiedad y estrés ocasionados por la separacion.

Asimismo, se han registrado casos en donde los duefios de mascotas necesitan dejarlas en casa
durante una cantidad significativa de tiempo para trabajar, viajar, salir a estudiar u otras razones,
generando en los animales respuestas desencadenadas debido a la exposicion a fuegos artificiales

o0 traumas pasados por cualquier tipo de maltrato al que el animal pudo haber sido sometido.

Por lo tanto, es necesario mantener una estructura de hogar para las mascotas que necesiten aliviar
situaciones de estrés y ansiedad a través de la calma y relajacion. Para ello, es primordial

implementar sistemas que den respuesta inmediata a su bienestar.

Segun Forbes 2022, en el Peru las mascotas han dejado de ser el guardian que vive en la azotea
para convertirse en un miembro de la familia, por lo tanto, los duefios se preocupan mas por darles
una mejor calidad de vida, lo que se traduce en un crecimiento del 29.1% en el gasto para las

necesidades de estos animalitos (Euromonitor International).
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La tendencia mundial de humanizacion de las mascotas ha permitido que otros negocios y nuevos
servicios especializados comiencen a ganar espacios para desarrollarse en el mercado peruano
como lo indica Euromonitor International, la industria “Pet Care” en el Peru crecid 8.1% en el
2020y 29.1% en el 2021, lo que conlleva a que las personas gasten mas en sus mascotas, sea en

productos de limpieza, juguetes, accesorios, comida, entre otros.

Segun el Diario Gestion 2023, desde el 2017 este mercado ha experimentado un crecimiento
econdmico escalonado proyectando para el 2023 un incremento en ventas del +10.7% vs 2021,
generando ventas por US$ 429.6 millones. De este total, US$ 413 millones fueron por comida para
mascotas y US$ 16.6 millones por otros productos.

Los resultados evidencian que el mercado “Pet Care” en el Peru creci6 a raiz de la pandemia pues
la cuarentena impulsé una fuerte demanda en la adquisicion de mascotas, incrementando la compra

de comida y todos los requerimientos necesarios para sus cuidados.

Figura 2.
Ventas en la industria de Pet Care en Peru

Ventas en laindustriade  (®
Pet Care en Peru
(En millones de USS)

B Comida de mascotas W Productos de mascotas

450
400
350

16.6
14.1
9.2
124
300 08
250 - 62
200 3741
150 2% 237
100 8.8
50
0! L L L L L )

2017 2018 2019 2020 2021 2022(e)

Nota.Extraido de Diario Gestion 2023

Por otro lado, en cuanto al estilo de vida, cada vez mas incrementa el nimero de personas que
retrasan una vida en pareja o la procreacion de hijos o deciden no tenerlos, volcando sus afectos y
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atenciones en sus mascotas. Por tal motivo, el sector de cuidado de mascotas (Pet Care) tiene un

potencial de crecimiento elevado.

2.2.2. Andlisis de la Competencia

“Un buen punto de partida para definir el marco de referencia competitivo que conducira al
posicionamiento de una marca es la identificacion de los miembros de una categoria, esto es, de
los productos o grupos de productos con los que compite una marca, y que funcionan como sus
sustitutos cercanos. “(Kotler ,2016)

Entendiendo en cuenta lo mencionado por Kotler, se realizd una investigacion para identificar
modelos de negocios que ofrecen encontrar alojamientos y guarderias para mascotas caninas a
través de una plataforma digital para todo el Peru y en especial en Lima. En la investigacion se
encontrd que al igual que existen competidores directos, los cuales se detallaran mas adelante,
también existen competidores indirectos que cubren la necesidad de un alojamiento para mascota.
Dentro de ellos estan los hospedajes ubicados en lugares alejados de lima moderna como en
Pachacamac o Lurin, también encontramos a las veterinarias que ofrecen el servicio de alojamiento
dentro de sus locales. Ademas, no podemos omitir como competidor indirecto a los familiares o

amigos del duefio de la mascota que se comprometen a cuidar al can en ausencia de su duefio.

A continuacidn, se detalla a los tres competidores directos de Balfi:

Tabla 7
Andlisis de competidores

Competencia Precio Ubicacion | Cobertura Servicios Propuesta de Medios de
Valor comunicacion
El precio | Casa del A nivel Pagina web con ofertas de | Plataforma - Instagram
promedio es | cuidador o | Internacional: | Hospedaje, guarderia y | donde podrés | - Facebook
de S/60 por | duefio - Pera tienda de productos para | encontrar  los | - Web
dog houser noche y S/40 - Colombia | mascotas en especial para | mejores

por - Espafa perros. cuidadores para
guarderia. tu mascota.
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El precio se | Casa del A nivel Péagina web de basqueda o | Publica tu | - Instagram
encuentra cuidador o | Internacional: | publicacion de ofertas de | busqueda y | - Facebook
entre 35 a 70 | duefio - Pera Hospedaje en casas Yy | encuentra el | - Web
soles por - Argentina | paseos. Suscripcion con | servicio de | - APP
noche. En el - Colombia | beneficios de | cuidadores 0

caso de los - Espafa comunicacion a cualquier | paseadores que

paseadores - México cuidador o  paseador, | necesites.

estan  entre ademas de destacar las

los 12 a 25 publicaciones de busqueda

soles. de uno de los servicios.

Backer El  precio | Casa del A nivel Pagina web de busqueda y | Encuentre y | - Web
depende de | cuidador o | Internacional | anuncios de alojamiento, | reserve a|- APP
cada duefio en mas de 60 | guarderia, paseadores, | cuidadores y
cuidador, paises, cuidado de perros en casay | paseadores  de
pero se incluyendo peluqueria canina. Ademas | perros en su
encuentran Perd. de un seguro premium | ciudad.
entre 15 a 25 durante el servicio.
délares.

Nota: La informacién del cuadro proviene de una recabacion de informacion de las paginas web y redes sociales de los

competidores.

Analizando a los tres competidores directos de “Balfi”, la concluye que el precio promedio es de
60 soles, siendo entre ellos “Dog Houser” la competencia principal debido a que es una empresa
peruana a diferencia de las demas y que tiene mayor presencia en redes sociales y ha logrado ganar

aun target que le ha permitido generar una extension de sus servicios original.

2.2.3. Analisis de las 5 fuerzas de Porter
En la presente seccion, aplicaremos el andlisis de las 5 Fuerzas de Porter (Porter, 2008) para la

empresa que estamos evaluando en el presente documento:

° Rivalidad de la industria

La amenaza de la rivalidad entre competidores es moderada. Existen negocios que proveen
servicios de alojamiento; no obstante, estos tienen una oferta tradicional donde el alojamiento se
encuentra ubicado en un solo sitio. Por otro lado, en el mercado peruano y regional existen tres
competidores directos que ofrecen servicios similares al propuesto como modelo digital: Dog

Houser, Paseaperros.com y Petbackers. Sin embargo, nuestra propuesta de valor esta enfocada en
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brindar mayor comunicacion y acciones de seguridad al cliente a través de seguimiento de las
actividades que realizara su mascota en el dia y respuesta de las personas que arriendan los espacios
en un plazo menor que la competencia, del mismo modo, la persona que arrienda el espacio tendra

capacitaciones e incentivos de tal manera que prefiera la plataforma Balfi.

° Nuevos competidores

La amenaza de los nuevos competidores es moderada; ya que si bien se no se necesita una alta
inversion para desarrollar una solucion digital y hay a la baja regulacion del mundo digital en el
pais; el costo para el grado de servicio que queremos brindar genera que mayor barrera de entrada
para los competidores, por lo que si alguna empresa de la industria de servicios decidiera
incursionar en el negocio de alojamiento canino por plataformas web podria realizarlo pero tendria
un mayores costos en los que invertir. Algunos competidores potenciales que podemos identificar
son Superpet, marketplace lider de productos caninos y Airbnb en caso decidiera lanzar su seccion

mascotas.

e  Sustitutos

La amenaza de productos o servicios sustitutos es alta. Actualmente, las veterinarias son la primera
alternativa que tiene el cliente que cumple con la necesidad principal de alojamiento. Asimismo,
los hoteles y hospedajes tradicionales que son pet friendly son otra alternativa de guarderia, ya que
la mascota podria quedarse al menos por el dia. Por otro lado, otro sustituto empleado son las
nifieras que pernoctan en casa del consumidor para cuidar a la mascota. Del mismo modo, otra
alternativa que usan los consumidores consiste en buscar familiares cercanos o conocidos con

quienes puedan dejar a sus mascotas.

° Proveedores

El poder de negociacién de los proveedores es moderadamente bajo. Respecto a los proveedores
para el desarrollo de la infraestructura web el poder de negociacion es bajo, debido a que las
soluciones digitales dependen basicamente de los proveedores de internet, hosting, plataformas de

pago, entre otros, de los cuales se cuenta con una vasta oferta y precios. Por otro lado, en caso se
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requiera servicios de delivery el poder de negociacion es bajo ya que se tienen alternativas de
transporte pet friendly para que se trasladen a las mascotas. En cuanto a los servicios veterinarios
y seguros, se tiene un poder de negociacién moderado ya que, si bien se tiene un gran nimero de
veterinarias, s6lo existen dos cadenas de veterinarias grandes en el Perd, siendo estas PetCenter y
Groomers, no obstante respecto a los seguros, en el mercado peruano existen al menos seis
empresas que brindan el servicio, por lo que podemos decir que el poder de negociacion es

moderadamente bajo.

° Clientes

El poder de negociacion de los clientes compradores es alta. Existen diferentes opciones para que
el cliente pueda elegir alternativas de alojamiento, esta diferenciacion también permite establecer
precios concordes al servicio brindado. No obstante, muchos de estos establecimientos no terminan
de satisfacer o cumplir con las expectativas del consumidor ya que mantienen un modelo de
alojamiento tradicional y aun no han migrado a modelos digitales. Por otro lado, no se debe
descartar la posibilidad de que con el ingreso de mas competidores digitales esta situacion
moderadamente favorable pueda sufrir variaciones contraproducentes. Respecto al poder de
negociacion de los clientes proveedores (partners), correspondiente a los arrendadores de espacios,
es moderada (alta), ya que si bien solo se identifican tres competidores que brindan servicios
similares al nuestro en donde los proveedores podran ofrecer sus espacios, Balfi, en sus inicios

tiene una dependencia de estos para poder incrementar el nmero de alojamientos en la plataforma.

2.2.4. Andlisis de la Cadena de Valor
A continuacion, se presentara la cadena de valor del modelo de negocio desarrollada segun el

disefio de Porter (2015)- el cual se detalla en el Anexo 16

2.2.5. Conclusiones del microentorno

En el Perd el sector de cuidado de mascotas (Pet Care) esta en crecimiento acelerado lo cual ha
generado oportunidades para nuevos negocios y servicios especializados, asimismo, a medida que
mas personas optan por retrasar la formacion de sus familias, o deciden no tener hijos, el sector de
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cuidado de mascotas presenta un potencial de crecimiento aun mayor reflejado en un aumento del
gasto y la demanda de productos y servicios relacionados.

Luego de realizar el analisis interno, podemos inferir que se tiene un entorno dinamico y
competitivo debido a la moderada rivalidad de competidores y a la amenaza de aparicién de
potenciales competidores en la industria. Por lo tanto, debemos trabajar en proporcionar una
propuesta de valor enfocada en atributos diferenciales para los clientes que nos permita capturar

su interés, asi como su preferencia, e ir captando parte del mercado.
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Capitulo I11: Investigacion de mercado

3.1 Objetivos de la investigacion

3.1.1 Objetivo Principal

Determinar la viabilidad del lanzamiento de una plataforma web que ofrece conectar a los duefios

de mascotas caninas que buscan servicios de alojamiento y cuidado canino con cuidadores dog

lovers que tienen un espacio para alquilar y cuentan con la experiencia de cuidado de mascotas, en

los distritos de Lima Moderna (Barranco, Jesus Maria, La Molina, Lince, Magdalena, Miraflores,

Pueblo Libre, San Borja, San Isidro, San Miguel, Surco y Surquillo.)

3.1.2

Tabla 8.
Objetivos

Objetivos Generales y Especificos

Objetivos Generales

Objetivos Especificos

Conocer la industria de cuidado
para mascotas

Identificar los servicios que se han desarrollado en el sector de cuidado de mascotas y
los principales jugadores en el mercado.
Identificar tendencias del consumidor en el sector de mascotas.

Explorar el perfil de los duefios
de mascotas

Identificar el perfil demogréafico y psicografico del cliente.

Conocer las preferencias o barreras al elegir servicios de cuidado y alojamientos de
mascotas.

Conocer los sentimientos asociados a sus mascotas al momento de separarse de ellos.
Conocer los canales de compra para acceder a un servicio de cuidado de mascotas.

Identificar el perfil de los

Identificar el perfil demogréafico y psicogréfico de los partners cuidadores de mascotas
caninas.

cuidado y alojamiento de
mascotas

partners (cuidadores de e  Conocer las razones que lo impulsan o impulsarian para incorporarse como cuidador
mascotas) de mascotas en una plataforma web que presta servicios de cuidado y alojamiento de
mascotas (motivos).
e  Conocer los sentimientos asociados al cuidar mascotas caninas.

e Evaluar la aceptacion del servicio.
Validacion la aceptacion del e Validar los atributos méas valorados por el cliente.
servicio de plataforma digital de e Validar el canal de venta del servicio.

e Validar la predisposicion al registro y acceso del servicio.

Estimar la Demanda

Definir el tamafio de mercado con la extrapolacion de informacion de fuentes
secundarias

Definir el porcentaje de clientes potenciales, con la informacion obtenida de los
resultados de la encuesta

Definir ticket promedio del precio y frecuencia de uso por medio de la encuesta

Nota. Elaboracién propia, 2024
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Dado que nuestro publico objetivo lo conforman duefios de mascotas caninas, el estudio se enfoca
en duefios de mascotas y personas dog lovers con experiencia en el cuidado de mascotas
(cuidadores o posibles cuidadores de mascotas). Asimismo, se realizaron entrevistas a especialistas

en el rubro de mascotas y negocios digitales.

3.2 Metodologia

3.2.1 Investigacion Exploratoria

Para la primera fase de la investigacion se consultaron fuentes secundarias como estudios del
consumidor en el Perd, articulos de medios de comunicacion sobre la tendencia del mercado de

mascotas en el Perll como Ipsos, Statista, Datum y Euromonitor.

Asimismo, respecto a las fuentes de informacion primaria se utilizaron las técnicas cualitativas de

focus group realizada de la siguiente manera:

Se realizaron 4 sesiones de focus group de 6 personas para conocer los motivos y barreras para
usar un alojamiento en duefios de mascotas de los distritos de Lima Moderna del NSE AB. La

distribucion se muestra en la tabla 9:

Tabla 9.
Distribucion de muestra de focus group de duefios de mascotas
Nro Género Edad Condicién
1 Mixto 28 a 43 afios Duefios de mascotas que usan alojamientos y/o cuidadores caninos.
2 Mixto 44 a 58 afos Duefios de mascotas que usan alojamientos y/o cuidadores caninos.
3 Mixto 28 a 43 afios Duefios de mascotas que no usan alojamientos y/o cuidadores caninos.
4 Mixto 44 a 58 afos Duefios de mascotas que no usan alojamientos y/o cuidadores caninos.

Nota. Elaboracién propia, 2024

° Asimismo, se realizaron 2 sesiones de focus group de 6 personas cada grupo conformado
por amas de casa y personas jubiladas (partners) de los distritos de Lima Moderna. La descripcion

de los grupos se detalla en la tabla 10:
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Tabla 10.
Descripcion del perfil de cuidador de mascota

Nro Género Edad Condicion

1 Mujer 35 a 55 afios [Mujeres ama de casa que se han dedicado siempre a las labores de la casa, han
tenido o tienen una mascota y cuentan con experiencia en ello.

2 Mixto 55 a 70 aflos [Personas jubiladas o sin empleo que han tenido una mascota o tienen y cuentan
con experiencia en ello.

Las herramientas de recoleccion de informacion para esta etapa fueron dos guias de pautas, las

cuales se pueden observar en el Anexo 1y Anexo 2 respectivamente

Se complementa la informacion primaria con entrevistas a profundidad a expertos de desarrollo de
plataformas web y a veterinarios con experiencia en el cuidado canino. La descripcion de cada uno

de ellos se observa en la tabla 11:

Tabla 11.
Descripcion de los expertos entrevistados
Nombre Descripcion
Karla Pulgar Doctora Veterinaria
Fabricio Marocho Product de VAS - Entel / Ingeniero de Sistemas
Pedro Cartagena Software engineer / CEO at Wayni Tech & People.

Estos especialistas nos brindaran informacion para conocer a mayor detalle el mercado, la

industria, las preferencias de los clientes y el perfil de los partnes y clientes duefios de mascotas.

3.2.2 Investigacion Concluyente
Al término de la investigacion exploratoria y con las conclusiones e informacion se desarrollo la

segunda etapa de la investigacion que consistio en disefiar la encuesta (ver Anexo 3) que nos
permiti6 validar los principales puntos de la investigacion exploratoria y la aceptacion del concepto

del servicio a desarrollar en este proyecto de tesis.
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3.2.3 Muestra

El tamafio de la muestra para la investigacion concluyente se determin6 mediante la formula para
el tamafio de muestra de poblaciones finitas. La descripcion de la ecuacién se detalla a continuacion
en el Anexo 4; donde se considerd un universo (N) de 69,307 hogares con personas decisoras
(duefios de mascotas caninas) pertenecientes al NSE AB, entre 28 a 58 afios, que viven en Lima
Moderna correspondientes a los distritos de Barranco, Jests Maria, La Molina, Lince, Magdalena,
Miraflores, Pueblo Libre, San Borja, San Isidro, San Miguel, Surco y Surquillo. Asimismo, se
considera un 95% de nivel de confianza con una poblacion de varianza 50% y 1% de error

permisibles.

Con estos datos se obtiene que la investigacion debe considerar una muestra de 383 respuestas de

personas con las caracteristicas del universo mencionado anteriormente.

3.3 Resultados de Investigacion Exploratoria

3.3.1 Analisis de resultados de Fuentes secundarias:

Los principales hallazgos de las fuentes secundarias son los siguientes:

e Datum, 2021, indica que, en el Per, el 89.55% de los hogares con mascota tiene un perro en
casa.

e Euromonitor International (2024), indica que el 68% de las personas a nivel mundial considera
a las mascotas como miembros de la familia, esta tendencia no es ajena en el Peru ya que Ipsos
2023, sefiala que el 47% de los hogares también considera lo mismo; ademas a nivel mundial cada
vez se reconoce el poder que tiene las mascotas para aliviar estrés y soledad en los humanos, pero
también comprenden que las mascotas no son inmunes a sus propios desafios de salud emocional
y mental ocasionados por la separacion con sus duefios que suelen volcarse en efectos de ansiedad,

estres y timidez.
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e Ipsos, 2023, mencionan que los consumidores peruanos direccionan sus ahorros y gastos en
viajes y tiempo para vacacionar; siendo estas las razones mas concurrentes al momento de
separarse de sus mascotas y de sus hogares.

e Ipsos, 2023, indica que los peruanos valoran en las tiendas online las siguientes acciones:
confirmacion de compra realizada, aviso de pedido en camino, rapidez en las respuestas y detalle
de la hora y dia.

e Segun Ipsos, 2019, tres de cada diez mujeres se dedican al hogar como ocupacion principal,
especialmente las que tienen entre 60 a 70 afos, y cuando piensan en entretenimiento prefieren
quedarse en casa o cuando estan fuera de hogar es porque salen a comer y visitar parques.

e Por otro lado, Ipsos (2019), indican que las mujeres en el Pert consideran muy importante tener
independencia econémica o contar con un trabajo, siendo este aspecto muy relevante para ser
consideradas como segmento de investigacion como cuidadores de mascota, por tal, en la tabla 10

se hace la descripcion del perfil considerado en un analisis exploratorio.

3.3.2 Anadlisis de resultados de Focus Group:

Se realizaron 4 focus group de 6 personas cada uno, donde los criterios de seleccion se detallan en
la Tabla 9.

A continuacién, los principales hallazgos obtenidos del focus group respecto a la exploracién del

perfil de los duefios de mascotas y conocimiento del funcionamiento de alojamientos de perros:

Los duefios de mascotas caninas consideran a sus perros como un miembro de la familia, le
brindan proteccién, carifio, cuidado y estan al pendiente de que no les falte nada.

La mayoria de duefios de mascotas indican que sus perros tienden a llorar o cambian de “mood”
cuando se separan de ellos, por tal motivo siempre tratan de estar al pendiente de ellos y de regresar
a casa para acompanarlos en su rutina de paseo o comida, sin embargo, este sentimiento se
minimiza en los grupos de duefios de mascotas que contratan servicios de alojamiento o de
cuidadores caninos, porque saben que sus mascotas han sentido compafiia humana y atenciones de

carifio reduciendo el nivel de estrés o ansiedad que se puede ocasionar en las mascotas.
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En todos los grupos del focus group, los participantes indicaron que los motivos principales de
separacion de sus mascotas han sido por viajes de trabajo, vacaciones familiares, viajes recurrentes
durante el afio por fechas festivas como, por ejemplo, fiestas patrias y semana santa. Sin embargo,
los duefios de mascotas consideran que el sentimiento de preocupacion se incrementa cuando se
separan de sus mascotas en las fechas como Navidad y Afio Nuevo ya que las mascotas
incrementan sus niveles de estrés y ansiedad muchas veces ocasionados por el ruido de los fuegos
artificiales. Por lo que los duefios de mascotas que usan alojamientos son personas que trabajan
todo el dia, tienen a cargo responsabilidades importantes en su trabajo, pero también disfrutan de
vacaciones o viajes programados.

Entre los grupos de participantes que usan alojamientos para sus mascotas indican que, prefieren
acceder a alojamientos que tengan buenas recomendaciones del servicio lo cuales brindan
confianza para el cuidado de sus mascotas; de esa manera ellos sienten tranquilidad y seguridad al
dejar sus mascotas en alojamiento y bajo el cuidado de otras personas. Por lo que detallan que al
elegir un alojamiento de mascotas valoran:

Espacios amplios, limpios y cdmodos para que las mascotas tengan donde jugar y dormir en los
centros de alojamiento.

Buscan que sus mascotas tengan un bienestar general: Buenos cuidados integrales y cercanos a sus
mascotas como, por ejemplo, paseos, alimentacion y sitio comodo para dormir.

El cuidador de la mascota brinde carifio y cuidado a la mascota para que se sienta como en casa.
Que el alojamiento asegure el comportamiento agresivo o sociable de otras mascotas que acceden
al servicio.

Los duefios de mascotas indican que las razones por las que no terminan de concretar un
alojamiento son las siguientes:

La mayoria de los alojamientos solamente envian fotos o videos 1 o 2 veces al dia, sin embargo,
el duefio de mascota valora tener comunicacion frecuente para que se sienta seguro y con confianza
sobre el cuidado de su mascota.

Estan ubicados en las afueras de Lima como en Lurin, San Bartolo, Pachacamac; por lo que

trasladar a sus mascotas puede tomar tiempo y generar un mayor gasto de dinero.
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Cuando los alojamientos estan llenos sienten que no encuentran un cuidado personalizado para su
mascota ya que los perros estdn expuestos a otros canes que pueden molestarlos, contagiar
enfermedades o causar dafo a su mascota.

Concretar reservas en fechas festivas se vuelve dificil por la alta demanda, indicando: “tenemos
que reservar entre 1 mes a 10 dias previos a la fecha de reserva”; o cuando tienen que trabajar todo
el dia requieren reservar por horas de emergencias indican “cuando necesitamos reservar por una
emergencia, regularmente no aceptan a las mascotas de un momento a otro”; por lo que, sienten
que no hay flexibilidad y rapidez en el proceso de reserva y confirmacion.

En muchas de las veterinarias que brindan alojamiento para mascotas, los perros no reciben paseos
durante el dia y la mayoria tiene que dormir en una gaveta con rejas.

Muchos hoteles caninos o veterinarias no reciben perros cachorros o muy adultos.

Los participantes de los focus group consideran que las plataformas digitales deben ser sencillas
cuando la usan, tener medios de pago seguros y brindar seguridad ante posibles fraudes
cibernéticos ya que estos atributos dan mayor confiabilidad a los usuarios. Asimismo, los expertos
aseguran que los usuarios valoran que las paginas web deben ser faciles de usar, el proceso de
compra en las plataformas digitales debe ser sencillo y que el front de usuario debe ser amigable
y entendible al usar.

3.3.3 Analisis exploratorio del perfil cuidadores de mascotas

La mayoria de las mujeres amas de casa y personas jubiladas que participaron en el focus group
han tenido experiencia en el cuidado de perros debido a que tuvieron o tienen uno como parte de
su familia. Asimismo, algunas personas jubiladas en la actualidad indican que después de la
Pandemia tuvieron que adelantar su jubilacion, dejar de hacer trabajos de medio tiempo que tenian
anteriormente; ademas sienten que el dinero les alcanza menos que antes y necesitan generar

ingresos para apoyar en el hogar.

La mayoria de los participantes del focus group consideran que un trabajo desde su hogar es ideal
para ellos, ya que pueden generar ingresos sin dejar de hacer lo que hacen actualmente (cuidado
de hijos, cocinar para la familia, limpieza, etc.), de esa manera ellos sienten que invierten su tiempo
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libre en algo productivo, se sienten con libertad de contar con sus propios ingresos para comprar

o comer lo que ellas quieran, asi como para apoyar con los gastos familiares y del hogar.

Por otro lado, la mayoria se considera dog lover; sienten compromiso y responsabilidad al cuidar
una mascota asi no sea de ellas; porque les gusta brindarle lo mejor, estar al cuidado de su
bienestar; por otro lado, ellas reciben compariia (ya que muchas veces se quedan solas en casa),
carifio y se divierten al salir a pasear o jugar con las mascotas. Ademas, sienten que aportan

cuidado, amor y conexion con las mascotas, de esa manera evitan que esa mascota se sienta sola.

3.4 Resultados de Investigacion Concluyente
3.4.1 Resultados concluyentes de encuestas de Duefios de Mascotas

Para la validar la informacion obtenida en la investigacion exploratoria y sustentar las decisiones
de las estrategias y disefio para el desarrollo de Balfi, se realizé una encuesta estructurada, formal
y direccionada a 383 personas que tienen al menos una mascota canina, quienes se encuentran
entre 28 a 58 afos, del NSE AB y viven en Lima Moderna.

Las conclusiones mas relevantes de la encuesta son las siguientes:

e El 66% de las personas encuestadas tiene como minimo una mascota canina, 30% tienen 2
mascotas caninas y el 4% tiene mas de 3 mascotas caninas.

e De las personas encuestadas el 69.97% ha usado y usa alojamientos caninos.

e De las personas encuestadas al 74.94% usarian la pagina web para buscar alojamientos y
cuidadores de mascotas, el 23.5 % tal vez lo usaria, sin embargo, el 1.56 % no lo usaria.

e De las personas que usarian la pagina web para buscar alojamientos y cuidadores de mascotas
“Balfi”, el 78% % de los consumidores esta dispuesto a pagar por noche de reserva mas de S/65.
e De las cuales en promedio reportan 3.16 veces reservas en un afio, este factor se determin6 por

medio de la siguiente Tabla 12 de frecuencia:

32



Tabla 12.
Factor de Frecuencia

Nro de veces de reserva Personas Frecuencia Anual Ponderado
1 vez x afio 60 1 16%
3 veces x afio 185 3 48%
4 veces x afio 104 4 27%
5 veces x afio 29 5 8%
6 veces x afio 2 6 1%
8 veces x afio 3 8 1%
Total encuestados 383 3.16

Nota. Elaboracidn propia, 2024
e Los encuestados indicaron que los motivos para reservar un alojamiento para sus mascotas

son las siguientes:

m  56.9 % indicé por viaje de vacaciones (fiestas patrias/ fiestas navidefias/ semana santa)

m  34.7% indicd por viaje de trabajo

m  26.4% indicd por compromisos y emergencias personales (fiestas fuera de casa, matrimonio
fuera de la ciudad, etc.)

m  5.4% indico por trabajo (estar en la oficina todo el dia)

e De los encuestados que usan alojamiento para sus mascotas, mencionan lo siguientes atributos
como mas valorados para la eleccion de sus reservas:

m  95% consideran las recomendaciones que tiene el alojamiento, ya que les permite tener
tranquilidad y les genera confianza sobre el cuidado que tendran sus mascotas.

m  80% indican que la reserva del alojamiento es de manera rapida y facil; evitando reservar con
muchos dias de anticipacion a la fecha de la reserva.

m 70% indica que valoran la comunicacion con el cuidador de la mascota, ya que sienten
seguridad cuando revisan las fotos y la informacion enviada sobre el cuidado de su mascota.

m  90% considera la cercania de la ubicacion del alojamiento, ya que prefieren un lugar cerca
para trasladarlas de manera rapida, ademas la cercania les da seguridad en caso de alguna

emergencia.
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Tanto los duefios de mascotas que usan o no usan alojamiento indicaron que, un 80% de las veces
prefieren realizar sus compras de productos y servicios para sus mascotas por internet; siendo los
siguientes motivos los de mayor porcentaje de respuestas:

o 80% debido a la rapidez para escoger y generar la compra

o 50% considera que pueden tener informacién de productos y variedad para comparar

o 90% les parece un medio comodo y facil hacer sus compras desde cualquier lugar

o 90% indican que los precios son accesibles y se pueden comparar

o 70% por que la entrega de productos es rapida y segura

En la seccidn estrategias de promocién definiremos formas de promover nuestra presencia digital.

e De los consumidores encuestados, 80% les gustaria encontrar servicios adicionales al de
alojamiento y guarderia canina. La distribucion de la preferencia de servicios adicionales es la
siguiente:

o 46 % indicaron el recojo de mascotas entre S/15 a S/ 20 adicional al dia de alojamiento

o 6 % indicaron el servicio para llevar a la mascota a citas de veterinarios programadas por el
duefio la mascota entre S/ 15 a S/20

o 25% indicaron el Servicio para llevar a las mascotas a que le hagan su bafio entre S/ 40 a S/
50

o 5% indicaron Dar medicina a la mascota (gotas, pastillas, jarabes, aplicacion de cremas) S/ 8
o 10% indicaron Poder afiliarse a un seguro para su mascota S/ 5 por su estadia

o 8% Comprar el alimento de la mascota S/ 8 soles

3.5 Determinacion de la Demanda

Para el primer afio la demanda se estimo tomando como referencia los datos de los estudios de CPI
Research (2023) con esta informacion se determiné el mercado potencial, donde se ha considerado
todos los hogares de Lima Moderna que tengan mascotas caninas correspondientes a los distritos
de Jesus Maria, Lince, Pueblo Libre, Magdalena, San Miguel, Miraflores, San Isidro, San Borja,
Surco, Surquillo, Barranco y Chorrillos. Ademas, se delimita el perfil del publico potencial en

personas quienes serian las decisoras de la compra que tenga entre 28 a 58 afios; y sean de los
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segmentos socioecondomicos A, B. Adicionalmente, se ha considerado lo que indica Ipsos 2023
que 6 de cada 10 hogares tienen mascotas, de las cuales Datum, 2020, indico que el 85.90% tienen
perros. Con todas estas consideraciones se determind un mercado potencial de 69,307 personas
duefios de mascotas caninas del NSE AB entre 28 a 58 afos que viven en Lima Moderna.

Luego en base al total de hogares asumidos como mercado potencial, se calculé el mercado
disponible representado por 48,859, este mercado se calculé teniendo en cuenta el estilo de vida
de las personas, 70.50% que representan el porcentaje de las personas que usan alojamientos para

mascotas (Informacion obtenida de la Encuesta, 2023).

Una vez delimitado el mercado disponible, se calculé el mercado objetivo de 32,804 personas
basados en la intencion de compra del servicio ofrecido por Balfi: contactar hogares cuidadores de
mascotas caninas con duefios de mascotas que buscan alojamiento por medio de una plataforma
web, para lo cual se calculé un factor de 86.68% , que se calcul6 de los resultados de la encuesta
donde el 74.9% indic6 que “Si usaria el servicio” y 23.5% indico que “Tal vez usaria, en este
proyecto se considerd el 100% de los marcaron “Si” y el 50% de los marcaron “Talvez”. Ademas
se redujo el porcentaje considerando el porcentaje de 77.45% correspondiente a las personas
encuestadas que estén dispuesto a pagar mas de 65 soles en promedio por dia de alojamiento .

Este proyecto considera que Balfi tendra una frecuencia de reservas de 3.164 veces en el primer
afio, este dato se ha determinado con resultados de la encuesta y se detalla en la tabla 12, asi mismo
segun resultados de la encuesta cada duefio por cada reserva realizada, esta sera por 3 dias en
promedio. Teniendo en cuenta esto, la demanda del primer afio se determind con 1,942 personas
pertenecientes al puablico objetivo que haran 6,145 reservas generando 18,435 dias reservados en
el primer afio, esto se calculé considerando un alcance de 37% que se asume sera determinado por
las acciones de lanzamiento y promocién asimismo se considera el 16% de porcentaje tedrico de

early adopters, el detalle de los calculos se puede observar en el Anexo 5.
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Capitulo IV. Analisis Interno

4.1. Historia

Balfi nace de una idea en comun del grupo de tesis de maestria, quienes son pet lovers, de
contribuir en el bienestar y cuidado de las mascotas a través de herramientas de facil uso que los
duefios puedan emplear. En la busqueda de ayudarlos, los duefios no encontraban lugares que les
brinden seguridad y cuidado al dejar a sus mascotas solas por un viaje u otra circunstancia.
Asimismo, en medio del andlisis se evidencid que las mascotas al separarse de sus duefios y estar
solas desarrollan ansiedad y estrés. Entendiendo esta situacion nace Balfi, una plataforma web que
conecta a los duefios de mascotas que buscan alojamiento y cuidado canino con hogares de
personas dog lovers donde pueden dejar a su perro. Ademas, con esta propuesta se desarrolla una
economia colaborativa al darle la oportunidad a estas personas de generar ingresos al albergar y

cuidar mascotas en sus hogares.

4.2.  Mision, Visién y Valores

421 Misidn

La mision de Balfi es brindar bienestar a las mascotas caninas, proporcionando un hogar seguro y
acogedor por medio de cuidadores dog lovers que brindan un alojamiento para mascotas. Nos
comprometemos a ofrecer un servicio de alojamiento y cuidado excepcional, fundamentado en la
mejor atencion, amor y cuidado en cada momento de la estancia de tu perro; para que los duefios

y sus mascotas se sientan completamente tranquilos y confiados.

422  Vision
Balfi tiene como vision en cinco afios estar dentro de los top 3 de plataformas mas usadas para la
busqueda de alojamiento caninos de manera digital en el Peru, ofreciendo tranquilidad a los duefios

y construyendo relaciones solidas con nuestros clientes y partners cuidadores de mascota.
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4.2.3 Valores

o Servicio al cliente: Buscar siempre la excelencia en el servicio de atencion a nuestros
clientes.

o Compromiso con el bienestar animal: Proporcionar un entorno seguro, con atencion y
cuidado especializado para cada mascota.

o Confianza: A través de sus procesos y servicios que demuestren fiabilidad al cliente y les
garantice una buena experiencia.

o Profesionalismo: Nuestros partners son dog lovers capacitados para cuidar a cada perro con
respeto, carifio y empatia, dando asi una buena atencién en todo momento y buscando su bienestar.
o Innovacion: Pensar siempre en mejorar la experiencia para nuestros clientes y partners
cuidadores de mascotas.

o Colaboracién: Incentivar el desarrollo de economia colaborativa en la industria de mascotas

al permitir que las personas puedan generar ingresos a partir de sus activos.

4.3.  Organizacion y estructura:
Balfi es el nombre de la empresa que se registrara en Indecopi bajo las normativas de proteccion a
la propiedad intelectual y mantendré la siguiente estructura organizacional inicial:

Figura 3
Organigrama y estructura

Asesoria Legal y
Contable

Marketing Operaciones TI

- Cargos de Tiempo Completo

- Servicios Tercerizados: Financieros, Contable, Recursos Humanos y Legal

Nota. Elaboracién propia, 2024
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Las funciones de cada integrante se detallan en el capitulo de Estrategia de Personas.

4.3.1. Servicios que ofrecen:

Balfi conecta a duefios de mascotas que buscan servicios de alojamiento y cuidado canino con

hogares de personas dog lovers que tienen experiencia en cuidados de una mascota canina por

medio de una plataforma web amigable y de facil uso. Dado ello detallamos los servicios que se

incluye para cada uno:

O

Duefio de mascota
Servicios basicos:
Alquiler de espacio para que la mascota pernocte
Cuidado de mascota por el dia
Rutina con Fotos (de 2 salidas para necesidades bioldgicas, 1 paseo, de 2 o 3 alimentos, dormir)
Paseo de la mascota
Alternativas de pago
Servicio de alimentacién a solicitud y con las provisiones del duefio
Servicios adicionales
Recojo y entrega de mascotas (al instante o programada)
Actividades adicionales en la rutina
Bafio de mascota en veterinaria afiliada
Visita veterinaria con cita reservada
Darle medicina (Sélo se consideran: pastillas, cremas, gotas, limpieza de heridas, jarabe)
Seguro veterinario
Comprar alimento para la mascota
Partner cuidador de mascota
Espacio en web para ofrecer servicio
Generar ofertas
Recibir alertas cuando alguien por la zona esté buscando un alojamiento
Capacitacion
Pack de inicio (1 juguete, comedero y bolsa de necesidades)
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4.3.2. FODA:

Tabla 13.
Foda
Fortaleza Oportunidad
1. Plataforma digital de facil interaccién responsive. 1. Buen desempefio del indicador de desempleo,
2. Equipo con experiencia en gestion de producto, permitiendo a las personas a destinar sus gastos a los
marketing digital y consumo masivo. Orientado a cuidados de sus mascotas
fidelizar a los clientes. 2. Crecimiento del mercado de mascotas en Limay Per(.
3. Socio especialista en TI quien desarrollard y generard |[3. Tendencia de Humanizacion de las mascotas
mejoras en la plataforma web. 4. Incremento de mascotas en los hogares
4. Equipo con experiencia en el cuidado de mascotas |5. Tendencia en los duefios de mascotas en generar mayor
caninas. gasto en sus mascotas.
5. Respuestas de confirmacion de reservas en un menor |[6. Mayor incentivo para que viajen las personas impulsado
tiempo que la competencia. por Promperd, Y td qué planes, etc.
6. Capacitacion periddica a los partners cuidadores 7. Crecimiento del uso de méviles, compras por internet y
7. Seguimiento de la rutina de la mascota en alojamientos pagos con billeteras digitales.
8. Aumento de confianza en la realizacion de pagos en linea.
9. Mejoraen los servicios a raiz del uso del big data
Debilidad Amenaza
1. Falta de experiencia en servicios de alojamiento para |1. Inestabilidad politica
mascotas. 2. Cambios en la legislacion respecto a los negocios
2. Ser nuevos en el mercado. digitales.
3. Depender del buen servicio de los partners para generar |3. Menor avance del crecimiento econémico de lo esperado.
la recomendacion y fidelizacion del servicio. 4. Cambios de temperaturas del medio ambiente
5.  Boom de espacios pet friendly que permite incluso llevar
a la mascota a los trabajos
6. Existencia de competidores directos y sustitutos, que
dificulten el ingreso de Balfi al mercado.
7. Miedo a fraudes o robos por internet

Nota. Elaboracién propia, 2024
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Capitulo V. Planeamiento estratégico de Marketing

5.1.

Objetivos estratégicos

Dado que Balfi es una empresa nueva, que parte de una planeacion estratégica, se ha explicado en

el capitulo anterior la misién y vision para un mayor entendimiento del Plan de Marketing que se

mostrard en el presente capitulo. Asi mismo, el plan de marketing se alinea a los objetivos

estratégicos generales junto con los esfuerzos que se realicen en otras areas funcionales. A

continuacidn, presentaremos los objetivos estratégicos:

Tabla 14.
Objetivos Estratégicos

5.2.

Objetivos

Indicador

Alcanzar un nivel de rentabilidad de ingresos sobre los
costos y gastos de al menos 5%

% Utilidad Neta/ Ventas Totales

Crecimiento en las ventas de al menos 8% respecto al afio
anterior

Volumen de ventas

Mejorar la eficiencia en los procesos en un 10%

TMO (tiempo medio operativo) general en el proceso de
reserva de alojamiento

Incrementar la calidad de los servicios en un 10%

Nivel de clientes satisfaccion respecto del servicio

Objetivos de marketing

Alineados hacia el planeamiento estratégico se han definido los objetivos del plan de marketing:

Tabla 15.
Objetivos de marketing

Objetivos Indicador 1° afio 2° afo 3° afio 4° afo 5° afio
Incrementar e Ratio de penetracion: | 4% +5% + 5% +5% +5%
penetracion de N°de clientes/ total
mercado de duefios de

mascotas que usan
alojamientos.
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Incrementar la | e Traffic to lead ratio: | 500 1000 1500 2000 2500
conversion de inscritos en la suscriptores | suscriptores | suscriptores | suscriptores | suscriptores
clientes que plataforma / que realizan | que realizan | que realizan | que realizan | que realizan
ingresan a la visitantes de laweb. | reservas reservas reservas reservas reservas
web y realizan | e Lead to customer
reserva del ratio: inscritos en la
servicio. plataforma con una

primera compra /

inscritos en la

plataforma.
Mantener la Frecuencia promedio: # | 3 veces por | 3 vecespor | 3vecespor | 3vecespor | 3vecespor
frecuencia de promedio de reservas | afio afio afio afio afio
reservas por por suscriptor
suscriptor
Mantener un Ratio de satisfaccion: # | 80% 80% 80% 80% 80%
grado de de clientes satisfechos /
satisfaccion total de encuestados
del cliente
Incrementar el | NUmero de cuidadores | - 5% 5% 2% 2%
nGmero de por distrito de
cuidadores por | cuidadores actuales/
distrito Numero de cuidadores

del afio anterior

5.3.

Estrategias genéricas y de crecimiento

Segun Sainz 2020, la estrategia de diferenciacion supone que la empresa decide ofrecer productos

y servicios que son anicos o superiores a la competencia y la estrategia de

concentracion/focalizacion suponiendo defender la marca en el segmento seleccionado. Las

empresas pequefias, que normalmente carecen de recursos para competir o en liderazgo deben

concentrarse en proporcionar productos y servicios con valor diferencial adaptados a las

necesidades de grupos de clientes muy concretos.

Teniendo en cuenta lo antes mencionado, Balfi combinara dos estrategias corporativas de

diferenciacion y de concentracion. Por el lado de diferenciacion:

e Balfi, serd un servicio digital con enfoque de economia colaborativa ya que contribuye en
conectar a personas que ofertan su hogar y su servicio de cuidado para alojar a mascotas caninas

con duefios interesados en la demanda de un alojamiento.
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e Balfi se diferencia de los 3 competidores principales por tener una propuesta enfocada en la
comunicacion (menor tiempo de respuesta y mayor frecuencia) y capacitacion periodica de sus

partner cuidadores, brindando asi la tranquilidad que buscan sus clientes.

Por el lado de la concentracion:

e Balfi se enfocara en capturar la demanda de duefios de mascotas de Lima Moderno del NSE
AB que usan alojamiento para mascotas caninas.

e Balfi creard una oferta diferenciada para los duefios de las mascotas basado en los atributos

indicados en las estrategias de posicionamiento.

En relacion con la estrategia de crecimiento, segun Kotler y Keller (2012), la estrategia planteada
sera intensiva a través del incremento de la penetracion del mercado en nimero de duefios
mascotas captados. Se pretende captar clientes del mercado objetivo aprovechando los hallazgos

de la investigacion de mercados que decantan en la propuesta de valor en la estrategia de Producto.

De acuerdo con la matriz de expansion producto - mercado de Ansoff, la estrategia seleccionada
corresponde al primer cuadrante, de estrategia de penetracion de mercado.

5.4. Estrategia de segmentacion de mercados

La estrategia de segmentacion a utilizar es diferenciada, la cual segin Kotler (2016), indica que,
bajo esta estrategia al desarrollarse diferentes segmentos, se pueden generar ofertas diferenciadas,
adaptandose a sus necesidades. Segun la investigacion realizada al estar en crecimiento el mercado
de mascotas, hemos detectado una oportunidad de capturar un grupo del mercado que tiene mayor
predisposicion al uso de plataforma para adquirir el servicio de alojamiento o guarderia, a quienes
segun sus necesidades se pueden enviar ofertas diferencias.

Detallo a continuacion el segmento de mercado:
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Tabla 16.
Variables de Segmentacién duefio de mascota

Variables Descripcion

Psicograficas e  Solteros, con pareja y familia con o sin hijos
e  Consideran a su perro como parte de la familia

Demogréficas e  FEdad de 28 a 58 afios
e NSEAyB
e  Trabajadores dependientes e independientes

Geograficas e Lima Moderna (Barranco, Jesis Maria, La Molina, Lince, Magdalena, Miraflores,
Pueblo Libre, San Borja, San Isidro, San Miguel, Surco y Surquillo).

Conductual Tienen un perro en casa
Realizan viajes en vacaciones
Van a la oficina a trabajar por lo menos 1 dia.

Buscan practicidad buscando todo lo que necesitan en internet.

Detallo a continuacién el segmento de partners cuidadores:

Tabla 17.
Variables de Segmentacion partners

Variables Descripcion

Psicograficas e  Son mujeres solteras, con pareja o con familia con o sin hijos
e  Son pet lover

Demogréaficas e Edad de 35 a 70 afios
e NSEByC+
e  Trabajadoras dependientes e independientes que trabajan home office o son amas
casa
Geograficas e Lima Moderna (Barranco, Jesus Maria, La Molina, Lince, Magdalena, Miraflores,

Pueblo Libre, San Borja, San Isidro, San Miguel, Surco y Surquillo).

Conductual e  Tienen un perro en casa o han tenido un perro
e  Son pet lover
e  Estan en casa casi todo el tiempo
e  Buscan otras fuentes de ingreso.
5.5. Estrategia de posicionamiento

Balfi, busca posicionarse como la plataforma digital de alojamiento canino que conecta a duefios
de mascotas que buscan alojamientos cercanos donde cuiden a su mascota como si fueran ellos
mismos, con cuidadores que han tenido o tienen una mascota y desean alquilar sus espacios para
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alojar/cuidar un perro.

La estrategia de posicionamiento estaria basada en los beneficios que se generan con el
alojamiento, para los cuales se han identificado los siguientes factores:

Tranquilidad: Sus mascotas estan cuidadas por otro pet lover, atencion personalizada a la mascota
a diferencia de los alojamientos clasicos, comunicacién directa con el cuidador y no se preocupan
por los problemas de socializacion de su mascota con otros canes.

Seguridad: A través de las fotos que se envie para revision de la mascota y seguimiento de las
actividades que realizardn sus mascotas

Flexibilidad: Seleccion de fechas, rangos horarios, lugares cercanos a su casa, seleccién de los
encargados de cuidar a su mascota y precio.

Confianza: Informacion detallada del sitio, del duefio de la mascota, de la mascota, del cuidador,

comentarios de otros usuarios y poder agendar citas entre duefio y cuidador.

5.6. Estrategia competitiva

Considerando los objetivos de marketing y la posicion de Balfi, como empresa retadora, se eligio
la estrategia competitiva de ataque de flancos. «La estrategia de ataque de flancos es otro nombre
para la accion de identificar los cambios que estdn generando vacios susceptibles de satisfacerse
con nuevos desarrollos» (Kotler y Keller, 2016, p. 343). En ese sentido, con el desarrollo de la
plataforma digital que conectara hogares cuidadores de mascotas con los duefios en busca de
alojamiento, podemos satisfacer necesidades insatisfechas en el mercado como, por ejemplo,
reducir el tiempo que invierten los duefios de mascotas para encontrar disponibilidad al realizar
reservas en alojamientos, asimismo, proponemos hogares segun la ubicacion o zona que elija el
duefio de la mascota; mayor seguimiento de las actividades que realiza su mascota y se lograra
satisfacer las necesidades de los duefios de mascota quienes hoy son mas pet friendly y buscan

diferentes alternativas dado los cambios en su estilo de vida.

44



5.7.  Estrategia de marca

Balfi sera una nueva marca en el mercado. Por ello, se ha trabajado en una propuesta de marca,
logo y mantra, los cuales estan alineada a la propuesta de valor.

5.7.1 Logol/isotipo de la marca

La representacion del logo es simple y de facil recordacion, el isotipo esta inspirado en la B de
Balfi combinado con la figura de un perro el cual hace que se asocie como logo amigable. Para el
disefio del logo se utilizé el color naranja como color principal debido a que representa amistad,
calidez y diversion, atributos que se queria resaltar. Cabe mencionar que se puede usar en las dos

b3 Balf

Para lograr entender y transmitir la esencia de la marca se desarrollé un mantra de marca, en el

versiones (ver figura 4).

Figura 4.
Logotipo de marca

b3 Balf

Nota. Elaboracion propia, 2024

5.7.2 Sentimientos de marca:

Anexo 6, que nos permitié entender mejor al cliente. La investigacion indicé que los duefios de
mascotas buscan tranquilidad para viajar, encontrar un lugar para sus mascotas y el tipo de estadia
que tendra su mascota. Teniendo en cuenta lo antes mencionado se determind que el slogan de la

marca sea “Tu tranquilidad mientras estas lejos”

45



5.8. Estrategia de clientes

Al ser Balfi un negocio nuevo en el mercado el objetivo a trabajar es la captacion de clientes y la
retencion tanto de duefios de mascotas como de cuidadores, por lo que se desarrollaran las

siguientes estrategias de clientes (duefios de mascota):

Captacion:

e Impacto del target por medio de redes sociales/Google de manera organica y pagada por medio
de pauta.

e Participacion en ferias/eventos de mascotas.

e Colaboracidn con influencers.

e Se generaran notas de prensa para que los duefios de mascotas conozcan de la existencia de
otras alternativas donde pueden cuidar con amor a sus canes, como si fueran ellos mismos
quienes estén atendiendo de manera directa a su mascota.

Retencion:

e Desarrollo de estrategia post marketing donde por medio de una generacion de base de datos

de los clientes resulte mas facil volver a contactarlos, tanto para volver a ofrecerles el servicio o

medir la satisfaccion, con el objetivo de generar mejoras en el servicio en base a la informacién

que proporcionan.

e Envio de mailings personalizados donde se comunique informacion sobre las mejoras del

servicio, ademas de noticias relacionadas al cuidado de su mascota, ofertas o camparfias y ferias

activas.

Respecto a sus clientes partners (cuidadores), quienes también son parte importante del servicio,

se plantearon las siguientes acciones:

Captacion:
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e En la web se generara una seccion de registro donde, al ingresar la primera pantalla, mostrara
los potenciales ingresos monetarios que el cuidador ganaria si decide poner su alojamiento en
alquiler.

e Se proporcionaran kits de bienvenida a los cuidadores.

e A través de publicidad en redes y Google se pondran anuncios para que las personas que calcen
en el perfil conozcan a Balfi y decidan ser partners cuidadores.

e Se generaran notas de prensa para que los cuidadores sepan del servicio y de la oportunidad

existente para compartir sus cuidados con otros perros y a la vez generar ingresos adicionales.

Retencion:

e Fidelizacion a los cuidadores a través del programa “Cuidadores recomendados”. A los que
tengan mejores estrellas o calificacion por parte de los clientes se les ofrecera incentivos no
monetarios 0 premios como presentar su alojamiento como imagen de las ferias donde
participemos para generarle mayor oportunidad de reservas, a sus espacios se le tomara fotos
profesionales con las mascotas, se le colocara una insignia que indique cuidador mejor valorado o
recomendado y se pondra su informacién en la publicidad web y front de la web para que los

duefios de mascotas los encuentren en las primeras busquedas.

A través de publicidad en redes y Google se pondran anuncios para que las personas que calcen en

el perfil conozcan a Balfi y decidan ser partners cuidadores.

Fidelizacion a los cuidadores a través del programa “Cuidadores recomendados”. A los que tengan
mejores estrellas o calificacion por parte de los clientes se les ofrecera incentivos no monetarios o
premios como presentar su alojamiento como imagen de las ferias donde participemos para
generarle mayor oportunidad de reservas, a sus espacios se le tomara fotos profesionales con las
mascotas, se le colocarad una insignia que indique cuidador mejor valorado o recomendado y se
pondra su informacién en la publicidad web y front de la web para que los duefios de mascotas los

encuentren en las primeras blsquedas.
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Capitulo VI: Técticas de marketing

6.1  Estrategia de Servicio

6.1.1  Propuesta de valor

Balfi busca brindar tranquilidad a los duefios de mascotas ayudandolos a encontrar el mejor lugar
para alojar a su perrijo por medio de su plataforma digital donde diferentes dog lover ofreceran
sus servicios de cuidado y alojamiento enfocado en mantener el bienestar de la mascota.
Asimismo, permite a los pet lovers poner en arriendo el espacio que tengan en casa para el cuidado
de un can, generando de esta manera ingresos adicionales. La propuesta de valor para poder brindar

tranquilidad a los duefios se conseguira por medios de:

e Comunicacién constante sobre las actividades y comportamiento de la mascota.

e Personalizacion en el cuidado ya que solo tienen a cargo un namero menor de perros, a
eleccion del duefio en la reserva, que el que se maneja en los alojamientos tradicionales.

e Realizacion y cumplimiento de una rutina establecida por Balfi enfocada en mantener el
bienestar de la mascota.

e Menor tiempo de respuesta de aceptacion de la reserva con un maximo de 6 horas.

e Diferentes ofertas con opcidn a eleccion de fecha de reserva, precios, ubicacion, entre otros.

e Capacitacion de los cuidadores para brindar un mejor servicio y cuidado a la mascota.

6.1.2 Flor del servicio

Se ha elaborado la flor de servicio para balfi, segun los conceptos indicados por Lovelock,
(2009).
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Tabla 18.
Flor de Servicio

Pétalo

Busqueda de
informacion

Consulta

Registro

Hospitalidad

Cuidado

Excepciones:

Facturacion

Descripcion

* La informacion se podra encontrar en los sitios de blsqueda web.

* Se tiene como fuentes la web y las redes sociales

* La informacion se encuentra disponible 24/7. Sin embargo, los horarios de atencion para
consultas son de lunes a viernes de 7am a 8pmy los sabados de 7am a 6p.m.

* La informacion de los servicios que se ofrecen se encuentra detallados en la web, al igual que
la de los cuidadores, del mismo modo, podran enviar un mensaje al cuidador con el que quieran
agendar un alojamiento

* Se tendra un mddulo de preguntas frecuentes ademas de tener una landing con la informacion
de los términos y condiciones.

Contaremos con hots para respuestas de consultas frecuentes en WhatsApp.

Se podra hacer consultas al personal, en los horarios establecidos anteriormente
Se tendra un buzén para respuestas por la web.

Se tendra comunicacion por medio de redes sociales.

* Se tiene una seccidn de registro de facil completado, tanto para la informacion del cliente como
para la de su mascota,

* Se tendra una seccion de llenado de informacidn para solicitar ser un partner cuidador. Si es
necesario se prestara asistencia.

* En la web se podra tener un registro de estado de su reserva, ya que los cuidadores deberan
aceptar la solicitud.

Los cuidadores seran capacitados periddicamente, ademas de siempre mostrar una buena
disposicidn y cortesia tanto en el momento de llegada de la mascota como en el que se va.

La hospitalidad también implica realizar un recorrido por las instalaciones a los clientes y a
través de ello conozcan directamente como se efectlian nuestros servicios.

Cuidadores capacitados y con experiencia para brindar la atencién y cuidado que necesita la
mascota canina, incluyendo alimentacion, paseo y amenidades.

Supervision y seguimiento constante de la mascota por parte de los cuidadores y los clientes,
para asegurar asi el bienestar de la mascota durante su estadia.

Se estableceran procedimientos para situaciones criticas o imprevistos que seran compartidos
a los cuidadores de las mascotas. Ademas, de ser capacitados para que de ser necesario
puedan emplearlas durante la estancia de la mascota.

Asimismo, por el lado del duefio de las mascotas también se estableceran procedimientos en
caso de eventualidades para que estas sean evaluadas y se mantenga la buena experiencia al
cliente.

* El negocio emplea para los clientes facturas o boletas para sus transacciones individuales.
* La factura o boleta contara con el detalle de los servicios adquiridos.
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Pago * El pago se puede efectuar por medio de yape, plin, tarjeta de crédito o débito, empleando el
método que sea mas rapido y comodo para el cliente.

* Se aceptan todos los operadores de tarjetas de crédito y débito.

6.1.3 Definicion del producto

La web serd dindmica y en espafiol, tendra una seccion para los cuidadores/ duefios del alojamiento
y otra para los duefios de mascotas.

Asimismo, la seccioén busca proporcionar informacion sobre como funciona la web, ademas de
incluir experiencias y recomendaciones de clientes. Adicionalmente, se tendra un blog llamado
“Perripedi” para incluir informacion de cuidado y tips para los duefios de mascotas. Para mayor

detalle sobre las pantallas de las webs, estas se pueden encontrar en el Anexo 7.

En la seccion de duefio de mascota se generaran actividades como:

e Registro: Se debe registrar la informacion del duefio incluyendo nimero de contacto, direccion,
email, contacto para emergencias y veterinaria o doctor de cabecera de la mascota. En la
siguiente seccion se debe registrar la informacion de la mascota, donde se aborda el nombre de
la mascota, la raza, la edad, descripcion de la mascota, preferencias en convivencia con otras
personas 0 mascotas, género, alergias y foto. El duefio podra agregar el nnimero de mascotas
que tenga.

e Panel de control: Al registrarse el duefio podra encontrar las funcionalidades de registros de
alojamiento y guarderias anteriores, recomendaciones de alojamiento para el duefio segun la
ubicacion de domicilio, botdn para realizar una nueva reserva y seccion de mensajeria con los

duefios de alojamientos/ cuidadores.

Para el duefio del alojamiento/cuidador se tiene la siguiente seccion:
e Informacion de Ingresos: Se tendra un primer front indicando al duefio del alojamiento los
potenciales ingresos que podrian adquirir acorde a los ingresos que se han percibido en

alojamientos cercanos.
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e Registro: El duefio del alojamiento debe indicar informacién personal, experiencia con
mascotas, ademas de los sustentos que indican que habita en el lugar que arrendara. Al finalizar el
registro se le indica con un pop up que debe esperar nuestra respuesta para el siguiente paso de
evaluacién y culminar el registro. Para una siguiente fase se le solicitara informacion y fotos del
lugar, las indicaciones sobre las mascotas que puede aceptar, la descripcion del lugar de
alojamiento, las actividades que puede realizar como servicios adicionales y una descripcion
personal para ser visualizada por los duefios de mascotas.

e Panel de control: En esta seccion se visualiza la informacién de cantidad de personas que
estan buscando los servicios. Asimismo, se tendrd una seccion de campafias que permita ingresar
las promociones que se desee informar para que aparezca cuando las personas en zonas cercanas
estén buscando los servicios. Del mismo modo, podran ver los mensajes que le envien las personas
que estén interesadas en arrendar. EI tiempo de respuesta de los mensajes debera ser como maximo

a las 6 horas de recibida la intencion de reserva.

En la seccion para realizar el alojamiento se tendran las siguientes funcionalidades:

° Al ingresar directamente por resultados en el mapa se tendra una vista global de busqueda
con mapa de los lugares de alojamiento y las opciones de filtro de reserva. El duefio de mascota
para esta etapa no requiere de realizar un registro, no obstante, para poder continuar con la

contratacion se le solicitara registrarse o iniciar sesion.

Si se ingresa con la opcion busco cuidador podra visualizar informacion béasica de la mascota, el
tipo de servicio que desea adquirir y si requiere de servicios adicionales, asi como la fecha y
ubicacion de los servicios. Una vez completa esta informacion podra visualizar la informacion de
los sitios disponibles adaptados a sus necesidades, pero para poder continuar con la contratacién
se le solicitara registrarse o iniciar sesion. Cuando realice este paso la informacion ingresada

previamente se auto rellenara para agilizar el proceso al duefio de mascota.
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Si ingresa activando la Sesion se auto rellena la informacion de la mascota y ubicacion regular, y
solo se pide completar qué tipo de servicio se requiere, los servicios adicionales, los dias que
requiere el servicio y también se puede cambiar la ubicacion. Asimismo, si se necesita pedir el

servicio para otra mascota también se puede realizar la modificacion.

6.2 Estrategia de precio
Para el proyecto es importante tener una estrategia de precios que sea atractiva tanto para cliente

partner (cuidador de mascotas) asi como para el consumidor que es el duefio de la mascota canina.

6.2.1. Precio de competencia

Los cuidadores de mascotas (partnerts) deben ofrecer un precio competitivo, y al mismo tiempo
les debe generar ingresos, por lo cual deben revisar los precio de los competidores de su zonas
como por ejemplo, otros hospedadores, alojamientos y veterinarias, cabe mencionar que son los
partners quienes definen el precio final del alquiler del alojamiento, que también puede ser
influenciado segun las fechas de alta demanda, la ubicacion, la percepcion de la calidad del servicio
y el tamafio de vivienda.

Para realizar el analisis del brand index y los analisis del Capitulo VI, se ha considerado como
precio promedio S/ 64.00, el cual se obtuvo mediante la investigacion exploratoria a los cuidadores
de mascotas y se confirmo en la investigacion concluyente con los duefios de mascotas y su
disposicion a pagar ese monto por cada noche de alojamiento. Segun el Anexo 8 Matrix de Brand
Index, podemos observar que el precio de Balfi se posiciona al 107% respecto al precio promedio
de Dog Houser que es la plataforma de referencia mas conocida debido al despliegue de
comunicacion que ha tenido en medios digitales y masivos en los Gltimos 3 afios.

La estructura de precio por dia de alojamiento se muestra en la Tabla 19.

Tabla 19.
Estructura de Precio por Noche de alojamiento en Balfi

70% Comision
Precio sin IGV 30% Comision Balfi Cuidador de
mascota

S/ 64.00 S/54.24 S/16.27 S/37.97

Precio promedio por
Noche de Alojamiento
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Adicionalmente, Balfi ofrecera servicios complementarios al cuidado y alojamiento de mascotas,
los precios de cada servicio se detallan en la tabla 23 - Mix de Servicios.

6.3  Estrategia de Plaza

Balfi es una plataforma web que conecta personas que buscan alojamiento para sus mascotas con
cuidadores dispuestos a cuidar y ofrecer su hogar para mascotas caninas en el contexto donde se
desarrolla el servicio, la estrategia de distribucion se basa principalmente en una distribucion

digital y en linea.

6.3.1 Canales de distribucion:
Para llegar a los clientes potenciales se desarrollaré virtualmente el canal directo, donde se operara

completamente mediante una plataforma web.

6.3.2 Canal directo - Plataforma web:

- Como canal principal se trabajara con una plataforma web que operaré en linea por medio de
dispositivos moéviles y computadoras, el cual a diferencia de una pagina web es un sistema méas
complejo y dindmico que permite la creacion de usuarios, la comunicacion entre los usuarios y los
cuidadores de mascotas, busqueda de ofertas segun el distrito y precio, generacion de reservas,
confirmacion de reservas y pagos en la plataforma web.

- La plataforma web seréa disefiada teniendo en cuenta la experiencia del usuario que permita una
navegacion sencilla, rapida, funcional y atractiva desde cualquier lugar donde el usuario se
encuentre y tenga acceso a internet; proporcionando conveniencia y accesibilidad.

- La informacion de los hospedaje o guarderias se encontrara en la plataforma web siendo esta

clara, detallada, con fotos, opiniones del servicio y calificacion del servicio por los clientes.

6.4  Estrategia de Promocion

Con el desarrollo de las estrategias de promocidn se buscara generar engagement emocional con
el target y concientizarlos sobre la importancia del bienestar y cuidado de las mascotas. Antes del

lanzamiento de Balfi, la idea es capturar dog lovers interesados en inscribirse en la web como
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cuidadores de mascotas durante meses previos al lanzamiento. Luego se potenciaria la

comunicacion para asegurar los leads y trafico de los clientes a la web.

La estrategia de promocién se enfocara en desarrollar los siguientes objetivos: 1) generar
construccion awareness de marca para lograr reconocimiento en potenciales partners (cuidadores
de mascotas) y usuarios (duefios de mascota); y 2) captar potenciales clientes (partners) y usuarios

de la plataforma Balfi.

6.4.1 Objetivo: Construccion de awareness y engagement de marca

6.4.1.1. Publicidad

La publicidad se desarrollara en base al publico objetivo, la estrategia de contenido y plan de
medios. Enfocandonos en obtener awareness por medio de contenido que tendra como foco dar a
conocer la marca, el servicio que ofrece y contenido de interés del target. Ademas, también nos
enfocaremos en generar una comunidad activa por medio de contenido orientado en generar
engagement. Ello se lograra por medio de las redes sociales (Facebook, Instagram, TikTok y
YouTube) con contenido propio y de alianzas con influencers que ayudaran a dar una mayor
visibilidad de la marca y el servicio. Por otro lado, se dara a conocer a Balfi a través de los medios
de comunicacion por medio de notas de prensa y tener presencia en ferias o eventos,

permitiéndonos asi generar acciones 360°.

6.4.1.2. Estrategia Publicitaria

e Razon de preferencia: Tranquilidad de encontrar un lugar y a una persona de confianza que
cuide a mi perro de manera rapida y en cualquier momento.

e Razodn para creer: Plataforma web donde encuentran diferentes ofertas de alojamiento de
cuidadores, teniendo la opcion de elegir el mejor lugar para alojar a su mascota.

e Caracter: Familiar, amigable, confiable y profesional.

6.4.1.3. Insight
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Tabla 20.
Insight

Verdad del consumidor Significado Profundo Frustracion

Quiero darle bienestar a mi perro y sentirme | No quiero sentir culpa al dejar solo a | Tengo miedo de que mi perrito
tranquilo en caso no pueda estar con ella por | mi perro en un alojamiento y quiero | sufray se estresa.

trabajo u otra actividad y debo buscar donde | sentirme seguro de que serd bien
dejarlo cuidada

6.4.1.4. Mensaje
Balfi proporciona el espacio ideal para cuidar y albergar a tu mascota permitiéndote disfrutar de
tus actividades con tranquilidad mientras estas lejos, sabiendo que tu mascota esta en buenas

manaos.

6.4.1.5. Redes Sociales
Las redes sociales que se tendran corresponden a Instagram, Facebook y TikTok. A través de ellas,
se generara comunidad, invitacion a eventos/ferias donde participemos y mostrara informacion de
interes sobre cuidado de las mascotas, comida, juguetes, ferias, lugares para pasear, entre otros.
Asimismo, colocaremos la informacion de nuestros cuidadores estrella como forma de incentivo,

los nuevos entrantes y distritos donde tengamos alojamiento de cuidadores.

6.4.1.6. Influencers

El trabajo con los influencer permitira dar a conocer Balfi y el servicio que ofrece por medio de
historias recomendando la plataforma u acciones de product placement en sus redes. Ademas, se
hara seguimiento del trafico que consigue direccionar a la web, el cual se traqueara por medio de
un UTM personalizado que permitird analizar la cantidad de visitas a la web por medio del
influencer. La eleccion del influencer se realizaran en base a los parametros de cantidad de
seguidores, target (edad y sexo), contenido realizado, interacciones, % Engagement Rate (ER) y

gue acepten las condiciones de pago.

6.4.2 Objetivo: Captacion de potenciales clientes

Para la captacion de clientes trabajaremos en dos etapas: 1) La primera etapa tendrd como enfoque
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captar partners cuidadores de mascotas y 2) la segunda etapa tendrd como enfoque capturar

usuarios duefios de mascotas.

6.4.2.1 Primera etapa: Esta etapa iniciara antes del lanzamiento de la web Balfi:
Respecto a las estrategias de Promociones:

° Relaciones Publicas: Se desarrollara notas de prensa y entrevistas en medios digitales y
prensa escrita, seran espacios que permitan comunicar nuestra propuesta de valor y de servicio, de
esa manera desarrollaremos credibilidad y comunicacion intensiva ante comunidades y personas
dog lovers interesadas en ganar ingresos cuidando a seres que aman. Entre los medios a considerar
tenemos a los siguientes: Nota de prensa en Mercado Negro, diarios y programas de bienestar
animal y familiar.

Publicidad: Participaremos en Ferias Caninas como Pet’s Fest Pert y Latin Pet show donde se
entregara material informativo de la web Balfi y merchandising de la marca a potenciales

cuidadores de mascotas.

6.4.2.2 Segunda etapa: Esta etapa iniciara con el lanzamiento de la web Balfi:

Publicidad: Se desarrollaran campafias por medio de las redes sociales de Balfi de Meta (Instagram
y Facebook) y Google Search con el objetivo de generar leads y alcance. Ademas, se reforzaré el
alcance para el lanzamiento de la web y para comunicar campafias de fechas de alta demanda por
medio de redes sociales como Instagram y Tik Tok con contenido de Influencers que acepten
condiciones de pago como canje. Entre las acciones a desarrollar se realizaran: reels, publicaciones
en formato video, comunicacién de cddigos de descuentos y sorteos; lo cuales nos ayudaran a
generar trafico hacia nuestras web y redes sociales.

Marketing Directo: Se desarrollara esta estrategia por medio de Emailing/ Correo, donde se enviara
informacion de interés para la comunidad canina, descuentos promocionales e informacion de
cuidadores de mascotas a la base de datos que se ira generando de los potenciales clientes y los
clientes. Ademas, se hardn campafias cruzadas con los stakeholders como veterinarias para que
envien mailings a sus bases de clientes. Por el lado de la Web, se cargara informacion donde se

detalle por medio de fotos y descripcion sobre la informacion de las personas responsable del
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cuidado canino (partners) y los hogares donde se alojaran las mascotas. Asimismo, en la
plataforma web se colgaré informacion relevante para los cuidadores y potenciales cuidadores de

mascotas.

Algunas referencias de los recursos que se usaran como parte de la estrategia de promocion se

encuentran en el Anexo 9.

6.5 Estrategia de Evidencia Fisica

Dada la intangibilidad de cualquier servicio se recurre a la basqueda de evidencia tangible que hay
en el entorno del servicio. Para esto, en el libro Fundamentos de Marketing de Servicios, realizado
por Hoffman y Bateson, 2008, se habla del modelo de los servipanoramas, el cual menciona el
como influye la evidencia fisica de la empresa de servicios en el comportamiento de los clientes y

trabajadores.

Entendiendo la importancia de establecer una correcta evidencia fisica, se ha disefiado la siguiente

estrategia teniendo como base las tacticas planteadas en el libro antes ya mencionado:

I.Alicientes para la Vista:

e Percepcion de los colores: Al ser un servicio donde se busca cuidar a la mascota se busco lograr
que los clientes nos percibieran como una empresa amigable, calida y alegre por lo que se eligi6
el color naranja como parte del logo principal y toda la linea grafica.

e Percepcion de la forma: La web es la impresién mas importante hacia el cliente por lo que se
buscé que sea de facil recorrido y amigable para brindar la mejor experiencia al lograr reservar el
servicio.

e Lugar del servicio: Este punto es importante ya que el servicio busca dar la experiencia de
cuidar a la mascota de la mejor manera, es por eso por lo que los lugares de cuidado no son
hospedajes tradicionales sino la casa de personas dog lover que desean ser cuidadores brindado su

espacio y cuidado a la mascota para dar tranquilidad a su duefio.
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I1.Alicientes para el Oido: En este punto cobra importancia el speech del cuidador frente al cliente
por lo que se trabajara con él para que su comunicacion informe de la mejor manera el servicio,
logrando que el cliente tenga un estado de &nimo de tranquilidad al dejar a su mascota.

I11.Ubicacion: Debido a que el servicio busca encontrar el mejor lugar para dejar a la mascota canina,
se le presenta al cliente diferentes opciones de lugar en su distrito o aledafios para que pueda elegir
el que mas le convenga por ubicacion.

IV.Espacios: Cada partner cuidador brindara un espacio adecuado donde cliente se sienta cobmodo
con la limpieza de lugar y los diferentes espacios donde puede estar la mascota para que obtenga
la mejor estadia.

V.Disefio del proceso: Se estd desarrollando una estructura facil y amigable de la plataforma web
para realizar las reservaciones. Una vez la mascota ingrese a la casa del cuidador se le mantendra
comunicado al duefio sobre la rutina que desarrolla en su estadia a través de mensajes y fotos. Con

eso se busca lograr un grado de satisfaccion de los procesos de Balfi.

6.6 Estrategia de Personas

Las personas que se contraten deberan estar alineadas con la mision y vision de la empresa,
asimismo, se busca poder abordar el journey del cliente, siendo el foco la web donde se concentrara
la principal transaccién. Para la definicion de los siguientes puntos se emple0 la estructura definida

en el punto 3 del Capitulo IV.

6.6.1 Politica de Reclutamiento

Para el manejo administrativo de marketing y operativo de la empresa se contrataran a las personas
encargadas de dichas funciones, para ello, se buscara en paginas especializadas, y las personas
deben tener experiencia en los cargos. Respecto a la persona de IT, este sera un socio dado que es
parte fundamental del inicio del negocio, cabe sefialar que sera remunerado y tiene experiencia
desarrollando plataformas web con integraciones para compra y back para creacion de fuentes de

informacion.
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Adicionalmente para las gestiones legales, de finanzas/contabilidad y capital humano, se tercerizan

los servicios con empresas especializadas.

Tanto las personas como los terceros que se contraten deberan estar alineados con la cultura de la

compafiia, ser pet lover y velar por la experiencia del cliente.

A continuacion, se detallan las responsabilidades de las posiciones:

Tabla 21.
Funciones de las principales funciones

Posicion Funcion

Gerente General Representante legal de la empresa que tiene como principal funcién velar por los
objetivos genéricos y estratégicos de la empresa, asimismo se propone que sea el
responsable de las actividades administrativas. Para el afio cero debera realizar parte de
las actividades de marketing necesarias para dar inicio a las operaciones.

Asistente de Marketing Seré el responsable de ejecutar el plan de Marketing, debera contar con experiencia de
redes sociales, plan de medios y desarrollo de actividades de relaciones publicas.

Asistente de Operaciones Debera ser el responsable del crecimiento de la red de partners, monitorea las relaciones
establecidas entre partners, clientes y alianzas con proveedores. los procesos y
procedimientos que se tienen que seguir para que los partners realicen un servicio de
calidad, asi como también es el responsable de la post venta.

Especialista de T1 Lidera el proyecto de desarrollo tecnoldgico e implementacion de la website, es
especialista en desarrollo web

6.6.2 Politica de Remuneracion
Las personas contratadas, deberan trabajar tiempo completo por lo que se le pagard las 12

remuneraciones, las gratificaciones, CTS, vacaciones y ESSALUD.

6.6.3 Politica de Motivacion y Retencion

Para motivar a las personas incluyendo a los terceros, se haran reuniones de integracion para tener
cercania, camaraderia y conocer a las personas con las que se trabaja.

Asimismo, se tendran reuniones donde se permita el intercambio de ideas con el fin de realizar

mejoras en el servicio y alcanzar los objetivos trazados.
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6.7  Estrategia de Proceso

La estrategia de proceso de Balfi tiene dos puntos de procesos, los cuales se detallan a

continuacion:

Tabla 22.
Procesos de Balfi

Proceso hacia el duefio de mascota:

Proceso hacia el cuidador:

Busqueda de alojamiento
Indagacion sobre servicios
Registro en la web
Seleccidn de alojamiento
Busqueda de alojamiento
Indagacion sobre servicios
Registro en la web
Seleccion de alojamiento
Pago de servicio
Postventa

Captacion de cuidadores

Informacién sobre servicios

Envio de solicitud para ser cuidador
Proceso de seleccion para ser cuidador
Registro como cuidador en la web
Registro de ofertas como cuidador
Hospedaje de la mascota

Postventa

El detalle de los procesos se visualiza en el Anexo 10.
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Capitulo VII: Implementacion y Control

7.1  Proyeccion de ventas

La proyeccion de ventas estd basada en la cantidad de reservas que realizan los duefios de
mascotas. Se han considerado los siguientes datos:

e La cantidad de reservas esta relacionada al alcance indicado en el Capitulo IlI.

e Para el primer afio se toma como valor de cantidad de reservas segun lo indicado en el Capitulo
Il

e Se espera un crecimiento anual aproximado de un 15% para el primer afio debido a los altos
esfuerzos de marketing, un 10% para el segundo afio y un crecimiento del 8% para los 2 Ultimos
afios. Estos porcentajes estan relacionado al crecimiento anual de la industria indicado en el
Capitulo I1.

e La frecuencia de uso de las reservas y la cantidad de dias reservados seran los indicado en el
Capitulo HI.

e Los precios se consideran sin IGV.

e Se considera como precio al publico un promedio de S/64.

e Se consideran como ingresos los siguientes servicios con sus precios sin IGV. Se ha clasificado
como servicios adicionales directos los que cuyo total de ingresos van para la comparfiia y como

servicios adicionales parciales cuyos ingresos solo corresponden a un 30% para la compafiia.

Tabla 23.
Mix de Servicios

Lista de Servicios Adicionales directos Precio sin IGV Precio con IGV
Recojo de mascotas S/16.95 S/20.00
Venta de seguros S/ 4.24 S/5.00

Lista de Servicios Adicionales parciales Precio sin IGV Precio con IGV
Visita a veterinario S/16.95 S/20.00
Bario de mascota en veterinaria afiliada S/38.14 S/ 45.00
Darle medicina S/6.78 S/ 8.00
Comprar alimento S/6.78 S/8.00

Nota. Elaboracién propia, 2024
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e El modelo de plataforma web funciona como un recaudador del 100% de los ingresos generados
en la plataforma, no obstante, el 70% no corresponde a ingresos relacionado al core del negocio
ya que corresponde a los servicios brindados por los cuidadores, dado ello posteriormente se
deberén derivarlos.

Con los datos anteriormente indicados se estima una proyeccion de ventas totales de S/
1,120,629, para el primer afio.

Tabla 24.
Proyeccién de Ventas

Ao 2 ‘ Ao 3 Ao 4

Ventas totales S/ 1,120,629 | S/ 1,461,200 | S/ 1,417,596 | S/ 1,531,004 | S/ 1,653,484

Ingreso por reservas S/999,864 | S/ 1,322,321 | S/ 1,264,828 | S/ 1,366,015 | S/ 1,475,296
Servicios adicionales S/ 120,765 | S/138,880| S/152,768 | S/164,989| S/178,188
Servicios Adicionales directos S/50,514 S/ 58,091 S/ 63,900 S/ 69,012 S/ 74,533
Recojo de mascotas S/ 47,910 S/ 55,097 S/ 60,606 S/ 65,455 S/ 70,691
Venta de seguros S/ 2,604 S/ 2,994 S/ 3,294 S/ 3,557 S/ 3,842
Servicios Adicionales parciales S/ 70,251 S/ 80,789 S/ 88,867 S/95,977 | S/103,655
Visita a veterinario S/ 6,249 S/ 7,187 S/ 7,905 S/ 8,538 S/9,221
Bario de mascota en veterinaria afiliada S/ 58,586 S/ 67,374 S/ 74,111 S/ 80,040 S/ 86,443
Darle medicina S/ 2,083 S/ 2,396 S/ 2,635 S/ 2,846 S/ 3,074
Comprar alimento S/ 3,333 S/ 3,833 S/4,216 S/ 4,553 S/4,918

Nota. Elaboracion propia, 2024

7.2 Presupuesto de Gasto

7.2.1. Costo de venta
Para costo de venta se esta considerando las actividades relacionadas al mantenimiento de la web

incluyendo el personal a cargo de esta, ya que Balfi es un negocio digital.
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Tabla 25.
Costo de venta

A 0 A 0 A 0 A 0 4 A 0

Costos de venta S/ 114,844 | S/ 127,742 S/ 125,442 S/129,490 S/ 133,861
Mantenimiento de web S/ 2,000 S/ 2,000 S/ 2,000 S/ 2,000 S/ 2,000
Pasarela de pago S/39,995| S/52,893 S/50,593 S/ 54,641 S/59,012
Personal Planilla S/ 72,513 | S/ 72,513 S/ 72,513 S/ 72,513 S/ 72,513
Licencias 0365 S/ 336 S/ 336 S/ 336 S/ 336 S/ 336

Nota. Elaboracidn propia, 2024

7.2.2. Gasto Operativo
Se ha considerado como gasto operativo el monto relacionado al pago que se debe destinar a los

cuidadores por los servicios brindados. Dicho monto se puede visualizar en la Tabla 26.

7.2.3. Gasto de Marketing y de ventas
Dentro del gasto de marketing y ventas se ha considerado los gastos relacionados a las acciones

de marketing para llegar al alcance esperado y al personal dedicado a dichas actividades.

En esta seccion se ha considerado la capacitacion a los cuidadores como se detalla en el Capitulo
V. Se brindara capacitacion a las personas nuevas y a los cuidadores que ya se tenia en base, en
este Gltimo caso, sera una vez al afilo como actualizacion sobre los temas del cuidado de la mascota.
Respecto a los gastos de Marketing y Publicidad se ha supuesto que estos tendrian un incremento
de 5% anual, estos estan en moneda délar y el tipo de cambio estimado es de S/ 3.7. Por otro lado,
respecto a los gastos de Presencia en eventos y Merchandising estos son mayores los 2 primeros
afios ya que se busca poder alcanzar el mayor nimero de clientes.

Los datos se pueden ver en la Tabla 26.

7.2.4. Gasto Administrativo
En los gastos administrativos se esta considerando al personal encargado de estas funciones que
estan en planillay a los terceros, segun lo indicado en el Capitulo IV. Asimismo, se ha considerado

un presupuesto para integraciones segun lo indicado en el Capitulo V. Respecto a los gastos por
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alquiler, estos se daran a partir del afio 1, en donde se consideran los montos por garantia y meses

de adelanto, ademas el monto incluye los gastos por mantenimiento y los servicios de agua.

Tabla 26.
Gastos
ARO ARO AR ARO 4 AR
Gastos Operativos S/ 749,081 | S/982,176| S/ 947,587 | S/1,023,394 S/ 1,105,266
Gasto por servicio de cuidadores S/ 749,081 | S/982,176 S/ 947,587 | S/1,023,394 S/ 1,105,266
Gastos de Marketing y ventas S/103,213| S/101,138| S/105,277 S/108,921 S/ 114,186
Capacitaciones a cuidadores S/ 4,500 S/ 3,750 S/ 5,625 S/ 5,400 S/ 6,480
Pack de Bienvenida a cuidadores S/1,800 S/ 2,700 S/ 4,050 S/ 4,860 S/5,832
Marketing y publicidad S/ 55,500 S/ 58,275 S/61,189 S/ 64,248 S/ 67,461
Personal Planilla S/ 31,077 S/ 31,077 S/ 31,077 S/ 31,077 S/ 31,077
Licencias 0365 S/ 336 S/ 336 S/ 336 S/ 336 S/ 336
Presencia en eventos S/ 5,000 S/ 2,000 S/1,000 S/ 1,000 S/1,000
Merchandising S/ 5,000 S/ 3,000 S/ 2,000 S/ 2,000 S/ 2,000
Gastos Administrativos S/ 154,857 | S/ 174,528 S/ 175,028 S/ 175,028 S/ 175,028
Personal Planilla S/93,231| S/117,402| S/117,402| S/117,402 S/ 117,402
Gastos por servicios Tercerizados S/ 30,000 S/ 30,000 S/ 30,000 S/ 30,000 S/ 30,000
Gastos por Integraciones S/1,000 S/1,000 S/1,000 S/1,000 S/1,000
Licencias 0365 S/ 672 S/ 672 S/ 672 S/ 672 S/ 672
Alquiler Oficina S/ 22,500 S/ 18,000 S/ 18,000 S/ 18,000 S/ 18,000
Luz S/ 1,020 S/1,020 S/1,020 S/ 1,020 S/1,020
Internet + Teléfono S/1,319 S/1,319 S/1,319 S/1,319 S/1,319
Celular S/ 515 S/ 515 S/ 515 S/ 515 S/ 515
Utiles Administrativos S/ 1,000 S/1,000 S/ 1,500 S/ 1,500 S/ 1,500
Depreciacion de activo fijo S/ 3,600 S/ 3,600 S/ 3,600 S/ 3,600 S/ 3,600

Total Gasto
Nota. Elaboracion propia, 2024

La informacion a detalle de los montos de la Tabla 26 se encuentran en el Anexo 11

S/ 1,007,150

S/ 1,257,842

S/ 1,227,891

S/ 1,307,343

S/ 1,394,479
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7.3 Presupuesto de inversion

7.3.1 Inversidn en activos preoperativos

La inversion realizada para esta etapa consiste en laptops, impresoras y material de escritorio.

Tabla 27.
Activos Preoperatorios

Concepto ‘ Cantidad ‘ Costo Unitario ‘ Total ‘ Véggolé)t il Gastos po;nclijzp;reciacién
Laptop 3 S/1,800 S/ 5,400 3 S/1,800
Laptop Desarrollador 1 S/ 4,000 S/ 4,000 3 S/1,333
Escritorio (juego) 2 S/ 250 S/ 500 5 S/ 100
Sillas 4 S/ 125 S/ 500 5 S/ 100
Impresora 1 S/ 800 S/ 800 3 S/ 267
Total ‘ ‘ S/ 11,200 ‘ S/ 3,600

Nota. Elaboracion propia, 2024

7.3.2 Capital de Trabajo

Se cuenta con una caja para cubrir eventualidades relacionadas a la operativa diaria.

7.3.3 Presupuesto de Inversiones

La inversion inicial para las operaciones tiene un valor de S/ 47,992 y esta compuesto por los
gastos preoperativos, los activos fijos y capital de trabajo. La inversion esta cubierta por el capital
propio de los socios.

Tabla 28.
Inversion Inicial

Concepto Inversién Inicial

Gastos Preoperativos

Constitucion de Empresa S/ 1,500
Desarrollo de plataforma S/ 15,000
Licencias 0365 (4) S/ 112
Camparias de Lanzamiento S/ 3,000
Planilla S/ 5,180
Activo fijo

Laptop (3) S/5,400
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Laptop Desarrollador (1) S/ 4,000
Escritorio (2 juegos) S/ 500
Sillas (4) S/ 500

S/ 800
S/ 11,200

Impresora (1

Total Activo Fijo
Capital de Trabajo
Capital de Trabajo

Total Capital de Trabajo

S/ 12000
S/ 12,000

Inversion Inicial S/ 47,992

Nota. Elaboracion propia, 2024

7.4 Flujo de Caja Econémico
Para el Flujo de Caja Econdmico se ha considerado una inversion de S/ 47,992 y tasa de descuento

de 20%. Asimismo, las utilidades se reinvierten por lo que no se consideran los pagos de

dividendos.
Tabla 29.

Flujo de Caja Econémico

Afio \ 0 1 \ 2 3 ‘ 4 S5 ‘

Ingreso Neto S/ 1,005,786 | S/ 1,333,458 | S/ 1,292,154 | S/ 1,401,514 | S/ 1,519,623
Egreso S/1,007,150 | S/ 1,257,842 | S/ 1,227,891 | S/ 1,307,343 | S/ 1,394,479
Impuesto a la renta S/0 S/ 22,307 S/ 18,957 S/ 27,781 S/ 36,918
Inversion Inicial -S/ 47,992

Tasa de descuento 20%

Flujo de Caja Econémico | -S/ 47,992 -S/ 1,365 S/ 53,310 S/ 45,305 S/ 66,391 S/ 88,227

0 Descontado 47,99 0 6 8 0 456

VAN S/ 81,584

TIR 62%

Nota. Elaboracién propia, 2024

De la evaluacion realizada del Flujo de Caja Econdmico se obtuvo una VAN de S/ 81,584, siendo
esta un valor mayor a cero podemos inferir que es rentable invertir en este proyecto. Asimismo, se
tiene una TIR de 62%, valor que es mayor que la tasa de descuentos, indicando también que es

favorable invertir en el proyecto.
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75 Estado de Resultados

Para este analisis se considero un periodo de 5 afios y un impuesto a la renta de 29.5%, segln lo

indicado en Sunat, 2024.

Se obtuvo como resultado pérdida para el primer afio causada por los altos gastos relacionados a

los esfuerzos de marketing para generar mayor alcance en el primer afio. No obstante, en los afios

siguientes se tienen resultados positivos.

Tabla 30.
Estado de Resultados
Cant. reservas 6,145 7,067 7,773 8,395 9,067
Dias por reserva 3 3 3 3 3
Ticket por reserva sin IGV S/ 54 5/54 S/54 S/54 5/54
Afio 1 Afio 2 ‘ Afio 3 ‘ Afio 4 Afio 5

Ventas totales S/1,120,629 | S/1,461,200| S/1,417596| S/1,531,004| S/1,653,484
Ingreso por reservas S/999,864 | S/1,322,321| S/1,264,828 | S/1,366,015| S/1,475,296
Servicios adicionales S/ 120,765 S/ 138,880 S/ 152,768 S/ 164,989 S/ 178,188
Servicios Adicionales directos S/ 50,514 S/ 58,091 S/ 63,900 S/ 69,012 S/ 74,533
Recojo de mascotas S/ 47,910 S/ 55,097 S/ 60,606 S/ 65,455 S/ 70,691
Venta de seguros S/ 2,604 S/2,994 S/ 3,294 S/ 3,557 S/3,842
Servicios Adicionales parciales S/ 70,251 S/ 80,789 S/ 88,867 S/ 95,977 S/ 103,655
Visita a veterinario S/ 6,249 S/ 7,187 S/ 7,905 S/ 8,538 S/ 9,221
Bafio de mascota en veterinaria afiliada S/ 58,586 S/ 67,374 S/ 74,111 S/ 80,040 S/ 86,443
Darle medicina S/ 2,083 S/ 2,396 S/ 2,635 S/ 2,846 S/ 3,074
Comprar alimento S/ 3,333 S/ 3,833 S/ 4,216 S/ 4,553 S/ 4,918
Costos de venta S/ 114,844 S/ 127,742 S/ 125,442 S/ 129,490 S/ 133,861
Mantenimiento de web S/ 2,000 S/ 2,000 S/ 2,000 S/ 2,000 S/ 2,000
Pasarela de pago S/ 39,995 S/ 52,893 S/ 50,593 S/ 54,641 S/ 59,012
Personal Planilla S/ 72,513 S/ 72,513 S/ 72,513 S/ 72,513 S/ 72,513
Licencias O365 S/ 336 S/ 336 S/ 336 S/ 336 S/ 336
Utilidad Bruta S/ 1,005,786 | S/1,333,458 | S/1,292,154| S/1,401,514| S/1,519,623
Gastos Operativos S/ 749,081 S/ 982,176 S/ 947,587 | S/1,023,394 | S/1,105,266
Gasto por servicio de cuidadores S/ 749,081 S/ 982,176 S/ 947,587 | S/1,023,394 | S/1,105,266
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Gastos de Marketing y ventas S/103,213 S/101,138 S/ 105,277 S/108,921 S/ 114,186
Capacitaciones a cuidadores S/ 4,500 S/ 3,750 S/ 5,625 S/ 5,400 S/ 6,480
Pack de Bienvenida a cuidadores S/1,800 S/ 2,700 S/ 4,050 S/ 4,860 S/5,832
Marketing y publicidad S/ 55,500 S/ 58,275 S/ 61,189 S/ 64,248 S/ 67,461
Personal Planilla S/ 31,077 S/ 31,077 S/ 31,077 S/ 31,077 S/ 31,077
Licencias 0365 S/ 336 S/ 336 S/ 336 S/ 336 S/ 336
Presencia en eventos S/5,000 S/ 2,000 S/ 1,000 S/ 1,000 S/1,000
Merchandising S/ 5,000 S/ 3,000 S/ 2,000 S/ 2,000 S/ 2,000
Gastos Administrativos S/ 154,857 S/ 174,528 S/ 175,028 S/ 175,028 S/ 175,028
Personal Planilla S/ 93,231 S/ 117,402 S/ 117,402 S/ 117,402 S/ 117,402
Gastos por servicios Tercerizados S/ 30,000 S/ 30,000 S/ 30,000 S/ 30,000 S/ 30,000
Gastos por Integraciones S/1,000 S/1,000 S/1,000 S/1,000 S/1,000
Licencias 0365 S/ 672 S/ 672 S/ 672 S/ 672 S/ 672
Alguiler Oficina S/ 22,500 S/ 18,000 S/ 18,000 S/ 18,000 S/ 18,000
Luz S/1,020 S/1,020 S/1,020 S/ 1,020 S/1,020
Internet + Teléfono S/1,319 S/1,319 S/1,319 S/1,319 S/1,319
Celular S/ 515 S/ 515 S/ 515 S/ 515 S/ 515
Utiles Administrativos S/1,000 S/1,000 S/ 1,500 S/ 1,500 S/ 1,500
Depreciacion de activo fijo S/ 3,600 S/ 3,600 S/ 3,600 S/ 3,600 S/ 3,600
Total Gasto S/1,007,150 S/1,257,842| S/1,227,891 | S/1,307,343 S/ 1,394,479
Utilidad antes de Impuestos -S/ 1,365 S/ 75,616 S/ 64,262 S/94,171 S/ 125,144
Impuesto a la Renta (29.5%) S/0 S/ 22,307 S/ 18,957 S/ 27,781 S/ 36,918
Utilidad Neta -S/ 1,365 S/ 53,310 S/ 45,305 S/ 66,391 S/ 88,227
Margen Neto % -0.1% 3.6% 3.2% 4.3% 5.3%

Nota. Elaboracién propia, 2024

7.6  Marketing ROI

Respecto al ROl del proyecto, para su calculo empleando la metodologia segun Forsyth (2004), se
identifico un valor de 525% para todo el periodo de analisis correspondiente a 5 afios. Lo cual
indica que es recomendable la inversion realizada, dado que, por cada sol invertido se tendra una

ganancia de 5.25 soles posterior a cubrir el costo de la inversion.
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Tabla 31.
ROI Proyecto

Afo 5

ROI PROYECTO
Nota. Elaboracion propia, 2024

Por otro lado, respecto al ROI de Marketing, se considera que el alcance de publicidad corresponde
al crecimiento esperado en las ventas. De este anélisis se obtuvo un porcentaje de 58%, con lo cual
indica que es favorable realizar los gastos en campafas de publicidad y marketing, ya que por cada
sol que se invierta, se obtendra una ganancia de 0.58 centavos, después de cubrir el gasto de la
campania.

Tabla 32.
ROI de Marketing

Ingreso por alcance de la publicidad

Alcance de Publicidad 15% 10% 8% 8%

Ingresos S/1,120,629 | S/ 1,461,200 | S/ 1,417,596 | S/ 1,531,004 | S/ 1,653,484
Variacion de ingresos

por publicidad S/ 219,180 S/ 141,760 S/122,480| S/132,279
Tasa de dsct 20%

Flujo Descontado S/ 152,208 | S/ 82,037 S/ 59,067 S/ 53,160

VAN Beneficio ‘ S/ 346,472 ‘

Gasto en Publicidad

Capacitaciones a

cuidadores S/ 4,500 S/ 3,750 S/ 5,625 S/ 5,400 S/ 6,480
Pack de Bienvenida a

cuidadores S/ 1,800 S/ 2,700 S/ 4,050 S/ 4,860 S/ 5,832
Marketing y

publicidad S/ 55,500 S/ 58,275 S/ 61,189 S/ 64,248 S/ 67,461
Presencia en eventos S/ 5,000 S/ 2,000 S/ 1,000 S/ 1,000 S/ 1,000
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Merchandising S/ 5,000 S/ 3,000 S/ 2,000 S/ 2,000 S/ 2,000
Campania de
Lanzamiento -S/ 3,000

Total Gasto -S/ 3,000 | S7 71,800 S/ 69,725 S/ 73,864 S/ 77,508 S/ 82,773
Tasa de dsct 20%

Flujo Descontado ‘ -S/ 3,000 ‘ S/ 59,833 S/ 48,420 S/42,745 S/ 37,379 S/ 33,264

VAN Gasto en
Publicidad S/ 218,642

ROI DE
MARKETING 58%
Nota. Elaboracidn propia, 2024

7.7  Andlisis de Sensibilidad

Para el anlisis de sensibilidad se plantean 3 escenarios correspondientes a conservador, optimista
y pesimista, para los 2 Gltimos escenarios se ha considerado una variacion en el alcance del afio
inicial de +/- 3% respectivamente, lo cual impacta en la cantidad de reservas que se tendria durante
todo el periodo de evaluacion.

e Escenario Optimista: Se considera un incremento del alcance esperado en 3%, logrando asi
alcanzar volumen mayor al esperado de la cantidad de reservas generadas, a efecto de buenos
resultados de los impulsos de marketing, participacion en ferias, merchandising y otros.

e Escenario Pesimista: Se considera una caida del alcance esperado en un 3% causado por la
demora en la toma de decision de los duefios de mascotas al ser una empresa nueva, por no recibir

pronta respuesta de los cuidadores, o por no lograr los alcances de marketing esperados.

El resultado de ambos escenarios se muestra en el siguiente cuadro comparativo:

Tabla 33.
Escenarios de sensibilidad

Optimista Conservador Pesimista

Alcance 40% 37% 34%

\Za\\ S/ 158,618 S/ 81,584 S/ 4,704
104% 62% 22%
794% 525% 256%

Nota. Elaboracidn propia, 2024
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Con el comparativo podemos concluir que tanto el VAN para los 3 escenarios es mayor a cero y

la TIR tiene un mayor valor que la tasa de descuento, mostrando escenarios favorables para la

inversion.

7.8 Control

Los indicadores de control que se emplearan para Balfi seran los siguientes:

Tabla 34.
Indicadores de Control

Objetivo

Incrementar penetracion de
mercado

Incrementar la conversion de
clientes que ingresan a laweb y
realizan reserva del servicio.

Mantener la frecuencia de reservas
por suscriptor

Mantener un grado de satisfaccion
del cliente

Incrementar el nimero de
cuidadores por distrito

Nota. Elaboracion propia, 2024

7.9 Plan de Contingencia

Indicador

Ratio de penetracion: N° de clientes/ total de
duefios de mascotas que usan alojamientos.

Traffic to lead ratio: inscritos en la plataforma /
visitantes de la web.

Lead to customer ratio: inscritos en la
plataforma con una primera compra/ inscritos
en la plataforma.

Frecuencia promedio: # promedio de reservas por
suscriptor

Ratio de satisfaccion: # de clientes satisfechos /
total de encuestados

Numero de cuidadores por distrito de
cuidadores actuales/ Numero de cuidadores del
aflo anterior

Frecuencia

Anual

Mensual

Mensual

Trimestral

Mensual

Se identifico que en caso no se pueda tener éxito el proyecto podrian deberse a los siguientes

factores:

Tabla 35.
Plan de Contingencia

Descripcion del riesgo

Variable Plan de Contingencia
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Baja penetracion en el alcance

Menor nimero de nuevos
clientes respecto a lo esperado

Se generaran mayores esfuerzos de marketing,
revisando previamente si hubiera que cambiar
filtros de la campafia. Se buscarian mas
alianzas y participacion en ferias.

Nivel de ventas menor a la esperada
0 proyectada

Menor nimero de reservas
Menor cantidad de Frecuencia

En caso las ventas caigan por el nimero de
reservas, se realizaran campafas
promocionales para atraer a nuevos clientes o
a los que se tenga en base. En caso se reduzca
la frecuencia, se proporcionaran incentivos
como merchandising por cierta cantidad de
dias reservados, asi como descuentos.

Pocos cuidadores por las zonas de

mayor demanda

Cantidad de cuidadores por

Zona

Se generaran campafias de atraccion de
cuidadores, a través de redes sociales para que
a través del algoritmo y segun el perfil que
buscamos puedan llegar a mas personas
nuestra oferta.

Baja respuesta de los cuidadores

ante las solicitudes de reservas

Cantidad de respuesta de los
cuidadores
Tiempo de respuesta de los

cuidadores

Se generaran alertas de recordacion a los
cuidadores para que puedan responder sus
mensajes en los tiempos establecidos.
Asimismo, se les pondra wuna mejor
calificacion a los que cumplan con las
politicas. En caso, no se tenga efectividad se
pondrd dindmicas automatizadas que no
permitan a los cuidadores ofertar si han tenido
3 respuestas consecutivas fuera del tiempo
establecido.

Baja fidelizacion de los cuidadores

Desactivacién de cuentas
Baja frecuencia de uso de

cuenta

Se realizaran camparfias con argumentarios de
potenciales ingresos al usar la plataforma en
lugar de ofertar en otros sitios. Capacitaciones
periddicas, clasificacion con insignias que les
den beneficios frente a otros cuidadores.

Negociacion  directa de los | Baja frecuencia de uso de | Refuerzo en los beneficios hacia el cliente al
. o adquirir una reserva con nosotros.
cuidadores con los duefios de | cuenta L : . . .
Beneficios o incentivos hacia los cuidadores
mascotas para que las transacciones se realicen a traves
de la plataforma.
Empresas consolidadas en la | NUmero de nuevos | En caso los nuevos competidores inicien con

industria incursionen en el negocio
de alojamiento

competidores

campafias agresivas y no podamos competir, se
podria cambiar el negocio hacia la venta de
servicios y productos recurrentes, empleando
la informacién que tenemos de las personas
que usaron nuestro servicio y haciendo uso de
los activos digitales con los que contamos.

Nota. Elaboracion propia, 2024
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Capitulo VI11: Conclusiones y Recomendaciones

8.1 Conclusiones

e El sector de mascotas estd en crecimiento siendo una de las industrias que ha tenido un
incremento interesante durante la pandemia, pasando de 8% a 29%, ocasionado por una mayor
adquisicion de mascotas en el 2020, en algunas ocasiones como forma de compafiia.

e Debido a que hay una mayor aceptacion por el uso de plataformas digitales para la compra de
productos o servicios, incluyendo el proceso de pago, esto representa una oportunidad para los
negocios que se arriesgan a ofrecer sus productos o servicios de manera digital.

e EIl sector de alojamiento digital para mascotas aln no se encuentra saturado ya que solo se
tienen 3 competidores en el mercado por lo que existe un potencial para seguir explorando y
brindando los servicios acordes a las necesidades de los duefios de mascotas.

e Realizar negocios de economias colaborativas, en la actualidad, son de gran ayuda y de gran
interés de la poblacion ya que representa una nueva fuente de ingreso la cual puede ayudarlos ante
eventualidades ocasionadas por los bajos indicadores del desempefio econémico, la inflacion y la
inestabilidad laboral.

e Se concluye que existe un mercado objetivo de 32,804 personas dispuesta a usar la plataforma
Balfi determinado por un porcentaje de aceptacion de 86.68%.

e Luego de la investigacién realizada se podria inferir que los duefios de mascotas buscan
negocios de alojamiento para su perro donde los cuiden con amor, como si fueran parte de su
familia, ya que ellos los consideran como sus hijos. Por lo que buscan sitios donde tengan constante
comunicacion y sean cercanos para cualquier emergencia. Asimismo, para la eleccion del
alojamiento hacen una busqueda profunda y, por lo tanto, las recomendaciones son un factor
importante en la decision.

e Encontramos que en las plataformas web, donde tienen intermediarios que brindan servicios,
es relevante tener buenas relaciones con ellos y un plan de fidelizacion.

e Losresultados de VAN y IR nos indican que es rentable invertir en este proyecto por el periodo

de evaluacion de 5 afios.
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8.2 Recomendaciones

e Se recomienda a Balfi realizar acciones de fidelizacion de sus partner cuidadores, tales
acciones pueden incluir capacitaciones constantes no solo del tratamiento de mascotas, sino de
promocion de su servicio, incentivos no monetarios, entre otros.

e Se sugiere que tanto el proceso de reserva de alojamiento como el de registro como cuidador
sea sencillo y en pocos pasos para mejorar la experiencia del uso de la web.

e Serecomienda realizar un buen proceso de seleccion y aceptacion de cuidadores para asegurar
la experiencia del cliente y cumplir con la propuesta de valor ofrecida.

e Serecomienda hacer un seguimiento de los potenciales competidores ya que podrian ingresar
al mercado.

e Balfi debe ser claro en la comunicacién de su beneficio y propuesta de valor para que los
consumidores lo prefieran.

e Se debe realizar seguimiento de las inversiones en marketing de manera mensual para

identificar si el plan de medios esta logrando los objetivos planteados.
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AnNexos

Anexo 1. Guia de Focus Group para Duefios Mascotas

GUIA DE FOCUS GROUP - CLIENTE QUE BUSCA ALOJAMIENTO / GUARDERIA PARA SUMASCOTA
Buenas tardes
Moderadora:
El prezente Focus Group tiene el objetrvo de recabar informacion para nuestra tesiz de plataforma web Balfi Es por eso qua ze ha
mrvitado a cada uno de ustedes como duefios de maszcotas v dog lovers. Cabe mencionar que este focus group serd grabado v toda la
mformacicn recabada serd usada solo con fines educativos del desarrolle de 13 tesis de masstriz para la universidad del pacifico.

Moderadora: Para iniciar con las presentaciones v romper el hislo, cada persona procederd a presentar a su mascotz mdicando
come za llama, cuantos afios hans, que caracteriza mas a su mascota v respondera la sigmente pregunta

# :(Jné haca su mascota en el dia?

# :(Jué tal mterachia con ofros perritos v personas’

# Por qué dejaria o ha dejado a su mascota en un alojamiento/guarderia?

# Fjemplifique el lugar ideal para que un perrite esté feliz donds lo curdan (easa o departamento temporal). Detalle cudles sarian
las caracteristicas del lugar. {colocaremos todo lo que nos gustaria que tenga 2] lngar v pase nuestra mascotz en un lugar)

* (é es lo que busea cuande ressrvar un alojamiento para sus mascotas ... ipor qua?

# Cudlaz zon los motivos porque elige un alojamiento

# Fn el afio, ;cuintas vecss usa alojamiente para sus mascotas v por cada ver que cuantos dias reserva?

Moderadora: En la parte final del Focus group pasaremos a realizar una dindrmiea de completar frases, puedesn complementar con
lo primero que =2 le viene a la ments. Para eso tendremos otros 10 mmutos. Las frazes son-

Cuando necesito algo para mi mascota que no tengo en casa, lo buscoen......... JPOE QUE?
Cuando navegoe en un Marketplace me gusta. ;POR QUE?

Cuindo navego enun Marketplace me gusta su disefio. . .con.. POR QUET

Cuando page un producte dentro da un Marketplace me da confianza cuando page por. ;POE. QUE?
iCuindo navego en un Marketplace de alojamiento me gusta .. POR. QUE?

Cuando navegoe en un Marketplace de alojamisnto no me gusta. .. ;POR QUET

Cuando navego en un Marketplace de alojamisnto para maseotas me gusta ver ;POR. QUE?

Por aso vemaos come oporhmidad implementar unz web que sirva de intermediario entre los dnefios de mascotas que necesitan |
dejar a sus maseotas caninas en un alojamianto v/o casa v las personas que buscan recibirlas en sus hogares.

Las personas que zccedan a la web para esta servicio, lo hardn a través da una susenipeidn an la web podrdn arrendar de 1a lista de
oferentes de hogares de confianza disponibles para dejar a sus mascotas

Moderadora: Para cemrar nos gustaria carrar con dos preguntas:

Con qué frecuencia usarian un Marketplace para buscar alojamiente para sus mascotas?
il zaria un monto atractivo por cada noche de alojamiento?

Moderadora: Esto ha sido todo, muchas gracias por su apovo v tiempo para 2] desarrolle de este focus group que tisne come fin 2l
desarrolle de la tesiz de maestia para la universidad del pacifico. sobre un alojamisnto canino.
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Anexo 2. Guia de Focus Group para Perfil de personas “Partners Cuidadores

GULA DE FOCUS GROUP - CLIENTE QUE OFRECE ALOJAMIENTO / GUARDERIA
PARA MASCOTA

Estruciura de Foous Group
IPARTE - Juego de la pelota (Técnica de prezentacion, 5 minutos)

Moderadora: El presemte Focus Croup tises el objetive de recaber informacion para miestra tesis de
alojamiento caning, v por medio de laz dinamica: a desarrollar validar la idea. Ez por eso que se ha
iwitado a cada o de ustedes como dustios de mascotas v pet lovers. Cabs mencionar que este foous
group era grabado v toda lz informacion recabeda sera usada solo con fines aducativos del dezamralla
de la tesis de maestriz para la universidad dal pacifica.

Moderadora: Para iniciar con las presestaciones v romgper 2] hisle, comenzarermos juganda con ana
pelota, la oozl debe ser lamzads a cada uno de los mtegrants: de forma alaatoria v 12 persona que tensa
1z pelota en su poper 8 presentara v respordara la sipuiente pregimta ; Qe le gustan de loz perritos?,
;Tienan o han tenido perritos? v ;Por qua cuidarin de wis mascets?

II PARTE - Un lugar mejor (20 minutos)

Moderadora: Ex la zezunda parte del Focns group hablarermos de como sertz 2l mejor senvicio de
hospedaje’ gnarderia que podemos brindar,

En estz dingmics a desamollar cada persona comentara como el hugar donde cuidara 2 12 mascota seria
un logar major.

En la primers parte se hablara da como describinia su servicio de hospedaje tapiendo en cuenta la
uhicacion, espacio, etc., para que un perrito exta faliz donde lo coidan,

Luego enuna pizarra colecarn cuales serian sus Hempes de mu servicio de cuidado.

Al finalizay comentarsmaos 1z razones por lag gue quieren dar 2] servicio de alojemiants'suarderia de
peTTitos.

Il PARTE - Preguntss de ciemre {3 minatos)
Moderadora: Para cerrar pos sustaria cerrar con dos preguntas:

;Les smstaria brindsr s servicio da alojamismto’seardertz de parritos?, ;Usans 1ma plataformas de
Marketplace de hospedaje parz brindar su servicio? ;Estaria dispussto a pagar un % de comizion par
cada cliente za gbtiensn en el hiarkemplace?

Woderadora: Ezto ha sido todo, nuchas gracias por su apoyo v tempo para el dessrrolls de este focus
Eroay que tene coma fin el dezarrollo de La tesiz de masstria para la universidad del pecifico, sobre un
alojamisnta canima.
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Anexo 3. Encuesta de Investigacién Concluyente a duefios de Mascotas Caninas

4.  Indica de mayor a menor siendo 5 el atributo que mas valoras y 1 el que menos
valoras al elegir un servicio de alojamiento para mascolas

Plataforma Digital de Alojamiento de

Marca solo un drale por fila.

mascotas caninas Balfi .
. - . 1(No 2 (Menor 4 5 (Muy
Encuesta para servicio de una plataforma web de alojamiento de mascotas caninas valorade)  valorada) (I!egl;l:::eﬂbe (Valorada)  valoradc)
* Indica que |2 pragunts g obligatoria va o)
Las
1. ¢ Tiena mascolas caninas? * que tiene el - - - - —
alojamiento
Marca solo un dvalo.
'S H proceso de
__Jsi reserva del — —
— T O O () O C
L .
répida y fécil
La comunicacitn
cu I, con & cuidador o - o o
2. i Guantas mascotas liene? de la mascota f._) CJ (_} (_J (_J
. (=eguimiento del
Marca salo un dvalo. fado diaric)
o
T La cercania de la o o o
e ubicacion del -, O - - -
(__JMasde3 4
H traslado de las
mascota de (- O o - -
manera répido
3. Marca lajs) alternativas que mas se acercan a los molivos por los que usarias  *
un alojamieniofguarderia de mascoltas
Marca sola un dvalo.
() Por un viaje de trabajo
() Un compromiso por varios dias ( full day, ealida de fin de semana)
f_) En una emergencia
l::) Por vacaciones fuera de casa
Balfi - Tu segundo hogar (la foto es referencial) 7 & U i segun imp- ia los atri de Balfi por lo que lo elegirias
como web de gl , siendo 5 el atributo mas importante
y 1 el atributo menos importante
Marca solo un dvale por fils
3
1 (Poco 2 (Mencs 4 5 (Muy
(Regutarmente
importante) Importante) I ) (Importante) Importante)
(@a®) (&, &) () O
delapégina = - = =
Diferentes
opciones de O O - O
pago
Calificacién
4
comentarios
~ — - — -
5. Luego de explicada la propuesta, ;Cual es el grado de aceptabilidad con que  * de (- {3 B —/ )
calificarias la propuesta? wlml
Marca solo un dwalo. usuarios
Descripcién
1 2 3 = 5 del
= » hospedaje (B O O )
Nad Muy atractiva (fotos o
video)
Informacién
6. ¢Usariala plataforma web Balfi para conectar con personas dog lovers que dela
alquilan un y cui para su ? - O (@)
q ? pasisiesh - 2
cuidado de
Marca solo un évalo. s
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Anexo 4. Formula para determinar la Demanda de poblaciones finitas

Ecuacion 1. Formula de determinacion de muestra en poblaciones finitas

N*Z%xa?

n

Donde:

N = Universo,

:(N—l)*ez+22*a'2

22 = 1.962 . donde se considera 95% de confianza.

e2 = 0_12

2

Factor

. donde 1% es el error permisible

g = 0_52 .y se considera una varianza de 0.5 |

Anexo 5. Estimacion de la Demanda

Cantidad de
Personas

Fuente

Porcentaje

Total Lima Moderna Iltlﬂrc())dz(:ngogares en Lima 100% 438,300 CPI Research 2023
Nivel Socioeconémico |A /B 69% 302,865 | CPl Research 2023
Rango de Edad De 28 a 58 afios 44% 134,472 | CPI Research 2023
Social Hogares con mascotas 60% 80,683 Ipsos 2023
Social
' qufegifzi gr?”pg‘r"r‘z‘s’mas 85.90% 69,307|  Datum,2020
F1: Estilo de Vida ¢Han usado alojamiento 70.50% 48,859 Encuesta
de mascota?
F2: Intencion de Compra | ; ia di
P ¢Estaria _dlspuesto ausar | gg 689 42,353 Encuesta
el servicio de Balfi?
F3: Disposicion pago ¢Estaria dispuesto a 77.45% 32,804 Encuesta
pagar mas de S/65?
Early adopter Adoptantes Iniciales 16% 5,249
Adoptantes iniciales Alcance del marketing 37% 1,942
Frecuencia de Compra | Nro de Reservas al afio 3.164 6,145 Encuesta
Dias por reserva Nro de dias reservados 3 18,435 Encuesta

Nota. Elaboracion propia, 2024
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Mantra de

Personas con mascotas
que requieren de un
servicio de alojamiento
seguro y segun la
necesidad de su can.

Temor de dejar a su
mascota porque no todos
los alojamientos tienen
servicios especializados
y no todas las mascotas
son sociables

Anexo 6. Mantra de la marca

la Marca

Valores/personalidad/caracter
Seguro

Responsable

Deseo tranquilidad al
dejar a mi perro al
cuidado cuando no
pueda llevarlo conmigo

Casa de familiares, otros
alojamientos,
paseadores, guarderias

Justificadores (RPC)

Andlisis de data

Balfi me da la

\ para ofrecer Ca?ﬁimdf’“ Amistoso
Divertido servicios para zz;‘a Io";a
especializados Siidadores
Puntos de Paridad  (aer)
Calido
Mantra Cuidados
Servicios de Alojamiento de marca
recojo para 5 2
comodidad Paz mental
del duefio mientras ta o de partners
estas lejos Ubicacién
Comunicacion cercana a Lima
Metropolitana
Puntos de Diferencia .
/ (Sl Personalizacién
diversion y Personalizacion de rutina
amistad en el cuidado Fneolio 46
(naranja) P‘;’;{% P

Nota. Elaboracion propia, 2024

Sistema de reserva de
alojamiento por web y
mobile, facil de usar

Propiedades de ejecucion/ Identidad visual

quilidad de
poder dejar a mi
mascota mientras
disfruto de mis
vacaciones
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Anexo 7. Pantallas de la web

Home Pantalla de busqueda de hospedaje Pantalla de reserva

A Precpor (0 e a1 & D(

Contto Comercial
L) Bamhk

URB SAN BORJA °

Estaciin Metropoitsno. [
Canaealy Moceyrs San Borja 9

Extacion san Bons Sur @)

Pardue de
MAGNOLIA .
Busco cuidodor Quiero ser un cuidador ol iy Q OLIAS, \ ¥ 12 Felicicad
peteitiuphons b S )
Ioirm .3 v
Gurinr i e SIAS por achn 9
C i 5 B Angamos E
¢ f ? Surquille G [0 rcios Mesicon 9
9 Veterinarios 24 horas 0.
a
) Resuman do resarve
ann MUEBLERIA y - ° pusc
V/\.l 2 N @ 4 " TAPICERIA MARCERD SAT S
Heathy Pizza ¢
e Cotvastin e e strate e ~Saludsble Santiago
g =t pmsymmhch e de Stirco s v vt
Er s

legeafores . peyCinica Luménz
Experios en laser @)

° umAvmﬁsv-\-EB 9 04

URB VISTA
ALEGRE

Estacion Avacucho B

Froguitos frocuwidss
Guro de coxvpren

Theryoos y costos e e
Formeon o pogo.

Cormbios y dawlucones

Lorom fesum & smpiy dummy. b of the prirkng ond typesetting sty Lorem fosm has been the ndustrys shondord dummy
Kot ever: erco e BOOR whan on urknown pricker 1ock o geley

Nota. Elaboracion propia, 2024
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Pantalla de Registro:

Duefio de mascota

£3 sa - =

Registrate
Nowires. SUBIR FOTO
Agoties.

o

-

inn

Controeata

e

Pantallas internas:

Pantalla interna de usuario registrado

i Bar - =t e =D

Recomendodos pora ti

Solicitud para ser cuidador

f3 Ban

Pantalla de informacién de la mascota

f3 Ban 2 e =

Mr. Darcy
Tipo: Perro Rozo Bulldog Francs
Edod 8 ohes Tomono: Pequedo

Més sobre Me. Darcy
Descripcion: Es muy jugueton

Rutina de paseos: 3 veces ol do
Antecedentes médicos: Sufrio de bronauitis
Medicinas: oo
Adicional: L gusto i o porue




Anexo 8. Brand Index de Alojamiento caninos en Lima Metropolitana

Menor Cuidado personalizado para la Mayor Cuidado personalizado parala Precio por Noche  Brand
mascota mascota de alojamiento Index

JPETITm
PetBacker
LODGE prryrmmprpragy © PetBocker. 5%

Pasea
Perros

LOM  Pasea Perros 5/ 70.00 117%

Peis Camp §/65 - I
Balfi 5/64.00 5/ 64.00 107%
Balfi |

L 4
og Dog Houser S/ 60

Doggy Camp 5/ 60 100%

Balto S/ 55 92%

Nota. Elaboracion propia, 2024

Anexo 9. Recursos de la Estrategia de Promocién

Google

Patrocinado

9 Balfi.com .

Alojamiento perros Lima - Entrenamiento canino

Encuentra el alojamiente ideal para tu Ofr icios de jami a través de nuestra de
e Cui atu ion con el mismo carifio como si fueras fu mismo.

> alojamiento > perros

Alojamiento para mascotas . Entrenamiento canino . Guarderia para mascotas

Nota. Elaboracion propia, 2024

Mailing

“Tu tranquilidad

‘mientros estos
lejos”

Hols Diera,

Gracias por suscribite & nuestros news, te contamos
que pusdes hacer uso de nuestros servicios y reljarte
n esos momentos en que requieres ayuda con tu
adorado.
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Nota. Elaboracion propia, 2024

Redes sociales:

Tu tranquilidad

Nota. Elaboracion propia, 2024

Merchandising

Nota. Elaboracidon propia, 2024

@ Editar foto de portada

3% Administrar 4 Editar

balfi.pet Enviarmensaje 4R  see

2 seguidos

3 publicaciones

Balfi

12 seguidores.
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Anexo 10. Procesos

Duefio de mascota

Biisqueda de alojamiento
Indagacion sobre servicios

Partner cuidador de mascota

Captacion de cuidadores
Informacion sobre servicios
Soucitud para ser cudador

Nota. Elaboracién propia, 2024

Anexo 11. Detalle de Gastos

Registro en la web

cuidador

Pioceso de seleccion para ser

Seleccion de alojamiento

web

Registro de cundador en la

Pago de servicio

Registro de ofertas como
cwdador

Activo Fijo

Costo Vida Gastos por

Concepto Cantidad Unitari Total Util | depreciacién
nitario ~
(afios) anual
Laptop 3 S/1,800 | S/5,400 3 S/ 1,800
Laptop Desarrollador 1 S/ 4,000 | S/4,000 3 S/1,333
Escritorio (juego) 2 S/ 250 S/ 500 5 S/ 100
Sillas 4 S/ 125 S/ 500 5 S/ 100
1 3

Impresora S/ 800 S/ 800 S/ 267
Total S/ 11,200 S/ 3,600

Hospedaje de la mascota

Postventa

Postventa
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Nota. Elaboracién propia, 2024

Gastos por personal

Sueldo ESSALU

Personal Mensual Gratificacion CTS D VACACIONES
Planilla Gerente General S/ 3,600 S/ 3,933 S/ 1,800 S/ 324 S/3,600| S/62,154
Planilla (2DO
ANO) Gerente General S/ 5,000 S/ 5,463 S/ 2,500 S/ 450 S/5,000| S/86,325
Planilla Analista de Marketing S/ 1,800 S/ 1,967 S/ 900 S/ 162 S/1,800| S/31,077
Planilla Analista de Operaciones S/ 1,800 S/ 1,967 S/ 900 S/ 162 S/1,800| S/31,077
Planilla Especialista de IT S/ 4,200 S/ 4,589 S/ 2,100 S/ 378 S/4,200| S/72,513
Tercerizado Legal S/ 1,000 S/ 12,000

Finanzas - Contable -
Tercerizado RRHH S/ 1,500 S/ 18,000

Total \ \ \ S/ 313,146 \
Nota. Elaboracién propia, 2024

Capacitacion

Nuevos

Veterinarios S/ 2,250 S/1,125 S/ 1,688 S/1,013 | S/1,215
Trainer de perros S/ 2,250 S/1,125 S/ 1,688 S/1,013 | S/1,215
Antiguos

Veterinarios S/ - S/ 750 S/1,125 S/ 1,688 | S/2,025
Trainer de perros S/ - S/ 750 S/ 1,125 S/ 1,688 | S/2,025

S/ 4,500 S/ 3,750 S/ 5,625 S/ 5,400 | S/ 6,480

Nota. Elaboracién propia, 2024

Pack de bienvenida
Afo 3 Afio 4 ‘ Afio 5 ‘

Cuidadores 60 90 135 162 194

Precio de pack x cuidador S/ 30 S/ 30 S/ 30 S/ 30 S/ 30

S/ 1,800 ‘ S/2,700  S/4,050 @ S/4,860 ‘ S/ 5,832 ‘

Nota. Elaboracion propia, 2024

90



Anexo 12. Resultado de Encuesta: Resultado Estilo de vida: Uso de Alojamiento para
mascotas caninas

;Hausado o usas alojamiento de mascotas
caninas?

m5i

W no

Anexo 13. Resultado de Encuesta: Namero de mascotas caninas por hogar

;Cuantas mascotas caninas tiene?’
3.9%

u 1 perro
m 2 permros

mmas de 3 perros

Anexo 14. Resultado de Encuesta: Intencion de compra: Uso del servicio BALFI
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i Usaria la plataforma web Balfi para conectar
con personas dog lovers que alquilan un
alojamiento v cuidado para su mascota?

16%

mSi
Htalvez

o no
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Anexo 15. Resultado de Encuesta: Disposicion de pago por dia de alojamiento por medio de
la plataforma Balfi

;Cuanto estaria dispuesto a pagar por el dia de servicio de
alojamiento contratado por medio de 1a plataforma Balfi, que
incluye contactar con un hogar que pueda cuidar a su mascota

en el distrito que vsted desee 7

4.0%

13.5%

mDe5/55a 5/65
mde 66 a5/75

mde 5/76a5/86
wde 5/ 85 amas
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Anexo 16. Cadena de Valor

Gestion Financiera

presupuesto de marketing. Realizacion de servicios adicionales. constante con el duefio.

e Control contable y de finanzas con un outsourcing de apoyo para las labores operativas.
e Monitoreo de los indicadores financieros, especialmente de la rentabilidad del negocio.
Gestion de RRHH
e Proceso de reclutamiento y seleccion de personal con un outsourcing.
e Evaluacion continua del personal para dar seguimiento a las mejoras y crecimiento continuo.
e Realizacion de actividades enfocadas en el clima laboral.
e Capacitacion con expertos veterinarios y/o entrenadores de perros certificados de manera trimestral.
Gestion de Tl
e Gestion de los activos digitales de operacion diaria e incidencias.
e Desarrollo de mejoras en la plataforma segun las necesidades del negocio.
e Implementacién y monitoreo de las medidas de seguridad de la web (informacidn del cliente y pasarela de pago).
Gestién de Aprovisionamiento
e Proveer los servicios y productos requeridos para la operacion.
e Programar las compras de la oficina y pack de inicio de los partners.
e Gestion de las alianzas verificando el cumplimiento de derechos y obligaciones de estos.
Marketing Gestion de clientes Gestion de partners Post venta

e Disefio e implementacion de e Registro en la pagina web y confirmacion por |e  Postulacion de personas interesadas. e Recepcion y atencion de quejas y

promociones. correo del cliente. e  Evaluacion de los posibles partners. sugerencias a través de la web.
e Plan de marketing anual segin e Ofertas de alojamientos o guarderias parala |®  Capacitacion de los partners elegidos. e Realizacion de encuestas para saber

los objetivos. eleccidn, reservacion y confirmacion del e Entrega de pack de bienvenida. determinar el nivel de satisfaccion o los
e Analisis de los clientes y servicio adquirido. e Ingreso de oferta por parte del partners puntos de mejora.

competencia. e (estion de consultas y respuestas en laweb. |e  Gestion del servicio. e Seguimiento del historial de los clientes
e Gestion de los canales. e Las cancelaciones o reprogramaciones. e Desarrollo de rutina establecida por Balfi para determinar personalizar el servicio.
e Gestion y control del e Realizacion de servicio de movilidad. para cada mascota y comunicacion

[}

Fuente: Porter, 2015.
Nota. Elaboracién propia, 2024




