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Resumen ejecutivo

PETisos, es una Empresa dedicada a ofrecer soluciones para el cuidado saludable de las

mascotas.  La empresa surge al  detectar  clientes de esta industria,  que no encontraban

fácilmente soluciones para sus necesidades específicas. A este tipo de clientes les interesa

de  sobremanera  el  cuidado  del  medio  ambiente,  participando  activamente  en  ello,

reciclando, comprando producto ecológicos o que no dañen el medo ambiente. Tienen una

vinculación afectiva fuerte con sus mascotas, considerándolas como un miembro más de la

familia y adquieren bienes o servicios que garanticen su salud y bienestar.

Es en este tipo de clientes, en donde se encuentra la oportunidad de negocios en esta

industria y es a través de ella, que se construye el modelo de negocios de PETisos.

El  modelo  de  negocios  de  PETisos  se  divide  en,  una  oferta  propia  y  una  oferta  tipo

marketplace. La oferta propia incluye servicios de hotelería y guardería, acompañado de

una oferta en alimentación y accesorios.  La oferta tipo marketplace incluye servicios de

veterinaria, spa y paseos, entre otros.

Chile lidera el gasto por persona en alimentos para mascotas en América Latina, con US$

44,2,  además  se proyectan  crecimientos  promedios  en  torno  al 12 %.  Indicadores  que

hablan de una industria de un potencial importante y que aún no ha alcanzado su madurez.

Por lo tanto estamos enfrente de una industria que da fuertes señales para ser explotada.

El vínculo emocional es donde radica la ventaja competitiva de PETisos, ya que todos los

servicios  ofrecidos,  estarán  guiados  por  estrictos  protocolos  de  atención  y  seguimiento

personalizado,  acompañados  de  una  infraestructura  de  primer  nivel.  Respecto  a  los

productos, la oferta solo incluirá productos saludables certificados y que en su proceso de

producción respeten el medioambiente. 

PETisos cuenta con un equipo gestor,  con experiencia a nivel latinoamericano en el área

comercial y logística del retail y también en el área de control de gestión de la Industria

aeronáutica, lo que implica experiencia y conocimientos en los principales indicadores de

gestión empresarial, garantizando de esta forma, el éxito y continuidad de la empresa.

Respecto a los indicadores financieros del proyecto, el VAN a 5 años es de $ 288.835.551,

TIR de 65 %, inversión en capital de trabajo de $ 61.413.583, inversión en activo fijo de

$ 52.447.025, tasa de descuento corta de 13,43 % y tasa de descuento a perpetuidad de

14,18 %. La recuperación de capital ocurre a fines del segundo año.
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I. Oportunidad de negocio  

La Oportunidad  de negocios  que podemos encontrar  en la  industria  de petcare  a  nivel

nacional  tiene  que  ver  con  las  auspiciosas  proyecciones  de  crecimiento  tanto  a  nivel

internacional como a nivel nacional, 2,2% y 12%, respectivamente. Sumando a esto se debe

mencionar que a nivel sudamericano Chile lidera el gasto en América Latina, donde más del

60% de los hogares declara tener una mascota y la gran mayoría de la población declara

estar interesada en su protección. Se aprecia también un aumento de la importancia de las

mascotas, pasando a ser un integrante más de la familia. 

Respecto a la industria nacional se observan competidores con diferentes ofertas, donde

algunos solo ofrecen productos, otros solo ofrecen servicios y otros una mezcla de ambos.

Teniendo en común una oferta a través de un mixs con características masivas, es decir,

dentro de la misma oferta se puede encontrar productos ecológicos y otros que no lo son.

Por lo tanto no se encuentra un competidor con una propuesta clara y diferenciadora en

relación  a  ofrecer  productos  o  servicios  de  una  calidad  superior,  es  decir,  que  sean

saludables y cuiden el medio ambiente.

Es en este punto donde nace la oportunidad de negocios para PETisos, ya que existe un

segmento de mercado que valora de sobremanera una oferta con productos saludables y

que cuiden el medio ambiente, es un segmento que está muy bien informado que además

valora a la mascota como un integrante más de la familia por lo tanto espera el mejor nivel

de atención y que esta atención se personalizada.

Dado  estos  antecedentes,  PETisos  quiere  proponer  una  alternativa  diferente  a  lo  que

actualmente se encuentra en el mercado. La propuesta se basara en ofrecer una serie de

servicios  de  manera  personalizada  y  un mixs  de  productos  saludables,  que  respeten y

cuiden el medio ambiente.

Para la mantención de la ventaja competitiva en el tiempo, PETisos buscara, a través de su

equipo gestor, ofrecer continuamente nuevas soluciones tanto a nivel propio como a nivel

externo, buscando acuerdos con socios que cumplan con los mismos criterios y valores que

PETisos busca establecer en cada uno de los servicios o productos ofrecidos.

Para  más  detalles  de  la  Oportunidad  de  Negocios  revisar  capítulo  1  de  la  Parte  I  del

Informe.
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II. Análisis de la industria, competidores, clientes  

Globalmente,  la  industria  en  la  cual  se  operará  hoy  se  encuentra  con  un  crecimiento

sostenido y en particular para Chile se espera que en 5 años la facturación aumente en más

de un 56%.

Es importante identificar que existen 6 macrosegmentos en la industria y estos son: Saluda/

veterinaria, entrenamiento, spa, petsitting/hotelería/guardería, alimentación & accesorios y

compra/venta de mascotas.

Para  el  análisis  del  entorno  de  la  industria  se  realizó  análisis  PESTEL  en  donde  las

principales  conclusiones  radican  en  la  importancia  de  la  promulgación  de  la  Ley  de

Tenencia Responsable en Chile,  socialmente también se observa mayor madurez por el

cuidado del medio ambiente y las mascotas y también un desarrollo tecnológico acelerado

de plataformas que ofrecen servicios prestados por otras personas.

Adicionalmente también se efectuó Análisis de 5+1 Fuerzas de Porter, el cual se resume en

la siguiente imagen:

Ilustración 1: Diagrama 5+1 Fuerzas de Porter

En donde se concluye que el atractivo de la industria es medio/alto producto que si bien la

inversión y costos fijos son medianamente altos,  hoy aún existe espacio para satisfacer

aquellos clientes que buscan un servicio más personalizado, alimentación sana y productos

ecológicos para su mascota.

El tamaño de mercado que se obtuvo fue de 49 MMUS$ mensual, con foco en hogares con

mascotas en la Región Metropolitana e interesados en servicios de cuidado de la mascota.

Sobre la evaluación de los competidores, el competidor cuya propuesta de valor se acerca a

la de PETisos es Casa Cuore, sin incluir alimento saludable y productos ecológicos, pero

sus precios son mayores a lo que ofrecerá PETisos.:

Sobre los clientes, el segmento cliente será aquellos que valoran a la mascota como parte

de la familia, se encuentran hiperconectados, se informan más que el promedio sobre su
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alimentación, se encuentran entre 20 y 45 años, clase socioeconómico ABC1 dentro de la

Región Metropolitana; mayor detalle de esto se puede encontrar en la Parte I del Informe.
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III. Descripción de la empresa y propuesta de valor  

PETisos, tiene como objetivo principal ofrecer soluciones para el cuidado personalizado de

las  mascotas.  Todo  el  modelo  de negocios  se basa en esta  misión,  que finalmente  se

traduce en la propuesta de valor que se quiere entregar a los clientes, que no es otra que

soluciones a los cuidados de las mascotas a través de servicios personalizados y productos

saludables, todo esto enmarcado en el respeto y cuidado del medioambiente.

Los clientes son el foco desde donde se construyen todas las actividades que desarrolla

PETisos  para  construir  soluciones  que  cumplan  sus  expectativas  y  dentro  de  estas

actividades se puede encontrar la ventaja competitiva de PETisos. Esta ventaja se traduce

en la atención personalizada de las mascotas y el cliente a través de procedimientos de

atención de la mascota que son similares a los utilizados en la actualidad en las personas,

diferenciando a la empresa de sus competidores más cercanos.

La Estrategia que utilizara PETisos respecto al  modelo de negocios elaborado,  es la de

“Enfoque  con  Diferenciación”,  esto  debido  a  que  ofrecerán  soluciones  a  un  segmento

específicos de clientes y estas soluciones tendrán atributos que son percibidos como muy

importantes  para  el  cliente,  por  lo  tanto  a  través  de  este  tipo  de  oferta  se  busca  ser

percibidos como una empresa única.

Para lograr los objetivos que se ha impuesto PETisos, se ha establecido una estrategia de

crecimiento por etapas, existirán 3 etapas y cada una de ellas es dependiente de la otra.

Etapa 1:  Etapa enfocada en darse a  conocer.  Estableciendo  indicadores  cuantitativos  y

cualitativos para realizar correcciones de ruta de ser necesario. 

Etapa 2: Se da comienzo a las alianzas con las distintas empresas, que otorguen servicios

complementarios especializados y además se da comienzo a los servicios propios.

Etapa 3: Etapa en la cual se consolida el modelo de integralidad, ofreciendo productos y

servicios, todo en un mismo lugar.

PETisos reconoce en la Responsabilidad Social Empresarial y en la sustentabilidad pilares

fundamentales  y  estratégicos  para su funcionamiento  y  cree en la  generación del  valor

compartido, es decir, que las estrategias y acciones adoptadas no solo generen valor para

la empresa, sino que además ayudan a mejorar el medioambiente y son un aporte para

mejorar las condiciones de las comunidades donde se opera.

Para más detalles de la revisar capítulo 3 de la Parte I del Informe.
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IV. Plan de marketing  

Los objetivos de marketing están elaborados en base a lo que PETisos considera como más

relevante  para  el  cumplimiento  de  los  objetivos  generales  de  la  empresa,  estos  están

relacionados con el control del crecimiento de las ventas, el conocimiento de la marca, la

satisfacciones de los clientes y el aumento de ellos.

La  estrategia  de  segmentación  será  diferenciada  y  de  nicho,  que  se  enfocará  en

características específicas que determinan estos segmentos tales como el estilo de vida,

hábitos  de compra y  necesidades/deseos.  Geográficamente  se utilizará  el  segmento de

mercado en base a 4 comunas: Las Condes, Vitacura, Providencia y Ñuñoa.

Dado el modelo de negocios de PETisos se establecerá una estrategia de servicios y una

estrategia de productos, ambas estrategias están desarrolladas en función de la propuesta

de  valor  desarrollada,  es  decir  elaboración  de  procedimientos  de  atención  estrictos  y

personalizados  y  productos  certificadamente  saludables  y  no  dañinos  para  el  medio

ambiente

La estrategia de precios se define en 3 grupos: el primero es alojamiento y transporte, que

corresponde  a  un  20% más  que  el  promedio  de  la  competencia.  El  segundo  son  los

servicios de terceros que serán un 10% mayor al promedio de la competencia y el tercer

grupo son los accesorios y alimentación que será el promedio de la competencia directa.

Respecto a la estrategia de distribución, los servicios se generaran dos tipos de estrategias

una a través de canales  directos,  para los servicios propios  y otra a través de canales

indirectos, para los servicios tipo Marketplace. Para el caso de los productos será a través

de canales directos.

Para la estrategia de comunicación y ventas, aquella se enfocará en comunicar el mensaje:

“PETisos  se  encarga  de  tu  mascota  a  través  de  servicios  personalizados  para  su

alimentación  y  recreación,  ofreciendo  productos  saludables  y  amigables  con  el

medioambiente”.

La estimación de la demanda se basó en el universo asociado al segmento de clientes en

términos de perros, la cual corresponde a 84.627 perros. El primer año se estima que los

primeros 4 meses no haya venta y cada línea de negocio tiene un crecimiento distinto que

se puede revisar en la Parte I del Informe.

El  presupuesto  de  marketing  y  cronograma  involucra  conceptos  como  redes  sociales,

google ads, influenciadores, eventos, difusión radial, alianzas con veterinarias y promoción
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con “flyers”. Parte el primer año con 5 MM$ para luego tener un gasto promedio anual de

3,6 MM$. El detalle de todo lo anterior puede encontrarse en la Parte I del Informe.
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V. Plan de operaciones  

5.1 Estrategia, alcance y tamaño de las operaciones

La estrategia de operaciones de PETisos se basa principalmente en la misión de la empresa, es

decir, cuidado personalizado de la mascota, respeto al medioambiente y a la comunidad. En la

práctica se opta por subdividir las operaciones en operaciones internas, que serán las realizadas

por personal de PETisos y operaciones externas, que serán servicios brindados por los socios

de PETisos.

5.1.1 Instalaciones y recursos para la operación

Las instalaciones serán propias y consta de un terreno de 5.000 mt2, en los cuales se ubicará el

hotel y la tienda. Será de un piso, con 500 mt2 construidos, ubicado en comuna de Colina.

Tabla 1: Distribución espacios infraestructura

Detalle de las dimensiones y capacidad de las habitaciones del hotel, se explican en la siguiente

tabla:

Tabla 2: Tamaño y cantidad de habitaciones
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Detalle de los intangibles que intervienen en la operación, se explican en la siguiente tabla:

Tabla 3: Intangibles

5.1.2 Tipos de operación

● Operaciones internas

Los servicios que serán entregados a través de operaciones internas han sido seleccionados

debido a que son parte central del negocio, de la propuesta de valor y de la ventaja competitiva.

Hotel  y guardería: el  hotel  opera de forma continua 24/7,  con el  objetivo de estar  siempre

disponible  para los clientes.  Los procesos clave dentro de la  operación son el  momento de

contacto  con  el  cliente  y  los  procesos  de  apoyo  tienen  que  ver  con  mantención  de  las

instalaciones. Se operará con personal interno para la recepción, vigilancia en la estadía y salida

del hotel. 

Tienda física: la  tienda física  estará  dentro  del  hotel  con  horario  de  08:00 a  17:00  horas.

Operará con personal capacitado en la función de ventas y manejo de inventario.

Tienda web y aplicación web: operará 24/7. Estará a cargo de personal especializado en venta

y gestión de soluciones comerciales vía web. Poseerá despacho a domicilio con cargo al cliente.

● Operaciones externas

Los servicios  que serán entregados a través de operaciones  externas fueron seleccionados

debido a que no son parte central del negocio, pero ayudan al cliente a tener una oferta integral

de servicios con el plus de ser recomendado por PETisos.

Veterinarias: clínicas  asociadas  que  operarán  según  el  horario  disponible.  Serán

seleccionadas a través de un riguroso test de análisis, dado los valores de PETisos.

Adiestradores:  personas  asociadas  que  operarán  según  horario  acordado.  Serán

seleccionadas a través de un riguroso test de análisis,  con el  objetivo de que sigan los

valores de PETisos.
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Baño,  petsitting  y  paseos: clínica  asociada  que  operará  según  el  horario  que  tenga

disponible. Serán seleccionadas a través de un riguroso test de análisis, con el objetivo de

que siga los valores de PETisos.

5.2 Flujo de operaciones

A continuación,  se  describen  los  flujos  de  procesos  principales  de  PETisos  [Para  más
detalle, ver Anexo 5].

5.2.1: Flujo con reserva de hotel/guardería sin transporte

Ilustración 2: Flujo con reserva de hotel/guardería sin transporte
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5.2.2: Flujo con reserva de hotel/guardería con transporte

Ilustración 3: Flujo con reserva de hotel/guardería con transporte

5.2.3: Flujo a través de tienda física

Ilustración 4: Flujo a través de tienda física
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5.2.4: Flujo a través de tienda o aplicación web

Ilustración 5: Flujo a través de tienda o aplicación web

5.3 Plan de desarrollo e implementación

Para el plan de desarrollo e implementación se considerarán las tres etapas de crecimiento

mencionadas en el capítulo 3.3. Para al periodo anterior a la etapa 1, se trabajará con el

concepto de habilitación de propiedad y personal.

5.3.1 Habilitación de propiedad

Se establece periodo de 12 meses para la puesta en marcha del hotel,  esto incluye los

trámites del crédito hipotecario, permisos municipales, permisos de otros entes reguladores,

constitución  de  la  empresa,  construcción  de  todas  las  instalaciones,  compra  mobiliario,

compra  de  stock  para  las  tiendas,  desarrollo  página  web y  la  compra  e  instalación  de

software  ERP.  Personal  es  el  nombre  para  el  proceso  de  reclutamiento,  selección  y

capacitación del recurso humano que trabajará en PETisos. 

5.3.2 Etapa 1

Etapa  en  la  que  PETisos  realiza  esfuerzos enfocados  en darse a  conocer  a  través de

campañas de marketing intensivas. El periodo de marcha blanca se establece en 6 meses,

durante  el  cual  se  irán  corrigiendo  procesos  o  procedimientos  que  fueron  asumidos

teóricamente  y  que  luego  llevados  a  la  práctica  no  coinciden  necesariamente  con  los
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supuestos iniciales. Se inicia el proceso de reclutamiento de servicios externos 1, para la

etapa 2. 

5.3.3 Etapa 2

Etapa 2, en que PETisos espera tener cerrada con éxito la etapa 1. Una vez seleccionados

los servicios externos, y con el objetivo de avanzar con el objetivo de la integralidad, se da

comienzo a la oferta de servicios de adiestramiento, veterinarias y baños de mascotas. Con

un periodo de marcha blanca de 3 meses. Se inicia el proceso de reclutamiento de servicios

externos 2, para la etapa 3. Se da inicio del desarrollo de la aplicación web, que será un

nuevo canal virtual en donde se ofrecerán todos los servicios y productos de PETisos.

5.3.4 Etapa 3

Etapa 3, en que PETisos espera tener cerrada con éxito la etapa 2. Una vez seleccionados

a  los  socios  de  servicios  externos  y  con  el  objetivo  de  terminar  con  el  objetivo  de  la

integralidad, se da comienzo a la oferta de servicios de paseo de mascotas y petsitting. Con

un periodo de marcha blanca de 3 meses. Además, en esta etapa se da inicio a la operación

de la  aplicación web.  Aquí  se consolida  el  modelo  de integralidad  ofrecido,  sumándose

como un adicional a la propuesta de valor del cliente de PETisos.

5.3.5 Carta Gantt

Ilustración 6: Carta Gantt Plan de operaciones
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5.4 Dotación

La  dotación  necesaria  para  dar  soporte  a  los  procesos  anteriormente  descritos  es  la

siguiente:

Tabla 4: Dotación por cargo

5.4.1 Dotación requerida en el horizonte de tiempo

La dotación necesaria para el inicio de las operaciones es de 7 personas, contratación 15

días antes de la inauguración de la etapa 1, con el objetivo de una inducción y capacitación.

5.4.2 Proceso de reclutamiento, inducción y capacitación

● El proceso de reclutamiento es derivado a una empresa externa experta en este tipo

de  procesos.  Estableciendo  las  características,  capacidades  y  competencias

necesarias para pertenecer al equipo de PETisos. Para más detalle sobre los perfiles

necesarios, consultar capítulo 6.2, de estructura organizacional.

● El proceso de inducción, a cargo del equipo gestor y gerente general, proceso que

otorga información de PETisos, respecto a su misión, visión y valores. Historia de la

empresa, políticas de la empresa e información del cargo a desempeñar.

● El proceso de capacitación, a cargo del equipo gestor y gerente general, proceso que

incluirá  manual  de  procedimiento,  capacitación  de  procesos  de  la  empresa,

capacitación específica del cargo y trabajo a desempeñar. 
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VI. Equipo del proyecto  

6.1 Equipo gestor

Equipo gestor se encontrará conformado por un director de proyectos y dos jefes de proyecto,

cuyos perfiles de cargo deberán obedecer a los puntos que siguen a continuación. 

6.1.1 Características

● Compromiso: se va a requerir un nivel de involucramiento importante dentro del proyecto,

por lo que se valorará compromiso con este, de manera que se sienta co-responsable del

resultado.

● Disciplina:  va  a  ser  necesario  que  las  personas  tengan  constancia  en  el  trabajo  que

realizan, ya que en un principio los resultados no son inmediatos y será necesario tener

tolerancia a la frustración y resiliencia.

● Determinación: parte de las funciones importantes radicará en la toma de decisiones de

manera  rápida  pero  siempre  informada,  mapeando  los  riesgos  y  posibles  planes  de

mitigación.

● Iniciativa:  resulta  importante  la  capacidad  de  cuestionar  y  proponer  dentro  de  la

implementación del proyecto.

6.1.2 Competencias

● Liderazgo: principalmente en relación con gestionar recursos y coordinando con sus pares

para  alcanzar  distintos  objetivos.  Va  a  resultar  importante  que  haga  seguimiento  y

monitoree regularmente su trabajo, generando planes de acción para mitigar problemas y

asegurar el cumplimiento.

● Influencia: será importante ser claro y conciso en la expresión de ideas, tener capacidad

de  persuasión  logrando  la  colaboración  de  otros,  así  también  poder  negociar  siendo

asertivo para plantear un desacuerdo sin afectar la relación de largo plazo.

● Colaboración: principalmente asociado al respeto en relación con el trato y construcción de

relaciones de confianza, tratando de generar un clima positivo. Valorar la diversidad y estar

abierto a trabajar en un contexto multicultural. Tener la flexibilidad de cambiar de opinión y

ser  abierto  a  la  crítica,  de manera  de  empujar  la  resolución  de  conflictos  de  manera

constructiva.

● Orientación a resultados: resulta importante la responsabilidad en términos de imponerse

elevados  estándares  de  desempeño  y  hacerse  responsable  del  resultado  final  de  su

trabajo.  También  es  esperada  la  planificación,  organización  de  manera  sistemática
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administrando  tiempo  y  prioridades,  comunicando  problemas  o  retrasos  que  puedan

impactar su trabajo de manera temprana.

6.1.3 Capacidad de apropiación de la oportunidad de negocios

La  capacidad  de  apropiación  de  la  oportunidad  de  negocios  se  va  a  respaldar  en  las

conclusiones  obtenidas  de  la  investigación  de  mercado  como  capacidades  individuales  del

equipo gestor, tales como:

● Conocimiento a modo general de hacia dónde va la industria, qué nivel de crecimiento

tiene y cuáles están siendo las preferencias de los usuarios hoy en día.

● Conocimiento profundo de los actores del mercado en relación productos y servicios que

estos ofrecen, a qué precio y qué demanda estimada tienen durante el año.

● Conocimiento adquirido gracias a encuesta de N=100 para segmento objetivo, en donde

se obtienen conclusiones claras de los servicios que desean y su disposición a pagar.

● Estudio de características de este segmento de clientes que va en aumento, en donde se

buscará conectar un lado emocional de ellos a través de un servicio de mayor estándar y

personalizado.

● Propuesta de valor que se irá mejorando a medida que avanza el tiempo con servicios

complementarios vía marketplace y aplicación web.

● Años  de  experiencia  del  equipo  en  gestión  de  proyectos  que  permitirán  una

implementación exitosa.

● Motivación y convicción por oportunidad de negocios que impulsa la persistencia a llevarlo

a cabo.

6.1.4 Roles que tendrán

Los roles del equipo gestor se dividirán en dos grandes grupos, que se describen a continuación:

● Ventas, marketing y cliente: para estos conceptos la implementación estará a cargo de uno

de  los  jefes  de  proyecto,  en  donde  parte  de  sus  tareas  será  determinar  los  canales

específicos de acuerdo con el presupuesto de marketing para maximizar la difusión de

PETisos, los productos que ofrece y el concepto detrás de la propuesta de valor que se

ofrece; así también, validar la estimación de demanda y vincularla al plan de difusión de

marca  anteriormente  mencionado.  También  resultará  importante  trabajar  de  manera

coordinada con su par para velar que la experiencia de cliente sea uno de los aspectos

distintivos de este nuevo actor en el mercado. 

● Administración,  gestión  y  operaciones:  el  otro  jefe  de  proyectos  se  enfocará  en  la

implementación de estos aspectos, lo cual hace relación con determinar específicamente

qué proveedores se tendrá, a qué costo específico, niveles de escalación y condiciones de

pago. Velará por el cumplimiento del presupuesto y también que el plan de operaciones se
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implemente  de  manera  correcta,  de  manera  que  en  el  día  a  día  se  mantenga  una

continuidad operacional.

6.2 Estructura organizacional

6.2.1 Dotación necesaria en el tiempo

La dotación necesaria en el tiempo se mantendrá constante en el primer año y corresponderá a

siete personas. La siguiente figura ilustra la estructura organizacional:

Ilustración 7: Organigrama

En donde:

● Las posiciones de soporte, tales como administrador y vendedor, trabajarán de lunes a

viernes en horario de 8:00 a 17:00 horas.

● El coordinador logístico trabajará en dos turnos de 4 horas, desde las 5:30 hasta las 9:30

horas y desde las 17:00 hasta las 21:00 horas, para recoger o ir a dejar a las mascotas.

● Los veterinarios y cuidador trabajarán en horario de turnos acorde a la siguiente figura, en

donde  existe  “traslape”  de  15  o  30  minutos  entre  turno  para  poder  hacer  el  debido

traspaso:

Tabla 5: Horario de turnos

El  diseño  de  turnos  cumple  con  la  normativa  actual  de  máximo  de  horas  trabajadas

semanalmente y  en ningún caso excede un turno mayor a 9 horas con 1 hora de colación

incluida para cada día, la suma de horas trabajadas no excede las 45 horas semanales y todos

tienen 1 o 2 días de descanso.
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Dado el aumento importante de servicio de transporte de cara al segundo año [Revisar en el

punto 4.7], para ese entonces se incorporará como apoyo otro coordinador logístico en el mismo

horario  que  el  primero.  Para  no  incurrir  en  inversión,  se  le  solicitará  tener  vehículo  y  se

compensará con sueldo mayor.

6.2.2 Características y capacidades

De manera transversal, se exigirá a administrador general, vendedor y veterinarios que cumplan

con las características desarrolladas en el punto 6.1.1 en relación con compromiso, disciplina,

determinación e iniciativa.

Adicionalmente, de manera individual, deberán tener las siguientes capacidades:

● Administrador general: empatía, autocontrol y carisma para motivar a su equipo a cargo.

Tener la capacidad de delegar temas manteniendo un conocimiento aceptable del nivel de

detalle que requiere. Parte de sus funciones también será seleccionar al equipo, por lo que

será necesaria una mirada crítica, objetiva y clara de los perfiles de todos los cargos de la

compañía.

● Vendedor: debe tener la característica de poder planificar sus tareas de manera de lograr

los  objetivos  en  relación  con  venta,  conocimiento  de  marca,  experiencia  de  cliente,

rentabilidad y correcta operación del negocio. Parte de las capacidades claves será tener

buena comunicación y capacidad de negociación, junto con una apertura al cambio, si es

que aquello resulta necesario.

● Coordinador logístico: deben tener la capacidad de asegurar el correcto funcionamiento de

la operación, levantando riesgos o problemas con tiempo. Parte importante del contacto

con el cliente pasa por ellos, por lo que también se deben caracterizar por tener empatía y

amabilidad.

● Veterinarios: parte de las características importantes radican en la amabilidad, paciencia y

comprensión, siempre con conocimiento técnico suficiente a su profesión, pero también

con gran vocación por el cuidado de los animales. Parte importante de sus capacidades

tendrán relación con un ágil nivel de respuesta en caso de emergencias de salud.

● Cuidador  nocturno:  importante  será  el  compromiso  con  la  seguridad  del  recinto  y  de

quienes lo habitan. Debe poseer la capacidad de alertar de manera temprana cualquier

situación que represente una amenaza en términos de seguridad.

6.2.3 Competencias requeridas

Se exigirá transversalmente las siguientes competencias para todos los funcionarios:

● Seguridad: deberán priorizar siempre la seguridad por sobre los negocios del resuelto u

operación,  promoviendo  el  reportar  riesgos,  fraudes  y  malas  prácticas,  actuando  con

rigurosidad ante incumplimientos. 
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● Gestión de riesgos: deberán monitorear y gestionar los factores de riesgo asociado a sus

áreas,  revisar  sus  procesos  e  implementar  mejora  para  reducir  riesgos  y  asegurar

compliance. En caso de detectar riesgos, actuar rápidamente en su mitigación y escalar si

resulta pertinente.

● Compliance:  deberán mantenerse actualizados sobre políticas, normativas y estándares

que apliquen a cada área, velando por su cumplimiento.

Y en particular para cada cargo se exigirá profundizar en las siguientes competencias:

● Administrador  general:  deberá  tener  la  competencia  de  pensamiento  estratégico,

principalmente  en  relación  con  el  análisis,  capacidad  de  aprendizaje,  resolución  de

problemas y visión estratégica. Así también resulta importante que, dado que es el líder del

equipo que tiene a cargo, posea la competencia de desarrollo de talento y capacidades,

principalmente en relación a tener apertura al feedback, entregar feedback, tener foco en

el desarrollo y gestionar el desempeño y talento.

● Vendedor y coordinador: manejo de presión. Ambos jefes deberán tener la competencia de

cambio y contingencia,  principalmente en relación con mantener la calma y optimismo,

tener flexibilidad para modificar las prioridades, detectar y anticipar situaciones de crisis o

contingencia y efectividad de trabajo bajo presión.

● Veterinarios:  competencias clave en orientación al  cliente,  principalmente en relación a

actitud de servicio, comunicación, comprensión de la cadena de valor y cumplimiento de la

promesa en relación al cuidado de la mascota.

6.2.4 Dotación requerida en horizonte de evaluación del proyecto

El horizonte de evaluación del proyecto serán 5 años, en donde solo se añade un coordinador

logístico en el segundo año para apoyar las labores de transporte, con las mismas funciones y

horarios que el ya existente.

6.3 Incentivos y compensaciones

6.3.1 Niveles de remuneraciones del equipo

Las remuneraciones fijas mensuales para cada cargo se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 6: Sueldos por cargo
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El sueldo bruto se reajustará anualmente por IPC para todos los colaboradores. 

6.3.2 Consistencia con la industria

Para personal de soporte, como administrador general y vendedor, se utilizó fuente Hays. Para

veterinarios, se utilizó el promedio de la industria, ya que será necesaria experiencia entre 2 y 5

años. En base a distintas fuentes se determinó el sueldo brutoi.
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VII. Plan financiero  

7.1 Tabla de supuestos

El detalle de los supuestos utilizados para el plan financiero queda en la siguiente tabla:

Tabla 7: Tabla de supuestos

Donde las principales fuentes de información vienen del SIIii y Damodaraniii.

7.2 Estimación de ingresos

De acuerdo con los precios que se encuentran en el ANEXO 1 y a la estimación de demanda

que aparece en el punto 4.7, la estimación de ingresos netos (descontando IVA de la tabla del

ANEXO 1) por mes para el primer año y por año para los años 2 a 5 se encuentran en MM$ en

la siguiente tabla:

Tabla 8: Ingresos (MM$)
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7.3 Plan de inversiones inicial y futuro

La siguiente tabla muestra el plan de Inversiones por concepto, en donde todas ocurren en el

mes 0, es decir, antes de la operación. El detalle se encuentra en el ANEXO 2.

Tabla 9: Plan de inversiones

7.4 Proyecciones de los estados de resultado

Las proyecciones de los estados de resultado se encuentran en la siguiente tabla:

Tabla 10: Proyecciones estado de resultado
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El detalle de los ingresos se encuentra en el punto 7.2, mientras que el detalle de costos por

mes para el primer año y la apertura de los distintos conceptos se encuentra en el ANEXO 3.

7.5 Proyecciones de flujo de caja

Para el caso de evaluación del proyecto puro y cierre de la empresa en 5 años, las proyecciones

de flujo de caja son:

Tabla 11: Flujo de caja puro para cierre a 5 años

En  donde  el  capital  de  trabajo  se  encuentra  calculado  en  el  punto  7.10.  Para  el  caso  de

evaluación del proyecto puro, flujo infinito, las proyecciones de flujo de caja son:

Tabla 12: Flujo de caja puro para perpetuidad

En donde para esta última se ha utilizado la fórmula de anualidad, tomando los flujos del último

año, descontando valor residual y recuperación de capital de trabajo. El cálculo de la tasa de

descuento utilizada para estos efectos se explicará en el capítulo 7.6.

7.6 Cálculo de tasa de descuento

Vale recordar los supuestos dentro de la tasa de descuento:

Tabla 13: Supuestos tasa de descuento
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Por otro lado, se sabe que la tasa de descuento es:

R j=R f+(Rm−Rf ) βj+PremioLiquidez+Premio StartUp

Lo que permite calcular dos tasas de descuento, larga y corta para perpetuidad y evaluación a 5 

años:

RLarga=14,18%

RCorta=13,43%

7.7 Evaluación financiera del proyecto puro sin deuda

El VAN y la TIR del proyecto puro sin deuda se observa en la siguiente tabla, con cierre a 5

años:

Tabla 14: VAN y TIR proyecto puro sin deuda

El  Payback  de  la  inversión  ocurre  durante  el  segundo  año,  en  donde  suponiendo  flujos

constantes por mes para aquel año, el flujo acumulado resulta 0 entre el 11° y 12° mes del

segundo año.

Para  el  ROI  resulta  importante  entender  que  el  beneficio  neto  para  los  5  años  resulta  en

$ 530.095.033,  mientras  que  la  inversión  corresponde  a  $113.860.608,  por  lo  tanto,  el  ROI

anualizado corresponde a 93 %.

7.8 Valor residual

El valor residual del proyecto se obtiene de acuerdo a tabla 22 en el punto 7.5, como el valor de

adquisición de los activos fijos ($ 52.447.025) menos la depreciación de aquellos durante los 5

años  de  operación  de  evaluación  del  proyecto  ($  26.223.513),  obteniendo  así  un  valor  de

desecho de los activos de $ 26.223.513. A aquello se le aplicará un descuento del 19 % por

concepto de impuestos asociado a la venta, obteniendo un valor residual de $ 21.241.045.

7.9 Balance proyectado

El balance proyectado se muestra a continuación:
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Tabla 15: Balance proyectado para 5 años

En donde las existencias correspondientes a alimentación y accesorios han sido calculadas en

base a la demanda y precio por año, teniendo en cuenta que al igual que en la inversión inicial,

se tiene 1 mes de stock.

7.10 Capital de trabajo

El flujo de caja acumulado para el primer año de operación es el siguiente:

Tabla 16: Flujo de caja acumulado por mes primer año (MM$)

En donde el mínimo ocurre en el mes 5 y corresponde a $ 61.413.583, lo cual determina el

capital de trabajo.

7.11 Fuentes de financiamiento

Las  fuentes  de financiamiento  en  la  evaluación  del  proyecto  consideran  financiamiento  con

capital propio de los inversionistas, sin deuda.
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7.12 Ratios financieros clave y breakeven

7.12.1 Ratios financieros

Las principales  ratios financieros por año del  periodo de la  evaluación del  proyecto quedan

expuestos en la siguiente tabla:

Tabla 17: Ratios financieros

7.12.2 Breakeven

En base a la demanda expuesta en el capítulo 4.7, los costos fijos totales, los costos de venta y

los precios (ambos netos), las cantidades asociadas al breakeven por producto/servicio ofrecido

para los años 1 a 5 son:

Tabla 18: Cantidad para breakeven

En donde la cantidad de servicios para hotel y guardería corresponde a la multiplicación de

perros y días, mientras que para transportes son viajes, para alimentación son kilogramos, para

accesorios unidades y para el resto son las veces que se presta el servicio. El detalle del cálculo

se encuentra en el ANEXO 4.

7.13 Análisis de sensibilidad

El análisis de sensibilidad se enfocará en los conceptos que contienen el 99 % de los ingresos,

en donde se sensibiliza por el porcentaje de demanda variando solo la demanda de un concepto

y manteniendo el resto constantes. Se presenta para los distintos escenarios también el VAN y

la TIR para los casos de financiamiento sin deuda (puro), lo cual queda de la siguiente manera:
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Tabla 19: Análisis sensibilidad hotel

Tabla 20: Análisis sensibilidad guardería

Tabla 21: Análisis sensibilidad transporte

Tabla 22: Análisis sensibilidad alimentación

Tabla 23: Análisis sensibilidad accesorios

En donde se observa que el  VAN se encuentra afectado de manera más importante por la

demanda de guardería como alimentación, por lo que ambos son líneas de negocio clave para

PETisos.
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VIII. Riesgos críticos  

8.1 Riesgos internos, externos y planes de mitigación

Tabla 24: Riesgos internos, externos y planes de mitigación

8.2 Estrategia de salida

Se  plantea  como  la  mejor  opción  la  liquidación  de  la  empresa,  ya  que  este  es  un

procedimiento  judicial  destinado  para  vender  rápidamente  la  empresa,  respetando  los

derechos de los trabajadores y acreedores, además permite remediar la situación financiera

de  los  deudores,  extinguiendo  el  saldo  insoluto  de  las  deudas.  Proceso  recomendado

además por la Superintendencia de Insolvencia y Re-emprendimientoiv.

 32



IX. Propuesta inversionista  

En el presente plan de negocios para PETisos, que consta de hotelería y guardería de perros,

junto con ofrecer alimento saludable, accesorios ecológicos y servicios complementarios, exige

una inversión total de $ 113.860.608, con estructura de financiamiento de capital propio. 

Esta inversión en caso de financiamiento puro sin deuda, para un horizonte de evaluación de 5

años, ofrece un VAN de $ 288.835.551 y una TIR de 65 %, con payback a casi 2 años y un ROI

anualizado de 93 %.

Entendiendo que para el Año 0 el patrimonio corresponde al capital propio de $ 113.860.608, a

través  del  presente  proyecto  se  espera  tener  al  término  del  quinto  año  un  patrimonio  de

$ 272.060.813, es decir, un crecimiento total de 138 % luego de los 5 años de operación.

Adicionalmente, parte de los ratios financieras claves van consolidándose de manera sólida a

medida que transcurren los años, en donde la razón de endeudamiento baja de 0,23 el primer

año a 0,10 el quinto año; los márgenes de utilidad neta se estabilizan el segundo año entre 23 y

27 % y la razón de solvencia mejora de 5,43 a 11,78.

Finalmente, la decisión de invertir a través del proyecto PETisos abre la puerta a participar en

una  industria  que se encuentra  en fuerte  crecimiento,  la  cual  en  Chile  no  ha llegado  a  su

madurez  y  a  través  de  la  propuesta  de  valor  descrita  en  el  presente  plan  de  negocios  la

probabilidad de éxito de la implementación y ejecución del plan es alta.
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X. Conclusiones  

Resulta  relevante  que  dentro  del  Plan  de  operaciones  desde  la  implementación  hasta  la

ejecución  de  éste,  sea  necesario  mantener  la  excelencia  operacional  en  términos  de  tener

presente siempre los valores centrales dentro de la ventaja competitiva; esto correrá tanto para

las operaciones internas como externas, en las distintas etapas que el plan abarca.

Parte importante de la gestión tanto del equipo gestor del proyecto como de la dotación en

régimen será el sentido de pertenencia en cuanto a los valores de PETisos definidos por su

propuesta de valor. En otras palabras, que su desempeño sea evaluado en base lo medular de

la ventaja competitiva del negocio en relación con una atención personalizada.

Con respecto a los riesgos, será necesario mirar de cerca eventuales cambios en la regulación

gubernamental y también entender cómo la competencia va a ir reaccionando y adaptándose a

nuevos actores similares a PETisos.

Para el caso de financiamiento con deuda como se propone, para un horizonte de tiempo de 5

años,  se tiene un VAN de  289 MM$ y una TIR del  65 % lo que conforma una oportunidad

atractiva para el inversionista.

Con respecto a los riesgos críticos, no se ve una alta probabilidad de ocurrencia en relación a

los riesgos externos, pero si será necesario mapear los riesgos internos con alto foco en lo que

es el ámbito operacional y sobre todo también los huéspedes.

Finalmente,  si  bien no se abarcó en el  informe,  resultará interesante considerar  ampliar  las

líneas de negocios a mercado B2B, principalmente por el lado de guardería, ya que como se vio

en el análisis de sensibilidad, permitiría asegurar menor riesgo de que una disminución de la

demanda comprometa el VAN que se ha ofrecido al inversionista.
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ANEXOS

ANEXO 1: Precios por servicio/producto y año, versus el promedio de la competencia

Tabla 25: Precios por año PETisos y competencia
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ANEXO 2: Detalle Plan de Inversiones

Tabla 26: Detalle de plan de inversiones

 37



ANEXO 3: Detalle Costos por Mes para Primer Año y Años posteriores en MM$

Tabla 27: Detalle de costos por mes
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ANEXO 4: Cálculo BreakEven

Tabla 28: Detalle cálculo de breakeven

El cálculo se efectuó calculando la cantidad como:

Q = (Costos Fijos) / (Precio neto Unitario - Costo Variable Unitario)
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ANEXO 5: Flujos de Procesos

5.1 Procesos Operativos

● Hotel y Guardería:

- Reserva presencial o telefónica: Cliente va al hotel o llama por teléfono para solicitar

reserva  de  hospedaje  o  guardería.  Personal  saluda  a  nombre  de  PETisos  y

comienza con el  procedimiento  de atención.  Si  es  sólo  consulta,  se  agradece al

cliente por haber llamado y si quiere hacer efectiva una reserva, ingresa los datos del

cliente y la mascota en ficha cliente, reservando la habitación en sistema, con fecha

y hora de llegada y salida, se solicita teléfono y e-mail para enviar confirmación de

reserva. Deberá ingresar en la ficha de reserva el tipo de traslado, es decir, si la

mascota será llevada  y luego retirada por el cliente o reservara un móvil para uno o

ambos casos. Para mayor detalle del flujo revisar el ANEXO 5.1 y ANEXO 5.2

- Reserva  a  través  de  página  web  o  aplicación:  Cliente  ingresa  a  sitio  web  o

aplicación, selecciona opción de reservas del hotel, seleccionado tipo de hospedaje

(hotel o guardería), selecciona fechas de ingreso y salida, luego e-mail y teléfono

donde llegará la confirmación de su reserva. Deberá ser ingresado si la mascota

será dejada y luego buscado por el cliente o reservara un móvil para uno o ambos

casos.

- Check  In:  como  procedimiento  inicial  se  realizará  un  chequeo  veterinario  a  la

macotas  por  parte  del  veterinario  de  turno,  para  analizar  si  la  mascota  está  en

buenas condiciones, sólo con la aprobación de este chequeo, se dará ingreso a la

mascota al hotel, personal especializado dirigirá a la mascota a su habitación, previo

chequeo  del  veterinario  de  turno.  Cliente  deberá  firmar  ficha  de  estadía  con  el

ingreso, tanto para el formato presencial como para cuando el transporte retire a la

mascota donde el cliente.

- Check Out: antes de la entrega al cliente, como procedimiento inicial se realizará un

chequeo veterinario a la macotas por parte del veterinario de turno, para analizar si

la mascota está en buenas condiciones, sólo con la aprobación de este chequeo, se

dará ingreso a la mascota al hotel, personal especializado dirigirá a la mascota a su

habitación, previo chequeo del veterinario de turno. Cliente deberá firmar ficha de

estadía  con  la  salida,  tanto  para  el  formato  presencial  como  para  cuando  el

transporte retire a la mascota donde el cliente.

- Alimentación: Serán de 3 comidas diarias, con alimentación propia o dejada por el

dueño. Este procedimiento se realizará en horarios preestablecidos, dependiendo de

la cantidad de perros alojadas en el momento, subdividiendo en grupos visados por

el veterinario de turno.
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- Recreo: Serán de 3 veces diarias, jornada de mañana, tarde y noche, a cargo de la

supervisión del personal especializado y veterinario de turno.

- Noche  de  Hotel:  Todos  los  huéspedes  serán  asignados  a  sus  respectivas

habitaciones,  por  el  personal  de  turno.  Se  establecerán  monitoreo  de  aire

acondicionado, cierre de puertas exteriores, revisión de camas, chequeo veterinario

preventivo por parte del veterinario de turno.

- Día  de  Guardería:  Todos  los  huéspedes  serán  asignados  a  sus  respectivas

habitaciones,  por  el  personal  de  turno.  Se  establecerán  monitoreo  de  aire

acondicionado, cierre de puertas exteriores, revisión de camas, chequeo veterinario

preventivo por parte del veterinario de turno.

● Tiendas:

- Tienda Física: Cliente ingresa al local en búsqueda de productos. Personal saluda y

consulta al cliente si necesita ayuda, si el cliente accede comienza con el protocolo

de atención,  si  el  cliente  no accede se retira,  pero siempre queda visible  por  el

cliente. Cuando el cliente selecciona un producto se acerca a mesón de atención y

se  procede  con  la  venta.  Personal  aplicará  procedimiento  de  venta  y  aplicará

procedimiento  para ingresar  datos  del  cliente al  sistema,  si  cliente  no quiere,  se

continúa con la venta. 

- Tienda  Web o  Aplicación:  Cliente  ingresa  a  página  web o  Aplicación,  ingresa  a

catálogo  de  productos,  selecciona  productos,  cantidad  y  los  ingresa  a  carro  de

compras virtual. Para finalizar la compra debe ingresar a la opción pagar productos,

donde podrá pagar productos a través de tarjetas de crédito, tarjetas de débito y

transferencias seleccionar opción de retiro en tienda o despacho a domicilio a cargo

del  cliente.  Cualquiera  de las  dos opciones deberá seleccionar  fecha de retiro  o

fecha  de  despacho  al  domicilio.  Finalmente  se  gatilla  envío  de  e-mail  con

comprobante del pago de la transacción.

● Veterinarias:

- Cliente toma contacto con PETisos vía teléfono o presencia física en el hotel o la

tienda, personal procede a contactar a la clínica, reservar hora de atención de la

mascota y enviar comprobante de reserva al cliente y a la clínica.

- Cliente toma contacta través de la página web, aplicación y agenda hora de visita a

la clínica a través de la página web, se gatilla envío de e-mail con comprobante de

reserva y pago al cliente y clínica.

● Adiestramiento:

- Cliente toma contacto con PETisos vía teléfono o presencia física en el hotel o la

tienda, personal procede a contactar al adiestrador, reservar hora de atención de la

mascota y enviar comprobante de reserva al cliente y al adiestrador.
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- Cliente toma contacta través de la página web, aplicación y agenda hora de visita del

adiestrador a través de la página web, se gatilla envío de e-mail con comprobante de

reserva y pago, al cliente y al adiestrador.

● Baño, Petsitting y Paseos:

- Cliente toma contacto con PETisos vía teléfono o presencia física en el hotel o la

tienda, personal procede a contactar al servicio solicitado, reservar hora de atención

de la mascota y enviar comprobante de reserva al cliente y al prestador del servicio.

- Cliente toma contacta través de la página web, aplicación y agenda hora de visita del

adiestrador a través de la página web, se gatilla envío de e-mail con comprobante de

reserva y pago al  cliente y al prestador de servicio. Para el caso del baño de la

mascota, el hotel posee un baño exclusivo para esta tarea.

5.2 Procesos de Soporte

● Aseo:  Habitaciones,  personal  externo  mantendrá  limpieza  constante  de  las

habitaciones,  luego de la  salida  y  un chequeo antes del  ingreso de una mascota.

También serán responsables del mantenimiento del aseo de Oficinas, Bodega, Baños,

Cocinas, Tienda y Exteriores

● Lavandería,  se  enviaran  a  lavado  sabanas,  cubrecamas  a  través  de  un  servicio

externalizado.

● Mantenimiento, del Hotel, Oficinas, Bodegas, Patio, Exteriores, se contratan servicios

especializados  una  vez  que  suceda  el  evento  de  necesidad  de  mantención,  para

eventos menores se utilizará personal propio

● Informática,  Página  Web,  Aplicación  Web,  cámaras de tv  y  Software ERP,  serán

servicios externalizados, gestionados por personal propio.

● Abastecimiento, Productos serán comprados por el equipo gestor, los insumos serán

comprados por personal propio.

● Logística,  a  cargo  del  Ingreso  de  productos,  Salida  de  productos,  Control  del

Inventario y gestión del transporte de mascotas.
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i https://tusalario.org/chile/salario/Comparatusalario?job-id=2250010000000#/
https://queestudiarenchile.com/cuanto-gana-un-veterinario-en-chile/

ii http://www.sii.cl/aprenda_sobre_impuestos/impuestos/imp_directos.htm
http://www.sii.cl/pagina/valores/bienes/bienes_f.htm

iii http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New_Home_Page/datafile/ctryprem.html
http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New_Home_Page/datafile/totalbeta.html

iv http://www.superir.gob.cl/liquidacion-de-empresas/

http://www.superir.gob.cl/liquidacion-de-empresas/
http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New_Home_Page/datafile/totalbeta.html
http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/New_Home_Page/datafile/ctryprem.html
http://www.sii.cl/pagina/valores/bienes/bienes_f.htm
http://www.sii.cl/aprenda_sobre_impuestos/impuestos/imp_directos.htm
https://queestudiarenchile.com/cuanto-gana-un-veterinario-en-chile/
https://tusalario.org/chile/salario/Comparatusalario?job-id=2250010000000#/
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