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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion desarrolla un plan de negocios orientado al
fortalecimiento, captacidon y posicionamiento de Bigotes Pet Spa, un emprendimiento
ubicado en el sector Monay de Cuenca y dedicado al grooming de mascotas. El estudio
parte de la necesidad de organizar y optimizar los procesos internos del negocio,
mejorar su propuesta de valor y responder a las demandas de propietarios de mascotas
que buscan servicios confiables, cercanos y con atencion personalizada. El objetivo
principal fue disefiar lineamientos y estrategias que permitan consolidar la marca y
mejorar la experiencia del cliente y aumentar la competitividad del emprendimiento en
el mercado local. La metodologia aplicada fue de enfoque mixto, combinando
instrumentos cuantitativos y cualitativos, como encuestas a propietarios de perros y
gatos, Benchmarketing de competidores, analisis Mistery Shopper, diagnostico
situacional, FODA, investigacion del entorno mediante PESTEL y revisiéon de
indicadores del sector Pet Care. Como hallazgo clave se identificé que, aunque existe
una alta presencia de hogares con mascotas y una predisposicion positiva hacia los
servicios de grooming, los clientes valoran principalmente la confianza, la calidad del
trato, la cercania y precios accesibles, pero no mantienen fidelizacion hacia un
establecimiento especifico, lo que representa una oportunidad directa para Bigotes Pet
Spa. Con base en los resultados, se estructuro un plan de negocios que integra
estrategias de captacion, posicionamiento, marketing digital, acciones concretas,
procesos definidos y elementos de la mix de marketing ajustados a la realidad del
negocio. Se concluye que, mediante la aplicacion de este plan, Bigotes Pet Spa puede
mejorar su presencia en Monay, fortalecer su relacion con los clientes, incrementar su
demanda y avanzar hacia un crecimiento sostenible dentro del mercado Pet Care de

Cuenca.
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ABSTRACT

This research project develops a business plan aimed at strengthening customer
acquisition and positioning for Bigotes Pet Spa, a grooming and pet care
entrepreneurship located in the Monay sector of Cuenca. The study arises from the need
to organize the business processes, improve its value proposition, and respond to the
expectations of pet owners who seek reliable, accesible, and personalized grooming
services. The main objetive was to desing strategic guidelines that allow the brand to
consolidate its presence, enhance customer experience, and increase competitiveness in
the local market. The methodology applied followed a mixed approach, combining
quantitative and qualitative instruments such as surveys, competitor Benchmarketing,
Mistery Shopper evaluation, situational diagnosis, SWOT analysis, PESTEL
frameword, and a review of key indicators from the Pet Care sector. The findings
revealed that althoungt there is a high concentration of households with pets and
positive predisposition toward grooming services, clients mainly value trust, quality of
care, proximity, and fair pricing; however, they do not show strong loyalty to any
specific establishment, which represents a direct opportunity for Bigotes Pet Spa. Based
on these results, a business plan was structured that integrates strategies for customer
acquisition, brand positioning, digital marketing, service improvement, customer
experience, and internal organization, complemented by concrete actions and marketing
mix adjustments aligned with the business reality. It is concluded that the application of
this plan will allow Bigotes Pet Spa to strengthen its presence in Monay, build closer
relationships with clients, increase demand, and move toward sustainable growth within

the Pet Care market in Cuenca.

Keywords: groomimg, business plan, customer acquisition, brand positioning, service

marketing, customer experience, Pet care.
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ANTECEDENTES

En el entorno empresarial ecuatoriano, los pequefios negocios dedicados a
servicios; como peluquerias, cafeterias y locales especializados, suelen enfrentar
dificultades para consolidarse en el mercado, especialmente cuando no cuentan con una
identidad de marca definida ni con estrategias de gestion que fortalezcan su
competitividad. Esta situacion se replica en el sector Pet Care, donde la demanda ha
crecido significativamente en los ultimos afios, impulsada por la creciente consideracion

de las mascotas como miembros importantes de la familia.

Varias investigaciones respaldan esta situacion. Segiin Sumba et al., (2020), las
pequeias y medianas empresas del pais enfrentan problemas recurrentes para
implementar una planificacion estratégica adecuada, lo que limita su crecimiento y
sostenibilidad a largo plazo. Esta realidad afecta directamente a los nuevos
emprendimientos, que requieren una guia estructurada para orientar decisiones
relacionadas con la administracion de recursos, la gestion operativa y la administracion

del negocio.

Por su parte, Catota y Lopez (2024) destacan que el desarrollo de un plan de
negocios es una herramienta esencial para fortalecer los emprendimientos desde sus
primeras etapas, ya que permite definir un modelo organizacional, operativo y
comercial que brinda coherencia y direccion al negocio. Asimismo, subrayan que una
adecuada planificacion contribuye a la sostenibilidad del emprendimiento y a su

posicionamiento dentro de su mercado objetivo.

En este contexto Bigotes Pet Spa; ubicado en el sector Bosque 2 de Monay,
Cuenca, surge como un emprendimiento dedicado al cuidado estético de mascotas,

principalmente caninos. A pesar de responder a una demanda creciente en el sector y
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ofrecer servicios basicos de bafio, corte y estética, actualmente no cuenta con un plan de
negocios formal que permita orientar su crecimiento, definir su estructura operativa y
establecer estrategias de marketing para el posicionamiento. Esto genera limitaciones en

la captacion de clientes, la organizacion interna y el uso eficiente de los recursos.

Ante esta situacion se identifica la necesidad de desarrollar un plan de negocios
que permita fortalecer la gestion del emprendimiento, mejorar su visibilidad en el sector
de Monay, definir su propuesta de valor y establecer estrategias comerciales y
operativas que impulsen su posicionamiento en el mercado local de servicios para

mascotas.
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INTRODUCCION

El crecimiento del sector Pet Care en Cuenca ha generado oportunidades para
los emprendimientos dedicados al cuidado estético de mascotas. En este contexto,
Bigotes Pet Spa surge como una propuesta que busca ofrecer servicios de grooming en
el sector Monay; sin embargo, al tratarse de un negocio en etapa inicial, requiere una
planificacion adecuada que permita fortalecer su presencia, atraer clientes y
consolidarse en el mercado local. La necesidad de contar con procesos claros, una
propuesta de valor definida y estrategias orientadas al cliente hace indispensable el
desarrollo de un plan de negocios que guie su crecimiento de forma organizada y

sostenible.

Esta investigacion tiene como proposito analizar el entorno, identificar las
necesidades y preferencias de los propietarios de mascotas y comprender los factores
que influyen en la eleccion del servicio de grooming. A partir de esta informacion, se
busca establecer lineamientos que permitan disefiar estrategias efectivas para mejorar la
comunicacion, el servicio y la experiencia del cliente, aspectos fundamentales para

impulsar la captacion y fidelizacion en el sector.

El estudio también examina la percepcion de los consumidores respecto a la
calidad del servicio, la confianza, el precio y la atencidén personalizada, factores que
influyen directamente en la decision de elegir un establecimiento de grooming.
Comprender estas expectativas permite definir acciones que fortalezcan la operacion del
negocio, optimicen los procesos internos y generen una relacion mas cercana y

consistente con los clientes del area de Monay.
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Como resultado final, esta investigacion plantea un plan de negocios orientado a
fortalecer la captacion de clientes, mejorar la experiencia en el servicio y consolidar la
presencia de Bigotes Pet Spa en el sector Monay. La propuesta integra acciones
enfocadas en la atencion personalizada, la comunicacion con el cliente y el valor del
servicio, permitiendo que el emprendimiento crezca de manera organizada y

competitiva dentro del mercado Pet Care de Cuenca.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Desarrollar un plan de negocios orientado al establecimiento, posicionamiento y

consolidacion de Bigotes Pet Spa en el sector Monay a corto plazo.

Objetivos Especificos

e Analizar el entorno interno y externo del sector Pet Care en el sector Monay
para identificar oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades que
influyen en el establecimiento de Bigotes Pet Spa.

e Identificar caracteristicas, necesidades y preferencias de los propietarios de
mascotas en el sector Monay mediante la aplicacion de instrumentos de
investigacion de mercado.

e Disefar la propuesta de valor, el portafolio de servicios y las estrategias de
marketing necesarias para el posicionamiento de Bigotes Pet Spa en el

mercado local.
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e Estructurar la propuesta operativa, administrativa y financiera, del
emprendimiento mediante la elaboracion de procesos, flujogramas,

presupuestos y proyecciones que impulsen su crecimiento a corto plazo.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

(Como influye la falta de estructura organizativa y operativa en el
funcionamiento de los servicios de grooming?

(Qué relacion existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
que utilizan grooming?

(Como impacta el uso de redes sociales y canales digitales en el
posicionamiento de los servicios de grooming?

(De qué forma las estrategias de marketing aportan al reconocimiento y
crecimiento de los servicios de grooming en Monay?

(Qué elementos del servicio requieren mejoras para fortalecer la experiencia del

cliente y facilitar su fidelizacion en el grooming?
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JUSTIFICACION

El creciente mercado del sector Pet Care en Cuenca, impulsado por la tendencia
de las mascotas como miembros importantes de los hogares, ha generado una demanda
cada vez mayor de servicios especializados de bafo, corte y estética. Sin embargo, los
pequetios emprendimientos del sector enfrentan dificultades para consolidarse debido a
la falta de planificacion estratégica, procesos definidos, y herramientas de gestion que
guien su crecimiento. Bigotes Pet Spa estd ubicado en el sector Monay, actualmente no
cuenta con un modelo organizativo claro, ni con estrategias que permitan establecer una

propuesta de valor diferenciada y proyectar su posicionamiento en el mercado local.

La elaboracion de un plan de negocios se vuelve fundamental para estructurar
las operaciones del emprendimiento, definir objetivos SMART y orientar la toma de
decisiones. Este estudio permitird establecer procedimientos, identificar recursos
necesarios, analizar el entorno, entender el comportamiento del consumidor y disefiar
estrategias que fortalezcan la captacion y fidelizacion de clientes. Asimismo, establecera
lineamientos que permitan optimizar la gestion del negocio, mejorar su rentabilidad y

garantizar su sostenibilidad en un entorno competitivo.

Ademas, la investigacion constituye un aporte al campo de marketing al aplicar
de manera préactica los principios estratégicos relacionados con el analisis del entorno, el
comportamiento del consumidor, la planificacion estratégica y el disefio de la propuesta
de valor. Estos fundamentos se enfocan a un contexto real, permitiendo comprender
como las estrategias de marketing pueden fortalecer un emprendimiento en sus primeras
etapas, Asimismo, el proyecto genera valor para la comunidad del sector Monay al
contribuir con un servicio especializado, seguro y confiable para el cuidado estético de

las mascotas, respondiendo a las necesidades de un mercado local en crecimiento.
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1. CAPITULO1

1.1.Problematica

El sector de servicios para mascotas en la ciudad de Cuenca ha experimentado
un crecimiento significativo en los ultimos afios, impulsado por la tendencia de la
tenencia responsable y la consideracion de las mascotas como miembros importantes
del hogar. Sin embargo, a pesar de esta tendencia positiva, los pequefios
emprendimientos del sector Pet Care enfrentan dificultades para consolidarse en el
mercado debido a la falta de planeacion estratégica, presencia digital limitada, escaso

posicionamiento y ausencia de procesos operativos claramente estructurados.

Bigotes Pet Spa, ubicado en el sector Monay de Cuenca, inici6 sus actividades
recientemente con el objetivo de brindar servicios de bafo, corte y estética para
mascotas. No obstante, al ser un negocio nuevo, ain no cuenta con una estructura
organizativa definida, una propuesta de valor ni estrategias de marketing que fortalezcan
su presencia en el mercado local. Actualmente, su captacion de clientes depende
principalmente de recomendaciones y contactos cercanos, lo que limita su crecimiento y

dificulta su sostenibilidad econdmica.

La ausencia de un plan de negocios impide establecer directrices que orienten la
gestion, la toma de decisiones y el uso eficiente de los recursos. Esto afecta el
posicionamiento del emprendimiento en un sector donde la competencia es cada vez
mas especializada y donde los clientes valoran la calidad del servicio, la confianza, la

higiene, la experiencia del cliente y la presencia en redes digitales.

En este contexto, surge la necesidad de desarrollar un plan de negocios que

permita a Bigotes Pet Spa consolidarse en el mercado, estructurar sus operaciones,
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definir su modelo de gestion y fortalecer su propuesta de valor, de manera que pueda
captar y fidelizar mas clientes, diferenciarse de la competencia y garantizar su

sostenibilidad a corto y mediano plazo.

La pregunta que se resuelve en el siguiente proyecto serd: ;De qué manera un
plan de negocios que organice los procesos administrativos y operativos, y fortalezca las
estrategias de marketing, puede ayudar a Bigotes Pet Spa a trabajar con mayor
eficiencia, brindar una mejor experiencia al cliente y lograr un posicionamiento s6lido

en el sector Monay?

1.1.1. Espina de pescado

Hlustracion 1 Diagrama de Ishikawa

Diagrama de Ishikawa

MERCADO PROCESO COMPETENCIA

Sin proceso estandarizado Competidores posicionados

Sin flujograma
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Precios definidos por el
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Fuerte presencia digital \(
N\

Falta de segmentacion

Desconocimiento del cliente Roles no definidos

\
: . 3
Tendencias no analizadas Dependencia de un operario Clientes fieles a otras marcas \

PROBLEMA

Falta de un plan de
negocios que permita
establecerse y posicionarse
en el mercado.

Sin estandares de calidad Baja presencia digital

/ Sin plan publicitario
Sin KPIs

Contenido limitado

Portafolio indefinido
Sin combos

Revision final no estandarizada Servicios no diferenciados

Sin captacién/ fidelizacion

Infraestructura incompleta 3 Dependencia del boca a boca

»/

p % /
CALIDAD (O VENTAS ‘/ PRODUCTO

Falta de protocolos

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
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2. CAPITULO?2

2.1.Marco Teorico

La planificacion estratégica constituye uno de los elementos mas importantes
para el desarrollo y sostenibilidad de las empresas. Segun Delgado et al. (2022), este
proceso orienta el rumbo de una organizacion, combinando experiencia, analisis y la
toma de decisiones sistemdticas. Este enfoque permite que las microempresas afronten
los cambios del entorno con mayor estabilidad, logrando su funcionamiento
autosustentable en el tiempo. Ademas, enfatiza que un plan estratégico solo puede ser
efectivo si se incorporan indicadores que permitan medir los avances y ejecutar acciones
correctivas oportunas. Esto demuestra que la planificacion no solo organiza la vision del
negocio, sino que garantiza la evaluacion constante de sus resultados, elemento

indispensable para microempresas en crecimiento.

De acuerdo con Pena et al. (2022), una buena administracion requiere
herramientas que organicen, agilicen y controlen los procesos internos. Una gestion
administrativa eficiente contribuye directamente a la calidad del servicio y al
cumplimiento de los objetivos. Estos autores destacan que, mediante la recoleccion y
analisis de informacion; entrevistas, encuestas y analisis documental, es posible
identificar diferencias en la gestion que afectan la satisfaccion del cliente y la
competitividad. Por otra parte, resaltan que las organizaciones deben incorporar
tecnologias de informacion como mecanismo estratégico para mejorar su eficiencia

operativa y responder adecuadamente a un entorno cambiante.

Desde este punto de vista, el plan de negocios se define como una herramienta

fundamental, ya que integra la planificacion estratégica, la gestion administrativa y la
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propuesta de valor, orientando a la empresa en la toma de decisiones, la organizacion

interna y la definicion de estrategias que fortalezcan su desarrollo.

Ademas, el diagnostico estratégico constituye un componente esencial dentro del
proceso de planificacion empresarial. Segun Arrieta et al. (2021), analizar el entorno
permite identificar oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades que influyen
directamente en el desempefo de la organizacion. También sefiala que este analisis
proporciona una vision clara de la situaciéon del negocio, lo cual permite formular
estrategias orientadas a mejorar la competitividad y alcanza los objetivos planteados.
Destacando que el diagnostico estratégico es la base para proyectar el crecimiento
empresarial, ya que permite anticipar cambios del mercado y tomar decisiones

fundamentadas que impulsen la eficiencia y el desarrollo de la organizacion.

En cuanto al posicionamiento, Piazza (2021), sostiene que este constituye uno de
los factores determinantes para consolidar una empresa en el mercado. Explica que la
verdadera competencia se libra en la mente del consumidor, donde las marcas deben
lograr una imagen clara, coherente y diferenciada. Estrategias como la especializacion
del servicio, la disponibilidad, los beneficios adicionales o la atencidon personalizada
influyen directamente en la percepcion del cliente y la recordacion de la marca.
Ademas, resalta que un posicionamiento s6lido permite a las empresas sobrevivir en
entornos muy competitivos, fortaleciendo su presencia y aumentando sus posibilidades

de fidelizacion.

También el marketing digital tiene un papel fundamental en la gestion
empresarial. De acuerdo con Mera et al. (2022), el uso de plataformas digitales permite
que los negocios se adapten a las nuevas demandas de los consumidores, quienes
buscan informacion inmediata, experiencias visuales y contacto directo con las marcas.

Las redes sociales, en particular, se han convertido en un canal estratégico para
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fortalecer el posicionamiento, promocionar servicios y construir relaciones con los
clientes. Los autores afirman que las Pymes deben aprovechar estas herramientas para
mejorar su visibilidad, analizar comportamientos y atraer clientes mediante contenidos

relevantes que generen confianza y reconocimiento.

Estas bases tedricas demuestran que la elaboracion de un plan de negocios para
los servicios de grooming requiere integrar la planificacion estratégica, la gestion
administrativa, el diagnostico situacional, el posicionamiento y el marketing digital. La
integraciéon de estos elementos permite fortalecer la estructura interna del negocio,
optimizar los procesos, mejorar la experiencia del cliente y consolidar la presencia

comercial de los servicios de grooming en el sector Monay.

2.2.Marco contextual

El proyecto Bigotes Pet Spa se enfoca en el desarrollo y posicionamiento de un
servicio de grooming para mascotas, ubicado en el sector Monay de la ciudad de
Cuenca. Este emprendimiento surge como respuesta a la creciente necesidad de
servicios especializados para el cuidado, higiene y estética de perros y gatos, en un
contexto donde las mascotas forman parte importante de la vida cotidiana de muchas

familias.

El sector de Monay se caracteriza por ser una zona residencial con alta presencia
de hogares que cuentan con mascotas y que demandan servicios cercanos, confiables y
de facil acceso. En este entorno, los propietarios buscan establecimientos que ofrezcan
una atencion cuidadosa, resultados visibles y un trato adecuado hacia sus mascotas.
Bigotes Pet Spa, se establece en este contexto con una propuesta orientada a brindar un

servicio responsable, cercano y enfocado en el bienestar animal.
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El mercado Pet Care en la ciudad de Cuenca ha mostrado estar en crecimiento en
los ultimos afios, impulsado por una mayor conciencia sobre la importancia del cuidado
animal y por cambios en los habitos de consumo. Los servicios de grooming han pasado
de ser gastos opcionales a convertirse en una necesidad frecuente, especialmente para
mascotas de ciertas razas que requieren mantenimiento constante. A pesar de este
crecimiento, en el sector atn se identifican negocios con procesos poco estructurados,
comunicacion limitada y escasa diferenciacion, lo que abre oportunidades a propuestas

mejor organizadas y orientadas a la experiencia del cliente.

Bigotes Pet Spa funciona como un emprendimiento de atencion directa, donde el
servicio se basa en el contacto cercano con el cliente y el cuidado personalizado de cada
mascota. La atencion se realiza en un espacio acondicionado para grooming que cuenta
con los equipos y productos necesarios para ofrecer servicios como bafio, corte
higiénico y estético, limpieza de oidos, corte de ufias y aplicacion de accesorios
estéticos. Este enfoque permite generar confianza, tranquilidad y una relacién mas

cercana con los propietarios desde el primer contacto.

El desarrollo de este proyecto considera las caracteristicas del entorno local y las
necesidades reales del mercado, priorizando la calidad del servicio, el trato adecuado a
las mascotas y la satisfaccion del cliente. Bigotes Pet Spa busca consolidarse como una
opcidn confiable dentro del sector, respondiendo a las expectativas de los propietarios

de mascotas del sector Monay y zonas aledafias.

Este marco contextual permite comprender el entorno geografico, social y
sectorial en el que opera Bigotes Pet Spa, y sirve como base para el analisis del mercado
y la formulacidon de estrategias orientadas a fortalecer su posicionamiento dentro del

mercado local de servicios para mascotas.
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2.3.Marco conceptual

2.3.1. Grooming

El grooming es una parte esencial de cuidado higiénico de animales de compaiiia
e incluye practicas como bafio, corte de ufias, limpieza de oidos y cepillado o corte de
pelo; su omision puede generar consecuencias negativas para la salud y el bienestar

animal (McDonald et al., 2022).

2.3.2. Plan de negocios

Segin Gaytan Cortés (2020), “es una herramienta que permite a las
organizaciones trazar una ruta por medio de la cual alcanzara todos y cada uno de sus
objetivos y metas propuestas, destacando entre ellas la rentabilidad esperada, también,
permite abordar y ofrecer soluciones para cada uno de los posibles obstaculos que se

presenten durante su implementacion y desarrollo de actividades en el futuro” (s.p.).

2.3.3. Planificacion estratégica

De acuerdo con Macias y Mero (2022), “la planificacion estratégica tiene un rol
fundamental, en el entendido cierto de que trata de mantener a la organizacion siempre
adaptada al entorno cambiante para alcanzar los objetivos de desarrollo y crecimiento
planeados que le permitan no solo lograr altos rendimientos, sino también mantenerse

en el tiempo de manera competitiva” (p.38).

2.3.4. Gestion administrativa

“Para que las MiPymes de Ecuador desarrollen deben enfocarse en utilizar los

procesos administrativos como un factor clave para su desarrollo, permitiendo controlar
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sus recursos y aplicando estrategias que le lleven a ser cada dia mejores” (Vasquez et

al., 2021, p.275).

2.3.5. Marketing de servicios

Pedreschi y Nieto (2023) mencionan que “el éxito y el crecimiento a largo plazo
de las empresas [...] depende de la importancia del marketing de servicios y la atencion
al cliente de alta calidad. Para mantener la satisfaccion y lealtad del cliente y obtener
una ventaja competitiva en el mercado, ambos elementos son esenciales [...] El servicio
al cliente también fortalece la relacion entre una empresa y sus clientes al forjar una
relacion de confianza que promueve conexiones duraderas, lo que da como resultado
una publicidad boca a boca positiva y ayuda a las empresas a retener a su clientela” (pp.

107-118).

2.3.6. Calidad de servicio

Teran et al. (2021) afirman que “‘es importante evaluar periddicamente la calidad
de servicio en una empresa o institucion, puesto que depende de ello, para mejorar la

productividad y lograr la satisfaccion de los usuarios” (p.1193).

2.3.7. Experiencia del cliente

“La experiencia que tiene un cliente con una empresa influye en su reaccion y su
comportamiento de compra, porque la interaccion que tiene con esta produce
sensaciones y emociones, las cuales determinan la percepcion que tiene el cliente”

(Anaguano 2023, p.13)
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2.3.8. Fidelizacion del cliente

Segun Flores et al. (2023) “la fidelidad del cliente es crucial para el éxito a largo
plazo de cualquier empresa. Es importante que las empresas estén alerta a los factores
que pueden influir en la pérdida de fidelidad y se adapten a los cambios para asegurar la

satisfaccion y lealtad de los clientes” (p. 23).

2.3.9. Gestion de la calidad

De acuerdo con Diaz y Salazar (2021), “los requerimientos de los clientes son
mayores que en décadas pasadas; esto genera que la industria ponga especial énfasis no
solo en conocer las necesidades de sus consumidores, sino en identificar aquellos
elementos ligados a la calidad final de los bienes o servicios, y trabajar en ellos a fin de
entregar productos que cumplan e inclusive, superen las expectativas del mercado
puesto que la alta competitividad del mismo y las exigencias cada vez mas grandes de
los consumidores, obligan a las organizaciones a cuidar la calidad de los productos y

servicios mediante la implementacion de mecanismos de permanente mejora continua”

(s.p)-
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3. CAPITULO3

3.1.Metodologia de investigacion

La presente investigacion se desarrollard bajo una metodologia mixta que
combinard técnicas cuantitativas y cualitativas, como las encuestas, Mystery Shopper y
benchmarking. Estas herramientas permitirdn analizar el comportamiento del
consumidor, la percepcion del servicio, el entorno competitivo y las condiciones del
mercado de grooming en el sector Monay. El proceso metodologico incluird etapas
como la recoleccion de informacion, el disefio y aplicacion de los instrumentos de
investigacion, y el analisis e interpretacion de los datos obtenidos. A partir de este
diagnostico, se identificaran oportunidades, debilidades y factores clave que serviran
como base para la formulacion de estrategias orientadas al posicionamiento y desarrollo

de Bigotes Pet Spa.

La investigacion mixta destaca por integrar enfoques cuantitativos y cualitativos,
permitiendo una comprension mas completa de los fendomenos estudiados, el abordaje
de preguntas complejas, la triangulacion de informacion y la obtencion de resultados
mas so6lidos gracias a la complementariedad de los métodos. Ademas, su aplicacion en
distintas disciplinas y continua evolucion metodoldgica refuerzan su relevancia en la

generacion de conocimiento cientifico riguroso (Medina et al., 2023).

Durante el desarrollo del estudio se mantiene un criterio de rigurosidad
académica, objetividad y ética. Con el fin de garantizar que la informacion recopilada y
las propuestas planteadas sean coherentes, viables y acordes a la realidad del mercado

local.
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3.2.Tipo de investigacion

La siguiente investigacion es de tipo no experimental y no aplicada, ya que se
orienta al andlisis de la situacion actual del mercado y del entorno competitivo, asi
como el disefio de un plan de negocios para Bigotes Pet Spa, sin contemplar la

implementacién directa de las estrategias propuestas.

El presente estudio es descriptivo, debido a que permite recopilar, organizar y
analizar informacién relacionada con el comportamiento del consumidor, la
competencia directa y las condiciones del mercado de grooming en el sector de Monay,
ya que aborda percepciones, habitos de consumo y experiencias de los propietarios de
mascotas, lo que facilita la identificacion de oportunidades y aspectos clave para el

posicionamiento del negocio.

3.2.1. Alcance de la investigacion

El presente estudio se desarrolla en el sector de Monay en un radio aproximado
de 5 km, zona donde se concentra una alta densidad de propietarios de mascotas que
constituyen el mercado objetivo del emprendimiento. El alcance incluira el andlisis del
comportamiento del consumidor, la evaluacion de la competencia directa, el diagndstico
interno del negocio y la recoleccion de informacion que permita definir estrategias para

el establecimiento y posicionamiento de Bigotes Pet Spa.

3.2.2. Corte transversal

La investigacion se efectia bajo un enfoque de corte transversal, recopilando
informacion en un unico momento del tiempo. Este enfoque permite identificar
percepciones, habitos de consumo y preferencias actuales del mercado, asi como

evaluar la situacion competitiva del sector de grooming en Monay.
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3.3.Instrumentos

Para el desarrollo del presente estudio se emplean técnicas de investigacion
cualitativas y cuantitativas, con el proposito de obtener una vision integral del mercado
objetivo, comprender el comportamiento de los propietarios de mascotas y analizar la
situacion competitiva del sector de grooming en el sector Monay. Estas técnicas
permiten recopilar informacién relevante desde diferentes perspectivas, fortaleciendo el

analisis y respaldando la toma de decisiones.

3.3.1. Técnicas cualitativas

3.3.1.1.Mystery Shopper

Se utiliza la técnica del cliente misterioso para evaluar la experiencia real del
usuario en los negocios competidores. Este instrumento nos permite realizar una
observacion directa del servicio. Considerando aspectos como la calidad del servicio, el
trato hacia el cliente y la mascota, los tiempos de atencion, la limpieza del
establecimiento y la transparencia en los precios. Su utilizacion permite identificar

debilidades y oportunidades para mejorar Bigotes Pet Spa.

3.3.1.2.Benchmarking

Se realiza un analisis comparativo entre Bigotes Pet Spa y los principales
competidores del sector de grooming. El benchmarking permite una observacion
comparativa del mercado para evaluar servicios, precios, valor agregado, presencia
digital y experiencia del cliente, proporcionando informacion clave para el analisis

estratégico.
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3.3.2. Técnica cuantitativa

3.3.2.1.Encuesta

Se aplica una encuesta mediante Google Forms y de manera fisica, dirigida a
propietarios de perros y gatos del sector Monay y 5 km alrededor. Este instrumento
permite obtener informacion sobre frecuencia del uso de grooming, preferencias del
consumidor, caracteristicas de duefios de mascotas, experiencias previas, nivel de
satisfaccion e interés en nuevos servicios. Los resultados obtenidos contribuyen a la
elaboracion del buyer person, la segmentacion y la identificacion de oportunidades en el

mercado.

3.4.Presupuesto de investigacion

e Presupuesto Mistery Shopper:

Tabla 1 Presupuesto Mistery Shopper

Servicio de grooming 2 bafios, corte y estética 20,00

Transporte Taxi ida y vuelta 6,00

Total 26,00
Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

e Presupuesto encuestas:
Tabla 2 Presupuesto encuestas

Impresiones 150 encuestas a $0,15 22,50

Pauta digital Facebook/Instagram (2 semanas) 10,00



Trabajo de campo 2 dias de encuestador a $20,00/dia 40,00
Materiales Esferos, portapapeles, hojas adicionales 8,00
Transporte local  Taxi ida y vuelta 5,00
Total 85,50

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

3.4.1. Presupuesto total de la Investigacion

Tabla 3 Presupuesto total de la investigacion

Mistery Shopper 26,00
Encuestas 85.50
Presupuesto Total 111,50

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

38
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4. CAPITULO 4

4.1.Antecedentes de la empresa

Bigotes Pet Spa nace como un emprendimiento de servicios orientado al
cuidado, higiene y estética de mascotas en el sector Monay Cuenca, en el afio 2025. La
idea de negocio surge a partir de la observacion directa del entorno, donde existe una
alta presencia de familias con mascotas y una necesidad constante de servicios de

grooming.

Al tratarse de un negocio de recién iniciado, Bigotes Pet Spa se encuentra en una
etapa inicial de desarrollo, donde su prioridad es ofrecer un servicio responsable,
cuidadoso y personalizado, poniendo especial atencion en el bienestar de la mascota y
en la relacion de confianza con sus propietarios. El emprendimiento, no cuenta con una
trayectoria previa en el mercado, por lo que su posicionamiento se construye de manera
progresiva, principalmente a través de la experiencia directa del cliente y la

recomendacion boca a boca dentro del sector.

La actividad principal del negocio se centra en la prestacion del servicio de
bafio, corte y estética bdsica para mascotas, realizado dentro de un espacio fisico
adaptado para este fin. La operacion del emprendimiento depende directamente de sus
propietarios, quienes asumen tanto la ejecucion del servicio como la atencion al cliente
y la gestion diaria del negocio. En esta fase inicial, la organizacion y los procesos se
desarrollan de manera empirica, respondiendo a la demanda diaria y las necesidades
inmediatas del servicio, con la vision de formalizar y estructurar estos procedimientos a

medida que el negocio crezca.
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4.2.Analisis interno

Bigotes Pet Spa cuenta con una estructura operativa sencilla, propia de un
emprendimiento que se encuentra en una etapa inicial, basada en la gestion directa de
sus propietarios y en una atencidon cercana hacia los clientes y sus mascotas. Esta
manera de trabajar permite un mayor control del servicio y un trato personalizado; sin
embargo, el andlisis interno muestra que aun es necesario fortalecer la organizacion
administrativa, ordenar procesos y definir una estructura mas clara que facilite el

crecimiento y la consolidacion del negocio en el sector Monay.

4.2.1. Recursos humanos

El negocio es atendido unicamente por su propietaria, quien se encarga de los
servicios de bafio, corte y estética, aplicando técnicas de grooming y manejo de
mascotas. No existe personal adicional, por lo que la atencion depende directamente de

la disponibilidad de la propietaria.

4.2.2. Recursos materiales

Bigotes Pet Spa cuenta con un espacio adaptado de aproximadamente 4 * 4

metros, ubicado en el sector Bosque 2 de Monay.
El establecimiento dispone de:

e (alefon para regulacion de agua caliente.



HNustracion 2 Calefon utilizado en el area de bario

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
e Ducha con sistema de mascotas.

Tlustracion 3 Ducha con sistema de mascotas
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Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

¢ Tina de bafio para mascotas de diferentes tamafios.
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Hustracion 4 Tina de bario para mascotas

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
e Mesa de trabajo con sistema de sujecion.

Mustracion 5 Mesa de trabajo

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

e Maquina profesional de corte con cuchillas y alzas.
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Hustracion 6 Mdaquina, cuchillas y alzas para corte

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
e Secador de uso profesional.

Tlustracion 7 Secador

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

e Tijeras especializadas.

43
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Hustracion 8 Tijeras
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Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
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9 Peines y cepillos

ion

Ilustrac

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

esmaltes y

tintes,

b

éticos (pafiuelos, lazos, perfumes suaves

Accesorios est

pegatinas)



45

Hustracion 10 Pariuelos y accesorios

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
El local no cuenta con areas adicionales para recepcion, ni espacios separados

para espera o venta de productos.

4.2.3. Recursos financieros

El emprendimiento opera con capital propio. No se dispone de créditos, ni
inversionistas. El flujo econémico depende directamente del nimero de servicios

realizados.

4.2.4. Recursos organizativos

La gestion administrativa y operativa es realizada por los propietarios.

Actualmente no se dispone de:
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Estructura organizativa formal.
Roles definidos.

Manuales de procesos.

Sistema de registros.
Herramientas de control interno.

Protocolos escritos para manejo de clientes o mascotas.

La organizacion se desarrolla de forma empirica.

4.2.5. Procesos operativos

El servicio se ejecuta mediante un flujo simple:

Recepcion de la macota y bienvenida.

Evaluacion visual general del pelaje y condicion del animal.
Confirmacion del servicio solicitado por el propietario.
Preparacion basica del area de trabajo y herramientas.

Bafio con shampoo segun tipo de pelaje.

Secado manual y con secadora.

Realizacion del grooming higiénico o estético segun corresponda
Corte de uiias, si el cliente lo solicito.

Limpieza de oidos, si aplica.

Aplicacion de perfume y colocacion de paiiuelo o lazo.

Entrega final de la mascota al propietario.

Los tiempos pueden variar segun el tamafio de la mascota, el estado del pelaje o

la carga de trabajo. No existen procedimientos estandarizados del servicio.
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4.2.6. Marketing y comunicacion
El negocio no dispone de pagina web, redes sociales activas, publicidad pagada
ni alianzas comerciales.

Actualmente la captacion de clientes es unicamente a través de:

e (Contactos cercanos
e Recomendaciones de vecinos

e Presencia en la zona

Actualmente Bigotes Pet Spa no cuenta con imagen corporativa definida ni

estrategia digital de posicionamiento.

4.2.7. Infraestructuray entorno

La peluqueria estd ubicada en un sector residencial del Bosque 2 de Monay, lo
que facilita el acceso a clientes del area. La zona presenta flujo constante de familias
con mascotas, pero no cuenta con sefialética externa ni elementos visuales que permitan

identificar el servicio de inmediato.
4.2.7.1.Ubicacion

El establecimiento se encuentra ubicado en el sector de Monay, en las calles

Popayéan y La Paz (esquina).



Tlustracion 11 Ubicacion del establecimiento
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Nota: Extraido de Google Maps

Tlustracion 12 Fachada del establecimiento

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

4.2.8. Modelo Canvas

4.2.8.1.Segmento de clientes
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Bigotes Pet Spa esta dirigido principalmente a propietarios de perros y gatos del
sector Monay y zonas cercanas (aproximadamente Skm), especialmente a familias que
buscan un servicio accesible, confiable, cercano, sin tener que desplazarse a otros
sectores de Cuenca. Dentro de este grupo, se consideran también personas con mascotas
que requieren grooming frecuente; animales con pelaje abundante o que tienden a
enredarse, asi como clientes que actualmente viajan lejos para acceder a un servicio de

grooming y buscan una alternativa mas cercana.
4.2.8.2.Propuesta de Valor

Bigotes Pet Spa brinda actualmente un servicio basico de grooming enfocado en
el cuidado higiénico de perros y gatos, el cual es realizado de manera directa por su
propietaria. El principal valor que perciben los clientes se relaciona con la cercania del
local, la atencidon personalizada y la confianza que se genera a partir del trato

responsable y cuidadoso hacia la mascota.

Al encontrarse en una etapa inicial, la propuesta de valor no se encuentra
definida. No obstante, el servicio se caracteriza por una comunicacion directa con el
cliente, una atencidon cercana y un proceso que busca resolver las necesidades
inmediatas de los propietarios de mascotas del sector Monay, priorizando el bienestar

animal y la comodidad del duefio.
4.2.8.3.Canales

El principal canal de contacto y reserva de Bigotes Pet Spa es WhatsApp
Bussines, debido a su facilidad de uso y rapidez para coordinar citas con los clientes.
Este canal permite una comunicacion directa, clara y 4gil, adaptada a las necesidades de

publico del sector.
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Como canal presencial, el negocio opera desde su local fisico ubicado en el
sector Bosque 2 de Monay, lo que facilita la atencion directa a residentes de la zona. De
manera complementaria se consideran como canales de visibilidad la presencia en
Facebook, Instagram y TikTok principalmente para mostrar trabajos realizados y
resultados del servicio, asi como el uso de material publicitario y sefalética externa que

permita a los vecinos identificar la ubicacion del negocio.
4.2.8.4.Relacion con los clientes

La relacion con los clientes se construye a partir de una atencidon directa y
personalizada, basada en el contacto cercano entre la propietaria y el cliente. La
comunicacion se realiza de manera informal y directa, principalmente mediante
WhatsApp, medio por el cual se coordinan citas y se brinda informacion sobre el
servicio ofrecido. Al tratarse de un emprendimiento en etapa inicial, la relaciéon con los
clientes se fundamenta en la confianza generada durante la prestacion del servicio y en
el trato responsable hacia la mascota, sin contar con mecanismos formales de

fidelizacion o seguimiento.
4.2.8.5.Fuentes de ingreso

Las principales fuentes de ingreso de Bigotes Pet Spa provienen de la prestacion
de servicios de grooming, incluyendo bafios y cuidados higiénicos para perros y gatos.
Los servicios pueden variar dependiendo del tipo de servicio solicitado por el cliente y
de la frecuencia de atencion. Al ser un negocio nuevo, los ingresos dependen

directamente de la cantidad de servicios realizados.
4.2.8.6.Recursos clave

Entre los recursos clave de Bigotes Pet Spa se encuentra el trabajo directo de la

propietaria, quien se encarga de la ejecucion del servicio y la atencion al cliente.



51

También se suma el equipamiento de grooming, como la mesa de trabajo, la maquina de
corte, la tina de bafio, la secadora, y herramientas necesarias para la operacion. Ademas
se incluyen insumos utilizados para el proceso, el local fisico adaptado para la
prestacion del servicio y un registro de clientes y servicios que permita llevar el control

de la actividad del negocio.
4.2.8.7.Actividades clave

Se centran principalmente en la prestacion directa del servicio de grooming, que
comprende el bafio, el corte y el cuidado higiénico de las mascotas. Ademas el negocio
desarrolla actividades de atencion al cliente y coordinacion de citas, asi como tareas
administrativas necesarias para el funcionamiento diario, como el control de insumos y
la organizacion del trabajo. Estas tareas son realizadas de forma directa por la

propietaria, quien se encarga de todo el proceso del servicio.
4.2.8.8.Socios clave

Estan conformados principalmente por proveedores de insumos de grooming,
como productos de higiene y cuidado para mascotas, que permite mantener la
operatividad del servicio. El negocio también mantiene relaciéon con proveedores de
accesorios estéticos y con servicios especializados de mantenimiento de herramientas,
como el afilado y cuidado de tijeras y cuchillas de la maquina de corte, elementos
fundamentales para la correcta ejecucion del servicio de grooming y bienestar de las

mascotas.
4.2.8.9.Estructura de costos

Esta compuesta por gastos operativos propios del servicio de grooming. Entre
los principales costos se encuentran la compra de insumos como shampoo,

acondicionadores, productos de higiene y accesorios usados durante el servicio, asi
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como el consumo de energia eléctrica, agua y gas requeridos para el funcionamiento

diario del establecimiento.

También, se incluye costos asociados al mantenimiento de las herramientas de
trabajo, como sprays lubricantes y desinfectantes para la méquina y tijeras de grooming,
utilizados de manera constante para conservar el buen estado del equipo y garantizar
condiciones adecuadas de higiene. De manera ocasional, se consideran gastos en
material impreso y comunicacion visual, como flyers informativos y promocionales,

ademas del tiempo de trabajo operativo y administrativo asumido por la propietaria.

Hustracion 13 Modelo de negocios Canvas

Modelo de Negocios Canvas

Socios Actividades Propuesta de Relaciones con
clave clave valer los clientes
* prestoc i del senicio

+ Atencitn directo, cercana y
personalizada.

+ Comunicacion informal y directa via
whatsapp.

» Senvicio basico de grooming
|para perros y gatos.

= Proveedores de insumos de
grooming

- Organizacién diarka del trabojo.

= Proveedores de accesorios
estéticos.

= Servicios de

nan’ imiento de

harromientos (afilado y

cuidado de tijeras y
cuchillas).

Estructura de
costos

* Insumas de grooming (shampoo, guantss, toallas, perfume).
« Energia eléctrica (secadora, maquina).

* aguay gas

= Mantenimiento de squipos.

» Impresiones y comunicacin visual.

+ Tiempo de trabajo administrativo.

+ Tiempo de trabajo operativo (propistaria)

* atencidn dirscta y

personalizada par la
|propistaria.

+ Cercania geogréficay

facilidad de occeso.

+ Trato responsable y

cuidadeso hacia la mascota.

+ Comunicacién directa y clara

con al clients.

» Enfaque en bienestar animal y

comadidad del propietario

* Relacien basada en confianza y trato
respansable.

+ Sin mecanismos formales de fidefizacion
{etapa inicial).

Canales

« WhatsApp Business (principal canal de
contocto y reservas).

* Local fisico en Bosque 2 — Monay.

+ Redes sociales: Facebook, Instagram y

paro paros y gatos.
nicos

5 q0n scusncia solicitada
+ Ingresos dependientss del volumen de servicios realizodos.

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

4.2.9. Mix del Marketing (7P)

4.2.9.1.Producto / Servicio

Bigotes Pet Spa ofrece actualmente servicios de grooming orientados al cuidado

higiénico y estético de perros y gatos, los cuales se brindan de acuerdo con las
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necesidades especificas de cada mascota y solicitud del propietario. Los servicios que se

ofertan son:

e Servicio completo: Bafio + corte higiénico / estético + corte de uias + limpieza
de oidos + perfume + lazos / pafiuelos.

¢ Baiio estandar: Bafio + secado.

e Baiio medicado / antipulgas: Bafio con productos medicados o antiparasitarios
+ corte higiénico.

e Grooming estético: Corte, y estilizado segiin raza.

e Corte Higiénico: Recorte de zonas intimas, patas y ojos.

e Corte de uiias: Corte y limado individual.

e Limpieza de oidos: Limpieza con solucion especializada.

e Perfume + accesorios basicos: Aplicacion de fragancia suave + pafiuelos /

lazos.

4.2.9.2.Precio

Tarifas actuales por servicio, segun tamafio y tipo de servicio:

e Servicio completo (incluye grooming higiénico o estético segun la raza)
e Perros pequefios: $ 11
e Perros medianos: $ 15
e Perros grandes: $ 20
e Gatos: $18
e Baiio estandar (bano + secado)
e Perros pequeiios: $ 6
e Perros medianos: $ 8

e Perros grandes: $ 12
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o Gatos: $ 12
e Baiio medicado / antipulgas
e Perros pequetios: $ 8
e Perros medianos: $ 10
e Perros grandes: $ 15
e Grooming estético individual: Cuando el cliente quiere solo corte, sin bafio.
e Perros pequefios: $ 10
e Perros medianos: $ 15
e Perros grandes: $ 20
e Servicios adicionales
Corte de unas
e Perros pequefios: $ 1
e Perros medianos: $ 1,50
e Perros grandes: $ 2
e Gatos: $3
Limpieza de oidos
e Perros pequefios: $ 2
e Perros medianos: $ 2

e Perros grandes: $ 3

4.2.9.3.Plaza

Bigotes Pet Spa opera desde el local fisico ubicado en el sector Monay, en la
ciudad de Cuenca, donde se brinda atencion presencial a los clientes. Los servicios se

prestan Unicamente dentro del establecimiento, no se realiza atencion a domicilio.

Los canales actuales de contacto y comunicacion:
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e WhatsApp (reservas y coordinacion de citas)

e Atencion presencial en el local

4.2.9.4.Promocion

Las acciones promocionales actuales del negocio se desarrollan de manera

organica, entre ellas se incluyen:

e Difusion de resultados del servicio (antes y después) mediante estados de
WhatsApp.
e Recomendaciones boca a boca de vecinos y clientes.

4.2.9.5.Personas

El servicio de Bigotes Pet Spa es ejecutado directamente por su propietaria,

quien asume las funciones del negocio:

e Ejecucion del servicio de grooming (bafio, secado y corte).

e Atencion directa al cliente durante la recepcion y entrega de la mascota.

e Comunicacion con el propietario respecto al servicio solicitado.

e Manipulacion segura de las mascotas y cuidado de su bienestar durante el
proceso.

e Explicacion del trabajo realizado al momento de la entrega.

No se cuenta actualmente con personal adicional, por lo que todas las actividades

recaen en una sola persona.

4.2.9.6.Procesos

El flujo operativo actual del servicio de grooming se desarrolla de la siguiente

mancra:



a. Recepcion de la macota y bienvenida.

b. Evaluacion visual general del pelaje y condicion del animal.
c. Confirmacion del servicio solicitado por el propietario.

d. Preparacion bésica del area de trabajo y herramientas.

e. Bafo con shampoo segun tipo de pelaje.

f. Secado manual y con secadora.

g. Realizacion del grooming higiénico o estético segin corresponda
h. Corte de ufas, si el cliente lo solicito.

i. Limpieza de oidos, si aplica.

j. Aplicacion de perfume y colocacion de pafiuelo o lazo.

k. Entrega final de la mascota al propietario.

4.2.9.7.Evidencia fisica
Los elementos fisicos que respaldan la prestacion del servicio incluyen:

e Area de bafio equipada.

e Mesa de grooming equipada.

e Magquina de corte, tijeras y herramientas.

e Secadora y sopladora profesional.

e Productos cosméticos y medicados.

e Vestimenta de trabajo utilizada por la propietaria.
e Accesorios estéticos (pafiuelos, lazos, etc).

e Ambientacion del local.

e Presentacion final de la mascota.

56
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4.3.Analisis Externo

El analisis externo permite identificar los factores del entorno que influyen
directa o indirectamente en el funcionamiento de Bigotes Pet Spa. A través de este
analisis se evaltan las condiciones del mercado, la competencia, el entorno politico,
econdmico, social, tecnologico, ambiental y legal, asi como las oportunidades y
amenazas que inciden en el sector de grooming en el sector Monay, informacion clave

para la toma de decisiones estratégicas.

4.3.1. Microentorno

El analisis del microentorno se centra en los factores més cercanos a Bigotes Pet
Spa que influyen de manera directa en su operacion diaria. A través de este andlisis es
posible identificar como actores; a la competencia, los proveedores y los servicios
sustitutos que influyen en la toma de decisiones y en el posicionamiento inicial del

negocio dentro del sector de grooming en el sector Monay

4.3.1.1.Competencia

Para identificar a los principales competidores del sector, se realiz6é una revision
directa de los servicios ofrecidos, precios publicados, presencia digital y canales de
comunicacion utilizados, a través de paginas de Facebook, Instagram y TikTok. Este
analisis permite reconocer el tipo de oferta existente y la manera que los negocios del

sector se presentan ante los propietarios de mascotas.

En el entorno cercano A Monay se identifican tres tipos principales de
competidores. En primer lugar, se encuentran las peluquerias caninas especializadas,
dedicadas exclusivamente al cuidado estético e higiénico de las mascotas. Estos

establecimientos ofrecen servicios como bafio, corte y estilizado suelen destacar la
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calidad del acabado final, apoyandose en su contenido visual constante en redes sociales

para atraer nuevos clientes.

En segundo lugar, se identifican clinicas veterinarias que incorporan el grooming
como un servicio complementario a la atencion médica, la principal fortaleza de este
tipo de competencia radica en la confianza que genera el respaldo profesional
veterinario; sin embargo, el grooming no constituye su actividad principal, sino un

servicio adicional dentro de su oferta.

Finalmente, se identifican servicios moviles o a domicilio que operan
principalmente a través de redes sociales. Este modelo se basa en la recogida y entrega
de la mascota en el domicilio del cliente, lo que representa una alternativa cémoda,

especialmente para propietarios con limitaciones de tiempo o movilidad.

La competencia en el sector Monay presenta una variedad de modalidades de
servicio; no obstante, la oferta especializada y permanente de grooming dentro del
propio sector es limitada. Esta situacion representa una oportunidad para que Bigotes
Pet Spa se consolide como una alternativa cercana, accesible y enfocada en la atencion

directa de los residentes de la zona.

4.3.1.2.Proveedores

Bigotes Pet Spa mantiene relacion con proveedores locales que suministran
insumos necesarios para la prestacion del servicio de grooming, principalmente
productos de higiene, cuidado y estética para mascotas. Estos insumos se adquieren de
acuerdo con las necesidades operativas del negocio, sin contar con acuerdos comerciales

formales o contratos de exclusividad, lo cual es normal en un negocio en etapa inicial.

De igual manera, el negocio depende de servicios especializados para el

mantenimiento de las herramientas de trabajo, como el afilado y cuidado de tijeras y
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cuchillas de las maquinas de corte. Este tipo de servicio resulta clave para asegurar un

manejo adecuado de las mascotas, conservar el equipamiento en condiciones Optimas y

mantener una higiene adecuada durante la prestacion del servicio.

4.3.1.3. Productos o servicios sustitutos

Dentro del entorno competitivo se identifican alternativas que pueden sustituir,

de manera parcial, el servicio de grooming como, servicios moviles o a domicilio, asi

como el grooming ofrecido como servicio complementario en clinicas veterinarias.

Adicionalmente, existe un grupo de propietarios que prefiere realizar el cuidado bésico

de sus mascotas en el hogar.

Sin embargo, estas alternativas no siempre responden a las necesidades de

mascotas que requieren un manejo mas especializado, ya sea por el tipo de pelaje, el

tamafio o el comportamiento de la mascota. En este contexto, el servicio profesional de

grooming continia siendo valorado por los propietarios que buscan un cuidado

adecuado, mayor control del proceso y una atencion enfocada en el bienestar de la

mascota.

4.3.1.4.Benchmarketing

Tabla 4 Andlisis Benchmarketing

Negocio Tipo de Presencia Digital Precios y Nivel de Infraestructura Ubicacién y
servicio promociones posicionamiento Publico
Pet Stylists Grooming Alta: Instagram Servicios Alto reconocimiento Local Modermo y Edif. Plaza Toledo
Cuenca profesional, (mas de 8 mil desde $20 en la ciudad. equipado. Av. 12 de octubre.
estética y seguidores), segiin tamafio Propietarios de
boutique. Facebook (mas de y tipo de mascotas de
1 mil), Tik Tok mascota. ingresos medios y
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Peluditos
Peluqueria

Canina

Bafos,
cortes y

estética

Pelitos Spa y Bafio, corte

Peluqueria

AustroVet

Clinica

y  estética

general.

Veterinaria,
grooming y

Pet shop

Veterinaria,

(mas de 1,5 mil
seguidores),
publicaciones y
reels frecuentes.
Baja: Facebook
(1000 seguidores)
Tik Tok (mas de
100  seguidores)

Poca frecuencia

Media - Baja:
Facebook (1800
seguidores),

Instagram (mas de
300 seguidores),
Tik Tok (mas de
500 seguidores),
Promociones
frecuentes.
Media: Facebook
(2900 seguidores),
Instagram (mas de
600 seguidores),
Publicaciones
constantes  sobre
campafias de
salud, grooming y
descuentos;
atencion 24/7 en
veterinaria.

Alta:  Facebook

Precios desde
$11,99
dependiendo
de tamaflo y
tipo de

mascota.

Precios desde
$9,99 variando
por tamafos y
tipos de

mascota.

Peluqueria
desde $15 con
descuentos
entre 10% y

20%

Descuentos

Moderado: Presencia Local sencillo,

local estable. cuentan con servicio
a domicilio.

Medio: marca Espacio ajustado,

emergente con ambiente familiar.

crecimiento.

Consolidado: marca de  Instalaciones amplias

confianza por con equipamiento
trayectoria de 20 afios  clinico.
Consolidado en el Local modemo vy

altos, que priorizan
la calidad, la
estética y la
experiencia
profesional.

Av. Américas y
Mariano Cueva.
Familias de
ingresos medios o
bajos, que buscan
servicios basicos a

precios accesibles.

Sector Cebollar.
Duefios de
mascotas de
ingresos  medios,
sensibles a
promociones y
conveniencia

Publico familiar y
de ingreso medios,

que valora la

atencion médica
integral y
veterinaria de
confianza.

Paseo de los
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Veterinaria

Patas

PeluKing Vet

grooming, (méds de 6 mil por campafas ambito veterinario y amplio, atencion  cafiaris.

hospedaje y seguidores) de 10% a cuidado de mascotas. integral. Propietarios de

pet shop. Instagram (mas de  30%. ingresos  medios-
2000 seguidores) altos, que buscan un
Tik Tok (cerca de servicio integral
300 seguidores) entre  salud y
Promociones estética.
periddicas.

Veterinariay ~ Media: Precios Medio: marca en Instalaciones Av. Gonzalez

grooming. Facebook (mas de competitivos crecimiento con adecuadas para Suarez
268 seguidores) segiin tamafio propuesta hibrida entre  brindar atencion  Propietarios de
Instagram (masde y tipo de saludy estética. veterinaria y mascotas de
698 seguidores) mascota. grooming. ingresos medios
Tik Tok (mas de que buscan
382  seguidores) comodidad,
Publicaciones confianza y
periodicas servicios integrados
enfocadas en de veterinaria 'y
mostrar  servicios estética.

y resultados.

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

Analisis Benchmarking

Se evidencia que el mercado de servicios de estética y bienestar animal en Cuenca

es amplio en ofertas y publicos.

e Pet Stylists Cuenca

Es uno de los competidores con mayor actividad digital y constancia en redes
sociales, utilizando de forma activa Instagram, Facebook y Tik Tok. Su contenido es
frecuente, visualmente cuidado y orientado a mostrar resultados estéticos, lo que

refuerza una percepcion de marca profesional y Premium. Sus servicios se orientan
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hacia un cliente de ingresos medios y altos, interesado en un servicio profesional y

estéticamente cuidado.

Hustracion 14 Pagina Instagram de Pet Stylists

\ petstylists.cuenca -
Pet Stylists
\L 511 publicaciones 3554 seguidores 1567 seguidos

Peluqueria para mascotas
2R Peluqueria Canina

<3 Bafio

¥s Boutique y Accesorios
WP Estilo

A @.. mas

12 de Octubre & Don Bosco EDF LA PLAZA, Cuenca, Ecuador 170516
@ wa.me/593963245022 (B petstylists.cuenca

Siguiendo v Mensaje +2,

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma

Hustracion 15 Pagina Facebook de Pet Stylists

[ AT Vol Ju
Pet Stylists - Peluqueria Canina - Cuenca

1mil seguidores + 0 seguidas

Publicaciones  Informacion  Menciones  Opiniones Recls  Fotos  Mis v

Detalles Destacados

Peluqueria Canina y Felina. Pet Shop & Boutique. A Pot Stylists - Peluquesia Canira -1
El estilo que tu peludito s merece! AR

0
mafana!

= p grooming@gmailcom
#r Ain sin caficacion (3 opiniones) @) l

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma

e Peluditos Peluqueria Canina

Presenta una presencia digital limitada, enfocada principalmente en Facebook

con una frecuencia baja de publicaciones y sin una estrategia clara en otras redes

sociales.
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Su enfoque estd mas orientado a precios, ofreciendo servicios basicos y servicio
a domicilio, lo que permite mantenerse activo, pero con un posicionamiento de marca

bajo y poco diferenciado.

Hustracion 16 Pagina Facebook de Peluditos

@ ® & @
Peluditos Peluqueria Canina

1,1 mil seguidores + 36 seguidos

Publicaciones Informacion Menciones Reels Fotos En vivo Mas ¥

Detalles Destacados

@ Ponerios hermosos es nuestra prioridad €3 Peluditos Peluqueria Canina
31 de julio de 2023@
[l Pagina - Servicio para mascotas - Articulos para mascotas - B%%BUAARNOS

Tienda de mascotas

Q Americas y Miguel Cordero Crespo esq., Cuenca, Ecuador

L, 0995210311

o Abre pronto

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma

e Pelitos Peluqueria Canina

Mantiene presencia en Facebook e Instagram, aunque su actividad es
intermitente y con mayor énfasis en promociones que en construir marca. Se dirige a un
publico mas sensible al precio y a las ofertas, ademas ofrece servicio de transporte a

domicilio lo que permite captar clientes por volumen.
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Hustracion 17 Pdgina Facebook de Pelitos

Pelito’s

1,8 mil sequidores + 58 seguidos

Publicxciones  Informacion Menciones  Opiniones Reels  F

Detalles D

Un hugar Beno de amor y buen trato en of calor de nuestro hogar.
‘Agerda ks cita de tu peque con anticpacion @S9

B Pagina - Pelucue

@ Calle Gatazo Cuoes

B
\, ox838%8
24 pelitossc@grmailcom
P st

-

& Eoreg

icilio - Reservas - Retiro desde of coche P

© Rango de precios  §
Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma
Hustracion 18 Pdgina Instagram de Pelitos,

I&”’f: pelitossalondebellezacanina
&

Pelitos

P2 Y PelAuena 55 publicaciones 360 seguidores 250 seguidos

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma

e AustroVet

Cuenta con una presencial digital regular pero tradicional, principalmente en
Facebook e Instagram, enfocada en comunicar campaiias de salud, servicios veterinarios
y promociones puntuales. Su comunicacion prioriza la informacion y la confianza por
encima del contenido visual. Se posiciona como una marca consolidada y confiable,

especialmente asociada al &mbito clinico y cuidado integral de la mascota.
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HNustracion 19 Pdgina Instagram de AustroVet

"‘L austrovet.ec -
L“ AustroVet Ecuador

AUSTROVET
e s— 104 publicaciones 235 seguidores 25 sequidos

8 AUSTROVET hospital veterinario siempre atentos y disponibles las 24 horas del dia 365
dias del afio al cuidado de tu mejor amigo ) @ &

Siguiendo Mensaje -

ae

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma

Hustracion 20 Pagina Facebook de AustroVet

ez Suarez (Frente al Monay Shopping) - (07) 408-369)
*L

AustroVet

AUSTROVET

teon cuaeco v 3 mil seguidores » 74 seguidos
Publicaciones  Informacién  Reels  Fotos  Envivo  Seguidores ~ Mas ¥
Detalles Destacados
AustroVet - Clinica Veterinaria, entregando amor y compromiso para 4 Austrovet

el bienestar de su mascota, ofre 22 10 de octubre de 20250
A La salud no se adivina, se diagnostica

Bl Pagina - Veterinario con precision.

& Av.Gonzalez Suarez y Rayoloma - Frente a Monay Shopping,
Cuencs, Ecuador

L. 0984293281
X4 austrovet@outiook.com
nstagram.com/austrovet.ec

=/ instagram.com/austrovet

+/ austrovet.com

0 Siempre abierto

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma

e (Clinica Veterinaria Patas

Es uno de los competidores con mayor movimiento y mejor gestion de redes
sociales, su comunicacidon integra servicios veterinarios, grooming y hospedaje,
reforzando una imagen de atencion integral y profesional. Esta presencia digital activa,

sumada a su infraestructura moderna, lo cual la posiciona como una alternativa
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premium para propietarios que buscan soluciones completas y confiables para sus

mascotas.
HNustracion 21 Pagina Instagram de Clinica Veterinaria Patas

- patasclinicaveterinaria -
e.?n("l;;; Clinica Veterinaria Patas

612 publicaciones 2002 seguidores 27 seguidos

Cuenca-Ecuador
Amar y brindar salud a tus mascotas es nuestra pasion.
WhatsApp 0986382676

@# kmorac99 y rocafuerte_rojas siguen esta cuenta

Siguiendo v Mensaje +2
ﬁ ' ! s’;’?
Servicios Mascotas Grooming Descuentos Srv. Domicilio

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma

Iustracion 22 Padgina Facebook de Clinica Veterinaria Patas

-~ #ziln . .
3:, i Clinica Veterinaria Patas
A Ll Load 4,3 mil Me gusta « 6,1 mil sequidores
Publicaciones Informacion Menciones Reels Fotos En vivo Mas v
Detalles Destacados
Bienestar tanto animal, como a las familias de nuestros pacientes, Clinica Veterinaria Patas
guiandoles a través de asesoriay $4= 1 de octubre de 20243

Ven y aprovecha solo por este mes
Bl Pégina - Veterinario nuestro siper descuento para tu minino
favorito, es la hora e eliminar todo...

& Av. Paseo Los Cafiaris y Enrique Gil Gilbert, Cuenca, Ecuador

%, 0986382676

+593 98 €38 2676 Ven a Nuestra Clini
veterinaria PATAS
) | i Gatito hasta 2.5)
B4 clinicapatas@hotmail.com .
9 clinicaveterinariapatas.com
© Avierto ahora CUROAIM,

© Rango de precios - §§

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma

¢ PeluKing Vet Cuenca

Mantiene una presencia digital activa y ordenada, dando a conocer sus servicios

veterinarios y de peluqueria. Su comunicacién se centra en evidenciar resultados y
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procesos, lo que genera confianza en el cliente. Su propuesta que integra clinica
veterinaria y estética canina le permite diferenciarse dentro del mercado, logrando
visibilidad y reconocimiento, aunque con un alcance menor frente a las marcas que

lideran el posicionamiento digital.

HNustracion 23 Pagina Facebook de PeluKing

Gonzalez Suar

PeluKing Vet - GoodPet

268 sequidores + 7 sequidos

Publicaciones Informacion Menciones Opiniones. Reels Foto

Detalles Pub
A SERVICIOS VETERINARIOS Y PELUQUERIA

Whaxstapp 0983852994

Consultas genersles/epecialiciad ) & EnPel
Eximenes complementarios wetesic
Vacunas
Cirugias
Spa

¥ canwaczon ot wascomas: ZieloPet €3

i Pagina - Veterinario - Pefugueris para mascotas - Servico pars
mascatas

& Gorzilez Suirez 16-66 Disgonal 3l Gran Al de Totoracocha,
Cuenca, Ecuador

L, 0983853994
=

X pelukingvetigmail com

o' peluking cuenca - 381 seguidores

© Abrepronto

A Reseras - Retiro desde of coche

W Adn sin cafificacion (0 opiniones) @)

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma

Hustracion 24 Pagina Instagram de PeluKing

peluking_cuenca -
PeluKing Vet

’a
PeluKing Vet
1683 publicaciones 698 seguidores 9 seguidos

Veterinario

Servicios Veterinarios @ [ 4l 0983852994

- Consultas Generales (3

- Cirugfas

- Peluquerfa &1

- Cremacién de mascotitas @zielopet €3

2 maps.app.goo.gl/mkTtBMNfJaeNQ4iR6?g_st=com.google.maps.preview.copy

Siguiendo v Mensaje &

queria & inariad  Cr i Ubicacion Horario

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma

Interpretacion:
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El andlisis del Benchmarking muestra que el mercado de servicios de grooming,
estética y bienestar animal en la ciudad de Cuenca es amplio y dindmico, con negocios
que atienden a distintos tipos de clientes segin sus necesidades, presupuesto y
expectativas. No todos los establecimientos compiten de la misma manera. Algunos se
enfocan en la experiencia, la imagen y la comunicacion constante, mientras otros se

enfocan mas en la operacion y ofrecer soluciones practicas.

Se observa que ciertas marcas han logrado mayor visibilidad y reconocimiento
gracias a un manejo mas activo en sus redes sociales, lo que les permite mantenerse
presentes en la mente del cliente y transmitir confianza. En cambio, otros negocios
utilizan las plataformas con poca frecuencia principalmente para informar precios y

promociones, lo que limita su alcance y diferenciarse en el mercado.

También se observa que la combinacion de sus servicios, como la integracion
entre veterinaria y estética o la oferta de transporte a domicilio, influye en la percepcion
de valor del cliente. Esto refleja un entorno competitivo donde la forma de comunicar,
la constancia y la cercania con el cliente juegan un papel fundamental en la manera en

que cada negocio es percibido en el mercado local.

4.3.1.5.Fuerzas de Porter

El analisis de las fuerzas de Porter permite evaluar el nivel de competitividad del
sector de grooming en el entorno donde opera Bigotes Pet Spa. A través de este modelo
se analizan cinco fuerzas que influyen directamente en la competitividad y el atractivo

del mercado, considerando las condiciones reales del sector y la naturaleza del negocio.

e Rivalidad entre competidores — ALTA

El mercado de grooming en la ciudad de Cuenca presenta una competencia

activa, ya que existen peluquerias caninas especializadas, clinicas veterinarias que
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ofrecen el servicio como complemento y emprendimientos que trabajan bajo la
modalidad a domicilio. Esta variedad de opciones genera un entorno muy competitivo,

principalmente en términos de precios, cercania y eleccion del cliente.

Aspectos relevantes:

e Presencia de diversos servicios de grooming en la ciudad.
e Oferta de servicios similares entre competidores.
e Competencia centrada en precio, ubicacion y tipo de atencion.

e Baja diferenciacion visible entre algunos establecimientos.

Consideracion

Este nivel de rivalidad hace necesario que Bigotes Pet Spa preste especial
atencion a la calidad del servicio y al trato brindado, como elementos clave para

mantenerse competitivo dentro del mercado.

e Poder de negociacion de los clientes - ALTA

Los clientes que demandan el servicio de grooming cuentan con varias
alternativas para elegir, lo que les permite comparar precios, ubicacion y tipo de
atencion antes de tomar una decision. El cliente tiene un nivel de negociacion
importante, ya que su preferencia suele depender del trato recibido, la confianza

generada y la percepcion del cuidado hacia su mascota.

Aspectos relevantes:

e Facilidad de comparar precios.
e Alta valoracion del trato y del cuidado de la mascota.

e Preferencia por servicios que generan confianza.

Consideracion



70

El poder de negociacion del cliente influye de manera significativa en el
negocio, por lo que resulta fundamental ofrecer una atencion de calidad consistente y

responsable para mantener su preferencia.

e Poder de negociacion de los proveedores — MEDIO

Bigotes Pet Spa depende de proveedores locales para la adquisicion de insumos
de grooming, como productos de higiene y cuidado, los cuales se encuentra disponibles
en el mercado con relativa facilidad. Esto reduce el nivel de dependencia hacia un tnico
proveedor. Sin embargo; el negocio también requiere servicios especializados, como el
mantenimiento y afilado de tijeras y cuchillas, donde la oferta es mas limitada,

generando una dependencia moderada en este aspecto.

Aspectos relevantes:

¢ Disponibilidad de varios proveedores de insumos.
e Dependencia puntual de servicios técnicos especializados.

e Limitada capacidad de negociacion en mantenimiento de herramientas.

Consideracion

El poder de negociacion de los proveedores se mantiene a un nivel medio, lo que

obliga a una gestion cuidadosa para asegurar la operatividad del servicio.

e Amenaza de productos o servicios sustitutos

Dentro del entorno competitivo existen alternativas que pueden sustituir, el
servicio de grooming ofrecido en clinicas veterinarias o los servicios moviles a
domicilio. Estas opciones representan una amenaza considerable, especialmente para

propietarios que priorizan la comodidad o el ahorro econdémico.

Aspectos relevantes:
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e Posibilidad de realizar cuidado en el hogar.

e Servicios complementarios ofrecidos por veterinarias.

Consideracion

La presencia de servicios sustitutos refuerza la necesidad de que el servicio
profesional de grooming sea percibido como una opcién confiable y necesaria para el

bienestar de la mascota.

e Amenaza de nuevos competidores - MEDIO

El ingreso de nuevos competidores al mercado de grooming implica una
inversion inicial en equipamiento, adecuacion del espacio y conocimientos técnicos para
el manejo adecuado de las mascotas. Estas condiciones representan una barrera de
entrada moderada. Sin embargo, el uso de redes sociales y la informalidad en algunos

emprendimientos facilitan la aparicion de nuevos servicios en el mercado.

Aspectos relevantes:

e Inversion inicial de equipos y herramientas.
e Necesidad de conocimientos técnicos en grooming.

e Facilidad para promocionar servicios mediante redes sociales.

Consideracion

La amenaza de nuevos competidores se mantiene en un nivel medio, lo que hace

necesario un seguimiento constante del entorno competitivo.

e Analisis de las Fuerzas de Porter

Tabla 5 Analisis de las Fuerzas de Porter

Fuerza Descripcion Valor
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1-5)
Rivalidad entre Alta competencia por la cantidad de peluquerias y 5
competidores servicios similares en Cuenca.
existentes
Poder de negociaciéon Los clientes comparan precios y promociones, su 4
de los clientes fidelidad depende del trato y la calidad.
Poder de negociacion Existen varios proveedores de insumos, pero 3
de los proveedores servicios especializados con el mantenimiento de
cuchillas y tijeras generan dependencia de un
proveedor.
Amenaza de nuevos Los clientes pueden optar por bafarlos en casa o 3
productos o servicios acudir a veterinarias con combos similares.
sustitutos
Amenaza de nuevos Se requiere inversion inicial y conocimientos 3

competidores

especializados, lo que limita el ingreso de nuevos

negocios.

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

Interpretacion:

El resultado general del andlisis muestra un nivel de precision competitivo alto

dentro del sector de grooming, principalmente influenciado por la rivalidad de

competidores existentes y el poder de negociaciéon de los clientes. La presencia de

varios establecimientos similares y la facilidad que los clientes comparan precios y

servicios incrementan la exigencia sobre la calidad y el trato ofrecido.
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No obstante, el poder de negociacion de los proveedores y la amenaza de nuevos
competidores se mantienen en un nivel medio, lo que permite cierto margen de
maniobra para el negocio. El sector presenta un nivel de competitividad considerable,
pero ofrece oportunidades para Bigotes Pet Spa si logra diferenciarse mediante una
atencion personalizada, cercania con el cliente y un servicio enfocado en el bienestar de

la mascota.

4.3.2. Macroentorno

El andlisis del macroentorno permite identificar aquellos factores externos que
influyen de manera indirecta en el desarrollo del negocio, pero que pueden afectar su
desempefio, sostenibilidad y toma de decisiones estratégicas. Este andlisis considera
variables de cardcter politico, econdmico, social, tecnoldgico, ecologico y legal, las

cuales influyen en el contexto general en el que opera Bigotes Pet Spa.

4.3.2.1.Analisis PESTEL

e Factor Politico

Durante el ano 2025, Ecuador ha mostrado un entorno politico con cierta
inestabilidad, debido a las tensiones entre el poder Ejecutivo y la Corte Constitucional.
Estas diferencias han generado manifestaciones y conflictos por temas de seguridad y
gestion publica, lo que genera momentos de incertidumbre (Banco Central del Ecuador

[BCE], 2025).

En el contexto de Cuenca, se mantiene una administracion activa, aunque existen
diferencias con el Gobierno Central por la distribucion de recursos. Aun asi, el
municipio ha fortalecido sus tramites digitales, facilitando la obtencion de patentes y
permisos de funcionamiento (Municipio de Cuenca, 2025). Lo que favorece la apertura

de nuevos emprendimientos.
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A nivel nacional, el Régimen Simplificado para Emprendedores y Negocios
Populares (RIMPE) y los programas de BanEcuador y CONAFIPS ofrecen alternativas
de financiamiento y capacitacion, que son beneficiosas para los pequefios negocios

(Instituto Nacional de Estadistica y Censos [INEC], 2025).

Para Bigotes Pet Spa, el entorno politico se considera moderadamente estable;
las tensiones nacionales pueden generar incertidumbre temporal, pero las politicas
locales y los programas de apoyo a emprendedores crean un ambiente positivo para

operar y crecer de manera formal.

e Factor Economico

En 2025, Ecuador mantiene un entorno econdémico positivo, con indicadores de

crecimiento y estabilidad. (BCE, 2025)

El Banco Central elevo su proyeccion de crecimiento del PIB a 3,8%, impulsado
por un aumento en el consumo interno y exportaciones, ademas la inflacién se mantiene
baja 0,72% en septiembre de 2025 segun el INEC, lo que permite planificar precios y

costos de manera predecible (INEC, 2025).

El salario basico unificado SBU es de 470 USD, y la tasa de desempleo se
mantiene entre 3,5 % y 4,9 %, reflejando estabilidad laboral. El crédito al sector privado
crece de forma sostenida, facilitando acceso a financiamiento para emprendedores, y las
remesas superaron los 3700 millones USD en el primer semestre de 2025, lo que

fortalece el consumo familiar (BCE, 2025).

Asimismo, el comercio electronico crecid un 22 % en 2025 y sigue en
crecimiento, lo que abre oportunidades para implementar pagos y reservas digitales

(Camara Ecuatoriana de Comercio Electronico [CECE], 2025)
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A pesar del escenario econdmico favorable, el costo de vida sigue siendo un reto
para muchas familias, especialmente en Cuenca. Las cifras de INEC 2025 muestran que,
en septiembre, la Canasta Familiar Bésica tuvo un valor nacional de 819,77 USD; sin
embargo, en Cuenca el valor ascendié a 867,77 USD, convirtiéndose en la ciudad mas
cara del pais; aunque en la teoria, el ingreso del hogar tipo alcanza para cubrir el costo
de la canasta, en la practica los ciudadanos sienten que “el dinero no rinde” debido al

alza de precios constante de alimentos, vivienda, y trasporte (Lina Zambrano, 2025).

En este contexto, una medida econdmica favorable para las familias y negocios
del sector fue la implementacion del Decreto Ejecutivo 516, que elimind el IVA del 15%

en alimentos, antiparasitarios € insumos veterinarios para mascotas (Presidencia de la

Republica del Ecuador, 2025).

A pesar de que el pais mantiene indicadores macroecondmicos positivos, el
costo de la vida en Cuenca supone una presion significativa en el presupuesto de las
familias, lo que obliga a priorizar gastos basicos antes que servicios complementarios
como la estética y el cuidado de las mascotas. Sin embargo, medidas como la
eliminacion del IVA en productos para mascotas da un alivio moderado que puede

mejorar, en parte, las condiciones para acceder a servicios de cuidado y estética.

e Factor Social

En Ecuador y América Latina, las mascotas han adquirido un papel cada vez mas
importante dentro del hogar. Hoy son consideradas miembros de la familia, lo que ha
cambiado los hébitos de consumo y la forma en que las personas se relacionan con sus

animales. (Protection, 2018)

Ademas, segin un reportaje de Gabriela Coba (2022), la demanda de productos

para mascotas en Ecuador ha crecido de forma sostenida en los tltimos afios, impulsada
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por la tendencia de considerar a los animales como parte de la familia y por el deseo de
cubrir todas sus necesidades de bienestar; el estudio sefiala que los hogares destinan
cada vez mds presupuesto a grooming, salud, alimentacion especializada, accesorios y
servicios complementarios como entrenamiento o spa, evidenciando a un consumidor

mas informado y dispuesto a invertir en el cuidado de su mascota.

En Cuenca, esta realidad es evidente, cada vez mas familias buscan servicios
especializados de bafio, corte y cuidado integral para sus mascotas. La ciudad ademas
promueve la tenencia responsable y la proteccion de animales domésticos, fortaleciendo

una cultura de respeto y bienestar animal (GAD Municipal del Canton Cuenca, 2021).

Para Bigotes Pet Spa, este factor representa una gran oportunidad, ya que los
clientes estin mas dispuestos a invertir en la salud y apariencia de sus mascotas.
También implica el reto de ofrecer un servicio de alta calidad y trato profesional,

alineado a las nuevas expectativas de los propietarios.

e Factor Tecnolégico

El avance tecnolégico en Ecuador ha impulsado significativamente la forma en

que los negocios se relacionan con sus clientes.

Segun la Cémara Ecuatoriana de Comercio Electronico (CECE, 2025), el
comercio digital crecido un 22 % en 2024, y continua expandiéndose en 2025. Este
crecimiento se refleja en el aumento del uso de redes sociales, plataformas digitales y

pagos en linea, especialmente en ciudades como Cuenca.

El desarrollo de herramientas como SoftPos y los botones de pago digital
facilitan las transacciones sin la necesidad de datafonos, permitiendo a pequefios

negocios recibir pagos directamente desde el celular (BCE, 2025).
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El sector Pet también ha incorporado innovaciones como el microchip de
identificacion, un dispositivo permanente que permite registrar datos del duefio y
mejorar la seguridad de perros y gatos. Desde 2024 su uso es promovido e incluso un
requerimiento en ciudades como Quito, y plataformas como RegistroDeMascotas.ec y
Petlovers facilitan la adquisicion del microchip, encontrar puntos autorizados para
implantarlo y registrar digitalmente la informacion de la mascota (Registro de Mascotas,

2025)

Para Bigotes Pet Spa, esto representa una ventaja competitiva, puede gestionar
reservas en linea, cobros digitales y comunicacion directa con clientes a través de redes
sociales. La tecnologia también mejora la organizacion interna mediante sistemas de
registro, inventarios y bases de datos para estrategias de fidelizacion. Teniendo la
posibilidad de vincular sus servicios con plataformas tecnologicas que facilitan la

identificacion y registro de mascotas.

El principal reto serd mantenerse actualizado y proteger los datos personales de
los clientes, pero el entorno tecnologico general es muy favorable para el crecimiento

del negocio.

e Factor Ambiental

En Cuenca existe una cultura ambiental solida y un alto nivel de compromiso
ciudadano con la proteccion del agua, el reciclaje y la fauna urbana (GAD Municipal de

Cuenca, 2021).

Para Bigotes Pet Spa, este contexto ofrece oportunidades para fortalecer su
imagen mediante précticas ecologicas como el uso de productos biodegradables, el

ahorro de agua y la correcta gestion de residuos.
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Aunque el suministro de agua en Cuenca es estable, el pais ha enfrentado
periodos de racionamiento eléctrico desde 2024 por la baja generacion hidroeléctrica, lo

que genera cierta incertidumbre a futuro (Monica Orozco, 2024).

En general, el entorno ambiental es positivo, las politicas municipales
promueven el bienestar animal y los emprendimientos sostenibles, lo que favorece a

negocios comprometidos con la responsabilidad ecologica y el respeto hacia el entorno.

4.3.2.1.1. Factor Legal

El marco legal ecuatoriano establece regulaciones clave para el funcionamiento

de emprendimientos y negocios locales.

En el ambito tributario, el Servicio de Rentas Internas (SRI) ofrece el Régimen
Simplificado para Emprendedores y Negocios Populares (RIMPE), que facilita la
declaracion y el pago de impuestos con una menor carga administrativa, beneficiando a

pequetios negocios formales (Servicio de Rentas Internas [SRI], 2021).

A nivel municipal, el GAD de Cuenca exige contar con patente municipal,
permiso de funcionamiento del cuerpo de bomberos y autorizacion de uso de suelo,
documentos que garantizan la legalidad de la actividad comercial (Municipio de
Cuenca, s.f.). Operar sin estos permisos puede generar multas o clausuras, mientras que

cumplir con ellos fortalece la confianza del cliente y evita conflictos futuros.

Asimismo, la Ordenanza de Fauna Urbana de Cuenca promueve la proteccion y
el trato responsable hacia los animales, aspecto que se relaciona directamente con la
actividad de Bigotes Pet Spa y respalda su compromiso con el bienestar animal (GAD

Municipal de Cuenca, 2021).
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El marco legal actual ofrece obligaciones y oportunidades como ser formal y
cumplir con las normas, lo cual no solo evita sanciones, sino que proyecta una imagen

profesional, responsable y ética ante la comunidad.

4.4.Investigacion de mercado

La investigacion de mercado permite analizar de manera objetiva el contexto en
el que se desarrolla Bigotes Pet Spa, identificando el tamafio del mercado,
caracteristicas de los hogares con mascotas y las condiciones del sector Monay y zonas
aledafas. Este andlisis se apoya en informacion oficial del INEC y en datos levantados
directamente para comprender la realidad del mercado y respaldar el desarrollo del

proyecto.

4.4.1. Analisis del mercado

De acuerdo con informacion del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC, 2022), en el sector de Monay y zonas aledafias (aproximadamente Skm) se
identifican 11.763 hogares, de los cuales 5.602 cuentan con al menos una mascota entre
perros y gatos. Estos datos permiten delimitar un mercado potencial definido, basado en

hogares con tenencia responsable de animales de compaiiia.

El analisis muestra que la mayoria de estos hogares posee perros, ya sea de
manera exclusiva o en combinacioén con gatos, lo que evidencia una fuerte presencia de
mascotas que requieren cuidados perioddicos relacionados con higiene y mantenimiento.
La existencia de hogares con mas de una mascota refuerza la necesidad de servicios

especializados que faciliten el cuidado adecuado dentro del entorno doméstico.

En este contexto, Bigotes Pet Spa se ubica en una zona con una concentracion

significativa de hogares con mascotas, lo que indica la existencia de un mercado real y
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accesible para la oferta de servicios de grooming, orientados al bienestar animal y a la

comodidad de los propietarios del sector.

e Hogares con tenencia de mascotas

Tabla 6 Hogares con tenencia de mascotas

Tipo Numero de hogares
Hogares con perros y gatos 1.076

Hogares con solo perros 3.869

Hogares con solo gatos 657

Total, de hogares que tienen perros y/o gatos 5.602

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

4.4.2. Poblacion y muestra

La poblacion objetivo esta constituida por los hogares que poseen al menos un
perro y/o gato en el sector Monay y zonas aledafias consideradas dentro del area de

influencia de Bigotes Pet Spa.

De acuerdo con informacion oficial del Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (INEC, 2022), en los sectores analizados se registran 5.602 hogares que cuentan
con perros y/o gatos, lo que permite identificar una poblacion real y verificable para el

desarrollo de la investigacion.

~ 1,962 % 0.5 % 0,5 * 5.602
"= 0,52(5.602 —1) + 1,962 % 0,505

5.379,36

"= 149629

n =360
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Por lo tanto, el tamafio de la muestra estd conformado por 360 hogares con al
menos una mascota, a quienes se aplicard el instrumento de encuesta para el

levantamiento de informacion.

4.4.3. Encuesta

e Resultados de la encuesta

Pregunta 1

Hustracion 25 Encuesta pregunta 1

;Tiene mascota?

396 respuestas

® s
® NO

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
Interpretacion:

El 91,9% de los encuestados tiene mascota, lo que confirma que la encuesta fue
respondida principalmente por persona que forman parte directa del mercado objetivo.
De esta manera, la informacion recopilada refleja experiencias reales sobre el cuidado y
grooming de mascotas en el sector Monay.

Pregunta 2
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Hustracion 26 Encuesta pregunta 2

¢Cudl es su género?
359 respuestas

@ Hombre
@® Mujer
@ Prefiero no decir

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
Interpretacion:

El 65,7% de los encuestados corresponde al género femenino, mientras que el
33,7% al género masculino, evidenciando que las mujeres participan de manera mas
activa en decisiones relacionadas con el cuidado y grooming de las mascotas. Esta
tendencia sugiere que, en el sector Monay, el publico femenino tiene un rol
predominante en la eleccion y contratacion de este tipo de servicios, informacion
relevante para orientar la comunicacion y las estrategias de marketing de Bigotes Pet
Spa.
Pregunta 3

Hustracion 27 Encuesta pregunta 3

Rango de edad

362 respuestas

@ 18-25 arios
@ 26-35 afios
® 36-45 afios
@ 46-60 afios
@ Mas de 60 arios

30.4%

24.6%

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
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Interpretacion:

La mayor concentracion de encuestados se encuentra entre los 26 y 35 afios
(30,4%), seguida de los rangos de 18 a 25 anos (24,6%) y 36 a 45 afios (23,8%). Esto
evidencia que el principal grupo de demanda y decide sobre los servicios de grooming
corresponde a adultos jévenes y de mediana edad, caracterizados por una vida activa y
responsabilidades laborales. Para Bigotes Pet Spa, este perfil representa un publico que
valora la cercania, la practicidad y la confianza en el servicio, aspectos clave para el
disefio de su propuesta de valor y estrategias de comunicacion.

Pregunta 4

Hustracion 28 Encuesta pregunta 4

¢ Qué mascota tiene?

363 respuestas

@ Perro
® Gato
Ambos

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma

Interpretacion:

El 74,1% de los encuestados tiene perros, mientras que un 15,7% posee tanto perros
como gatos y solo el 10,2% tiene Uinicamente gatos. Esto evidencia que el perro es la
mascota predominante en el sector Monay y el principal usuario de servicios de
grooming. Para Bigotes Pet Spa, esta informacion permite enfocar su oferta y
especializacién principalmente en servicios para canino, sin destacar oportunidades

complementarias para atencion felina.
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Pregunta §

Hustracion 29 Encuesta pregunta 5
Tamano de su mascota:
364 respuestas

@ Pequeiio
@ Mediano

55.8% = @ Grande

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
Interpretacion:

La mayoria de las mascotas corresponde a un tamafio mediano (55,8%), seguido
por mascotas pequenas (34,1%) y en menor proporcion grandes (10,2%). Esto evidencia
que el mercado del sector Monay estd compuesto principalmente por perros de tamafo
pequeio y mediano, lo que permite a Bigotes Pet Spa ajustar sus procesos, tiempos de
atencion y estructura de precios a este perfil predominante.

Pregunta 6

Hustracion 30 Encuesta pregunta 6

¢Cada cuanto realiza bafio/corte a su mascota?

363 respuestas

@® 2 veces al mes

® 1vezalmes

@ Cada 2 meses

@ Solo cuando es necesario

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
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Interpretacion:

El 41,9% de los encuestados realiza el bafio y corte solo cuando es necesario,
mientras que un 28,7% lo hace una vez al mes y un 12,7% dos veces al mes. Esto
evidencia que, aunque existe un grupo que mantiene una frecuencia regular de
grooming, una parte importante de los propietarios no tiene un habito definido y actia
de forma reactiva. Para Bigotes Pet Spa, este comportamiento representa una
oportunidad para incentivar la recurrencia mediante recordatorios, paquetes y estrategias
de fidelizacion que promueven una rutina de cuidado mas constante.

Pregunta 7

Hustracion 31 Encuesta pregunta 7

¢Ddnde suele banar o hacer peluqueria a su mascota?

362 respuestas

@ Peluqueria del sector
@ Veterinaria
Servicio con transporte a domicilio
@® Lo hago en casa
@ No le realizo grooming

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
Interpretacion:

El1 40,3% de los encuestados realiza el bafio y grooming en casa, mientras que un
25,1% acude a peluquerias del sector y un 26% utiliza servicios de veterinaria. Esto
refleja que una parte importante de los propietarios aun no recurre de forma habitual a
peluquerias especializadas, ya sea por comodidad, costos o confianza. Para Bigotes Pet

Spa, este comportamiento representa una oportunidad para captar a estos clientes
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mediante una propuesta cercana, accesible y orientada a generar confianza, incentivando
la migracion del grooming domestico hacia un servicio profesional.
Pregunta 8

HNustracion 32 Encuesta pregunta 8

iDonde suele banar o hacer peluqueria a su mascota?
362 respuestas (%)

NINGUNO 156
PELUDITOS
AUSTROVET

PELUKING VET

PELITO’S

PATAS

PET STYLES CUENCA
GV VETERINARIA

AG VETERINARIA
OTROS

[ Lo I
ECEmER
E-Y \_]ﬁ

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
Interpretacion:

El 43,3% de los encuestados no lleva a su mascota a un establecimiento
especifico para bafio o corte, lo que evidencia una baja fidelizacién hacia marcas de
grooming y una alta dispersion del mercado. Entre los locales identificados, Peluditos
(10,3%) y AustroVet (6,4%) presentan mayor recordacion, mientras que el resto de
opciones registra participaciones reducidas. Este escenario refleja un mercado
fragmentado y con amplias oportunidades para que Bigotes Pet Spa se posicione,
construya recordacion de marca y capte clientes que actualmente no mantiene una
preferencia definida.

Pregunta 9
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Hustracion 33 Encuesta pregunta 9

¢Qué tan satisfecho estd con el lugar donde lleva actualmente a su mascota?
361 respuestas

@ Muy satisfecho

@ satisfecho

® Poco satisfecho
@ Nada satisfecho
@ No uso servicio

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
Interpretacion:

Un 26% de los encuestados se encuentra muy satisfecho y un 31,9% satisfecho
con el lugar donde lleva actualmente a su mascota, mientras que un 7,3% se declara
poco satisfecho. Sin embargo, un 34,1% indica que no utiliza servicios de grooming, lo
que evidencia que una parte importante del mercado ain no estd vinculada a un
establecimiento especifico. Esto refleja una oportunidad para Bigotes Pet Spa de captar
a estos clientes mediante una propuesta de valor que priorice confianza, trato adecuado
y una experiencia positiva desde el primer servicio.

Pregunta 10

Hustracion 34 Encuesta pregunta 10

¢Le gustaria recibir el servicio de grooming directamente en su domicilio sin necesidad de trasladar
a su mascota?
360 respuestas

@ Si, me gustaria
@ Tal vez, depende del precio
No, prefiero llevar a mi mascota

28.9%

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma



88

Interpretacion:

El 28,9% de los encuestados estaria dispuesto a recibir el servicio de grooming a
domicilio, mientras que un 41,1% sefiala que tal vez lo haria dependiendo del precio.
Por otro lado, el 30% prefiere llevar personalmente a su mascota. Esto evidencia que
existe el interés por el servicio a domicilio, pero con una alta sensibilidad al precio. Para
Bigotes Pet Spa, esta informacion permite considerar el grooming a domicilio como un
servicio complementario o una opcién futura, evaluando cuidadosamente su viabilidad
econdmica y el impacto en la percepcion de valor del cliente.

Pregunta 11

Hustracion 35 Encuesta pregunta 11

¢Qué problemas ha tenido con otros servicios de grooming? (puede marcar varios)

359 respuestas

Precio alto
Maltrato/mala atencion
Demora

Mala higiene

Corte mal hecho

Falta de confianza
Lejos de mi casa
Ninguno

147 (40.9%)

41 (11.4%)
44 (12.3%)

11(3.1%)
82 (22.8%)

45 (12.5%)
55 (15.3%)

119 (33.1%)

11 (3.1%)

Lo hago yo}—1 (0.3%)
Que la primera vez es un pr... |1 (0.3%)
Mi perro no tiene confianza... |1 (0.3%)
No he solicitado este servici... |1 (0.3%)
No}—1 (0.3%)
No lo lleva a peluqueria }—1 (0.3%)
Se niegan a atender gatos }—1 (0.3%)
No lo ha llevado}—1 (0.3%)
No utilizo el servicio}—1 (0.3%)

0 50 100 150

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
Interpretacion:

El principal problema identificado por los encuestados es el precio alto (40,9%)
seguido por el corte mal hecho (22,8%) y la lejania del establecimiento (15,3%).

También se destacan factores como la falta de confianza (12,5%), las demoras en la
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atencion (12,3%) y el maltrato o mala atencion (11,4%). Estos resultados reflejan que
los propietarios de mascotas no solo valoran el precio, sino principalmente la calidad
del servicio, el trato adecuado y la cercania. Para Bigotes Pet Spa, esta informacion
permite enfocar su propuesta en un servicio confiable, bien ejecutado y con una relacion
precio — valor percibido como justo.

Pregunta 12

Hustracion 36 Encuesta pregunta 12

¢Cudnto pago la ultima vez por bafo/corte?

353 respuestas

@ Menos de $10

® $10-$15
$16-%$20

@ Mas de $20

@

@ No lo ha llevado

® No

@ Ninguno

15V

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
Interpretacion:

E136,3% de los encuestados pag6 entre $10 y 158 por el ultimo servicio de bafio
y corte, seguido por un 25,8% que pago entre $16 y $20. En menor proporcion, un 8,8%
pago menos de $10 y un 10% mas de $20. Esto evidencia que el rango de precio mas
aceptado por el mercado se concentra entre los $10 y $20, informacion clave para que
Bigotes Pet Spa estructure su tarifario dentro de un rango competitivo y alineado a la
percepcion de valor del cliente en el sector Monay.

Pregunta 13
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Hustracion 37 Encuesta pregunta 13

¢Cual considera un precio adecuado para bafo + corte?
360 respuestas

@ Menos de $10
® $10-$12

® $13-$15

® $16-$18

@ Mas de $18

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
Interpretacion:

El 57,2% de los encuestados considera adecuado un precio entre $10y $12 para
el servicio de bafio y cote, seguido por un 17,5% que acepta un rango de $13 a $15. En
menor proporcion, un 15% considera un precio menor a $10, mientras que los rangos
superiores a $15 presentan menor aceptacion. Esto evidencia que el precio ideal
percibido por el mercado se concentra entre los $10 y $12, informacion clave para que
Bigotes Pet Spa defina una estrategia de precios competitiva y alineada a las
expectativas del cliente del sector Monay.

Pregunta 14

Hustracion 38 Encuesta pregunta 14

¢Qué es lo mds importante al elegir una peluqueria para mascotas?
361 respuestas

@ Buen trato y confianza
@ Limpieza

@ Precio

@ Corte bien hecho

@ Ubicacion cercana

@® Promociones

@ Ver fotos de trabajos

12V

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
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Interpretacion:

El 67,9% de los encuestados considera que el buen trato y la confianza son el
factor mas importante al elegir una peluqueria para mascotas, seguido por el corte bien
hecho (11,9%) y la limpieza en menor proporcion. Esto demuestra que la decision del
cliente estd fuertemente influenciada por la seguridad y el cuidado que percibe hacia su
mascota, por encima del precio a las promociones. Para Bigotes Pet Spa, este resultado
refuerza la importancia de construir una experiencia basada en el trato humano, la
confianza y la calidad del servicio como principales elementos de diferenciacion.
Pregunta 15

Hustracion 39 Encuesta pregunta 15

¢Qué servicios le gustaria que incluya ademas del bafio y corte? (puede marcar varios)
361 respuestas

Limpieza de oidos
Productos medicados (pulgas,...

198 (54.8%)

207 (57.3%)
Perfumes/lazos 82 (22.7%)
Servicio express

Humectacion de almohadillas (...

)
100 (27.7%)
Servicio a domicilio 58 (16.1%)
Colorimetria

Lavado de dientes basico 201 (55.7%)

Ninguno 16 (4.4%)

4(1.1%)
KJ—1(0.3%)
0 50 100 150 200 250

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
Interpretacion:

Los servicios adicionales mas valorados por los encuestados son el uso de
productos medicados (57,3%), el lavado de dientes (55,7%) y la limpieza de oidos
(54,8%). En menor medida, se destacan la humectacion de patas y nariz (27,7%) y el
uso de perfumes o lazos (22,7%). Esto evidencia que los propietarios priorizan servicios

que aporta al cuidad y salud integral de la mascota, mas alla del aspecto estético. Para
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Bigotes Pet Spa, estos resultados permiten disefiar paquetes de grooming que integran
servicios de valor agregado alineados a las principales expectativas del cliente.
Pregunta 16

Hustracion 40 Encuesta pregunta 16

¢Por donde prefiere agendar o comunicarse?

360 respuestas

@ WhatsApp

@ Facebook

@ Instagram

@® Llamada

@ Presencial

@ Correo electrénico

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
Interpretacion:

El 92,2% de los encuestados prefiere comunicarse y agendar mediante
WhatsApp, muy por encima de otros canales como llamadas, atencién presencial o
redes sociales. Esto confirma que WhatsApp es el principal medio de contacto para los
propietarios de mascotas en el sector Monay. Para Bigotes Pet Spa, este resultado
justifica el uso de WhatsApp Business como canal principal de atencion, agendamiento
y seguimiento, permitiendo una comunicacién rapida, directa y cercana con el cliente.

Pregunta 17
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Hustracion 41 Encuesta pregunta 17

¢Suele revisar resefias o fotos antes de elegir un servicio?
359 respuestas

@ Si, siempre
@ A veces
® No

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
Interpretacion:

El 47,1% de los encuestados siempre revisa resefias o fotografias antes de elegir
un servicio, mientras que un 32,9% lo hace ocasionalmente. Esto evidencia que la
mayoria de los propietarios considera importante la opinion de otros clientes y la
evidencia visual al momento de tomar una decision. Para Bigotes Pet Spa, este resultado
resalta la necesidad de mantener una presencia digital activa, con resefas positivas y
contenido visual real que genere confianza y respalde la calidad del servicio ofrecido.
Pregunta 18

Hustracion 42 Encuesta pregunta 18

¢En qué horario le resulta mas comodo recibir el servicio de grooming?
360 respuestas

@ Marianas (8h00 a 12h00)

@ Tardes (12h00 a 17h00)

@ Noches (17h00 a 21h00)

@ Sabado

@ Domingo

@ Me es indiferente

@ Fines de semana (sabado o domingo)

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma
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Interpretacion:

El 34,4% de los encuestados prefieren recibir el servicio de grooming en el
horario de la mafiana, seguido por el 23,3% que prefieren en las tardes y un 20,2% que
opta por los dias sabados. Esto evidencia que los clientes priorizan horarios que se
ajusten a su rutina diaria y disponibilidad laboral. Para Bigotes Pet Spa, esta
informaciéon permite organizar su agenda operativa enfocandose principalmente en
horarios matutinos y de tarde, considerando el sabado como un dia estratégico para
ampliar atencion y captar mayor demanda.

Pregunta 19

Hustracion 43 Encuesta pregunta 19

Si abriera una nueva peluqueria de mascotas en Monay, ;qué tan probable seria que la visite?

359 respuestas

@ Muy probable
@ Probable
Poco probable

‘ @ Nada probable

Nota: Extraido de Google Forms, por Brian Marcatoma

Interpretacion:

El 29,2% de los encuestados considera muy probable y el 46% probable visitar
una nueva peluqueria de mascotas en el sector Monay, lo que evidencia una alta
disposicion del mercado hacia nuevas propuestas. En menor proporcion, un 18,1% lo
considera poco probable y solo un 6,7% nada probable. Esto refleja una clara

oportunidad para Bigotes Pet Spa de ingresar al mercado con una propuesta
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diferenciada, enfocada en generar confianza, buen trato y calidad desde el primer

contacto.

4.4.3.1.Interpretacion general:

Los resultados de la encuesta confirman la existencia de un mercado potencial
solido en el sector Monay, compuesto mayoritariamente por propietarios de mascotas
que utilizan o han utilizado servicios de grooming. La alta presencia de duefios de
mascotas valida la pertinencia del estudio y demuestra que la demanda por este tipo de

servicios es real y constante.

El analisis evidencia que el mercado presenta niveles medios de satisfaccion,
acompafados de problemas recurrentes como precios elevados, coretes mal realizados,
falta de confianza y lejania de los establecimientos. Esto refleja una oportunidad para
una nueva peluqueria que priorice el buen trato, la calidad del servicio y la cercania con
el cliente, aspectos que fueron identificados como los mas importantes al momento de

elegir un centro de grooming.

En cuanto al factor econdmico, los encuestados muestran una clara referencia de
precios aceptables, concentrandose principalmente en rangos accesibles, lo que permite
establecer un tarifario competitivo y alineado a la percepcion de valor del cliente.
Asimismo, se idéntica interés en servicios complementarios orientados al cuidado
integral de la mascota, lo cual permite ampliar la oferta sin depender unicamente del

bafo y corte tradicional.

Finalmente, la alta intencion de visita ante la apertura de una nueva peluqueria
en Monay, junto con la preferencia marcada por WhatsApp como canal de
comunicacion y la influencia de resefias y contenido visual, respaldan la viabilidad del

proyecto. En conjunto, los resultados confirman que Bigotes Pet Spa tiene una
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oportunidad real de posicionarse en el mercado mediante una propuesta diferenciada,

enfocada en confianza calidad y atencion personalizada.

4.4.4. Mistery Shooper

e Resultados del Mistery Shopper

Datos generales:

e Fecha: miércoles 7 de enero

e Hora: 15h30

e [Establecimiento: Pet Stylists Cuenca
e Canal de contacto: WhatsApp

e Servicio solicitado: Bafio completo

e Mascota: Perra Bull Terrier pequefia
e Tiempo estimado: 1 hora 30 minutos

e Precio pagado: $20

Evaluacion del proceso de atencion

e Contacto inicial y agendamiento de la cita

La cita se gestiond a través de WhatsApp. Se logr6 concretar el servicio para el
mismo dia, pero las respuestas fueron tardias, lo que generd una percepcion de poca
agilidad en la comunicacion. La informacion brindada fue suficiente para agendar,

aunque no se dio mas detalles del servicio.

e Recepcion en el local

Al llegar al establecimiento, la atencidon fue realizada por la propietaria, quien

saludo e indico que la mascota debia permanecer en un corral antes de iniciar el
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servicio. La recepcion fue correcta, aunque breve y sin mayor explicacion inicial del

procedimiento.

e Solicitud y registro de informacion

Se solicitd informacion basica del cliente y de la mascota, como nombre y
apellido, numero de cedula, correo electronico, nimero de celular y nombre de la

mascota. El registro se realizd de forma manual, en una hoja de papel.

e Explicacion del servicio y tiempo estimado

No se explic6 de manera detallada el servicio antes de iniciar. Al consultar que
incluia el bafio completo, se indico que la informacion ya habia sido enviada
previamente por WhatsApp. El tiempo estimado informado fue de 1 hora y 30 minutos,

variable dependiendo de la carga de trabajo.

e Limpieza, orden y seguridad del local

El local se percibe limpio, ordenado y seguro. El ambiente es tranquilo y todo se
encuentra a la vista. Se observan cdmaras de seguridad, extintor, corrales para las
mascotas. La limpieza es constante, ya que el pelaje se barre de inmediato y no se

acumula. El aroma del lugar es fresco y no invasivo.

e Equipamiento

El equipamiento transmite profesionalismo. Se observan productos
especializados para mascotas, asi como tijeras; maquinas de corte, sopladoras, cuchillas,
alzas y toallas, evidenciando que el establecimiento cuenta con herramientas completas

para el servicio de grooming.

e Trato hacia la mascota
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El trato hacia la mascota fue en general adecuado; sin embargo, se generd
incomodidad cuando se tomod a la mascota del cuello para alzarla, accion que no fue
bien percibida. Posteriormente, la atencién se centré6 completamente en la mascota

durante el proceso.

e Cuidado, paciencia y control

Se evidencio paciencia y control durante el servicio. La groomer mantuvo el
bozal hasta asegurarse de que la mascota estuviera tranquila y se respetaron los tiempos

necesarios para su adaptacion, priorizando la seguridad.

e Entrega de la mascota

La mascota fue entregada limpia y con un aroma suave. No obstante, se
encontraba ligeramente himeda y no se realiz6 un deslanado final, lo cual afecto la

percepcion del resultado final.

e Explicacion del trabajo realizado

No se brindd una explicacion del servicio al momento de la entrega; la mascota

fue devuelta sin comentarios adicionales sobre el procedimiento realizado.

e Proceso de pago

El establecimiento acepta pagos en efectivo y transferencia, lo que facilito el proceso y

resulté comodo para el cliente.

e Incentivos y seguimiento

No se ofrecieron incentivos para una proxima visita, no se sugirié regresar ni se

solicitd autorizacion para contacto posterior o seguimiento.

Evaluacion general del servicio
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e Aspectos positivos identificados

Buen trato general hacia la mascota

Local limpio, ordenado y seguro

Equipamiento profesional

e Aspectos débiles identificados

Respuestas tardias en la atencion por WhatsApp

Falta de explicacion clara del servicio antes y después

Manipulacién incomoda de la mascota en un momento del proceso

Resultado final incompleto, mascota himeda y deslanado insuficiente

4.4.4.1.Interpretacion

El Mistery Shopper realizado en Pet Stylits Cuenca, considerando un referente
premium en servicios de grooming, permitio evidenciar que, si bien el establecimiento
cuenta con una infraestructura adecuada, equipamiento profesional y un ambiente
limpio y seguro, estos elementos por si solos no garantizan una experiencia
completamente satisfactoria para el cliente. La evaluacion demuestra que incluso
marcas posicionadas pueden presentar falencias en la forma en que gestionan la

experiencia integral del servicio.

Uno de los principales aspectos mas notorios fue la comunicacion. Aunque la
cita se concretd sin inconvenientes, las respuestas tardias por WhatsApp generaron una
percepcion de poca agilidad y acompanamiento desde el primer contacto. Ademas,

durante el proceso no se brind6 una explicacion clara del servicio antes de iniciar ni al
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momento de la entrega, lo que limita la transparencia y reduce el valor percibido,

especialmente en un servicio donde la confianza es clave.

En cuanto al desarrollo del servicio, se observd experiencia técnica, control y
cuidado general hacia la mascota; sin embargo, ciertos detalles influyeron
negativamente en la percepcion final. La manipulacién incomoda de la mascota en un
momento puntual, sumada a la entrega aun himeda y sin un deslanado final adecuado,
afectaron el resultado esperado y la satisfaccion del cliente, demostrando que los

detalles finales son determinantes en este tipo de servicios.

Finalmente, se evidencio la usencia de acciones de cierre y fidelizacion. No se
ofrecieron recomendaciones para una proxima visita, incentivos ni seguimiento
posterior, dejando la experiencia inconclusa. En conjunto, el andlisis permite concluir
que un negocio premium puede perder oportunidades de retencion si no cuida la
comunicacion, la estandarizacion del proceso y los detalles finales del servicio. Estos
hallazgos sirven como referencia directa para Bigotes Pet Spa, mostrando que la
diferenciacion real esta en ofrecer una atencion mas clara, cercana y consistente durante

todo el recorrido del cliente y su mascota.

4.4.5. Entrevista

e Resultado de la entrevista

.Como surge la idea de crear Bigotes Pet Spa?

La idea de crear Bigotes Pet Spa nace a partir de una experiencia personal y
laboral. En un trabajo anterior tuve contacto directo con el servicio de peluqueria para

mascotas dentro de un espacio relacionado con una veterinaria. Ver cémo se realizaba
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este trabajo despertd en mi curiosidad e interés por el cuidado estético de los animales,

un area que hasta ese momento no conocia en profundidad.

Desde siempre he tenido un carifio especial por las mascotas, por lo que decidi
aprender por mi cuenta. Al inicio me forme de manera autodidacta, viendo videos y
materiales disponibles en plataformas digitales. Mas adelante tuve la oportunidad de
trabajar como ayudante en una peluqueria canina, donde fui aprendiendo poco a poco
tareas basicas como el bafio, el uso de herramientas y el manejo de las mascotas. Con la
experiencia adquirida y el apoyo de mi familia, tome la decision de emprender y crear
Bigotes Pet Spa, con la intencidén de ofrecer un servicio hecho con paciencia, respeto y

amor por los animales.

. Qué tipos de servicios ofrecen actualmente?

Actualmente ofrecemos servicios de bafio, corte y estética para perros y gatos.
También realizamos cepillos, deslanado, corte de ufias y limpieza de oidos. Todos los
servicios se realizan pensando en el bienestar de la mascota y utilizando productos

adecuados para cada caso.

.Como es el proceso de atencion desde que llega el cliente gasta la entrega de la

mascota?

Cuando el cliente llega, primero se recibe a la mascota y se observa su estado
general, su pelaje y su comportamiento. Luego se confirma el servicio que el duefio
desea. A partir de ahi se inicia el bafio, el secado y el corte, seglin corresponda. Durante
todo el proceso se trabajé con calma, respetando los tiempos de cada mascota. Al

finalizar, se revisa que todo esté bien y se avisa al cliente para que pueda retirar.

. Cuales considera que son las principales fortalezas del servicio?
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Considero que la principal fortaleza es la atencion personalizada. No trabajamos
con muchas mascotas al mismo tiempo, lo que permite dedicarle el tiempo necesario a
cada una. Si una mascota se pone nerviosa o necesita una pausa, se respeta su ritmo.
Para mi es muy importante que la mascota se sienta tranquila y segura durante todo el

servicio.

- Qué dificultades ha identificado en el dia a dia del negocio?

Una de las principales dificultades es el manejo del tiempo, ya que al trabajar de
forma personalizada no siempre se puede atender a muchas mascotas en un solo dia.
También hay mascotas que llegan nerviosas o con miedo, lo que requiere mas paciencia.
Ademas, siempre existe la necesidad de seguir aprendiendo y mejorando, tanto en
técnicas como en el uso de productos. El espacio del local también representa un reto,

ya que obliga a organizar muy bien cada area de trabajo.

. Como es la relacion con los clientes que han acudido al servicio?

La relacion con los clientes se basa principalmente en la confianza. Muchos
clientes regresan porque se sienten tranquilos dejando a sus mascotas con nosotros. Con
el tiempo se crea una relacion cercana, ya que se llega a conocer a la mascota y entender

mejor lo que cada duefio espera del servicio.

. Como percibe a la competencia en el servicio de grooming?

La mayoria de la competencia estd conformada por veterinarias que ofrecen
grooming como un servicio adicional. A diferencia de eso, Bigotes Pet Spa se enfoca
unicamente en la estética y el cuidado durante el proceso, lo que permite dedicar mas

atencion y tiempo a cada mascota.

. Qué aspectos cree que deberian mejorarse para fortalecer el negocio?
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Creo que es necesario mejorar la organizacion interna, optimizar el espacio del
local y contar con mas herramientas que faciliten el trabajo. También considero
importante mejorar la imagen del negocio para que el cliente perciba desde el inicio un

ambiente mas profesional y ordenado.

. Qué expectativas tiene sobre el crecimiento de Bigotes Pet Spa?

La expectativa es que Bigotes Pet Spa crezca poco a poco y se consolide como
un lugar de confianza para los duefios de mascotas. La idea es seguir mejorando el

servicio, gana reconocimiento y que mas personas conozcan el trabajo que realizamos.

,Como cree que un plan de marketing podria ayudar al negocio?

Un plan de marketing ayudaria principalmente a que més personas conozcan el
negocio. A través de redes sociales se podria mostrar el trabajo que se realiza, los
resultados y el cuidado que se tiene con las mascotas, lo que permitiria atraer nuevos

clientes y fortalecer la confianza con los actuales.

4.4.5.1.Interpretacion

La entrevista realizada a la Sra. Fernanda Jiménez, propietaria de Bigotes Pet Spa
evidencia un emprendimiento que nace desde la experiencia personal, el aprendizaje
empirico y una fuerte conexion emocional con el cuidado de las mascotas. Sus
respuestas reflejan un enfoque basado en la paciencia, el respeto y la atencidén

individualizada, elementos que se convierten en la esencia del servicio ofrecido.

Se identifica claramente que el negocio no surge desde una planificacion técnica
previa, sino desde la practica, la observacion y la mejora constante, lo cual explica la
ausencia de procesos estandarizados y de una estructura organizativa formal. Sin

embargo, esta misma caracteristica representa una oportunidad, ya que existe una ase
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solida de compromiso y vocacion que puede ser fortalecida mediante herramientas de

gestion y marketing.

4.4.6. Perfil del cliente

4.4.6.1.Customer Journey

e Descubrimiento:

El cliente conoce Bigotes Pet Spa principalmente a través de recomendaciones
de vecinos de Monay, referencia de otros propietarios de mascotas o al identificar el
local de manera presencial. En esta etapa, el cliente busca sefiales de confianza, cercania

y buen trato hacia las mascotas, priorizando la seguridad y el cuidado del animal.

e Consideracion:

Una vez que el cliente ubica el negocio, empieza a comparar, revisa fotos de
antes y después, pregunta precios, observa la limpieza del lugar y evalua opiniones de

otros duefos, aqui, la confianza y la percepcion del buen trato son claves para decidir.

e Contacto y reserva:

El cliente envia un mensaje por WhatsApp para consultar disponibilidad. El
cliente espera una respuesta clara, rapida y amable, asi como informacion sencilla sobre
disponibilidad, tarifas y horarios. En esta fase, valora mucho que le expliquen el
proceso, las tarifas y los horarios sin complicaciones. La facilidad para concretar la cita

y la claridad en la comunicacion influyen directamente en la decision de reservar.

e Recepcion de la mascota:

Cuando llega al local, el cliente espera un ambiente limpio y seguro. Se realiza

una revision rapida del perro (pelaje, nudos, tamafio, comportamiento), se confirma el
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servicio solicitado y se da un tiempo estimado de entrega. Esta parte es importante

porque aqui se define el nivel de confianza inicial.

e Servicio de grooming:

Durante el bafio, corte y estética, el duefio no estd presente, asi que esta etapa
depende totalmente del profesionalismo del negocio. El cliente espera un trato
cuidadoso, paciente y respetuoso hacia su mascota, el uso de productos adecuados y
condiciones adecuadas de higiene. La calidad final del resultado final se define en esta

etapa.

e Entregay pago:

El cliente recibe a su mascota limpia, arreglada y tranquila. El cliente valora ver
a su perro tranquilo, sin signos de estrés y con un corte bien hecho. El pago se realiza
normalmente en efectivo o transferencia. En este punto, el cliente decide si el servicio

cumpli6 sus expectativas y si valio la pena la experiencia.

e Métodos de pago:

Para facilitar el pago se puede realizar en:

Efectivo y transferencia bancaria

e Post - servicio y fidelizacion:

Después del servicio, el cliente puede revisar fotos del antes y después si se
publican, o recibir recordatorios para el proximo bafo. Estos pequefios detalles
aumentan la percepcion de cercania, profesionalismo y contribuyen a que el cliente

considere regresar nuevamente al establecimiento.

¢ Recomendacion:
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El recorrido del cliente en Bigotes Pet Spa se caracteriza por una relacion
cercana y progresiva, donde la confianza se construye desde el primer contacto y se
refuerza durante la experiencia presencial. En el transcurso del proceso, el cliente valora
especialmente la claridad en la comunicacion, el trato respetuoso hacia su mascota y la

sensacion de seguridad al dejarlo en el establecimiento.

La experiencia puede fortalecerse ain mas en los momentos posteriores al
servicio, donde el vinculo emocional con el cliente sigue siendo un aspecto
fundamental. Esto representa una oportunidad para mejorar. Si bien muchos clientes
recomiendan el servicio de manera natural cuando la experiencia es positiva, este
proceso ocurre de forma espontanea y no siempre es reforzado por parte del negocio. La
ausencia de acciones visibles que inviten a compartir la experiencia, dejar una opinién o
recomendar el servicio limita el potencial del boca a boca, que es una de las principales
fuentes de nuevos clientes en el sector Monay. Fortalecer esta etapa permitird
transformar la satisfaccion del cliente en recomendaciones mas frecuentes,

incrementando la visibilidad y el posicionamiento de manera orgénica.

4.4.7. Buyer Person

4.4.7.1.Perfil demografico

Nombre: Juana Pérez

Edad: 32 afios

Género: Femenino

Hijos: 0 -1

Mascota: Perro raza pequefia o mediana (Schnauzer).

Sector: Monay

Ingreso mensual familiar: mas de $1200
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Tiempo disponible: Limitado, debido al trabajo y responsabilidades del hogar.

4.4.7.2.Perfil psicografico

Personalidad: Responsable, ordenada, protectora con su mascota.

Valores: Confianza, higiene, bienestar y seguridad.

Relacion con su mascota: Considera a su perro como miembro de la familia, lo trata

con carifio y quiere que esté limpio, sano y bien cuidado.

Estilo de vida: Vive a prisa, trabaja todo el dia, necesita servicios rapidos, confiables y

cercanos.

4.4.7.3.Necesidades:

e Un servicio de grooming cercano a su casa (no quiere salir lejos de su casa).

e Alguien que tenga paciencia y trate bien a su mascota.

e Puntualidad y claridad en los tiempos.

e Higiene y limpieza del lugar.

e Informacidn clara: que incluye el bafio, cudnto dura, cuanto cuesta.

¢ Que su mascota no salga con mal olor, irritado o mal cortado.

e Facilidad de contacto y reserva por WhatsApp.

e M:¢étodos de pago sencillos.

e Evidencia visual del antes y después del servicio.
4.4.7.4.Problema/dolor:

e Cortes mal hechos

e Malos olores

e Tratos bruscos

e Demoras injustificadas
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e Falta de tiempo para buscar donde llevarlo.
e No quiere que su perro esté rodeado de muchos animales porque se estresa.
e Le complica dejar y recoger lejos de su casa.

4.4.7.5.Motivaciones

e Que su mascota se vea limpia y bien cuidada.

e Recibir un servicio que refleje carifio y respeto por el animal.
e Valora detalles estéticos como pafiuelos, lazos y buen aroma.
e Se siente atraida por negocios con buena presentacion visual.

e Prefiere servicios que incluyan valor agregado y recomendaciones posteriores.

4.5.Analisis estratégico

4.5.1. Matriz FODA

4.5.1.1.Fortalezas

e Atencion personalizada y directa por parte de los propietarios, lo que permite un
mayor control del servicio u genera confianza en los duefios de las mascotas.

e Enfoque en el bienestar y el trato respetuosos hacia las mascotas, aspecto
valorado por los clientes del sector y alineado con la cultura de tenencia
responsable.

e Ubicacion estratégica en una zona con alta afluencia de mascotas, lo que facilita
el acceso y la cercania con el mercado objetivo.

e Oferta de servicios clara y suficiente para cubrir las necesidades principales de
grooming, permitiendo atender distintos tamafios y tipos de mascotas.

e Flexibilidad operativa, que permite adaptarse a las condiciones de cada mascota

y a los requerimientos del cliente.
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4.5.1.2.Debilidades
Ausencia de estructura organizativa formal, con roles, procesos y protocolos ain
no definidos.
Falta de estandarizacion de los procesos de atencion, lo que puede generar
variaciones en tiempos y en la experiencia del cliente.
Dependencia total de los propietarios para la operacion diaria, lo que limita la
capacidad de crecimiento del negocio.
Escasa presencia digital y falta de identidad de marca, reduciendo la visibilidad
frente a la competencia.
Infraestructura fisica limitada, sin areas diferenciadas para la recepcion, espera o
atencion al cliente.
Gestion administrativa escasa, con necesidad de crear registros y controles
internos.

4.5.1.3.0portunidades
Creciente interés de los propietarios por el cuidado y la estética de sus mascotas
impulsado por su consideracion como parte importante de la familia.
Demanda creciente de servicios de grooming en el sector, debido a la alta
presencia de mascotas en la zona.
Espacio para diferenciarse como una peluqueria cercana y confiable, frente a una
oferta concentrada en otros sectores de la ciudad.
Uso cada vez mas frecuente de canales digitales para buscar y contratar servicios
locales, facilitando la comunicacion directa con los clientes.
Apertura del mercado a probar nuevas alternativas de grooming, especialmente
cuando ofrecen cercania, buen trato y confianza.

4.5.1.4.Amenazas
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Clientes exigentes y comparativos, que evaluan precio, calidad y experiencia
antes de decidir.

Existencia de servicios sustitutos, como grooming en veterinarias, servicios a
domicilio o el bafio realizado en casa.

Sensibilidad del mercado al precio y a la situacién econdmica, lo que puede
afectar la frecuencia de uso del servicio.

Factores externos que pueden afectar la operacién, como interrupciones de

servicios basicos o cambios en el entorno econdmico.

4.5.2. Matriz DAFO

4.5.2.1.Estrategia FO

Aprovechar lo que el negocio hace bien para explotar en entorno favorable.

Posicionar a Bigotes Pet Spa como una peluqueria cercana y confiable del
sector, aprovechando la atencion personalizada y el trato respetuoso hacia las

mascotas frente a una demanda constante de grooming en la zona.

Diferenciar el servicio a través de la experiencia del cliente, utilizando el
enfoque en bienestar animal y la flexibilidad operativa para responder a las
expectativas de los propietarios que buscan confianza y buen trato.

Aprovechar la ubicacion residencial para generar recurrencia, fortaleciendo la
relacion con los clientes del sector y convirtiendo la cercania en una ventaja
frente a los negocios ubicados en otras zonas de la ciudad.

Utilizar canales digitales de comunicacion directa, como WhatsApp y redes
sociales, para mostrar resultados reales del servicio y reforzar la confianza en el

negocio.
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4.5.2.2.Estrategias DO

Superar debilidades internas aprovechando condiciones favorables del entorno.

Estructurar y estandarizar los procesos operativos y administrativos,
respondiendo a una demanda creciente que requiere mayor orden, eficiencia y
control del servicio.

Desarrollar una identidad de marca clara y coherente, apoyandose en el interés
del mercado por nuevas alternativas de grooming cercanas y confiables.
Fortalecer la presencia digital del negocio, aprovechando que los clientes buscan
y comparan servicios principalmente a través de canales digitales.

Implementar sistemas de registro y seguimiento de clientes, con el fin de
mejorar la gestion interna y fomentar la fidelizacion en un mercado abierto a
nuevas propuestas.

4.5.2.3.Estrategia FA

Usar las fortalezas para reducir el impacto de las amenazas externas.

Competir por calidad de atencion y confianza, no solo por precio, utilizando el
trato personalizado y el enfoque en bienestar animal frente a un mercado
altamente competitivo.

Construir relaciones de largo plazo con los clientes, aprovechando la cercania y
el control directo del servicio para reducir la comparacién constante con otros
negocios.

Reforzar la percepcion de seguridad y el buen trato, como elemento clave para
diferenciarse de servicios sustitutos como el grooming en veterinarias o a
domicilio.

4.5.2.4.Estrategia DA

Reducir debilidades internas para evitar que las amenazas afecten al negocio.
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Reducir la dependencia operativa de los propietarios, mediante la organizacion
de tareas y procesos que permitan una operacion mdas ordenada frente a un
entorno competitivo exigente.

Mejorar la experiencia del cliente desde el primer contacto, corrigiendo
limitaciones de infraestructura y comunicacion para evitar la pérdida de clientes
hacia competidores mejor posicionados.

Evitar competir Unicamente por precio, fortaleciendo la propuesta de valor y la

imagen del negocio para no verse afectado por la sensibilidad del mercado.
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5. CAPITULOS

5.1.Estrategia 1 — Construccion de identidad y posicionamiento de marca

La identidad de marca es el pilar que sostiene cualquier accién de marketing
sobre todo en negocios de servicios donde la confianza y la percepcion influyen
directamente en la decision del cliente. Para Bigotes Pet Spa, construir una identidad

definida y coherente permitird destacarse en el sector Monay.

Objetivo:

Reforzar la presencia y la diferenciacion del negocio mediante una identidad de
marca coherente que genere confianza, facilite el reconocimiento y destaque el valor del

servicio para los clientes.

5.1.1. Tactica 1 — Desarrollo de la Filosofia Corporativa

Objetivo:

Definir una filosofia corporativa clara y practica que oriente la forma de trabajar,
atender y comunicar de Bigotes Pet Spa, asegurando coherencia entre lo que el negocio

dice y lo que el cliente experimenta en cada visita.

Esta filosofia sera utilizada como referencia para la comunicacién en redes
sociales, la atencidén local y las futuras acciones comerciales, garantizando que el

mensaje del negocio se mantenga consistente en todos los puntos de contacto.

5.1.1.1.Mision
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Mustracion 44 Propuesta de la Mision

MISION i

11/

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
5.1.1.2.Vision

Ilustracion 45 Propuesta de la Vision

VISION 62323

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.1.1.3.Valores

Los valores de Bigotes Pet Spa guian cada decision del servicio y se reflejan

directamente en la experiencia del cliente.
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e Bienestar animal primero

Cada proceso prioriza la comodidad, seguridad y estado emocional de la mascota.

e Confianza y transparencia

El cliente recibe informacidn clara del servicio, tiempos y estado de su mascota.

e Profesionalismo en cada servicio

Manejo responsable, técnicas correctas, puntualidad y orden.

e Cercaniay trato humano

Atencidon empatica, amable y respetuosa con cada familia.

e Responsabilidad e higiene

Uso de productos seguros y limpieza constante del espacio y equipos.

5.1.1.4.Cultura de servicio

La cultura de servicio de Bigotes Pet Spa se basa en una atencion cercana y
clara, donde el cliente se sienta tranquilo desde el primer contacto. Se prioriza explicar
el servicio de forma sencilla y clara, mantener una comunicacion honesta y brindar una

experiencia respetuosa tanto para la mascota como para su familia.

5.1.1.5.Propuesta de valor

En Bigotes Pet Spa cada mascota recibe atencidon exclusiva y sin estrés, en un
ambiente controlado y cercano. Brindamos un servicio personalizado, con trato paciente
y comunicacion directa con el cliente, garantizando una experiencia confiable desde la

recepcion hasta la entrega.

5.1.1.6.Presupuesto Tactica 1
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Tabla 7 Presupuesto Estrategia 1, Tactica 1

Analisis y definicion 5 horas $5,00 $25,00

filosofia corporativa

Impresion de carteles 2 $5,00 $10,00

Total $35,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.1.2. Tactica 2 — Manual de marca

Objetivo:

Definir y estandarizar los elementos visuales y comunicacionales de Bigotes Pet
Spa para asegurar la coherencia en todas las aplicaciones de la marca, tanto en el

entorno fisico como en los canales digitales.

Este manual servird como guia para el disefio de publicaciones en redes sociales,
material impreso y elementos visibles dentro del local, alineando la imagen del negocio

con su filosofia y propuesta de valor.

5.1.2.1.Paleta de colores

Se define una paleta de colores principal y secundaria que transmite limpieza,
cercania y bienestar animal, manteniendo coherencia visual en todas las aplicaciones de

la marca.
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Tlustracion 46 Paleta de colores

#532775 #36a%el #d0afd4
R: 83 (C:84% R: B4 (C:70% R: 208 C: 20%
G:39 M:100% G:169 M: 156% G: 175 M: 37%
B: 117 V:14% B: 225 Y: 0% B: 212 V:0%
K: 3% K: 0% K: 0%

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.1.2.2.Tipografias

Se establecen tipografias oficiales para titulos y textos, priorizando la legibilidad

y un estilo amigable que refuerce el tono cercano del negocio.

Hustracion 47 Tipografias

Tipografia principal
Pty Dehon

detpttnmsegpieer AL DTTOH IHCLIN]
NOPORSYN U Y Zosasisen |43/ -4 0

Tipografia secundaria

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.1.2.3.Uso del logo

Se definen los usos correctos del logo, incluyendo tamafios recomendados,
fondos permitidos y ejemplos de uso incorrecto, con el fin de proteger la identidad

visual de la marca.
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e Construccion

Hustracion 48 Construccion del logo

El imagotipo de Bigotes Pet Spa estd conformade por un corazdn, bigetes y una boquita de mascota, elementos que simbolizan el
amor, el cuidado y la cercania en el trato hacia las mascotas. Estos componentes refuerzan la identidad pet de la marca y generan
una conexidn emocional inmediata. En la parte inferior, el texto "Pet Spa” cumple una funcién descriptiva, permitiende identificar
claramente el servicio y posicionando a la marca como un espacio especializado en bienestar y estética para mascotas.

Isotipo Imagotipo

2@ =

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

e Imagotipo

Hustracion 49 Imagotipo

El imagotipo de Bigotes Pet Spa,
combina un simbolo grdfico (isoti-
po). El simbalo estd compuesto
por un corazén en lugar de la
nariz que representa el trafo de
spa canhino, ademds de la boca de
las mascotas que nos visitan, la
tipografia en el nombre "Bigotes’
es script y amigable reforzando
la cercanfa y lazos con las masco-
tas y los duefios.

PET SPA

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

e Versiones de color



Hustracion 50 Versiones de color del Imagotipo

El nombre "Bigotes Pet Spa” nace
del simbolo de ternura, identidad
y sensibilidad en las mascotas,
especialmente en perros y gatos.
Los bigotes representan cuidado,
atencién y conexidn.

PET SPA

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

Hustracion 51 Marca grafica

El imagotipo de Bigotes Pet Spa,
combina un simbolo grdfico (isoti-
po). El simbolo estd compuesto
por un corazén en lugar de la
nariz que representa el trato de
spa canino, ademds de la boca de
las mascotas que nos visitan, la
tipografia en el nombre "Bigotes”
es script y amigable reforzando
la cercania y lazos con las masco-
tas y los duefios.

PET SPA

— —_ — —_— — - - —_ _— KX - _

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
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Hustracion 52 Variaciones de color en positivo y negativo

El imagotipo de Bigotes Pet Spa estd conformado por un corazén, bigotes y una boquita de
mascota, elementos que simbolizan el amor, el cuidado y la cercania en el trato hacia las
mascotas. Estos componentes refuerzan la identidad pet de la marca y generan una cone-
xién emocional inmediata.

120

Positivo Negativo

PET SPA

PET SPA

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

e Zona de proteccion

Hustracion 53 Zona de proteccion del Imagotipo

El imagotipo de Bigotes Pet Spa,
combina un simbolo grdfico (isoti-
po). El simbolo estd compuesto
por un corazén en lugar de la
nariz que representa el trato de

PET SPA

spa canino, ademdas de la boca de
las mascotas que nos visitan, la

tipografia en el nombre "Bigotes”
es script y amigable reforzando
la cercania y lazos con las masco-
tas y los duefios,

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

e Uso Incorrecto
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Iustracion 54 Usos incorrectos del Imagotipo

- — =
PET SPA

Mo deformar

PET SPA
.

Mo cambiar de lugar

5>
otes

Mo separar

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.1.2.4.Tono de comunicacion

El tono de comunicacion de Bigotes Pet Spa sera cercano, claro y respetuoso,
utilizando un lenguaje sencillo que refleje el trato humano del negocio y genere

confianza en el cliente.
5.1.2.5.Plantillas bases para redes sociales

Se desarrollan plantillas visuales para publicaciones en redes sociales,
incluyendo formatos para anuncios, antes, después y promociones, facilitando la

creacion de contenido alineado a la identidad de marca.
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Mustracion 55 Propuesta de plantillas para redes sociales

6}“& Corte de ufias

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.1.2.6.Resultado esperado

Mejorar la percepcion de profesionalismo y confianza de Bigotes Pet Spa,
facilitando el reconocimiento de la marca y generando una imagen mdas ordenada y

consistente ante los clientes.
5.1.2.7.Presupuesto Tactica 2

Tabla 8 Presupuesto Estrategia 1, Tactica 2

Desarrollo de manual de marca $ 75,00

Total $ 75,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
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5.1.3. Tactica 3 — Experiencia de marca en la recepcion

Objetivo:

Transmitir una experiencia ordenada, profesional y cercana desde el primer
contacto del cliente con Bigotes Pet Spa, reforzando la confianza, la claridad del

proceso y el bienestar de la mascota.

Esta tactica se adaptara a las condiciones reales del espacio, priorizando orden,

limpieza claridad y trato humano.

5.1.3.1.Sefalética e identificacion del espacio

Para facilitar la ubicacion del negocio y guiar correctamente al cliente dentro del

espacio, se implementara una sefialética clara y funcional.

e Letrero externo de ingreso

Se colocara un letrero pequefio con el logo de Bigotes Pet Spa en un punto
visible desde la calle permitiendo que el cliente identifique facilmente que ese punto se

brinda el servicio.

Tlustracion 56 Propuesta del letrero externo

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

e Area recepcion
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Para una mejor visibilidad y orden en el punto de atencion, el area de recepcion contard

con los siguientes elementos:

- Letrero de recepcion

Identifica claramente el espacio donde se realiza la entrega y retiro de la

mascota.

Hustracion 57 Propuesta del letrero de recepcion

<
« RECEPCION
M

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

- Tarifario impreso

Ubicado en un punto visible para que el cliente pueda conocer los servicios,
precios desde su llegada, facilitando la toma de decisiones y reduciendo consultas

repetitivas.



Hustracion 58 Propuesta de tarifarios

. A
PET SPA

PAQUETE COMPLETO

—= SPABIGOTES —

Incluye:

¥ Baflo y acondicionado

Bafo antiparasitario

! Secado por capas
Cepillado y deslanado

Corte higiénico / estético
% Corteylimado de unas
< Limpieza de oidos
£ Limpieza genital
¥ Perfume

Accesorio

Tarifa por mascota

WA

Cato  Pequedo Mediano Grande

$NSo  SNSo 51499 $1999

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

e Area de trabajo
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PET SPA

PAQUETE BASICO

— LIMPIO Y FELIZ ——

Incluye:

« Bafo y acondicionado ’ e ’
) Secado -
+  Cepillado y deslanado .—‘( -
e
¥ Perfume 8

Accesorio ’ :
o

, -
Tarifa por mascota e (

LW R A F
Cato  Pequeno Mediano CGrande \
$8,50 ;aso ﬂ;:so 13,99 A

Con el fin de mantener orden y delimitar claramente los espacios operativos, se

colocaran letreros identificativos en las zonas donde se realiza el servicio.

- Letrero “Zona de Bano”

Identifica el espacio destinado al bafio de las mascotas y ayuda a organizar el flujo de

trabajo.
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Hustracion 59 Propuesta del letrero de zona de bario

.
TELLLEEE
TLLLELL

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

- Letrero “Zona de Grooming”

Identifica el area donde se realiza el corte y arreglo estético, reforzando la organizacion

interna del servicio.

Iustracion 60 Propuesta del letrero de drea de peluqueria
A\ 4

’
PELUQUERIA

AREA DE /?p

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
5.1.3.2.Proceso de atencion

e Saludo y bienvenida

“Buen dia, bienvenidos a Bigotes Pet Spa”

e Recepcion de la mascota

Se recibe a la mascota de manera cuidadosa y respetuosa generando confianza

tanto en el cliente como en la mascota.

e Registro de datos y servicio solicitado
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Se solicita el nombre del propietario, de la mascota, el servicio requerido y

cualquier indicacion adicional proporcionada por el cliente.

e Indicacion de tiempo estimado del servicio

Se informa al cliente el tiempo aproximado de entrega, considerando el tipo de

servicio y las caracteristicas de la mascota.

e Toma de fotografia (antes)

Se registra el estado inicial de la mascota como parte del control interno y del

proceso visual del servicio.

e Realizacion del servicio

Se ejecuta el servicio conforme a lo solicitado y a los estdndares definidos.

e Toma de fotografia (después)

Se registra el resultado del servicio para comunicaciéon con el cliente y uso

posterior en redes sociales.

e Notificacion al cliente cuando el servicio esté listo.

“iHola! Te contamos que (nombre de la mascota) ya esta listo/a.

Cuando gustes, puedes pasar a retirarlo/a.”

e Entrega de la mascota, explicacion breve del servicio y recomendacion.

Se entrega la mascota al cliente, se comenta brevemente como fue el servicio vy,

st aplica, se brindan recomendaciones o se sugiere proxima visita.

e Despedida

“Gracias por su visita.



jLos esperamos pronto

"7

Hustracion 61 Propuesta del flujograma de atencion

Saludo y bienvenida

“Buen dia, bienvenidos a
Bigotes Pet Spa”

!

Recepcion de la mascota

Atencién cuidadosa y respetuosa

'

Registro de datos

Propietario, mascota y servicio solicitadol

!

Indicacién de tiempo estimado
del servicio

!

I Toma de fotografia (antes) I

l Realizacion del servicio de grmming]

| Toma de fotografia (después) |

I Notificacién al cliente

“La mascota ya estd lista para retiro”

Entrega de la mascota
y explicacion del servicio

!

Despedida
“Gracias por su visita.
jLos esperamos pronto!”

I

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.1.3.3.Resultado esperado
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Que el cliente se sienta tranquilo y confiado al dejar y retirar a su mascota,

percibiendo un servicio ordenado, claro y con trato respetuoso.

5.1.3.4.KPIs

Nivel de satisfaccion del cliente en el proceso de recepcion y entrega de la

mascota, mediante encuestas rapidas de satisfaccion.
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Ilustracion 62 Propuesta encuesta de satisfaccion

iHola! Queremos saber como ha sido

tu experiencia con nosotros. ;Qué tan safischo
te sientes con la atencion recibida desde la
recepcion hasta la entrega de tu mascota en

i ?
Bigotes Pet Spa? 5:28 pum,

@ Muy satisfecho
Satisfecho
Poco satisfecho

Nada satisfecho

;Qué fue lo que mas valoraste de la

atencion recibida? ot
5:28 p.m.

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
5.1.3.5.Presupuesto Tactica 3

Tabla 9 Presupuesto Estrategia 1, Tactica 3

Diseflo de sefialética 6 horas $5,00 $30,00
Letrero externo 1 $75,00 $75,00
Impresion de letrero de recepcion 1 $5,00 $5,00
Impresion de letreros de areas de 3 $3,50 $10,50
trabajo

Impresion de tarifario 1 $5,00 $5.00
Total $125,50

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.1.4. Tactica 4 - Adecuacion visual y estimulos sensoriales

La adecuacion visual y sensorial del espacio de atencién busca reforzar la
identidad de Bigotes Pet Spa y mejorar la experiencia del cliente desde una perspectiva

practica y funcional. Estos elementos no se plantean como acciones decorativas, sino
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como recursos que aportan orden, profesionalismo y coherencia con la marca,

influyendo positivamente en la percepcion del servicio.
e Uniforme del personal

El personal utilizard camisetas institucionales con el logo de Bigotes Pet Spa, lo
que permitird identificar claramente a la persona responsable del servicio y transmitir

una imagen mas profesional y ordenada.
El uso de uniformes contribuye a:

e QGenerar confianza en el cliente.
e Reforzar la identidad visual de la marca.

e Mantener coherencia entre la imagen digital y la atencion presencial.

Tustracion 63 Propuesta uniforme
\ »

g2t =3 il
A Py u

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

e Estimulo aromatico puntual

Debido a que el espacio es pequefio y compartido, se aplicara un estimulo
aromatico controlado y puntual, unicamente en el momento preciso a la recepcion del

cliente.

Caracteristicas del estimulo:
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e Aplicacion de 1 atomizacion.
e Aroma suave.
e Uso, solamente a la llegada del cliente.

e Producto pet — friendly.

Este recurso busca generar una sensacion de limpieza y orden sin resultar

invasivo para las mascotas ni para otros espacios del establecimiento.

Ilustracion 64 Propuesta de atomizador aromatico

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

e Zona fotografiable (antes y después del servicio)

Se establecera una zona fija destinada a la toma de fotografias del servicio,
enfocada en registrar el antes y después del grooming. Esta zona permitira estandarizar

el contenido visual y reforzar la percepcion de profesionalismo del servicio.
Caracteristicas de la zona:

e Fondo limpio
e Sin logo fisico en la pared, para mantener una imagen visual limpia.
e Uso de plantilla digital con los colores de la marca y, de ser necesario, el

logo, para la presentacion final del resultado.
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Este recurso facilita la comunicacion con el cliente y genera contenido real para

redes sociales sin afectar la estética del espacio.

Hustracion 65 Propuesta plantillas para fotos

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.1.4.1.Presupuesto Tactica 3

Tabla 10 Presupuesto Estrategia 1, Tactica 4

Uniforme institucional con logo 2 $25,00 $50,00
Aromatizante pet - friendly 1 $10 $10
Plantilla digital - - -
Total $60,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.1.5. Tactica 5 - Refuerzo de identidad de marca

Objetivo:
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Reforzar la identidad de marca de Bigotes Pet Spa en el cierre del servicio de
grooming mediante un elemento decorativo, asegurando que el cliente perciba el

servicio como completo y coherente con la imagen del negocio.

Desarrollo

En los servicios de grooming, la colocacion de un pafiuelo al finalizar el servicio
es una practica habitual y esperada por los clientes, ya que forma parte del cierre
habitual del proceso. Por esta razon, Bigotes Pet Spa mantiene este elemento como parte
obligatoria del servicio para todas las mascotas, evitando que su ausencia genere la

percepcion de un trabajo incompleto.

La propuesta no se basa en el uso del pafiuelo como accesorio, si no en su
personalizacion bajo la identidad visual de la marca. El pafiuelo sera disefiado utilizando
colores institucionales de Bigotes Pet Spa, convirtiéndose en un elemento reconocible
que refuerza la identidad del negocio sin necesidad de mensajes promocionales ni
logotipos invasivos. Este detalle permite que el cliente identifique el resultado del
servicio como propio de la marca, tanto en el momento de la entrega como en los
registros fotograficos posteriores, fortaleciendo la coherencia visual y la recordacion de

Bigotes Pet Spa.

Aplicacion

e El pafiuelo se colocard a todas las mascotas al finalizar el servicio como
parte del protocolo estandar de entrega.

e El material sera liviano, comodo y apto para mascotas.

e En casos puntuales donde la mascota no tolere el accesorio se prioriza su

bienestar.
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Este elemento no se presenta como un valor adicional ni como una promocion si

no como parte visual del cierre del servicio.
e Pafuelo macho

Ilustracion 66 Propuesta panuelos

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
e Lazo Hembra

Ilustracion 67 Propuesta lazos

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
5.1.5.1.Presupuesto — Tactica 4

Tabla 11 Presupuesto Estrategia 1, Tdctica 5

Disefio 3 horas $5,00 $15,00
Pafiuelos institucionales 100 $0,60 $60,00
Total $75,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
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5.1.6. Presupuesto estrategia 1

Tabla 12 Presupuesto total Estrategia 1

Tactica 1 $35,00
Tactica 2 $75,00
Téctica 3 $125,50
T4ctica 4 $60,00
Téctica 5 $75.00
Total $370,50

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.2.Estrategia 2 — Estructuracion de la oferta comercial

La oferta comercial de Bigotes Pet Spa debe presentarse de manera clara y
ordenada para facilitar la comprension del cliente y apoyar la toma de decisiones. Esta
estrategia se enfoca en organizar los servicios y precios, destacando las opciones de

mayor valor y sirviendo como base para las acciones de captacion y fidelizacion.

Objetivo:

Definir y estructurar la oferta de servicios de Bigotes Pet Spa de forma simple y
clara, permitiendo su correcta aplicacion en las estrategias comerciales y promocionales

del negocio.

5.2.1. Tactica 1 - Diseiio de portafolio de servicios

Objetivo:
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Estructurar un portafolio de servicio simple, claro y atractivo que facilite la toma
de decisiones del cliente y posicione el Paquete Completo (Spa Bigotes) como la

opcion de mayor valor.

Desarrollo

e Se unifica el servicio basico en un solo Paquete Basico (Limpio y Feliz) para
simplificar la oferta.

e Se define el Paquete Completo (Spa Bigotes) como servicio estrella por su
mayor valor percibido.

e Se afiaden servicios adicionales (limpieza de oidos, humectacion de

almohadillas y corte de ufias) para incrementar el ticket promedio.

SPA BIGOTES - Paquete completo

Incluye:

e Baio y acondicionado

e Bafio antiparasitario

e Secado por capas

e Cepillado y deslanado

e Corte higiénico/estético seglin raza
e Corte y limado de unas

e Limpieza de oidos

e Limpieza genital

e Perfume

e Accesorio

Precios sugeridos



Tabla 13 Propuesta precios Spa Bigotes

Tamaifio Precio
Pequetio $ 11,50
Mediano $ 14,99
Grande $19,99
Gato $11,50

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

LIMPIO Y FELIZ — Paquete basico

Incluye:

Bato

Secado

Cepillado y deslanado
Perfume

Accesorio

Precios sugeridos

Tabla 14 Propuesta precios Limpio y Feliz

Tamaifio Precio
Pequefio $ 8,50
Mediano $10,50
Grande $13,99
Gato $8,50

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

SERVICIO EXPRES — no promocionada
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e Atencion prioritaria

e Estrega acelerada

Recargo de: $ 4,00
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SERVICIOS ADICIONALES — (Extras)

Tabla 15 Propuesta precios de servicios adicionales

Extra

Precio

Limpieza de oidos
Humectacion de almohadillas

Corte de ufias

$2,50 (peq / med) - $3,00 (grande)
$ 2,50

$ 1,50 peq / $2,00 med / $2,50 gnd

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

Hustracion 68 Propuesta tarifario para Bigotes Pet Spa

PAQUETE COMPLETO

SPA BIGOTES

PAQUETE BASICO

LIMPIO Y FELIZ

Incluye: -
e / " “ié' Incluye: "
y acondicionadc o
Bafo antif Y . - &}'
Secado po Baio y acondicionado i
Cepillado oy N /]
N Cepillado y deslanado [ & =
Perfume ‘2%
=% e
. : .
P & AT
: % * ‘4»" a Tarifa por mascota P‘l RS -
Tarifa por mascota ‘ 2 L, " ] _*‘ "A‘
3 5 ‘.?
s S0 NS0 $1499 $1999 dﬁ

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
5.2.1.1.KPIs
e % de clientes que eligen el Paquete Completo.
e Ticket promedio por servicio.

5.2.1.2.Presupuesto Tactica 1
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Tabla 16 Presupuesto Estrategia 2, Tdctica 1

Disefio de portafolio 1 hora $5,00 $5,00
Disefio del tarifario 2 $10,00 $20,00
Total $25,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.2.2. Presupuesto Estrategia 2

Tabla 17 Presupuesto total Estrategia 2

Tactica 1 - Diseno de portafolio de servicios $5,00

Total $25,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.3.Estrategia 3 — Captacion y Fidelizacion de clientes

La captacion y fidelizacion de clientes es fundamental para el crecimiento de
Bigotes Pet Spa, ya que se trata de un negocio de servicios donde el retorno y la
recomendacion influyen directamente en la continuidad de los ingresos. Esta estrategia
se enfoca en atraer nuevos clientes del sector Monay y generar relaciones que motiven

su regreso, a través de acciones simples, claras y alineadas a la realidad del negocio.

Objetivo:

Incrementar la captacion de clientes nuevos y fortalecer la fidelizacion de los
actuales mediante acciones comerciales y promocionales que incentiven la primera

visita, el retorno y la preferencia por Bigotes Pet Spa.
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5.3.1. Tactica 1: Canales de atencion y comunicacion digital.

Objetivo:

Mejorar la presencia digital y los canales de atencion de Bigotes Pet Spa para
incrementar su visibilidad en el sector de Monay y facilitar el proceso de reserva,

asegurando una comunicacion clara y oportuna con los clientes.

5.3.1.1.Google My Bussines

Google sera el principal punto de confianza y busqueda local del negocio.

e Mantener el perfil completamente actualizado, incluyendo fotografias reales del
local, horarios de atencion, ubicacion exacta.

e Facilitar el contacto inmediato mediante el boton de llamada y enlace directo a
WhatsApp.

e Solicitar resefias después de cada servicio, mediante un mensaje de

agradecimiento acompafiado del enlace directo al perfil de Google Maps.

“:Gracias por confiar en Bigotes Pet Spa!

Tu opinion nos ayuda mucho a seguir mejorando.

Si tienes un momento, nos ayudarias dejando tu experiencia aqui:

https://maps.app.goo.gl/ghGrpzNkajyxP5hJ6”



https://maps.app.goo.gl/qhGrpzNkajyxP5hJ6
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Iustracion 69 Propuesta de optimizacion de la cuenta de Google

Bigotes PET SPA x _ Bigotes PETSPA o8 x

Bigotes PET SPA a 6 x

P Arcsr % s

2 magnn

Nota: Extraido de Google Maps, por Brian Marcatoma

5.3.1.2.WhatsApp Business

WhastApp sera el canal principal de atencidn, reservas y seguimiento.

e Configurar mensajes automaticos claros y utiles: bienvenida, ausencia y

horarios.

- Bienvenida
“;Hola! Gracias por escribir a Bigotes Pet Spa.
Nos alegra atenderte. Cuéntanos, ;jen qué te podemos ayudar?
En breve de responderemos.”

- Ausencia

“iGracias por escribirnos!
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En este momento no estamos disponibles, pero apenas retomemos la atencion te

responderemos con gusto.
Gracias por tu paciencia.”
- Horarios
“Nuestro horario de atencion es de martes a domingo, de 08h30 a 18h00.
Para agendar tu cita, te recomendamos escribirnos con al menos 2 horas de anticipacion.
iSerd un gusto atender a tu peludito!”

e Incorporar catdlogo organizado con los todos los servicios.
e Uso del chat como canal de cierre de citas y seguimiento post - servicio.

4.1.3.3.Redes Sociales — Instagram, Facebook, Tik Tok
Las redes sociales se utilizardn como canal de atraccion visual y activacion.

Hustracion 70 Propuesta pagina de Facebook

6% Bigotes Pet Spa

‘ 1 seguidor - 0 seguidos

Pagina - Peluqueria para mascotas

*, Cuidamos y consentimos a tu mascota como en
casa

Bafo suave y relajante
9 Corte y peinado con estilo
" Limpieza completa y segura
.8 = Atencion personalizada

Tu peludito sale limpio, fresco y hermoso.
Estamos en Monay - Cuenca.

@ Peluqueria para mascotas

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma



Iustracion 71 Propuesta pdgina de Instagram

< bigotespetspa

:' 7L 0 2
6 | publicaciones seguidores seguidos

Peluqueria para mascotas
*x Consentimos a tu mascota
- Banos suaves
%€ Cortes con estilo
Limpieza completa
Tu consentido sale limpio, felizy hermoso.
Monay - Cuenca.

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma

Ilustracion 72 Propuesta pagina de TikTok

{g o=
Bigotes PET SPA
@bigotes.pet.spa
0 1 0
Siguiendo Seguidores Me gusta
¢ Mensajes C.O v

#, Consentimos a tu mascota
Banos suaves
%€ Cortes con estilo
" Limpieza completa
Monay - Cuenca.

i,
i

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma

0
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e Se realizaran de 2 a 3 publicaciones semanales en las redes sociales de Bigotes
Pet Spa. El mismo contenido se difundira en todas las plataformas, cuidando que
el mensaje y el estilo se mantenga coherente y alineado, las publicaciones
estaran enfocadas en mostrar el dia a dia del servicio, los procesos del grooming,
los resultados finales y mensajes que refuercen la cercania con los clientes.

e Se publicara 1 video semanal en Tik Tok, en el que se mostrardn cambios
visuales, partes del proceso de grooming o consejos sencillos para el cuidado de
las mascotas. Este tipo de contenido permitira generar mayor alcance y dar a
conocer el servicio.

e Las historias destacadas se organizaran de forma clara y practica, similar al
catdlogo de WhatsApp, para que el cliente encuentre la informacion de manera
facil y transparente. Se incluirdn secciones como, nosotros donde se comunica
la filosofia del negocio, ademas de horarios, servicios y promociones,

facilitando una experiencia mas cercana y ordenada en redes sociales.
Hustracion 73 Propuesta apartado destacados

& bigotespetspa Q

6% 0 2 0
publicaciones  seguidores  seguidos

Peluqueria para mascotas
*, Consentimos a tu mascota
— Banos suaves
9¢ Cortes con estilo
A Limpieza completa
Tu consentido sale limpio, feliz y hermoso.
Monay - Cuenca.

Nosotros Horarios Servicios Promociones

Nota: Extraido de Redes Sociales, por Brian Marcatoma
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e Las promociones definidas en la Tactica 2, 3, 4 seran difundidas a través de
publicaciones y estados en redes sociales, reforzando su visibilidad. La
planificacion de estas publicaciones se organizara mediante un cronograma

mensual.

Tabla 18 Propuesta del cronograma para redes sociales

CRONOGRAMA

CcM

Buszcasun
Ingzar donde tm
mazCats 523
atendida con
cuidado ¥
Foto del espacio + respeta’?
presentacion del negocio Eigotes Pet
Spa
Eigotes Pet Spa. trabajamos
Cuidade, hiziens ¥ penzando en
Semang 1 — bicmestar para tw Iamial da = hisnestar ¥ Fotografia
Dizl ~ |Imazen | ;Quiénes somosT mascota. marca tranguilidad. del espacio ~
1.Llzegada de la mascots Fezultados i
Semana 1l — @ ' - Grabacion
3 ‘Antes / Dezpuss
Dia 4 - Video  ~ |Antes v después 2. Proceso breve 3. realas, con vertical
Cada zervicio
zigne un
proceso claro,
penzado para
Proceso 1a comadidad Dis=fin
Semanal— Como ez ol proceso da Arte tipe paszo a paso del | “Muestro proceso de definido en |y seguridad de srafico
Dial ~ |Imagen | groceming proceso atancidn tesiz T MEASCOME. zimpla
Asl
trabajamaos en
Clips del trabajo Bigotes Pet
diario Spa, con
calma ¥ Grabacion
Semanal— Proczso real de cuidado an =n tiempo
Dia4 | Widee ~ |Procesoreal Zrooming cada pazo. real
Semana 3 — ;Cada cuante batiar 3 tu ;Cada cudnto bafiar a Un bafio Diizafio
Dizl ~ |Imazen | mascota? Arte con tip corte mascota? adecuada srifico
Semana3— R ] j Groomer explicando tp | . Dequsiios Grabacion
Tiia 4 - | Video " | Tip de cuidado en casa zepyrille Tip da cuidado ruidadne en vartics]
Semana 4 — Dortzfolio de | Conocz Dissfio
Dizl ~ |Imazen = | Nusstros sarvicios Imazen del portafolio  [MNuestros ssrvicios sarvicios DuEsTos srifico
Semana 4 — Cliante retirando a =u Gracias por Grabacion
Diad * | Wideo - |Feaccidm del clisnte IMascors Clisnte feliz confisr en come

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1 KHK cilE6sEhdeEue4-soUT8Fql nUk7-

/edit?usp=sharing&ouid=101383355226306847928&rtpof=true&sd=true

https://drive.google.com/drive/folders/1PoTmMUTPEGBKxA 1iPfDKbd0Ode 2Q8vP

5.3.1.1.Resultado esperado


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1KHKciIE6sEhdeEue4-soUT8Fql_nUk7-/edit?usp=sharing&ouid=101383355226306847928&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1KHKciIE6sEhdeEue4-soUT8Fql_nUk7-/edit?usp=sharing&ouid=101383355226306847928&rtpof=true&sd=true
https://drive.google.com/drive/folders/1PoTmMUTPEGBKxA1iPfDKbd0de_2Q8vP_
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Incrementar la visibilidad digital de Bigotes Pet Spa, logrando que maés
prospectos del sector Monay y zonas aledafias conozcan el negocio y puedan

contactarse y llegar con mayor facilidad.

5.3.1.2.KPIs
e Numero de citas agendadas desde redes sociales y WhatsApp.
e Numero de consultas recibidas por canales digitales.

5.3.1.3.Presupuesto Tactica 1

Tabla 19 Presupuesto Estrategia 3, Tactica 1

Optimizacion de redes y 3 horas $5,00 $15,00

canales digitales

Total $15,00
Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.3.1.4.Ventas proyectadas

Actualmente, Bigotes Pet Spa atiende en promedio 30 clientes mensuales, sin
presencia activa en redes sociales y utilizando solamente WhatsApp como canal de

contacto.

Tabla 20 Ventas proyectadas, Estrategia 3, Tdctica 1
Incremento  proyectado por 15 clientes nuevos  $11,50 $172,00
canales  digitales mensual

(50%)

Total $172,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
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5.3.2. Tactica 2 - Promocion 1 Regresa Pronto

Objetivo:

Incentivar a los clientes a regresar dentro de los primeros 30 dias, aumentando la

probabilidad de convertirlos en clientes recurrentes.

A cada mascota que visita Bigotes Pet Spa por primera vez se le registra y envia
un cupo6n digital de $2 de descuento valido unicamente para su siguiente Paquete
Completo, siempre que regrese dentro de los proximos 30 dias.

Se registra al cliente como, Nuevo — cupén (fecha) para llevar el control
interno.

Después del servicio se envia un mensaje automatico mediante WhatsApp

informando de manera clara el beneficio y la fecha de caducidad del cupon.

jGracias por confiar en Bigotes Pet Spa!

Queremos verte pronto.

Tienes un cupon de $2 de descuento para tu proximo Paquete Completo, valido

hasta (fecha).

Escribenos para agendar tu proxima cita.

En caso de no utilizarse dentro del plazo, el cupon expira y se elimina el registro

del cupon del cupon.



Iustracion 74 Propuesta cupones Regresa Pronto

BG-40-001

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.3.2.1.KPIs
e % de clientes nuevos que regresan dentro de 30 dias.
e % de cupones usados del total emitido.

5.3.2.2.Presupuesto Tactica 2

Tabla 21 Presupuesto Estrategia 3, Tactica 2

°§
Q9
]
Nx
m"
i — |

Cupones de 50 $2,00 $100,00
descuento

aplicados.

Disefio 1 $10,00 $10,00
Impresion de 100 $0,25 $22,50
cupones.

Total $132,50

Nota: Elaborado por Brin Marcatoma

5.3.2.3.Ventas proyectadas (50% de clientes que usan el cupon)

Tabla 22 Ventas proyectadas Estrategia 3, Tactica 2

Precio regular del servicio ~ $11,50
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Precio por cupén $9,50
Clientes que regresan 50
Total $475,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

El andlisis de esta promocion se desarrolla desde un escenario conservador,
tomando como referencia el servicio de bafio completo para perros pequefios, que es el
mas solicitado en Bigotes Pet Spa. En este contexto, con una inversion total de $132,50
la promocion permite generar ingresos netos de $342,50 a partir de servicios repetidos
dentro de los 30 dias, lo que demuestra que la estrategia es econdmicamente viable y

contribuye a fortalecer la fidelizacion de los clientes.

5.3.3. Tactica 3 — Tarjeta de Bafios Bigotes

Objetivo:

Incrementar la frecuencia de visita y la fidelizacion de los clientes mediante un
sistema de recompensas progresivas, incentivando la repeticiéon del Paquete Completo

(Spa Bigotes) y asegurando ingresos constantes a mediano plazo.

En la segunda visita al negocio, por el servicio de la mascota el cliente recibe
una tarjeta fisica con 10 casillas, donde se registran Unicamente los Paquetes

Completos realizados.

e En el 5° bafio completo: se aplica un 25% de descuento.
e En el 10° bafio completo: se aplica un 50% de descuento.
e Latarjeta es personal e intransferible; no es acumulable con otras promociones.

e El control se lleva mediante tarjetas selladas.
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Ilustracion 75 Propuesta tarjeta de fidelizacion

—Q\g/,/‘

e ==
Fecha:
Nombre:

@ b‘wf / > / \.> - /

Q Popaymylabaz |( )( )( ) 0w

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
5.3.3.1.KPIs

e % de tarjetas activas.

e % de clientes que completan la tarjeta.
5.3.3.2.Presupuesto Tactica 3

e Disefio e impresion

Tabla 23 Presupuesto Estrategia 3, Tdctica 3

Descuento aplicado en el 5° baiio 100 $2.,87 $287,00
Descuento aplicado en el 10° 100 $5,75 $575,00
bano

Disefio de tarjeta y sellos 1 $15,00 $15,00
Impresion de tarjetas y sellos 100 $0,50 $50,00

Total $927,00
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Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.3.3.3.Ventas proyectadas (100 tarjetas completadas)

Tabla 24 Ventas proyectadas Estrategia 3, Tactica 3

Ingreso total sin promocién (100 bafios) $11500,00

Descuento aplicado en el 5° bafio $287,00
Descuento aplicado en el 10° bafo $575,00
Ingreso real por 100 tarjetas $10638,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

La tarjeta de Bafos Bigotes permite que los clientes regresen de forma constante
y se mantengan vinculados al negocio en el tiempo. Los descuentos se aplican solo
después de varias visitas pagadas, lo que asegura ingresos continuos y reduce la
posibilidad de que el cliente deje de asistir. De esta manera, la promocion beneficia al

cliente sin afectar de forma significativa la rentabilidad de servicio.

5.3.4. Tactica 4 — Referidos

Objetivo:

Incrementar la captacion de clientes nuevos mediante recomendaciones directas
de clientes satisfechos, utilizando un incentivo de bajo costo que permita generar

nuevos ingresos de forma controlada y sostenible para Bigotes Pet Spa.

Cuando un cliente recomienda a un nuevo usuario que agende un Paquete

Completo, el cliente que refiere recibe un 10% de descuento en su siguiente servicio.

e El nuevo cliente debe mostrar la captura del mensaje donde fue invitado.

e Se registra al nuevo cliente como (Referido) para llevar el control interno.
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e Se registra al cliente que refiri6 para, enviar un mensaje de agradecimiento y
el beneficio.
e Una vez finalizado su primer servicio, recibe un cupén de Regresa Pronto.

e Descuento no acumulable con otras promociones.

Hustracion 76 Propuesta Refiere a un amigo

EF

Refiere a un amigo
y recibe un

10%

de descuento %,

en tu siguiente visita v
5] /

. -
)

&

-

r
)

It

>

(

-

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
5.3.4.1.KPIs
e Numero de clientes nuevos por referidos.

5.3.4.2.Presupuesto Tactica 4

Tabla 25 Presupuesto Estrategia 3, Tactica 4

Cliente que 50 10% $1.50 $75,00
refiere
Total $75,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.3.4.3.Ventas proyectadas (50 referidos)
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Tabla 26 Ventas proyectadas, Estrategia 3, Tactica 4

Ingreso generado por nuevos 50 $575,00
clientes

Descuento aplicado 10% 75,00
Total $500.00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

La promocion de Referidos permite atraer a nuevos clientes con un costo
promocional bajo, ya que el descuento se aplica inicamente al cliente que recomienda.
De esta forma, el beneficio se otorga Unicamente cuando el cliente ha utilizado el
servicio, lo que permite generar nuevos ingresos de manera controlada y sin repetir

costos promocionales.

5.3.5. Tactica 5 — Volanteo segmentado con 10% de descuento

Objetivo:

Motivar a personas que ain no conocen Bigotes Pet Spa a realizar su primera
visita al negocio, utilizando un incentivo simple y directo que facilite la decision de

probar el servicio.

Se imprimiran 1000 flyers promocionales con un 10% de descuento aplicable al
Paquete completo de grooming. Para lograr una distribucion mas efectiva y controlada,

el volanteo se realizard en dos etapas, evitando la entrega masiva en un solo momento.

En una primera fase se distribuiran 500 flyers, cada uno con una fecha de
caducidad visible, lo que permitird generar urgencia y medir la respuesta inicial de los
clientes. En relacion de los resultados obtenidos, se procedera con la distribucion de los

500 flyers restantes, ajustando las zonas donde se entrega.
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Los flyers se entregaran de manera directa a:

e Conjuntos residenciales y urbanizaciones
e Locales del sector
e Viviendas del area

e Personas que transiten por el sector con mascotas

El descuento sera valido tinicamente al presentar el flyer fisico al momento del

servicio. Cada flyer utilizado sera retenido para el control interno.

La campaiia tendrd una duracion inicial de un mes, periodo en el cual se medira

su impacto en la captacion de nuevos clientes.

HNustracion 77 Propuesta flyer 10% de descuento

Amor, tijeras y patitas felices.

PAQUETE COMPLETO

—— SPA BIGOTES —

PET SPA

Incluye:

Bafio y acondicionado

Corte higiénico / estético

' Secado profesional

Cepillado y deslanado //

“% Cortey limado de unas

.) 098-577-1732 | Monay - Popayan y La Paz

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
5.3.5.1.KPIs

e Numero de flyers entregados

e Numero de clientes nuevos captados

5.3.5.2.Presupuesto Tactica 5
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Tabla 27 Presupuesto Estrategia 3, Tdctica 5

Descuento 10% 100 $1,50 $150,00
Diseno del flyer 1 $10,00 $10,00
Impresion 1000 $0,015 $15,00
Distribucion 1 $25,00 $25,00
Total $200,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
5.3.5.3.Ventas proyectadas

Tabla 28 Ventas proyectadas, Estrategia 3, Tactica 5

Ingreso generado por nuevos 100 $1150,00
clientes

Descuento aplicado 10% $150,00
Total $1000.00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.3.6. Presupuesto y ventas proyectadas - Estrategia 3

Tabla 29 Presupuesto y ventas proyectadas, Estrategia 3

Téctica 1 $15,00 $172,00
Téactica 2 $132,00 $475,00
Téctica 3 $927,00 $10638,00

Téactica 4 $75,00 $500,00
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Téctica 5 $200.00 $1000,00

Total $1249,00 $12785,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.4. Estrategia 4 - Generacion de puntos de contacto y posicionamiento

Objetivo:

Posicionar a Bigotes Pet Spa como una opcidn confiable, cercana y profesional
en el sector Monay, mediante la creacion de puntos de contacto externos al local que
permitan generar confianza, reconocimiento de marca y predisposicion a la primera

visita.

5.4.1. Tactica 1 - Alianzas estratégicas con tiendas especializadas en productos

para mascotas

Objetivo:

Generar un primer acercamiento entre Bigotes Pet Spa y potenciales clientes
mediante alianzas con tiendas de mascotas, aprovechando su flujo de compradores para
ofrecer un beneficio percibido como valor agregado y facilitar la primera visita al local.

Desarrollo:

Esta tactica se centra en la creacion de alianzas estratégicas con tiendas
especializadas en productos para mascotas que no cuentan con servicio de peluqueria,
priorizando negocios con buen flujo de clientes y una presencia activa en redes sociales,

ya que comparten el mismo publico objetivo de Bigotes Pet Spa.
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En una primera etapa, se identifica como aliados potenciales comercios
consolidados del sector como Patas Pet Market y Shopping de Mascotas, debido a su

alcance en el mercado local y a la confianza que ya han construido con sus clientes.

Sin embargo, la ejecucidon de esta alianza no se plantea de manera inmediata;
antes Bigotes Pet Spa debe fortalecer su presencia digital en la localidad; y consolidar
una base inicial de clientes, con el objetivo de presentarse ante estos comercios desde
una posicion mas consolidada y profesional. Este enfoque permite cuidar la imagen del
aliado y garantizar que la experiencia del cliente recomendado sea coherente con los

estandares del servicio.

La alianza se plantea bajo un enfoque claro y facil de ejecutar, basado en ofrecer
un beneficio directo al cliente final, sin generar complicaciones operativas entre los

negocios.

e La tienda aliada entrega una tarjeta promocional a sus clientes cuando
realizan compras iguales o superiores a un monto previamente acordado
($20,00).

e [Esta tarjeta comunica el beneficio exclusivo que puede ser utilizado en
Bigotes Pet Spa.

e El beneficio consiste en un descuento aplicado directamente en el primer
servicio del cliente.

e El valor del descuento es asumido por Bigotes Pet Spa al momento de la
atencion.

e El comercio aliado no asume ninglin costo econémico ni responsabilidades

adicionales.
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De esta manera, el cliente percibe el beneficio como un valor agregado otorgado
por la tienda donde realizo su compra, mientras Bigotes Pet Spa utiliza el descuento
como una herramienta para incentivar la primera visita y generar una experiencia

positiva desde el inicio.

Tustracion 78 Propuesta cartel visible en el negocio aliado

Por tus compras
mayores a$20

recibe s . de descuento “
o Rt

Completo

para tu peludo

Grooming profesional, trato - .
responsable y cuidado real para

tu mascota. /\
Incluye: \g, ¢
2/l Bafioy acondicionador W j

&2 Secado por capas
2 Cepillado y deslanado
;;L( Corte higiénico / estético

A% Cortey limado de uias Bario completo

desde $11,50

(segiin tamario de la mascota)

T e

@] Limpieza de oidos
il\ Perfume y accesorio

Agenda tu cita escaneando el QR

Fi[m] | © calle Popayany La Paz i
™ 0985771732 N (
(©) @bigotespetspa

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

Iustracion 79 Propuesta tarjetas para alianzas

\

;DE.T SPA RECIBE s ||i

5 - /- iGRACIAS POR TU COMPRA!

Q»

. TES
Agenda tu cita aqui: \\ EN TU PRIMER SPA B|g04

<8 © 0985771732

O Calle Popayany LaPaz

ESCANEA ME @bigotespetspa

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
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5.4.1.1.KPIs
e Numero de tarjetas entregadas por los comercios aliados.
e Numero de clientes nuevos captados a través de alianzas.

5.4.1.2.Presupuesto Tactica 1

Tabla 30 Presupuesto Estrategia 4, Tdactica 1

Descuento por 100 $2,00 $200,00
Alianza

Disefo del flyer 1 $10,00 $10,00
Disefio de la tarjeta 1 $10,00 $10,00
Impresion de tarjetas 100 $0,10 $10,00
Impresion del flyer 2 $5,00 $10,00
Total $240,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.4.1.3.Ventas proyectadas

Tabla 31 Ventas proyectadas Estrategia 4, Tactica 1

Ingreso generado por nuevos 100 $1150,00
clientes

Descuento aplicado $2,00 $200,00
Total $950.00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
Se espera que clientes que confian en comercios dedicados al cuidado de
mascotas conozcan Bigotes Pet Spa a través de estas alianzas y se sientan motivados a

probar el servicio con mayor seguridad y confianza.
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5.4.2. Tactica 2 — Membresia mensual de mantenimiento y cuidado responsable

Objetivo:

Promover la contratacion de una membresia mensual que incluya un servicio
completo de grooming y un bafio de mantenimiento, incentivando la frecuencia de visita

y el cuidado de las mascotas

Desarrollo:

Esta tactica se basa en la creacion de una membresia mensual pensada para los
propietarios que desean mantener a sus mascotas limpias y bien cuidadas durante todo

el mes.

La membresia incluye:

e Un servicio de Paquete Completo
e Un servicio de Limpio y Feliz, programado dentro del mismo mes, cuyo

objetivo es conservar la higiene y el buen estado del pelaje entre servicios.

La difusion de la membresia se realizara mediante contenido digital de caracter
informativo y educativo, donde se explicara de manera clara, porque no es
recomendable bafiar a las mascotas con demasiada frecuencia, la diferencia entre un
servicio completo y un bafio de mantenimiento, las ventajas de planificar el cuidado

mensual en lugar en lugar de hacerlo de forma ocasional.

De forma individual, los servicios para mascotas pequefas tienen los siguientes

valores:

Spa Bigotes — Paquete completo: $11,50

Limpio y feliz — Bano basico: $8,50
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Al contratar la membresia mensual, el cliente accede a ambos servicios por un

valor preferencial de: $18,99

Hustracion 80 Propuesta tarjeta de membresia mensual

5 g; :PET SPA

Membresm Mensual

Cliente:

Mascota: . Mes:_ . -2024
.o Paquete Completo Bigotes
[] Fecha: [] Realizado

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

Enlace del video:

https://drive.google.com/drive/folders/1PoTmMUTPEGBKxA 1iPfDKbd0Ode 2Q8vP

5.4.2.1.KPIs
e Numero de membresias mensuales contratadas

5.4.2.2.Presupuesto Tactica 2

Tabla 32 Presupuesto Estrategia 4, Tactica 2

Descuento por 100 $1,01 $101,00

membresia


https://drive.google.com/drive/folders/1PoTmMUTPEGBKxA1iPfDKbd0de_2Q8vP_
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Creacion de video 1 $15,00 $15,00
promocional

Disefio de la tarjeta 1 $10,00 $10,00
digital

Total $126,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
5.4.2.3.Ventas proyectadas

Tabla 33 Ventas proyectadas, Estrategia 4, Tactica 2

Ingreso generado por 100 $2000,00
membresia

Descuento aplicado $1,01 $101,00
Total $1899.00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
Se espera que la membresia mensual incremente la frecuencia de visita de los
clientes y genere ingresos recurrentes para Bigotes Pet Spa, fortaleciendo la relacion

continua con el cliente mediante un esquema de cuidado planificado y accesible.

5.4.3. Tactica 3 — Campaiias presenciales de captacion y agendamiento

Objetivo:

Dar a conocer Bigotes Pet Spa en el sector Monay mediante campafas
presenciales que permitan generar contacto directo con potenciales clientes y agendar

citas para servicios de grooming en el local.

Desarrollo:
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Se realizard campafias presenciales puntuales en zonas residenciales cercanas al
local, con alta presencia de mascotas, con el fin de generar visibilidad de la marca y

confianza en el servicio.

Durante esta campafia se instalara un punto de atencién en el cual se ofreceran
cuidados gratuitos y no invasivos, como corte de unas, cepillado, limpieza basica de
oidos y recomendaciones de cuidado. Estas acciones tienen como objetivo demostrar el

trato hacia mascotas y facilitar el agendamiento de servicios completos en el local.

La difusion de las campatfias se realizara mediante la entrega de volantes fisicos
en las urbanizaciones seleccionadas, 4 dias antes de cada jornada, informando la fecha,
el lugar, el tipo de cuidado gratuito y el beneficio por agendar el servicio en el
momento. Se reforzara con publicaciones y estados de WhatsApp como recordatorio,

permitiendo que el volante garantice mayor captacion.

Tabla 34 Propuesta flyer para Jornada de captacion

: E ?PETf SPA
JORNADA bt CUIDADO
GRATUITO

iVisitanos y conoce nuestro trato especial!
ot
=y
e & 9 G
Cortede Uias | Cepillado | Limpieza de Oidos  Consejos de Cuidado
Agenda tu proxima cita completa

ST | ) )X DESCUENTO

Fecha: ___| Lugar:

/’7 S5 —\\
e 099123 4567 | @BigotesPetSpa

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.4.3.1.KPIs
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e Numero de mascotas atendidas durante la jornada
e Numero de citas agendadas el mismo dia
e Numero de clientes que visitan el local posterior a la campana

5.4.3.2.Presupuesto Tactica 3

Tabla 35 Presupuesto Estrategia 4, Tactica 3

Descuento aplicado 10 % $1,15 $11,50
Transporte (mesa de 1 $5,00 $5,00
trabajo)

Mano de obra 6 horas $3,00 $18,00
Uso de materiales 20 perros $0,55 $11,00
Disefo de flyers 1 $10,00 $10,00
Impresion de flyers 300 $0,30 $10,00
Total $65,50

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
5.4.3.3.Ventas proyectadas

Tabla 36 Ventas proyectadas, Estrategia 4, Tactica 3

Ingreso generado por 10 clientes $115,00

servicios agendados

Descuento aplicado 10% $1,15 $11,50

Total $103.50
Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
Se espera que las campafias presenciales permitan generar contacto directo con

propietarios de mascotas del sector, incrementado el reconocimiento de Bigotes Pet Spa
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y la confianza en el servicio. Aunque no todos los asistentes agenden una cita el mismo
dia, se prevé que la experiencia brindada, influya positivamente en la recordacion de la
marca y en la decision futura de acudir al local cuando requieran un servicio de

grooming.

5.4.4. Presupuesto y ventas proyectadas - Estrategia 4

Tabla 37 Presupuesto y ventas proyectadas, Estrategia 4

Tactica 1 $240,00 $950,00
Tactica 2 $126,00 $1899,00
T4ctica 3 $65,50 $103,50
Total $431,00 $2952,50

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.5. Estrategia S - Gestion y control interno mediante CRM automatizado

Durante el andlisis interno de Bigotes Pet Spa se identifico que la gestion
administrativa del negocio se realizaba de forma empirica, sin registros, control de
inventarios ni andlisis financiero. Esta situacion dificultaba el seguimiento de clientes,
el control de ingresos y gastos, asi como la toma de decisiones basadas en informacion

real.

Ante esta necesidad, se implementd un sistema CRM automatizado en Google
Sheets, disefiado especificamente para la operacion diaria del negocio. Este sistema
integra el registro de clientes, el control de servicios, la gestion de inventarios y el
analisis financiero mensual, permitiendo una administracion ordenada, practica y acorde

a la realidad del emprendimiento.
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Objetivo:

Organizar y optimizar la gestion administrativa y operativa de Bigotes Pet Spa
mediante el uso de un CRM automatizado que centralice la informacion de clientes,
servicios, inventarios e ingresos, fortaleciendo el control interno y la toma de

decisiones.

5.5.1. Tactica 1 - CRM Maestro de clientes y mascotas

Objetivo:

Centralizar los datos completos de clientes y mascotas en un registro unico que

sirva como base para la automatizacion del sistema administrativo.

Desarrollo:

El CRM Maestro funciona como el registro principal del cliente en su primera
visita. En esta hoja se ingresan los datos completos del propietario y de la mascota,

incluyendo informacion relevante como:

e Fecha de la primera visita

e Nombre del propietario/a

e Teléfono

e Direccidn

e Nombre de la mascota

e Especie

e Raza

e Tamano
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e Comportamiento

e Alergias / condiciones

Este registro constituye la base del sistema, ya que alimenta automaticamente el
resto de las hojas del CRM, permitiendo una gestion ordenada y evitando duplicacion

de informacidn.

Ilustracion 81 Propuesta de registro maestro CRM

L
IDCLENTE  PRIMERA VIBTA PROFIETARIO TELEFOND  DIRECCION  NOMEREFET  EPECIE RAZA TAMARD COMPORTAMIENTO ALERGIAE | CONDICIONE S NOTA Y
CLLO0 HEFHIAS) Eolaia Uloa DEEANISTE  Popayan y Cam: Coki FERRO - | B4H.. - | PEO - TRANOALD -

2 lcuooa AZHARG| Erica Tomes O9EI0AM | Aan Skobel y L Palsa FERRO = | POCO.. = | PED = | TRANOLD * Vigha Profosora de GEimnacia | Podr nomi

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.5.2. Tactica 2 - Registro diario de servicios

Objetivo:

Controlar de forma agil los servicios realizados y los ingresos diarios del

negocio mediante un sistema automatizado.

Desarrollo:

En el Registro Diario se ingresa Unicamente el nombre del propietario y el
servicio solicitado. El sistema completa automaticamente los datos de la mascota y
calcula el valor a cobrar en funcion de la informacion registrada previamente en el CRM

Maestro.

Esta automatizacion reduce el tiempo administrativo, minimiza errores y facilita

el control de los ingresos diarios.

Iustracion 82 Propuesta de registro diario automatizado
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A B c D E F G
1 ID CLIENTE LFECHR PROPIETARIO NOMERE PET SERVICIO REALIZADO MONTO PAGADO OB SERVACIONES
2 CLI-008 3M22025  Lucia Ullea-DU... = Dulce SPA BIGOTES - $10.99 paga 10

CLI-007 3M22025 Lucia Ullea-ES... = Estrella SPA BIGOTES - $10.99 paga 10

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.5.3. Tactica 3 - Control de inventarios con minimos automaticos
Objetivo:

Garantizar la disponibilidad de insumos necesarios para la operacion del servicio

mediante un control periddico de inventarios.
Desarrollo:

La hoja de inventarios permite registrar el stock disponible y cuenta con alertas
automaticas de minimos. Se establece como procedimiento administrativo la realizacion
de inventarios fisicos dos veces al mes, los dias 1 y 15, con el fin de validar la

informacion del sistema y asegurar el control real de los insumos.

Ilustracion 83 Propuesta de registro de inventarios

;] ik D F G

PRODUCTO | STOCK ACTUAL COMPRAR ULTIMA COMPRA FECHA ULTIMO INGRESO PRESENTACION

SHAMPOO 18l GALON
4 | SHAMPOO MEDICADO 18l FRASCO

W k|-

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.5.4. Tactica 4 - Analisis financiero automatizado

Objetivo:

Monitorear el desempeio financiero del negocio mediante el analisis automatico

de ingresos, gastos y utilidad mensual.

Desarrollo:
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El andlisis financiero integra los gastos registrados manualmente y los ingresos
generados automaticamente desde el Registro Diario. El sistema calcula de forma
automatica los resultados mensuales, permitiendo evaluar la rentabilidad del negocio y

apoyar la toma de decisiones administrativas.

Tustracion 84 Propuesta de registro de egresos y compras

A B C D E F G
1 |FECHA .l TIPO DESCRIPCION CLIENTE / PROVEEDOR  MONTO METODO DE PA NOTAS

2 - -
3 - -

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

Tlustracion 85 Propuesta del control financiero automatizado

RESUMEN MENSUAL

diciembre 2025 #NJA 50.00 #NIA
enero 2026 $0.00 $0.00 $0.00
febrero 2026 $0.00 50.00 50.00
marzo 2026 $0.00 50.00 50.00
abril 2026 $0.00 50.00 50.00
mayo 2026 $0.00 30.00 50.00
junio 2026 $0.00 $0.00 50.00
julio 2026 $0.00 50.00 $0.00
agosto 2026 $0.00 $0.00 $0.00
septiembre 2026 $0.00 $0.00 $0.00
octubre 2026 $0.00 50.00 50.00
noviembre 2026 $0.00 50.00 50.00
diciembre 2026 $0.00 50.00 50.00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

¢ Link Google Sheets:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1GZaKa3OFvXA2DE AQU9vBcFB6PTSB4S0

FOf86TPWM-8/edit?usp=sharing

5.5.5. Presupuesto Estrategia 4

Tabla 38 Presupuesto Estrategia 4


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1GZaKa3OFvXA2DE_A0U9vBcFB6PTSB4S0F9f86TPWM-8/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1GZaKa3OFvXA2DE_A0U9vBcFB6PTSB4S0F9f86TPWM-8/edit?usp=sharing
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Tiempo de trabajo invertido 6 horas $5,00 $30,00

Total $30,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.6.  Proyeccion Total

Tabla 39 Presupuesto y ventas proyectadas totales

Estrategia 1 — Identidad y posicionamiento de $370,50  $0

marca

Estrategia 2 — Portafolio de servicios $25,00 $0

Estrategia 3 — Captacion y fidelizacion de clientes  $1249,00 $12785,00

Estrategia 4 - Generacion de puntos de contactoy  $431,00  $2952,50

posicionamiento

Estrategia 5 — Gestion y control interno (CRM) $30,00 $0

Total $2105,50 $15737,00

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.7. Punto de equilibrio

Para determinar el nivel minimo de servicios de Bigotes Pet Spa debe atender
mensualmente para cubrir la totalidad de sus costos fijos y variables, sin generar
pérdidas ni utilidades. Este andlisis constituye una herramienta financiera clave para
evaluar la viabilidad operativa del negocio y sirve como base para la evaluacion de la

rentabilidad.
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Para el célculo del punto de equilibro se considera un precio promedio por
servicio de $11,50 correspondiente a un servicio completo para perro pequefio, asi como

los costos fijos y variables asociados a la operacion mensual del negocio,

5.7.1. Costos fijos mensuales

Tabla 40 Costos fijos mensuales

Servicios basicos $75,00
Sueldo groomer $700,00
Mantenimiento de herramientas $27,70
Total $822,70

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.7.2. Costos variables por servicio

Tabla 41 Costos variables por servicio

Shampoo + acondicionador $0,20
Insumos varios $1,60
Total $1,80

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.7.3. Calculo Punto de equilibrio

e Margen de contribucion

$11,50 — $1,80 = $9,70

e Punto de equilibrio
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822,70 84 8
9,70 ’
84,8 3 26

26

Este resultado demuestra que el negocio alcanza su equilibrio financiero con un

promedio de 3 a 4 servicios diarios, lo cual demuestra su viabilidad operativa.

5.8. Plan de medios

Tabla 42 Plan de medios
[P e e e e ek pree o]
Estrategia 1 — Desarrollo Local Senalética, Interior y = Marzo Unica vez Reforzar la
Identidad y de identidad fisico tarifarios, fachada 2026 imagen
posicionamiento = visual y carteles del local. profesional y
de marca filosofia generar
confianza desde
el primer
contacto
Estrategia 1 —  Uso de | Presencial | Camisetas con = Area de | Marzo Permanente Proyectar
Identidad y | uniformes logo atencion y | 2026 profesionalismo
posicionamiento grooming y  coherencia
de marca visual
Estrategia 2 — Difusion del Local Tarifario Recepcion = Marzo — | Permanente Facilitar la
Estructuraciéon = portafolio de fisico, impreso y 'y redes | diciembre comprension de
de la oferta servicios WhatsApp @ catalogo sociales 2026 servicios y
comercial y redes = digital precios
sociales
Estrategia 3 — | Presencia Instagram, | Post, historias, | Redes Marzo - | 2 - 3 | Incrementar
Captacién y | digital Facebook, | reels sociales diciembre | publicaciones | visibilidad 'y
fidelizacion de | organica TikTok, 2026 semanales atraccion de
clientes WhatsApp nuevos clientes




Estrategia 3 —
Captacion y
fidelizacion de
clientes

Estrategia 3 —
Captacién y
fidelizacion de
clientes

Estrategia 3 —
Captacién y
fidelizacion de
clientes

Estrategia 3 —
Captacion y
fidelizacion de
clientes

Estrategia 4 -

Generaciéon de
puntos de
contacto y
posicionamiento
Estrategia 4 -
Generacion de
puntos de
contacto y
posicionamiento

Estrategia 4 -

Generacién de
puntos de
contacto y
posicionamiento

Estrategia 5 —

Gestion y

Promocion
“Regresa

pronto”

Tarjeta  de

fidelizacion

Programa de

referidos

Volanteo
segmentado
10%
descuento
Alianzas con

pet shops

Membresia

mensual

Jornadas de

cuidado

CRM

automatizado

WhatsApp

Presencial

WhatsApp,

presencial

Volanteo

fisico

Presencial

Digital,

presencial

Presencial

Google

Sheets

Cupoén digital

y fisico

Tarjeta fisica

sellada

Cupon de

descuento

Flyer

promocional

Tarjetas

promocionales

Tarjeta,
contenido

educativo

Activacion en

barrio

Registro y

control

Post -

servicio

Local

Clientes

actuales

Sector

Monay

Negocios

aliados

Redes
sociales y

WhatsApp

Sector

Monay

Uso

interno

Marzo — Continua

diciembre

2026

Abril - | Continua

diciembre

2026

Abril —  Continua

diciembre

2026

Marzo - | Campafias
julio 2026 | puntuales
Junio — Permanente
diciembre

2026

Mayo —  Mensual

diciembre

2026

Agosto — Eventos

noviembre = puntuales
2026

Marzo - | Permanente
diciembre
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Incentivar la

segunda visita

Incrementar
frecuencia de

visita

Captar nuevos

clientes
mediante
recomendacion
Atraer nuevos
clientes del
sector

Generar
confianza por
recomendacion
indirecta
Aumentar

recurrencia €
ingresos

constantes

Generar
contacto directo

y agendar citas

Mejorar

control,



174

control interno 2026 seguimiento y
(CRM) toma de
decisiones

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

5.9. ROI (Return on Investment)

El ROI es un indicador que mide la rentabilidad cuando se realiza una inversion.
En el caso de Bigotes Pet Spa, el valor de la inversion total destinada al plan de medios

es de $2105,50, mientras que el valor de las ventas proyectadas asciende a 15737,00.

Para el andlisis se considera un margen de ganancia neta del 30%, el cual ya

contempla la deduccion de los costos operativos y remuneraciones.
Ganancia neta: 15737,00 * 0,30 =4721,10

_ 4721,10 — 2105,50
N 2105,50

* 100 = 124,23%

El céalculo del ROI asciende a 124,23%, esto significa que, por cada doélar
invertido en el plan de negocios, Bigotes Pet Spa obtendria un valor aproximado de
$1,24 de utilidad. Este resultado evidencia la rentabilidad del plan de negocios

propuesto.



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Tabla 43 Cronograma de actividades

ACTIVIDADES REALIZADAS

7-oct

14-oct

28-oct

175

Propuesta de tesis

Aprobacion del tema

Primera tutoria

Capitulo |

A4-nov

11-nov

18-nov

25-nov

Capitulo 11

Dizefio de instrumentos

Propuesta de encuestas

2-dic

9-dic

16-dic

23-dic

30-dic

Aplicacion de encuestas

Mystery Shopper

Recoleccion de datos

2-ene

G-ene

10-ene

12-ene

Tabulacign de datos

Analisis de resultados

PESTEL

Fuerzas de Porter

FODA / DAFO

15-ene

30-ene

31-ene

3-feb

a-feb

Capitulo v

Estratepias

Plan de medios

Punto de equilibrio

ROI

Conclusiones

Recomendaciones

Revisidn final / Entrega

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
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CONCLUSIONES

El desarrollo del presente plan de negocios permitiéo cumplir con el objetivo de
proponer una guia clara y estructurada para el crecimiento de Bigotes Pet Spa en el
sector Monay en la ciudad de Cuenca. A lo largo del estudio se logré analizar la
situacion real del emprendimiento, considerando tanto sus condiciones internas como el
entorno en el que opera, lo que permitié identificar oportunidades de mejora y definir

acciones concretas acordes a la realidad del negocio.

El analisis interno evidencio que Bigotes Pet Spa cuenta con fortalezas
importantes, especialmente en el trato cercano, el cuidado responsable de las mascotas y
la atencion personalizada que reciben los clientes. No obstante, también se identificaron
aspectos que requieren fortalecimiento, como la falta de procesos definidos, la ausencia
de una estructura organizativa y una presencia digital aun limitada, factores comunes en

emprendimientos que se encuentran en sus primeras etapas.

Desde el entorno externo se constatd que el sector Pet Care en Cuenca, y
especificamente en Monay, presenta un crecimiento sostenido impulsado por la alta
tenencia de mascotas y por una mayor preocupacion de los propietarios por su bienestar
y estética. Al mismo tiempo, se identificd un mercado competitivo, en el que los clientes
comparan opciones y valoran cada vez mas la confianza, la calidad del servicio y la

experiencia recibida, lo que obliga a los negocios a diferenciarse mas alla del precio.

Las herramientas de andlisis estratégico aplicadas, permitieron relacionar de
forma coherente la situacion actual del negocio con las estrategias propuestas. Gracias a
ello, se platearon acciones orientadas a fortalecer la identidad de marca, mejorar la
experiencia del cliente, ordenar la oferta de servicios y aprovechar los canales digitales

como medios clave para la captacion y fidelizacion.
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El plan de negocios propuesto incluye estrategias con objetivos claros, tacticas
especificas, indicadores de desempefio y presupuestos acordes a la capacidad real del
emprendimiento. Asimismo, la planificacion de medios y el cronograma de
implementacion demuestran que las acciones planteadas son viables y pueden ejecutarse

de manera progresiva, facilitando el seguimiento de resultados y la toma de decisiones.

Las estrategias planeadas en el Capitulo V se enfocan en ordenar y fortalecer la
gestion comercial y comunicacional con el cliente y el posicionamiento del negocio en
su entorno. A través de acciones concretas orientadas al bienestar animal, la atencidn
personalizada, el uso de canales digitales y la fidelizacion de clientes, se busca generar
mayor confianza, aumentar la recurrencia del servicio y optimizar la relacion con los
usuarios. El analisis realizado evidencia que, con una inversion ajustada a la realidad
del emprendimiento, Bigotes Pet Spa tiene a capacidad de generar ingresos sostenibles y

fortalecer su presencia en el mercado local.

En conclusion, el plan de negocios disenado responde a las necesidades actuales
de Bigotes Pet Spa y demuestra que, mediante una inversion moderada y una gestion
organizada, es posible mejorar el posicionamiento del negocio, fortalecer la relacién con
los clientes y alcanzar un crecimiento sostenido en el mercado local. De esta manera, el
emprendimiento cuenta con una guia practica que le permitird desarrollarse de forma

progresiva dentro del sector Pet Care.
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RECOMENDACIONES

A nivel institucional

Se recomienda fortalecer la estandarizacion del servicio para reducir debilidades
identificadas mediante un protocolo fijo de atencion. Esto permite que la experiencia
sea consistente, ordenada y profesional en cada visita, reforzando la confianza del

cliente desde el primer contacto.

Ademas, se recomienda mantener la cultura de servicio definida en la filosofia
corporativa como guia diaria de comunicacion y trabajo, para que lo que se promete en

redes coincida con lo que se vive en el negocio.

A nivel de responsabilidad social

Se recomienda reforzar el enfoque de bienestar animal como parte del
compromiso del negocio, priorizando practicas responsables en el trato, la higiene
constante del espacio y el uso de productos seguros. Esto se alinea con los valores
definidos y también con el marco local que promueve el trato responsable hacia los
animales, fortaleciendo la percepcion de Bigotes Pet Spa como un servicio ético y

confiable dentro del sector.

A nivel técnico

Es aconsejable aplicar y sostener las herramientas ya planteadas en el Capitulo V
para mejorar la captacion y fidelizacion sin complicar la operacion. Se recomienda
mantener WhatsApp Business con mensajes automaticos y catalogo ordenado, ademas
de actualizar Google My Business con fotos reales, horarios y solicitud de resefias

después de cada servicio para elevar la confianza y visibilidad local.
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Por otra parte, se recomienda ejecutar con constancia el plan de contenido
definido, mostrando procesos reales, resultados y cercania, y apoyado con sefialética
visible, tarifario claro y QR a WhatsApp / redes sociales para facilitar la decision del
cliente desde la llegada. Adicionalmente, se recomienda sostener a promociones de
fidelizacion planteadas, llevando un control interno por registro, fechas y seguimiento,

para asegurar que generen retorno.

A nivel tedrico

Se sugiere mantener el uso de herramientas como el FODA, el DAFO y el
analisis de la experiencia del cliente (Customer Journey), ya que permiten tomar
decisiones coherentes con el entorno competitivo y con los que reamente valora el
cliente. Estas herramientas deben revisarse periddicamente para ajustar acciones segin
resultados y cambios del mercado local. Igualmente, se recomienda reforzar la
evaluacion de las estrategias mediante los KPIs propuestos en el capitulo V de forma
mensual, para identificar que tacticas estan funcionando mejor y asi optimizar el

presupuesto.



ANEXOS

Tlustracion 86 Ubicacion del establecimiento

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

Hustracion 87 Ingreso a recepcion

L /9
o RECEPCION
" .

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
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Tlustracion 88 Fachada del establecimiento

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

llustracion 89 Propuesta de la filosofia corporativa

MISION gthe VISION 1

11/

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
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Hustracion 90 Propuesta de los tarifarios

— LN
PET SPA PET SPA

PAQUETE COMPLETO PAQUETE BASICO

—— SPA BIGOTES ——
—— LIMPIO Y FELIZ ——
Incluye:

Incluye:
2% Bafo y acondicionado o

Bafo antiparasitario

.} Secado por capas
Cepillado y deslanado
Corte higiénico / estético

Y. Bafo y acondicionado
" Secado
©  Cepillado y deslanado
% Corteylimado de ufas W Perfume
%  Limpieza de oidos Accesorio
2 Limpieza genital
¥ Perfume

Accesorio
Tarifa por mascota

W h A

ato  Pequeno Mediano Grande

$850 $850 $1050 $13,99

Tarifa por mascota
Cato  Pequeto Mediano Grande ‘

$NS0  $NS0 51499 $19.99

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

HNustracion 91 Propuesta del flujo de atencion al cliente

Saludo y bienvenida

“Buen dia, bienvenidos a
Bigotes Pet Spa”

|

Recepcion de la mascota

Atencién cuidadosa y respetuosa

!

Registro de datos
Propietario, mascota y servicio solicitado

!

Indicacién de tiempo estimado
del servicio

!

| Toma de fotografia (antes) |

| Realizacién del servicio de groamingl

| Toma de fotografia (después) ]

Notificacién al cliente
“La mascota ya est4 lista para retiro”

Entrega de la mascota
y explicacion del servicio

!

Despedida
“Gracias por su visita.
jLos esperamos pronto!”

I

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma
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Ilustracion 92 Propuesta de uniformes
\ 5 £ 4
DFs \Qf
\

Nota: Elaborado por Brian Marcatoma

e Preguntas Encuesta
Encuesta sobre servicios de peluqueria de mascotas

iAyudanos a mejorar el grooming en Monay!

Queremos conocer tus preferencias y necesidades para ofrecerte un servicio mas

comodo y de calidad.
Tu opinion es confidencial y toma menos de 3 minutos.

Al finalizar podras participar en el sorteo de un servicio gratuito.
1. (Tiene mascotas?

OSi ONo
2. (Cual es su género?

O Hombre O Mujer O Prefiero no decirlo
3. Rango de edad

O 18 - 25 afios
3 26 - 35 afios

O 36 - 45 afios



3 46 - 60 afios

O Mas de 60 afnos

4. ;Qué mascota tiene?

O Perro O Gato O Ambos

5. Tamaino de su mascota

O Pequefio O Mediano (O Grande

6. (Cada cuanto realiza bafio / corte a su mascota?

O 2 veces al mes
O 1 vez al mes

O Cada 2 meses

O Solo cuando es necesario

7. ¢(Donde suele baiiar o hacer peluqueria a su mascota?

O Peluqueria del sector

O Veterinaria

O Servicio con transporte a domicilio
O Lo hago en casa

O No realizo grooming

8. ¢A qué lugar suele llevar a su mascota para baio/corte?

O Pet Styles Cuenca
O AustroVet
O Pelitos’s

O Peluditos

184
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O Peluking Vet
O Patas
O Ninguno

A Otros...

9. ¢Qué tan satisfecho esta con el lugar donde lleva actualmente a su mascota?

O Muy satisfecho
O Satisfecho

O Poco satisfecho
O Nada satisfecho

O No uso servicio

10. ;Le gustaria recibir el servicio de grooming directamente en su domicilio

sin necesidad de trasladar a su mascota?

O Si, me gustaria
O Tal vez, depende del precio

O No, prefiero llevar a mi mascota

11. ;Qué problemas ha tenido con otros servicios de grooming (puede marcar

varios)

O Precio alto

O Maltrato/mala atencioén
O Demora

O Mala higiene

O Corte mal hecho

O Falta de confianza
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O Lejos de mi casa
O Ninguno

A Otros...

12. ;Cuanto pago la ultima vez por bafio/corte?

O Menos de $10
O $10-8$15

O $16 - $20

O Mas de $20

A Otros...

13. ;Cual considera un precio adecuado para baiio + corte?

O Menos de $10
O $10-$12
O $13 - $15
O $16- 518

O Mas de $20

14. ;Qué es lo mas importante al elegir una peluqueria para mascotas?

O Buen trato y confianza
O Limpieza

O Precio

O Corte bien hecho

O Ubicacion cercana

O Promociones

O Ver fotos de trabajos
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A Otros...

15. ;Qué servicios le gustaria que incluya del bafio y corte? (puede marcar

varios)

O Limpieza de oidos

O Productos medicados (pulgas, alergias)
O Perfumes / lazos

O Servicio express

O Humectacion de almohadillas (patas)
O Servicio a domicilio

O Colorimetria

O Lavado de dientes basico

O Ninguno

O Otros...

16. ;Por donde prefiere agendar o comunicarse?

O WhatsApp
O Facebook
O Instagram
O Llamada

O Presencial

O Correo electronico

17. ;Suele revisar resefias o fotos antes de elegir un servicio?

O Si, siempre O A veces O No

18. ;En qué horario le resulta mas comodo recibir el servicio de grooming?
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O Mananas (8h00 a 12h00)
O Tardes (12h00 a 17h00)
O Noches (17h00)

O Sébado

O Domingo

O Me es indiferente

19. Si abriera una nueva peluqueria de mascotas en Monay, ;Qué tan probable

seria la que viste?

O Muy probable

O Probable

O Poco probable

O Nada probablemente

iGracias por participar!

Si desea entrar al sorteo de un servicio gratuito, por favor deje sus datos:

Nombre y apellido:

Teléfono:

Correo:

e Guia para Mistery Shooper

Para la recoleccion de informacion se disefid una guia estructurada de
observacion, orientadas a registrar cada etapa del servicio desde el primer contacto hasta

la entrega de la mascota.

1. Datos generales:

Fecha:



Hora:

Establecimiento:

Canal de contacto: WhatsApp:  Instagram:  Presencial:

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Servicio solicitado:

Como fue la respuesta: (rapidez, tono, claridad).
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Qué informacion se brindd sin pedirla: (precio, ubicacidn, servicios,

horarios).

Qué tan facil fue concretar la cita:

(Como fue la recepcion al llegar?

(Se solicito informacion del cliente y la mascota? ;Cual?
(Se realizo algun tipo de registro? ;Como?

(Se explico el servicio y el tiempo estimado antes de iniciar?
(Como se percibe el local en limpieza, orden y seguridad?
(El equipamiento transmite profesionalismo?

(Como fue el trato hacia la mascota durante el proceso?
(Se percibié cuidado, paciencia y control?

(,Como se entregd la mascota y en qué estado?

(Se explico lo realizado?

(Qué métodos de pago aceptan’

(El proceso de pago fue comodo?

(Ofrecieron alglin incentivo o motivo para volver?
(Sugirieron cuando regresar?

(Pidieron permiso para contacto futuro o seguimiento?
Lo mejor del servicio:

Lo mas débil o incoémodo:



1.

2.

3.

10.

11.

12.
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23. ;Regresarias? ;Por qué?

e Preguntas de la Entrevista

(Como surge la idea de crear Bigotes Pet Spa?

(Qué tipos de servicio ofrecen actualmente?

(Como se organiza el proceso del servicio desde que llega el cliente hasta la
entrega de la mascota?

(Cuales considera que son las principales fortalezas del servicio actualmente?
(Que dificultades ha identificado en la operacion diaria de negocio?

(Como describiria la relacion con los clientes que han acudido al servicio?
(Como percibe la competencia de grooming en el sector Monay?

(Que diferencias observa entre Bigotes Pet Spa y otros servicios similares en la
zona?

(Queé tipo de cliente considera que atiende con mayor frecuencia?

[ Qué aspectos considera que deberian mejorarse para fortalecer el negocio?
(Qué expectativas tiene respecto al crecimiento de Bigotes Pet Spa?

(Como considera que un plan de marketing podria aportar al desarrollo del

negocio?
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