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RESUMEN
La presente investigacion tiene como finalidad disefar un plan de negocios orientado al
fortalecimiento de la competitividad de una pet shop ubicada en el distrito de Santiago de
Surco durante el afio 2025.
El estudio se abord6 desde una perspectiva cuantitativa de caracter aplicado, con alcance
descriptivo y disefio no experimental de corte transversal. La informacion fue recopilada
mediante la técnica de encuesta, empleando un cuestionario estructurado con escala tipo
Likert aplicado a una muestra no probabilistica por conveniencia conformada por 50
residentes del distrito que poseen al menos una mascota.
El andlisis de los datos permitié identificar que el negocio presenta fortalezas en aspectos
como la calidad del servicio, la confiabilidad y la satisfaccion general del cliente, elementos
que constituyen una base sélida para su desarrollo competitivo. No obstante, se detectaron
oportunidades de mejora vinculadas con la innovacién en los servicios, la implementacion
sistematica de procesos de mejora continua, la integracién de los canales de venta, la
percepcion de competitividad de precios y la consolidacion de estrategias de fidelizacion.
Si bien existe intencidn de recompra, la lealtad del cliente aun no se encuentra plenamente
establecida.
En funcion de estos hallazgos, se plantea la estructuracion de un plan de negocios que
integre la propuesta de valor, el analisis del mercado, la optimizaciéon comercial y acciones
estratégicas de fidelizacion, con el propdsito de fortalecer el desempefio competitivo del
negocio en un entorno dinamico y altamente exigente.
Palabras claves: plan de negocios, competitividad, pet shop, fidelizacion, propuesta de

valor.
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ABSTRACT
This research aims to design a business plan focused on strengthening the competitiveness
of a pet shop located in the district of Santiago de Surco in 2025.
The study was conducted using a quantitative applied approach, with a descriptive scope
and a non-experimental cross-sectional design. Data were collected through a survey
technique, employing a structured questionnaire with a Likert-type scale administered to a
non-probabilistic convenience sample consisting of 50 district residents who own at least
one pet.
The data analysis revealed that the business demonstrates strengths in service quality,
reliability, and overall customer satisfaction, which provide a solid foundation for its
competitive development. However, opportunities for improvement were identified in areas
such as service innovation, the systematic implementation of continuous improvement
processes, the integration of sales channels, the perception of price competitiveness, and
the consolidation of customer loyalty strategies. Although there is an intention to
repurchase, customer loyalty has not yet been fully established.
Based on these findings, the study proposes structuring a business plan that integrates the
value proposition, market analysis, commercial optimization, and strategic loyalty actions,
with the aim of enhancing the business’s competitive performance in a dynamic and highly
demanding environment

Keywords: business plan, competitiveness, pet shop, customer loyalty, value proposition.
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INTRODUCCION

En el distrito de Santiago de Surco, el sector de productos y servicios para mascotas
se desarrolla en un entorno competitivo, donde los negocios deben fortalecer
constantemente su propuesta de valor para sostener su permanencia y
reconocimiento dentro del mercado. Bajo este escenario, la competitividad de una
pet shop no se sustenta exclusivamente en la oferta de productos, sino que también
esta vinculada con la calidad del servicio, la adecuacion de sus canales de venta,
la gestidon de precios y promociones, y las acciones estratégicas enfocadas en

fortalecer la lealtad del cliente.

En la pet shop objeto de estudio, se identifican posibilidades de optimizacion
vinculadas a estructuracion estratégica de estos elementos, lo que evidencia la
importancia de disefar un plan de negocios que posibilite articular de manera
coherente la propuesta de valor, la evaluacion del mercado y las estrategias
comerciales. En ese sentido, resulta pertinente analizar la situaciéon actual del
negocio desde la percepcion del cliente y, a partir de ello, plantear propuestas de

mejora sustentadas en evidencia empirica.

El estudio se estructura en tres fases: diagndéstico de la situacion actual, definicidon
de lineamientos estratégicos de mejora y formulacién del plan de negocios. De esta
manera, la investigacion se orienta a presentar una propuesta aplicada que

contribuya a fortalecer la competitividad del negocio en su contexto especifico.

11
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1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

INFORMACION GENERAL

Titulo del Proyecto

Plan de negocios para mejorar la competitividad de una pet shop en el

distrito de Surco, en el ano 2025.
Area estratégica de desarrollo prioritario

El presente trabajo de investigacion se alinea con lo establecido por la
Escuela ISIL, ubicandose dentro del eje tematico de Analisis y Mejora de
Procesos, correspondiente a la carrera de Administracion y Direccion de
Negocios. Esta eleccion se justifica porque el estudio no solo describe
una realidad empresarial, sino que analiza de manera estructurada el
funcionamiento actual de los servicios ofrecidos por la pet shop,

identificando aspectos que influyen en su competitividad.

Actividad econdmica en la que se aplicaria la innovacion o investigacion

aplicada

La actividad econdmica en la que se aplicara la presente investigacion
corresponde al comercio minorista especializado en productos y servicios
para mascotas (pet shop), dentro del sector comercio, en el distrito de

Santiago de Surco, Lima, en el ano 2025.
Localizacion o alcance de la solucién

La presente investigacion se desarrollara en el distrito de Santiago de

Surco, en la ciudad de Lima, Peru, durante el aino 2025.

12
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2.1.

DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA O INNOVACION

Planteamiento del Problema

La investigacion propone estructurar un plan de negocios enfocado en
mejorar la competitividad una pet shop ubicada en el distrito de Surco. El
plan de negocios es un instrumento que nos permite estructurar ideas,
precisar recursos y plantear acciones necesarias para mejorar una idea
de negocio o potenciar las empresas. (Mendoza Farro & Tello Berenstein,

2019).

Segun Weinberger (2009), se precisa existen distintas modalidades de
estrategias; sin embargo, las empresas deben crear valor para sus
clientes. Dicho valor debe ser planteado de acuerdo con los recursos
internos que posee la empresa, de tal manera que se facilite su control y

la adecuada utilizacion de las oportunidades que le brinda el mercado.

A partir de lo senalado por Choy Zevallos (2010), se evidencia que las
micro y pequefias empresas peruanas presentan importantes
limitaciones en el uso de herramientas de gestion, entre ellas la
formulacion de planes de negocios, lo que restringe su potencial de
competitivo y aprovechar las oportunidades del mercado. En ese sentido,
un plan de negocios bien estructurado es una herramienta estratégica
para mejorar o fortalecer la competitividad de una empresa, debido a que
en la realidad, diversas empresas del rubro de mascotas no cuentan con
un plan de negocios estructurado que oriente su desarrollo y

posicionamiento en el entorno competitivo.

13
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A nivel global, a industria de bienes y servicios dirigidos a mascotas ha
experimentado una expansion constante en los ultimos afios cambios
socioculturales que han modificado el vinculo entre los individuos y sus
animales de compaifiia. Gillet y Kubinyi (2025) sugieren que, debido al
contexto sociocultural actual, las personas tienden a canalizar su instinto
biolégico de crianza a través de las mascotas siendo percibidos como
parte del nucleo familiar con un rol emocional similar al de los hijos. Lo
mencionado lineas arriba indica cémo a funcién que cumplen las
mascotas ha cambiado en el circulo de las familias. Los cuidados en el
ambito de la nutricion (comida organica, menos procesada), la moda
(ropa y accesorios para mascotas), asi como el empleo de herramientas
tecnologicas aplicadas al bienestar de los animales de compafiia, han ido
creciendo en el mercado global. En este contexto, Mordor Intelligence
(2025) indica que la industria de mascotas registré un valor de 380 000
millones de dodlares en el afio 2025 y proyectandose que hacia el afio
2030 crecera hasta los 650 000 millones de ddlares, siendo el perro el
principal animal de compaiia y concentrando el mayor gasto en
productos de nutricidon y cuidado, especialmente entre los millennials y la

generacion Z.

En el ambito nacional, esta tendencia también se refleja en el Peru, Ipsos
(2023) indica que el el 58 % de las familias peruanas cuenta con por lo
menos un animal de compafia. Por su parte, Delgado Tong (2025)
reporta que 8 de cada 10 personas en el Peru gastan aproximadamente
200 soles mensualmente en la atencion y mantenimiento de sus

mascotas, y se proyecta que el numero de mascotas supere los 10

14
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millones. A nivel Lima metropolitana se han abierto 10 nuevas tiendas en
Lima centro y norte, en donde se destacan tiendas como SuperPet y
Groomers. Ipsos (2023) sefala que los consumidores de Lima Moderna
presentan mayores niveles de informacion y exigencia al adquirir
productos y servicios para sus mascotas. No obstante, este crecimiento
también ha intensificado la competencia en el sector, particularmente en
distritos como Santiago de Surco, donde el consumidor presenta al
momento de compra mayor informacion y exigencia sobre los productos

que adquieren para sus mascotas.

Como consecuencia de esta problematica, la Pet Shop enfrentarian
dificultades para mejorar su competitividad, lo cual se evidencia en una
limitada capacidad para atraer y fidelizar clientes. En especial en un
distrito tan competitivos como Santiago de Surco, el portal de la
municipalidad de Surco (s.f.) sefiala que se entregaron certificados Pet
Friendly Centro Comercial Jockey Plaza, Mercado28, Sodimac, Ripley,
Falabella y el Patio Gastrondmico Refugio. Haciendo del distrito mas

amigable y atractivo para los amantes de las mascotas.

Es por ello, se propone formular un plan de negocios orientado a
fortalecer la posicion competitiva de una pet shop en el distrito de
Santiago de Surco, 2025, mediante el fortalecimiento de su propuesta de
valor, el anélisis del mercado objetivo, la optimizacion de los canales de
venta y la implementacion de estrategias de fidelizacion. La propuesta

busca mejorar su respuesta frente a las exigencias del mercado.

15
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2.2. Justificacion

2.2 1. Justificacion teodrica:

Desde el enfoque metodoldgico, la justificacion tedrica permite
explicar como una investigacidon contribuye al desarrollo,
ampliacion o contrastacién del conocimiento existente, asi como
al fortalecimiento de teorias, conceptos o enfoques relacionados

con el fendmeno de estudio (Hernandez & Mendoza, 2023).

En correspondencia con ello, la presente investigacion contribuye
al ambito de la administracion estratégica y las practicas de
marketing aplicado al sector de mascotas, al analizar la
competitividad de una pet shop desde la perspectiva del plan de
negocios como herramienta estratégica. Considerando sus las
dimensiones que se estudiaran como propuesta de valor, analisis
de mercado, canales de ventas, estrategia de precios y

promociones.

De esta manera, la investigacion aporta evidencia teorica
contextualizada al mercado peruano, especificamente en el
distrito de Surco, dando una contribucién a un ambito poco
desarrollado como la importancia de la formulacion de planes de
negocio como mecanismo para fortalecer el desempefio

competitivo de las pet shops ubicadas en el distrito de Surco.

16
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2.2.2. Justificacion metodoldgica

La justificacion metodoldgica, segun Hernandez-Sampieri vy
Mendoza (2023), se sustenta cuando el estudio propone, adapta
o aplica procedimientos, técnicas o instrumentos que contribuyen
a mejorar la forma de investigar, o que pueden ser replicadas en

futuras investigaciones.

La investigacion se justifica metodolégicamente porque aplica se
va aplicar un enfoque cuantitativo, teniendo un disefio no
experimental y alcance descriptivo, siendo adecuado para
analizar la situacién actual de una pet shop y formular una
propuesta de mejorar la competitividad basada en evidencia
empirica, como la percepcion de los clientes sobre la Pet Shop en
el distrito de Surco. La aplicacién de la encuesta con escala tipo
Likert permite medir de manera objetiva la percepcion de los
clientes sobre los servicios ofrecidos y a los factores que influyen
en la competitividad del negocio. La encuesta se ha construido
como la busqueda de una respuesta clara a los objetivos

planteados para la presente investigacion.

2.2.3. Justificacion practica

La justificacion practica se presenta cuando los resultados de la
investigacién pueden aplicarse directamente para resolver un

problema real, apoyar la toma de decisiones o generar mejoras

17
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concretas en un contexto especifico (Hernandez-Sampieri &

Mendoza, 2023).

En este marco, la investigacion se justifica practicamente porque
permitira disefiar un plan de negocios orientado a mejorar la
competitividad de una pet shop en el distrito de Santiago de Surco.
En particular, la propuesta practica se enfocara en el
fortalecimiento de la propuesta de valor, el analisis del mercado
objetivo, la optimizacién de los canales de venta, la definicion de
estrategias de precios y promociones, asi como la
implementacion de acciones de fidelizacién, aspectos que
responden directamente a las dificultades identificadas en el

planteamiento del problema.

Asimismo, la propuesta podra ser utilizada como referencia por
otros emprendedores el sector de mascotas que enfrentan
problematicas similares, especialmente en distritos con alta
competencia y consumidores altamente informados. De esta
manera, el estudio contribuye a la profesionalizacion,
sostenibilidad y mejora del desempefo competitivo de las pet

shops en el contexto peruano.

2.3. Viabilidad

El desarrollo de la investigacion resulta factible, dado que se articula con

los lineamientos académicos de la Escuela ISIL y se inscribe en el eje

tematico de Analisis y Mejora de Procesos del programa de
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Administracion y Direccion de Negocios. Asimismo, el estudio responde
a un enfoque cuantitativo con disefio no experimental, lo cual permite su
ejecucion mediante técnicas accesibles como la aplicacion de encuestas
estructuradas. Desde el punto de vista operativo, la investigacion es
viable porque se cuenta con acceso directo al lugar de estudio,
correspondiente a una pet shop ubicada en el distrito de Santiago de
Surco. Por motivos de confidencialidad empresarial no se consigna la

razon social del negocio.

Se obtuvo la participacion de clientes del distrito para la aplicacién del
instrumento de recoleccién de datos, lo que permitié obtener informacion

relevante sobre percepcion del servicio, competitividad y fidelizacion.

En relacién con los recursos, se cuenta con los medios econdmicos y
tecnolégicos necesarios para la aplicacion del cuestionario, el
procesamiento de la informacién y el anadlisis de resultados. La
investigacion fue desarrollada utilizando herramientas digitales
accesibles, lo que permitio optimizar el proceso de recopilacion y analisis

de datos.

Finalmente, el crecimiento sostenido del sector pet care y el incremento
de la competencia en distritos como Santiago de Surco refuerzan la
pertinencia del estudio. En este contexto, la formulaciéon de un plan de
negocios resulta factible y necesaria para fortalecer la competitividad del

negocio analizado.
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2.4.

Limitaciones

La presente investigacion presenta algunas limitaciones que se
identificaron durante su desarrollo; no obstante, estas fueron abordadas
de manera metodolégica para no afectar la validez del trabajo de

informacion.

Escasez de fuentes especificas en el contexto nacional

Una de las principales limitaciones fue la reducida disponibilidad de
estudios académicos enfocados especificamente en planes de negocios
aplicados a pet shops en el Peru. A nivel nacional, la mayoria de las
investigaciones encontradas se centran en la competitividad y estrategias
empresariales de pequefias y medianas empresas en general, sin
abordar de manera directa el sector especializado de productos y
servicios para mascotas. Asimismo, solo se identificé un articulo
relacionado con el marketing entrante en redes sociales y el aumento de
ventas en pymes del sector de alimentos para mascotas, cuyo enfoque
se limita al rubro alimenticio y no abarca de forma integral todos los

productos y servicios del sector pet shop.

A nivel latinoamericano, los estudios disponibles se orientan
principalmente hacia la planificacion estratégica, los factores que inciden
en la competitividad de pequefias empresas comerciales y las estrategias
gerenciales de fidelizacion en el mercado de mascotas, pero no
desarrollan especificamente la formulacion de planes de negocio para

este tipo de establecimientos.
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En contraste, a nivel internacional se encontré6 mayor disponibilidad de
literatura, especialmente estudios relacionados con las preferencias de
los consumidores respecto a alimentos para mascotas, el analisis
econdmico del consumo de bienes y servicios pet care, y los factores
psicoldgicos que influyen en la compra de accesorios y productos no
esenciales para mascotas. Sin embargo, estos estudios responden a

contextos econdmicos y culturales distintos al peruano.

Para superar esta limitacion, se opté por integrar literatura cientifica
relacionada con competitividad, marketing, fidelizacion, estrategia
empresarial y gestion comercial en pymes, adaptando los enfoques

tedricos al contexto del sector pet shop en el distrito de Surco.
Limitaciones en el marco teérico

Durante la elaboracion del marco tedrico se identificd una dificultad
especifica en la dimension “canales de venta”, debido a que la mayoria
de la literatura académica desarrolla de manera amplia el concepto de
“canales de distribucion”, pero no presenta una definicion explicita y
diferenciada del término “canales de venta”. Si bien ambos conceptos se
encuentran relacionados, no son equivalentes, ya que los canales de
distribucion se enfocan en el recorrido del producto desde el fabricante
hasta el consumidor, mientras que los canales de venta se centran en los

medios utilizados para concretar la transaccion comercial con el cliente.

Ante esta situacion, fue necesario construir el concepto de “canales de
venta” tomando como base los fundamentos tedricos de los canales de

distribucion y adaptandolos al contexto del comercio minorista. Esta
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2.5.

adaptacion permiti6 mantener coherencia conceptual sin desvirtuar el

sustento tedrico del estudio.

Marco referencial

2.5.1. Antecedentes

Antecedentes nacionales

En el ambito peruano, la competitividad empresarial ha sido abordada
desde distintas perspectivas estratégicas. En un estudio publicado en
Scientia et Technica, Gomez-Garcia et al. (2023) examinaron como las
estrategias de gestion y comercializacion inciden en el desempefio
competitivo de empresas del sector servicios. A partir de un disefio
cuantitativo correlacional y la aplicacion de encuestas estructuradas, los
autores identificaron que la planificacion organizada del negocio, la
orientacion al cliente y la diferenciacion de la oferta guardan una relacion
significativa con mejores niveles de competitividad. Estos hallazgos
refuerzan la importancia de estructurar propuestas de valor coherentes
con las demandas del mercado, aspecto clave para negocios minoristas

como las pet shops.

Desde otra perspectiva, Ramos-Paredes y Quispe-Lopez (2024), en la
revista LEIRD, analizaron los factores estratégicos asociados a la
competitividad de las pymes peruanas del sector comercio. Su
investigacién, de enfoque cuantitativo y corte transversal, evidencié que
el uso de herramientas de marketing, la innovacion comercial y la

incorporacion de canales digitales fortalecen el desempefio competitivo.
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Los autores sostienen que la formalizacion de modelos de negocio
estructurados permite responder con mayor eficiencia a mercados
dinamicos y exigentes, lo que aporta sustento empirico para el disefio de

planes orientados al fortalecimiento competitivo.

En relacion con el sector especifico de productos para mascotas,
Vasquez-Reyes y Cordova-Buiza (2024), en Innovative Marketing,
exploraron la relacién entre las estrategias de inbound marketing en
redes sociales y el crecimiento de ventas online en una empresa peruana
del rubro pet food. Mediante un estudio cuantitativo correlacional
aplicado a 248 clientes de Lima Metropolitana, se comprobd una
asociacion positiva entre la gestion estratégica de contenidos digitales y
el incremento comercial. Dimensiones como la recordacion de marca, la
presencia en redes sociales y la comunicacion informativa mostraron
efectos relevantes en el posicionamiento. Estos resultados evidencian el
papel del marketing digital como herramienta estratégica para negocios

del sector pet shop.

Antecedentes latinoamericanos

En el contexto latinoamericano, la fidelizacion y el disefio de modelos de
negocio han sido analizados como factores determinantes de
competitividad en el mercado de mascotas. Da Silva y Nogueira (2023),
en la Revista FOCO, estudiaron las estrategias gerenciales de
fidelizacién implementadas en pet shops de Manaus, Brasil. A través de

un enfoque cualitativo multicase, identificaron que la comprension del
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comportamiento del consumidor, junto con practicas de marketing
relacional, programas de lealtad y atencidn personalizada, influyen
directamente en la retencidn y captacion de clientes. La gestion
estratégica de la relacion con el cliente emerge, asi como un elemento

diferenciador dentro de este mercado.

Por su parte, Zambrano Real et al. (2024), en la revista Neque, analizaron
la viabilidad de un modelo de franquicia para el sector pet shop en
Ambato, Ecuador, utilizando la metodologia Business Model Canvas. A
partir de encuestas aplicadas a 266 propietarios de mascotas y analisis
estadistico descriptivo, se identificaron asociaciones significativas entre
experiencia de compra, percepcion de calidad y precio. El estudio
permiti6 reconocer componentes estratégicos esenciales para
estructurar propuestas de valor competitivas, confirmando el potencial de

expansion del sector bajo modelos organizados y escalables.

Complementariamente, Coll Blanco y De La Rosa Blanco (2018), en Ad-
Gnosis, abordaron el comportamiento del consumidor de productos para
mascotas en Latinoamérica mediante una revision documental de
literatura cientifica. El analisis evidencid que la humanizacion de las
mascotas y su consideracidn como miembros del nucleo familiar
impulsan el gasto en bienes y servicios especializados. Factores
culturales, sociales y psicoldgicos inciden en las decisiones de compra,
configurando un mercado con tendencia de crecimiento sostenido y

amplio potencial competitivo.
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Antecedentes Internacionales

A nivel internacional, diversos estudios han profundizado en los
determinantes del consumo en el sector pet care. Rombach y Dean
(2021), en la revista Animals, analizaron las preferencias de propietarios
de perros en Estados Unidos respecto a los atributos valorados en
alimentos para mascotas. Los resultados mostraron que variables como
bienestar animal, calidad percibida, confianza en la marca y conveniencia
influyen mas en la decision de compra que el precio. Asimismo, la
humanizacion de las mascotas se identific6 como un factor determinante
en la conducta del consumidor, lo que refuerza la necesidad de disefiar

propuestas de valor diferenciadas.

Desde una perspectiva econdémica, Gromek y Perek-Biatas (2022), en SN
Business & Economics, realizaron una revisidon de alcance sobre el
consumo de bienes y servicios para mascotas. El analisis evidencio un
crecimiento sostenido del sector, asociado a cambios sociodemograficos
y al fortalecimiento del vinculo emocional entre propietarios y animales.
Los autores resaltan que este mercado posee relevancia econdmica

creciente y demanda enfoques estratégicos para su adecuada gestion.

Finalmente, Apaolaza et al. (2022), en el Journal of Business Research,
estudiaron los factores psicolégicos que motivan la compra de accesorios
y ropa para mascotas en Europa y Norteamérica. A través de un enfoque
cuantitativo, demostraron que el apego emocional y la
antropomorfizacion influyen significativamente en la intenciéon de compra

de productos no esenciales. Estos hallazgos explican la expansion de
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2.5.2.

lineas diferenciadas dentro del mercado y subrayan la importancia de

estrategias centradas en la experiencia emocional del cliente.

Marco teodrico

Plan de negocios

El plan de negocios puede concebirse como un instrumento que organiza
de manera sistematica una iniciativa emprendedora, integrando el
analisis de sus componentes esenciales para sustentar su ejecucion
(Garzozi et al., 2014). Este documento permite estructurar informacion
del mercado, definir la operatividad del negocio y proyectar resultados
financieros con el propdsito de evaluar su factibilidad antes de su

implementacion.

Desde una perspectiva estratégica, Zorita Lloreda (2015) lo describe
como una herramienta que transforma una idea empresarial en un
proyecto concreto, estableciendo lineamientos claros para su puesta en
marcha. Ademas de orientar la gestion interna, el plan cumple una
funcién comunicativa frente a terceros, ya que evidencia coherencia,
viabilidad y potencial de desarrollo ante inversionistas o entidades

financieras.

Para efectos del presente estudio, se asume la perspectiva de Zorita
Lloreda (2015), dado que su enfoque enfatiza el caracter estratégico del
plan de negocios como guia estructurada de implementacion, aspecto
alineado con el propdsito de fortalecer la competitividad de la pet shop

en el distrito de Surco.
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Propuesta de valor

La propuesta de valor se entiende como el conjunto de beneficios
disefiados para atender necesidades y expectativas especificas del
cliente (Kotler & Keller, 2012). Dichos beneficios se materializan a través
de una combinacién de productos, servicios y experiencias que generan
asociaciones relacionadas con calidad, confianza y conveniencia,

influyendo directamente en la percepcién del consumidor.

Desde el modelo de negocio, Osterwalder y Pigneur (2009) sostienen que
la propuesta de valor explica la razén principal por la cual un cliente elige
una empresa frente a sus competidores. Esta se construye mediante
atributos cuantitativos, como precio o rapidez, y cualitativos, como disefio
0 experiencia. Puede surgir tanto de innovaciones disruptivas como de

mejoras progresivas sobre ofertas existentes.

En esta investigacion se adopta el enfoque de Osterwalder y Pigneur
(2009), ya que permite analizar con mayor claridad cémo la diferenciacion
en beneficios funcionales y emocionales puede incidir en la preferencia

del cliente y, en consecuencia, en la competitividad del negocio.

Analisis de mercado

El analisis de mercado implica el estudio sistematico del entorno
competitivo, considerando actores como clientes, competidores vy
proveedores (Weinberger Villaran, 2009). Esta evaluacion facilita la

identificacion de oportunidades, riesgos y barreras de entrada,
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especialmente en contextos donde se busca consolidar o expandir la

participacion empresarial.

Por otra parte, Moreira (2024 ) plantea que el analisis de mercado supone
interpretar la informacioén recopilada en la investigacion, transformando
datos en conclusiones utiles para la toma de decisiones estratégicas.
Mientras la investigacion recoge informacion, el andlisis permite

comprender tendencias y dinamicas del consumidor.

Para esta investigacion, se privilegia la perspectiva de Weinberger
Villaran (2009), dado que su planteamiento enfatiza la evaluacion
estructurada de los actores del entorno como base para el disefio

estratégico del negocio.

Canales de venta

Los canales de marketing constituyen una red de organizaciones que
participan en la transferencia de bienes y servicios hacia el consumidor
final (Rosenbloom, 2011). Desde una vision gerencial, representan un
espacio de decisiones estratégicas relacionadas con distribucion,
coordinaciéon interorganizacional y cumplimiento de objetivos

comerciales.

En un contexto actual, Palmatier et al. (2020) amplian esta nocién al
incorporar el enfoque omnicanal, entendiendo los canales como puntos
de contacto fisicos y digitales que deben integrarse para ofrecer

experiencias coherentes y fluidas. La accesibilidad y consistencia en
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estos puntos de interaccion fortalecen la satisfaccion y la ventaja

competitiva.

La investigacion se apoya en la perspectiva omnicanal propuesta por
Palmatier et al. (2020), considerando que la integracion estratégica de
canales resulta determinante para mejorar la experiencia del cliente en

una pet shop.

Estrategia de precios y promociones

La estrategia de precios no se limita al calculo de costos, sino que
constituye una decision estratégica orientada a maximizar rentabilidad y
responder a condiciones competitivas (Nagle & Mauller, 2018). Esta
involucra el analisis del valor percibido, la segmentacion y la gestion de
descuentos o promociones, buscando equilibrar sostenibilidad financiera

y atractivo para el cliente.

Desde una postura complementaria, Nagle y Holden (2002) subrayan
que la fijacion de precios requiere coordinacion entre marketing, finanzas

y direccion estratégica para capturar valor de manera rentable.

En cuanto a la promocion, Tellis y Redondo (2002) destacan su
capacidad para influir en la percepcién del consumidor mediante
creatividad y analisis estratégico, sefalando que la coherencia del

mensaje y la adecuada seleccién de medios determinan su efectividad.
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La presente investigacion adopta la perspectiva de Nagle y Muller (2018),
al considerar que su enfoque vincula directamente precio, valor percibido

y competitividad empresarial.
Competitividad de la pet shop

La competitividad empresarial se relaciona con la capacidad de formular
e implementar estrategias que permitan crear valor y sostener una
posicion favorable frente a los competidores (Hitt, Ireland & Hoskisson,
2008). Esta nocion enfatiza el rol de la gestion estratégica como eje

central del desempefio organizacional.

Fonseca Zarate (2015) complementa esta visidon al sefialar que la
competitividad es relativa y se manifiesta en la medida en que los
productos o servicios superan las propuestas rivales en atributos

valorados por el cliente.

En esta investigacion se adopta el planteamiento de Hitt et al. (2008),
dado que su enfoque estratégico se alinea con el objetivo de disefiar un

plan de negocios orientado a generar ventajas competitivas sostenibles.

Participacion del mercado

La participacion de mercado expresa la posicion relativa de una empresa
respecto a sus competidores y puede influir en sus niveles de rentabilidad
(Kotler & Armstrong, 2012). No obstante, su crecimiento depende de la

estrategia empleada para alcanzarla.
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Salinas Sanchez et al. (2013) destacan que esta participacion también
refleja la capacidad de adaptacion y aprovechamiento de oportunidades

en el entorno competitivo.

Para el presente estudio se considera el enfoque de Kotler y Armstrong
(2012), al permitir analizar la posicion competitiva de la pet shop dentro

de su mercado local.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se gestiona mediante procesos estructurados
orientados a atender y resolver reclamos, reducir insatisfaccion y
fortalecer la relacion empresa-cliente (Paredes Sandoval et al., 2019). La
implementacion de canales adecuados y el analisis del feedback resultan

esenciales para la mejora continua.

Lambin et al. (2009) afiaden que la satisfaccion se vincula con la
capacidad de adaptacion de la empresa frente a cambios tecnoldgicos y

del mercado.

Se adopta la perspectiva de Paredes Sandoval et al. (2019), por su
énfasis en la gestion operativa del servicio como elemento clave para la

competitividad.
Posicionamiento ante la competencia

Santesmases Mestre et al. (2014) definen el posicionamiento como el
lugar que una marca ocupa en la mente del consumidor en comparacion

con sus competidores, el cual se construye a partir de atributos,
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beneficios y percepciones diferenciadoras. Los autores sostienen que
una estrategia de posicionamiento efectiva permite que la empresa sea
reconocida y recordada, facilitando la preferencia del cliente en mercados

caracterizados por una elevada oferta de productos y servicios.

Asimismo, Ries y Trout (1989) afirman que el posicionamiento no
consiste en crear algo completamente nuevo, sino en reorganizar y
reforzar las percepciones ya existentes en la mente del consumidor.
Segun los autores, en un entorno saturado de informacién y marcas
resulta esencial enfocarse en una idea clara y realista que conecte con
lo que el cliente ya conoce, permitiendo a la empresa diferenciarse y

reducir el ruido competitivo del mercado.

Como resultado de lo expuesto, se adopta el enfoque de Ries y Trout
(1989), dado que su concepcidén del posicionamiento se centra en la
construccion de percepciones claras y diferenciadoras en la mente del
consumidor. Esta perspectiva es relevante para la investigacion, ya que
permite analizar como una pet shop puede diferenciarse frente a la
competencia mediante una propuesta clara que facilite el reconocimiento

y la preferencia del cliente.

Fidelizacion de clientes

Alcaide (2015) sostiene que la fidelizacion de clientes se basa en la
construccion de relaciones duraderas que van mas alla de la compra
inicial, a través de la generacidn de experiencias positivas y consistentes.

El autor indica que este enfoque busca fomentar el compromiso, la
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2.6.

confianza y la repeticion de compra, convirtiendo al cliente en un activo

estratégico para la sostenibilidad y el crecimiento de la empresa.

Ahumada Luyando et al. (2023) sefalan que la fidelizacion en el entorno
digital se fortalece mediante el engagement del consumidor, entendido
como la interaccion activa y emocional con la marca. Los autores explican
que el uso de herramientas digitales permite personalizar la
comunicacién, fomentar la participacion del cliente y consolidar vinculos
que incrementan la lealtad, contribuyendo a una relacion mas sélida y

sostenible entre la empresa y sus consumidores.

Por lo expuesto, se adopta tomar la postura por Alcaide (2015), debido a
que su enfoque concibe la fidelizacion como la construccion de relaciones
duraderas basadas en experiencias positivas y consistentes. Esta
perspectiva resulta adecuada para el estudio, ya que permite analizar
coémo la repeticion de compra y la lealtad del cliente contribuyen a la

sostenibilidad y competitividad de la pet shop.

Objetivo general y especificos: proposito del proyecto

Objetivo general

- Proponer un plan de negocios que permita mejorar la

competitividad de una pet shop en el distrito de Surco, 2025.

Objetivos especificos

- Describir el desarrollo actual de los servicios que ofrece una pet

shop en el distrito de Surco, 2025.
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2.7.

- ldentificar la percepcion de los clientes respecto a los servicios

ofrecidos por una pet shop en el distrito de Surco, 2025.

- Determinar los elementos que pueden mejorarse o implementarse
para incrementar la competitividad segun los clientes de una pet

shop en el distrito de Surco, 2025.

Metodologia del proyecto

Nivel: El estudio se ubica en un nivel descriptivo, puesto que su propdsito
no consiste en explicar relaciones causales ni formular predicciones, sino
en caracterizar de manera organizada y detallada la situacion actual del
mercado objetivo. A partir del examen sistematico de la informacion
obtenida, se pretende comprender el comportamiento de los

consumidores residentes en el distrito de Santiago de Surco.

Tipo: El trabajo corresponde a una investigacion de caracter aplicado, ya
que se orienta a atender una problematica concreta identificada en una
organizacion del sector comercio de productos y servicios para mascotas.
De acuerdo con Naupas et al. (2023), este tipo de investigacion toma
como base los aportes tedricos de la investigacion basica, pero se enfoca
en generar soluciones practicas frente a situaciones reales de caracter

social o empresarial.

Disefio: La investigacidon adopta un disefio no experimental de tipo
transversal, debido a que no existe manipulacion intencional de las
variables ni intervencion directa en el contexto de estudio. Las variables

son examinadas tal como se presentan en la realidad, recogiendo
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informacion de los participantes en un uUnico momento temporal,
conforme a lo indicado por Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023). Al
tratarse de un estudio transversal, la recoleccion de datos se realiza en

un punto especifico del tiempo, sin seguimiento en diferentes periodos.

Enfoque: El estudio se desarrolla bajo un enfoque cuantitativo. Segun
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023), esta perspectiva metodoldgica
se sustenta en la obtencién y el analisis de informacién numérico de
datos, siguiendo un proceso secuencial que va desde la delimitacion del
problema hasta la interpretacion estadistica de los resultados. En este
estudio, dicho enfoque es pertinente porque permitira identificar una
propuesta de estrategia competitiva del plan de negocio de la pet shop

en el distrito de Santiago de Surco.

2.7.1. Instrumento de Recoleccion de Datos

Herramienta: El instrumento de recoleccion de datos sera el
cuestionario, el cual constituye una herramienta estructurada que
permite obtener informacion de manera ordenada, rapida y
objetiva. Este cuestionario estara compuesto por preguntas
cerradas, disefiadas para facilitar la medicion de variables
relacionadas con las Propuesta de valor analisis de mercado,
canales de ventas, estrategia de precios y promociones,
participacion  del mercado, satisfaccion del cliente,

posicionamiento ante la competencia, fidelizacion de clientes.
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Asimismo, podra ser aplicado de forma digital, lo que optimiza el

proceso de recopilacion de datos cuantitativos.

Técnicas de recoleccion de datos: Segun Hernandez - Sampieri
y Mendoza (2023), la recoleccion de datos se vale de
instrumentos de medida para obtener informacion. Se pueden
utilizar uno o mas instrumentos levantamiento de informacién
sobre la muestra o sujeto (seres vivos, procesos, sucesos, etc.)
seleccionados. Destaca que previo a seleccion del instrumento
para la recoleccion de datos se debid definir con rigor y coherencia
los objetivos de la investigacion, ya que en esta revision se puede
definir el instrumento idéneo para recolectar los datos. La técnica
que se empleara para recolectar los datos en este estudio es la

encuesta.

Poblaciéon: De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2023), la poblacién en un estudio esta constituida por el conjunto
de unidades que comparten caracteristicas definidas en funcion

del espacio, el tiempo y el contenido,

En el presente estudio, analiza a los habitantes del distrito de
Santiago de Surco que posean al menos una mascota. Esta
delimitacion permitird recopilar informacién pertinente para
analizar el nivel de competitividad del plan de negocios de la pet

shop.
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Muestra: Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023), la
muestra representa una fraccion representativa de la poblacion
total, seleccionada con el propésito de obtener informacion util
para el desarrollo de la investigacion. La muestra se determinara
de acuerdo al grupo de interés al que se enfocara la investigacion
y este debe tener las mismas caracteristicas de la poblacion
delimitada. En este estudio, la muestra estara conformada por 50
residentes del distrito de Santiago de Surco que cuenten con
minimo una mascota. Esta muestra sera no probabilistica por

conveniencia.

2.8. Resultados generales: componente del proyecto
Analisis de resultados

Figura 1.

Encuestados segun sexo.

;Cuadl es su sexo0?

50 respuestas

® Femenino
@ Masculino

La encuesta fue aplicada a un total de 50 participantes, de los cuales 32

fueron mujeres y 18 fueron hombres. Esto muestra que el 64% de los
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encuestados pertenece al sexo femenino, mientras que el 36%
corresponde al sexo masculino. Esta distribucion evidencia una mayor

participacion de mujeres en el estudio.

Figura 2.

Distribucion por rango de edad

¢Cual es su rango de edad?

50 respuestas

® 18 a 25 afios
® 26 a 35 afios
36 a 45 afios
® 46 a 55 afios
@ 56 afios a mas

N

Segun la figura 2, los rangos de edad con mayor representacion
corresponden a personas entre 26 y 35 afos, seguidos por el grupo de
36 a 45 afios. En menor proporcién se encuentran los rangos de 18 a 25
afos, y del rango de 46 a mas de 56 anos. En general, los resultados
indican que el publico que consume servicios de la pet shop es

predominantemente joven-adulto.
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Figura 3.

Percepcion de la diferenciacion de los servicios de la pet shop frente

a la competencia

1. ¢ La pet shop ofrece servicios que se diferencian claramente de los de la competencia?

50 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@ Nunca

De acuerdo con la figura 3, el 22% de los encuestados sefiala que la pet
shop siempre ofrece servicios diferenciados, mientras que el 20% indica
que esto ocurre casi siempre. Asimismo, el 26% manifiesta que la
diferenciacion se presenta a veces, y un 2% considera que casi nunca.
Los resultados muestran que la mayoria de los encuestados percibe que
la pet shop si ofrece servicios diferenciados, esto indica que los clientes
reconocen elementos distintivos en la oferta de servicios frente a la
competencia en el distrito de Surco. Hay un porcentaje menor que
manifestd “A veces” y “Casi nunca”, lo que evidencia una oportunidad

para la captacion de nuevos clientes.
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Figura 4.

Percepcion de la adecuacion de los servicios a las necesidades de

la mascota

2. i Los servicios ofrecidos por la pet shop se ajustan a las necesidades de su mascota?

50 respuestas

@ Siempre
@ Casi siempre

A veces
@ Casinunca
@ Nunca

Segun la grafica, el 22% de los encuestados afirma que los servicios
siempre se ajustan a las necesidades de su mascota, mientras que el
34% sefiala que esto sucede casi siempre. Por otro lado, el 34% indica
que ocurre a veces, y solo el 10% considera que casi nunca. Se infiere
que existe una percepcidn positiva por parte de los clientes, ya que la pet
shop suele ajustarse a las necesidades de las mascotas. Sin embargo,
nos sugiere la necesidad de profundizar en la personalizacion del servicio
para atender de manera mas precisa las necesidades especificas de

cada mascota.
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Figura 5.

Percepcion del conocimiento de las preferencias del cliente por

parte de la pet shop

3.;La pet shop demuestra conocer sus preferencias como cliente?

50 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@ Nunca

De acuerdo con la figura 5, el 34 % de los encuestados considera que la
pet shop casi siempre conoce sus preferencias como cliente y el 18 %
sefala que esto ocurre siempre. Por otro lado, el 32 % indica que esto
sucede a veces, mientras que un 14 % percibe que casi nuncay un 2 %
que nunca se demuestra dicho conocimiento. En conjunto, se observa
una relacion aceptable con el cliente, pero también hay una proporcion
importante que percibe un conocimiento no tan basto, lo que evidencia la

necesidad de fortalecer la personalizacion de la atencion.
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Figura 6.

Percepcion de la mejora continua de los servicios frente a la

competencia

4.;Ha observado que la pet shop mejora sus servicios frente a la competencia?

50 respuestas

® Siempre

® Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@® Nunca

Segun la figura 6, el 22 % de los encuestados indica que la pet shop casi
siempre mejora sus servicios frente a la competencia y solo el 6 %
considera que esto ocurre siempre. El 32 % sefala que la mejora se da
a veces, mientras que el 38 % percibe que casi nuncay un 2 % que nunca
se producen dichas mejoras. Estos resultados evidencian que la
percepcion de mejora continua es mas bien limitada, lo que sugiere una
debilidad frente a la mejora continua que si esta presente en el mercado,

especialmente en competidores ya consolidados.
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Figura 7.

Percepcion de la innovacion de servicios segun las tendencias del

mercado

5. ¢La pet shop innova sus servicios de acuerdo con los cambios del mercado?

50 respuestas

® Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@® Nunca

De acuerdo con la figura 7, el 48 % de los encuestados considera que la
pet shop innova sus servicios a veces, mientras que el 20 % sefiala que
lo hace casi siempre y el 16 % que siempre. En contraste, el 14 % indica
que casi nunca observa innovacion y el 2 % que nunca. La mayoria
percibe que la innovacion no es constante, sino intermitente, lo que revela
la necesidad de fortalecer la adaptacion a las nuevas tendencias del

mercado de mascotas.
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Figura 8.

Percepcion de los diferentes canales de venta

6.¢La pet shop ofrece sus servicios a través de diferentes canales de venta (tien

web, redes sociales)?
50 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
A veces

@® Casinunca

@ Nunca

Segun el grafico 8, el 46 % de los encuestados considera que la pet shop
casi siempre ofrece sus servicios a través de distintos canales (tienda
fisica, redes sociales, pagina web), mientras que el 6 % indica que esto
ocurre siempre. Un 26 % sefala que sucede a veces, frente a un 14 %
que percibe que casi nunca y un 8 % que nunca se diversifican los
canales. En general, se aprecia un esfuerzo importante por trabajar de
manera multicanal, aunque aun existe un grupo de clientes que no

percibe esta diversificacion de forma clara o constante.
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Figura 9.

Evaluacioén de la adecuacién de los canales de venta

7.:Los canales de venta que ofrece la pet shop son adecuados para adquirir sus productos y

servicios?
@ Siempre
@ Casi siempre
A veces
@ Casinunca
| o s

50 respuestas

De acuerdo con la figura 9, el 32 % de los encuestados considera que los
canales de venta son casi siempre adecuados y otro 32 % sefala que lo
son a veces. Solo un 10 % indica que son siempre adecuados, mientras
que el 20 % percibe que casi nunca y el 6 % que nunca resultan
adecuados. Estos resultados reflejan una valoracion moderadamente
positiva, pero se muestra una proporcion relevante de clientes que no se
siente plenamente satisfecha con la forma en que accede a los productos
y servicios, 1o que sugiere oportunidades de mejora en la experiencia de

compra.
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Figura 10.

Percepcion de la competitividad de los precios

8. i Los precios de la pet shop son competitivos en comparacidn con otras del distrito?

50 respuestas

® Siempre

® Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@ Nunca

Segun la figura 10, el 36 % de los encuestados considera que los precios
de la pet shop son casi siempre competitivos, mientras que el 4 % indica
que lo son siempre. El 44 % sefala que los precios son competitivos a
veces, Yy un 16 % percibe que casi nunca lo son. No se registran
respuestas en la categoria nunca. Esto evidencia una percepcion
dividida: aunque una parte importante reconoce cierto nivel de
competitividad, muchos clientes sienten que los precios no siempre

resultan atractivos frente a otras alternativas del distrito.
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Figura 11.

Influencia de las promociones en la decision de compra

9.;Las promociones ofrecidas influyen en su decisién de compra?

50 respuestas

® Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@® Nunca

El grafico evidencia que el 30 % de los encuestados indica que las
promociones casi siempre influyen en su decisién de compra y el 20 %
que influyen siempre. El 40 % sefala que las promociones influyen a
veces, mientras que el 10 % considera que casi nunca afectan su
decision y ninguno responde nunca. En sintesis, las promociones tienen
un peso importante en el comportamiento de compra, aunque no siempre
son determinantes, por lo que se pueden optimizar para lograr un impacto

mas constante.
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Figura 12.

Percepcion de la capacidad de atraccion de nuevos clientes

10. ;La pet shop atrae constantemente nuevos clientes?

50 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@ Nunca

El grafico muestra que solo el 2 % de los encuestados considera que la
pet shop siempre atrae nuevos clientes y el 30 % que lo hace casi
siempre. El 36 % sefala que esto ocurre a veces, mientras que otro 30
% percibe que la captacion se logra casi nunca y un 2 % que nunca. La
distribucion es bastante equilibrada entre percepciones positivas y
negativas, lo que evidencia una capacidad de atraccion limitada y la

necesidad de reforzar las acciones de marketing y visibilidad de la marca.
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Figura 13.

Percepcion de los clientes sobre la calidad de los servicios

brindados

11. ¢ Considera que los servicios brindados son de alta calidad?

50 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@ Nunca

Segun la figura 13, el 50 % de los encuestados considera que los
servicios de la pet shop son de alta calidad casi siempre y el 32 % indica
que lo son siempre. Solo el 16 % sefala que la alta calidad se da a veces
y un 2 % que casi nunca, sin respuestas en la categoria nunca. Los
resultados revelan una percepcion claramente favorable sobre la calidad
del servicio, lo que constituye un punto fuerte para la competitividad del

negocio.
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Figura 14.

Nivel de satisfaccion general del cliente

12. ;Su experiencia en general con la pet shop ha sido satisfactoria?

50 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@ Nunca

De acuerdo con la figura 14, el 72 % de los encuestados manifiesta que
su experiencia general con la pet shop ha sido casi siempre satisfactoria
y el 12 % que ha sido satisfactoria siempre. Un 14 % indica que se siente
satisfecho a veces y solo un 2 % sefala que casi nunca ha tenido una
experiencia satisfactoria. No se presentan respuestas en la categoria
nunca. Esto evidencia un nivel de satisfaccion general alto, aunque aun
quedan clientes cuya experiencia no es del todo satisfactoria y que
representan oportunidades de mejora para lograr una satisfaccion

constante del cliente.
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Figura 15.

Percepcion de la confiabilidad del servicio de la pet shop

13. {Asocia la pet shop con un servicio confiable?

50 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@ Nunca

Segun la figura 15, el 62 % de los encuestados asocia a la pet shop con
un servicio confiable casi siempre, mientras que el 22 % lo hace siempre.
El 12 % considera que la confiabilidad se percibe a veces y un 4 % que
casi nunca, sin respuestas en la opcidn nunca. En conjunto, la mayoria
de clientes percibe al negocio como confiable, lo que fortalece la imagen

de seguridad y seriedad de la pet shop.
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Figura 16.

Percepcion de la reputacion y recomendaciones del servicio

14. ;Ha escuchado recomendaciones positivas sobre la pet shop?

50 respuestas

® Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@® Nunca

_— |

De acuerdo con la figura 16, el 36 % de los encuestados indica que a
veces escucha recomendaciones positivas sobre la pet shop y el 34 %
sefala que esto ocurre casi siempre. Un 8 % manifiesta que siempre
recibe recomendaciones favorables, mientras que el 18 % afirma que casi
nunca y el 4 % que nunca escucha comentarios positivos. Estos
resultados muestran que la reputacion es moderadamente favorable,
pero el boca a boca aun no es lo suficientemente sdlido, por lo que
conviene impulsar estrategias que promuevan testimonios y referencias

de clientes satisfechos.
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Figura 17.
Frecuencia de recompra en la pet shop

15. ¢Usted retorna o realiza compras recurrentes en la pet shop?
50 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@ Nunca

Segun la figura 17, el 50 % de los encuestados sefiala que casi siempre
retorna o realiza compras recurrentes en la pet shop, mientras que el 4
% indica que lo hace siempre. El 38 % menciona que recompra a veces
y el 8 % que casi nunca, no registrandose respuestas en la categoria
nunca. En términos generales, existe un nivel de recompra moderado-
alto, aunque aun se puede trabajar en fortalecer la fidelizacién para que

mas clientes pasen de la recompra ocasional a la compra frecuente.
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Figura 18.

Intencion de fidelizacién a largo plazo del cliente

16. ¢(Usted demuestra intencion de continuar siendo cliente de esta pet shop a largo plazo?

50 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
A veces

@ Casinunca

@® Nunca

De acuerdo con la figura 18, el 32 % de los encuestados sefala que casi
siempre demuestra intencion de continuar siendo cliente de la pet shop
alargo plazo y el 22 % afirma que dicha intencién esta presente siempre.
El 42 % indica que esta intencidon se manifiesta a veces, mientras que un
2 % considera que casi nunca y otro 2 % que nunca piensa mantenerse
como cliente. Aunque mas de la mitad muestra una intencion frecuente
de fidelizacién, la presencia de un grupo importante que solo a veces
piensa continuar evidencia la necesidad de implementar acciones

especificas para consolidar relaciones duraderas.

Diagnéstico — Discusion

A partir de la aplicacion del cuestionario a los clientes de la pet shop
ubicada en el distrito de Surco, se ha podido realizar un diagndstico
integral sobre la percepcion de los servicios y su incidencia en la

competitividad del negocio. Los resultados obtenidos permiten identificar
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fortalezas relevantes, asi como aspectos que requieren ser mejorados

para sostener y fortalecer la posicion competitiva de la empresa.

Uno de los hallazgos mas significativos evidencia que los clientes
perciben de manera mayoritariamente positiva la diferenciacion y calidad
de los servicios ofrecidos por la pet shop. En efecto, una proporcion
importante de los encuestados sefiala que los servicios se diferencian
frente a la competencia y que estos se ajustan, en la mayoria de los
casos, a las necesidades de sus mascotas. Este resultado se reafirma
con lo planteado por Kotler y Keller (2012), quienes sostienen que la
propuesta de valor se construye a partir de beneficios funcionales y
emocionales que permiten al cliente percibir atributos diferenciadores,
tales como calidad, confianza y experiencia. Asimismo, Osterwalder y
Pigneur (2009) sefalan que una propuesta de valor clara constituye el
principal motivo por el cual los clientes eligen una empresa frente a sus
competidores, lo cual coincide con la percepcion positiva evidenciada en

los resultados del estudio.

No obstante, el diagndstico también revela que la mejora continua y la
innovaciéon de los servicios no son percibidas como constantes por una
parte importante de los clientes. Si bien algunos encuestados consideran
que la pet shop innova y mejora sus servicios, un porcentaje significativo
indica que estas acciones solo se presentan de manera ocasional. Este
hallazgo guarda coherencia con lo planteado por Paredes Sandoval et al.
(2019), quienes sostienen que la satisfaccion del cliente depende de una
gestion estructurada del servicio y del uso sistematico del feedback para

generar oportunidades de mejora continua. En este sentido, cuando las
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acciones de mejora no se desarrollan de manera constante ni visible para
el cliente, pueden afectar la percepcion de calidad y limitar el

fortalecimiento de la relacion empresa—cliente.

En relacion con los canales de venta, los resultados muestran que existe
un esfuerzo por ofrecer servicios a través de distintos puntos de contacto,
tanto fisicos como digitales; sin embargo, no todos los clientes perciben
estos canales como plenamente adecuados. Este resultado guarda
coherencia con lo planteado por Palmatier et al. (2020), quienes
sostienen que una estrategia omnicanal efectiva no solo implica la
presencia en multiples canales, sino la integracién coherente de estos
para ofrecer una experiencia fluida al cliente. En este sentido, la
percepcion moderada sobre la adecuacion de los canales evidencia una
oportunidad de mejora en la experiencia de compra y en la accesibilidad

de los servicios.

Respecto a la estrategia de precios y promociones, los resultados
evidencian una percepcion dividida sobre la competitividad de los
precios, asi como una influencia relevante de las promociones en la
decision de compra, pero esta ultima en menor medida. Este hallazgo se
relaciona con lo sefialado por Nagle y Muller (2018), quienes afirman que
la estrategia de precios debe basarse en el valor percibido por el cliente
y responder a las condiciones del mercado. Asimismo, Tellis y Redondo
(2002) destacan que las acciones promocionales influyen en la
percepcion del consumidor cuando se disefian de manera estratégica y
coherente, lo que sugiere la necesidad de optimizar las promociones para

lograr un impacto mas sostenido.
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En cuanto a la satisfaccién del cliente, los resultados muestran niveles
altos de satisfaccion general, confiabilidad y percepcién de calidad del
servicio, lo cual constituye una fortaleza clave para la competitividad de
la pet shop. Este resultado valida lo propuesto por Paredes Sandoval et
al. (2019), quienes sefialan que la satisfaccion del cliente se fortalece
mediante procesos estructurados de atencidon y gestion del servicio. No
obstante, la presencia de clientes que solo a veces se sienten satisfechos
evidencia la necesidad de seguir fortaleciendo la experiencia del cliente

para alcanzar niveles mas consistentes de satisfaccion.

En cuando a la relacién con la fidelizacion, si bien una proporcién
importante de clientes manifiesta intencién de recompra y permanencia
alargo plazo, también se identifica un grupo significativo cuya fidelizacién
no esta plenamente consolidada. Este hallazgo se vincula con lo
planteado por Alcaide (2015), quien sostiene que la fidelizacion se
construye a partir de experiencias positivas y consistentes que fortalecen
la relacion empresa—cliente. En este sentido, los resultados obtenidos
evidencian la necesidad de implementar acciones especificas orientadas
a consolidar relaciones duraderas y transformar la recompra ocasional

en lealtad sostenida.

En conjunto, el diagndstico realizado permite concluir que la pet shop
cuenta con una base competitiva favorable, sustentada en la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente; sin embargo, también se identifican
oportunidades de mejora relacionadas con la innovacién, la mejora
continua, la optimizacion de los canales de venta y el fortalecimiento de

estrategias de precios, promociones y fidelizacion. Estos hallazgos
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ISIL

constituyen un soporte empirico clave para el disefio del plan de negocios

propuesto, orientado a mejorar la competitividad de la pet shop en el

distrito de Surco.

2.9.

Plan de actividades del proyecto

Tabla 1. Plan de actividades - Fase 1: Diagnostico de la situacion actual de la

pet shop

Fase 1: Diagnéstico de la situacion actual

ofrecidos por
shop.

la pet

servicios actuales del
negocio.

Objetivo Estrategia Tactica
Describir el desarrollo | Analizar la informacion | Revisar los resultados
actual de los servicios | obtenida  sobre los | del cuestionario para

identificar los servicios
ofrecidos, su frecuencia
y caracteristicas
percibidas por los
clientes.

Identificar la percepcion
de los clientes respecto

Evaluar
del

la percepcion
cliente sobre la

Analizar las respuestas
relacionadas con calidad

a la calidad y | calidad, diferenciacion y | del servicio,
diferenciacion de los | adecuacibn de los | diferenciacion frente a la
servicios. servicios. competencia y ajuste a
las necesidades de las
mascotas.
Analizar el nivel de | Examinar los | Interpretar los
satisfaccion y | indicadores de | resultados vinculados a
competitividad percibida | satisfaccion y | satisfaccién general,
por los clientes. competitividad del | confiabilidad del servicio
negocio. y percepcion de
competitividad.
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Fase 1: Diagnéstico de la situacion actual

La pet shop presenta servicios basicos que cubren las necesidades
esenciales de los clientes; sin embargo, estos no se encuentran
claramente diferenciados ni potenciados como elementos generadores
de valor. Si bien la atencion es percibida como adecuada, no existe una
propuesta de servicio estructurada que destaque frente a la
competencia, lo que limita su capacidad para generar una experiencia
diferenciada en el cliente. Los clientes perciben la calidad del servicio
como aceptable, principalmente por la atencion brindada; sin embargo,
identifican una escasa diferenciacion respecto a otras pet shops. La falta
de innovacion en los servicios y la ausencia de elementos distintivos
reducen la percepcion de valor agregado, generando una experiencia de

consumo funcional, pero poco memorable.

Por otro lado, El nivel de satisfaccidén del cliente es moderado, ya que,
aunque el servicio cumple con las expectativas minimas, factores como
la limitada variedad de productos, la débil presencia digital y la falta de
estrategias de fidelizacion afectan negativamente la percepcion de
competitividad del negocio frente a otras alternativas del mercado.
Actualmente, la presencia de la pet shop en redes sociales se limita a
Facebook e Instagram, ademas de evidenciarse una baja interaccion con

los seguidores en dichas plataformas.
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Figura 19.

Pagina de Facebook

MASCOTA FELIZ

Los amamos como tu

Mascota Feliz

Mascota Feliz
500 seguidores - 16 seguidos
Publicaciones Informacién Reels Fotos v
Detalles (@\ Mascota Feliz
e/ 12 de julio - @ @ sl

venta de alimentos, accesorios y ropa para

mascotas. & % 2. (PROMOCIONES A MASCOTA FELIZ! & &

&\Por... Ver mas

B Pagina - Veterinario

: ;{PROMOS
A MASCOTA FELIZ!

{‘ +51 987 654 321 POR COMPRAS MAYORES A 20 SOLES LLEVATE
MEDIDORES DE TU MARCA PREFERIDA

Av. Los Ejemplares 456, Santiago De Surco,
Lima, Peru

contacto@mascotafeliz.com

W Todavfa sin calificar (0 opiniones) @

Fotos Ver todas las fotos

Fuente: Generado por IA
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Figura 20.
Pagina de Instagram

{  mascotafeliz_peru

Mascota Feliz
14 106 0

Mascota Feliz publicaciones  seguidores seguidos

Articulos para mascotas
iLos amamos como tu!

Wik hoe
WhatsApp +51 987 654 321
Facebook: Mascota Feliz ... mas

Seguir Mensaje Contacto

Sorteo 202... productos...

RODUCTOY ;PROMOS T e

mascorarez A MASCOTA FELIZ!

EN COMPRAS MAYORES A 89 SOLES LLEVA

:NUEVOS sl ‘ L

Fuente: Generado por IA

Tabla 2. Plan de actividades - Fase 2: Lineamientos estratégicos de mejora

Fase 2: Lineamientos estratégicos de mejora

Definir lineamientos de | Traducir los hallazgos | Identificar los aspectos

mejora orientados a la | del  diagnéstico en | del servicio que

innovacion 'y mejora | criterios de  mejora | requieren innovacion o

continua de los | estratégica fortalecimiento segun la

servicios. percepcion de los
clientes.

Establecer lineamientos | Analizar los resultados | Determinar qué canales
para la optimizacion de | del diagnéstico para | fisicos y digitales deben
los canales de venta. fortalecerse o integrarse
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ISIL

orientar la mejora de los
canales de venta.

para mejorar la
experiencia del cliente.

Definir lineamientos | Formular criterios | Identificar ajustes
estratégicos en precios, | comerciales alineados al | necesarios en precios,
promociones y | valor percibido por el | promociones y acciones
fidelizacion. cliente. de fidelizacion segun la
percepcion del cliente.
Figura 21.

Situacién actual del portafolio y gestion digital de la pet shop

PRO
\)\ AN

Fase 2: lineamientos estratégicos de mejora

Fuente: Generado por IA

La pet shop presenta una limitada gama de marcas de alimento premium

para ofrecer a sus clientes; actualmente, las marcas mas destacadas y

comercializadas en la tienda corresponden a la linea Pro Plan de la

marca Purina y Brit Care. En cuanto a su oferta comercial, el

establecimiento brinda servicios de venta de alimentos balanceados,
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tanto secos como humedos y algunas dietas especiales, snacks para
mascotas, accesorios como collares, correas, camas, juguetes,
transportadoras y rascadores, asi como productos de higiene, entre ellos
champu, arenas para gatos y productos antipulgas. Asimismo,
comercializa medicamentos basicos, tales como antisépticos,

termémetros y algunos antibiéticos o antiinflamatorios.

Si bien esta oferta cubre las necesidades esenciales del cuidado de las
mascotas, se evidencia la necesidad de fortalecer la innovacion en los
servicios ofrecidos, incorporando mejoras en la experiencia del cliente y
una mayor diversificacién del portafolio. La renovacion de productos y la
alineacion con las tendencias del mercado permitirian incrementar el

valor percibido y mejorar la posicion competitiva de la pet shop.

Adicionalmente, la escasa actividad en redes sociales limita
significativamente la visibilidad y el alcance del negocio. La ausencia de
una gestién activa en Facebook e Instagram impide aprovechar los
canales digitales como medios de captacion y comunicacién con los
clientes, reduciendo el potencial comercial y el posicionamiento de la
marca en el entorno digital. Las promociones actuales carecen de
planificacion estratégica, ya que se realizan principalmente para liquidar
productos préximos a su fecha de vencimiento. Asimismo, no se
identifican acciones orientadas a la fidelizacién ni al incentivo del boca a

boca, lo que restringe la recompra y el crecimiento organico del negocio.

Tabla 3. Plan de actividades - Fase 3: Formulacion del plan de negocio

Fase 3: Formulacion del plan de negocio
Disefiar una propuesta | Incorporar los | Formular mejoras en los
de valor orientada a | lineamientos servicios que fortalezcan
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mejorar la | estratégicos  definidos | la diferenciacion y el
competitividad del | en la propuesta de valor. | valor percibido por los
negocio. clientes.
Formular estrategias | Integrar los lineamientos | Plantear estrategias
comerciales para | comerciales en el plan | concretas para optimizar
canales de venta, | de negocios. canales de venta vy
precios y promociones. ajustar precios y
promociones.
Disenar estrategias | Incorporar  estrategias | Proponer acciones que
orientadas a fortalecer la | relacionales en el plan | promuevan la recompra,
satisfaccion y | de negocios. permanencia y lealtad
fidelizacion del cliente. de los clientes.

Fase 3: Formulacion del plan de negocio

A)

Propuesta de valor

La propuesta de valor del plan de negocios se orienta a ofrecer
productos y servicios para mascotas que integren calidad, confianza
y una experiencia de atencion personalizada, adaptada a las
necesidades especificas de cada cliente y su mascota. A partir del
diagndstico realizado, se busca fortalecer los beneficios funcionales
y emocionales percibidos por los clientes, mejorando la

diferenciacion del negocio frente a la competencia.

La propuesta de valor se fundamenta en el perfeccionamiento
permanente de los servicios y en la incorporacién gradual de
innovaciones coherentes a las tendencias del mercado pet care y el
fortalecimiento de la relacion con los clientes, promoviendo una
experiencia de compra diferenciada, satisfactoria y con mayor
recordacion. Bajo este enfoque, la pet shop busca consolidarse

como una alternativa confiable y cercana dentro del distrito de Surco.
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El mercado objetivo de la presente investigacion esta conformado
por hombres y mujeres residentes en el distrito de Santiago de
Surco, que cuentan con al menos una mascota de un nivel
socioeconémico B y C. A continuacién, se presenta el mercado

objetivo de manera mas detallada:

B) Definicion del mercado objetivo

Segmentacion Demografica:

- Género: hombres y mujeres
- Rango de edad: 25 — 35 afos
- NSE:ByC

Segmentacién Geografica:

- Pais: Peru
- Departamento: Lima
- Distrito: Santiago de surco

Segmentacion psicografica:

Personalidad: son responsables, empaticas y comprometidas

con el bienestar de sus mascotas.

- Estilo de Vida: estilo de vida urbano y activo que integran a
sus mascotas como parte de su nucleo familiar.

- Frecuencia de compra: frecuentes y ocasionales.

- Canales de compra: a través de redes sociales y tienda fisica.
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C)

Estrategias

Canales de venta

Dado que los resultados evidencian que los clientes perciben de

manera moderada la adecuacion de los canales de venta, se

propone una estrategia enfocada en mejorar visibilidad y gestién de

los canales ya utilizados por la pet shop, especialmente la tienda

fisica y las redes sociales (Facebook e Instagram).

Propuesta:

- El fortalecimiento del rol de la tienda fisica como principal punto
de contacto y atencion personalizada.

- Mejorar la gestidon de redes sociales como canal complementario
de informacién, comunicaciéon y promocion.

- Conectar de manera coherente ambos canales para ofrecer una
experiencia de compra mas fluida y consistente (integracion

multicanal).

Precio y promociones

La estrategia de precios y promociones se plantea con base en la
percepcion dividida de los clientes respecto a la competitividad de
los precios y en la influencia moderada de las promociones en la
decisiéon de compra, tal como se evidencia en los resultados del
estudio.

Propuesta:

- Mantener una estructura de precios alineada al valor percibido

por el cliente, evitando competir unicamente por precio.
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- Utilizar las promociones de manera planificada y estratégica, y
no solo como un mecanismo de liquidacion de productos
proximos a vencer.

- Creacion de promociéon de “acumulacion de puntos” para los

clientes frecuentes.

Estrategia de fidelizacion

La estrategia de fidelizacién se fundamenta en los resultados que

evidencian niveles moderados de recompra e intencion de

permanencia, asi como una reputacion positiva aun no consolidada
mediante el boca a boca.

La fidelizacién se basa en la construccion de relaciones duraderas

sustentadas en experiencias positivas y consistentes (Alcaide,

2015).

Propuesta:

- Fortalecer la relacién con los clientes actuales mediante una
atencion mas personalizada.

- Incrementar la frecuencia de recompra a través de acciones
simples y accesibles, alineadas a los canales de venta ya
existentes.

- Realizar encuestas pequefas (3 preguntas) donde se incentive

las recomendaciones y comentarios sobre la atencion.
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Figura 22.

Encuesta que se aplicara para conocer la experiencia del
cliente después de una compra

Cuentanos tu experiencia!

paulaocsas.lucano@gmail.com Cambiar cuenta [

E8 Nocompartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

¢Qué tan satisfecho(a) estas con la atencion recibida en nuestra pet shop? *

(O Muy satisfecho

() satisfecho

(O Neutral

O Insatisfecho

£Qué factor influye mas en tu decision de volver a comprar? *

O Atencion personalizada

() Precios

(O Promociones

() Variedad de productos

¢La atencion que recibes te genera confianza y seguridad para volver? *
() siempre
O Casi siempre

() Aveces
(O Nunca

Fuente: Elaboracion propia
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M. ESTIMACION DEL COSTO DEL PROYECTO
3.1. Estimacion de los costos necesarios para la implementacion

Tabla 4. Cuadro de costo del proyecto

Categoria Descripcién Tiempo Responsable / | Costo
concepto estimado
Fase 1: | Recoleccién y | 2 semanas | Profesional S/ 400
Diagnéstico de | analisis de independiente
la situacién | informacioén sobre como freelance
actual servicios, canales
de venta y
fidelizacion.
Fase 2: | Formulacion  de | 3 semanas | Profesional S/ 800
Lineamientos lineamientos independiente
estratégicos de | estratégicos y como freelance /
mejor disefio de wuna consultor en
propuesta de gestiéon
mejora empresarial
Fase 3: | Disenio de la |1 mes Community S/ 700
Formulacién propuesta de Manager / Social
del plan de | valor orientada a Media Manager
negocios mejorar los
canales de
ventas
Mejorar la | 1 mes Community S/ 700
interaccién en Manager / Social
redes sociales Media Manager
con los clientes
Publicitar la pet |1 mes | Pago por | S/ 531
shop (Como publicidad
campafa
inicial)
TOTAL S/ 3131
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Figura 23.

Simulacién del proceso de segmentacion para un anuncio
publicitario

< Editar Pablico Advan... Gua..

] El tamafio de tu publico se
encuentra dentro del intervalo
recomendado
Detalles

Ingresa los requisitos de edad
minima y lugar, ademas de otros
criterios sugeridos para tu publico.

Nombre del publico
Pdblico Advantage+

Edad
25 &9 35

Lugares
Lima, Lima Region, Perd

Intereses
Mascotas (animales) + 8 mas

Sexo

Todos Hombres  Mujeres

Figura 24.

Simulacién de costo para un anuncio publicitario y posible
alcance

Presupuesto y duracion ®

Resultados diarios estimados

Clics en el ®  mpresiones @

enlace estimadas

158 5,4K -
10K

Presupuesto diario

S/15-

Duracién

Promocionar ahora
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Figura 25. Simulacién de costo para un anuncio por un mes (30
dias)

Detalles del pago ®

. Método de pago

— Agregar
Resumen del pago

Presupuesto S/450,00
IVA estimado S/81,00

Total $/531,00

El tiempo total estimado para la ejecucidén del plan de actividades es
aproximadamente de tres meses. En la primera fase, correspondiente al
diagndstico de la situacion actual, se contempla una duracion de dos
semanas. Posteriormente, la segunda fase, enfocada en la formulacion
de los lineamientos estratégicos de mejora, tiene una duracion de tres
semanas. En conjunto, estas dos primeras fases suman alrededor de

cinco semanas.

En la tercera fase, relacionada con la formulacién e implementacion
inicial del plan de negocio, se considera un periodo de dos meses. Esto
se debe a que el disefio de la propuesta de valor se desarrolla durante
el primer mes, y en el segundo mes se ejecutan de manera simultanea
la mejora de la interaccién en redes sociales y la campanfa inicial de

publicidad.

Por lo tanto, considerando la secuencia y la ejecuciéon paralela de
algunas actividades, el plan completo se desarrollara en un periodo

aproximado de tres meses.
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IV.

4.1.

SUSTENTO DEL MERCADO

Alcance esperado del mercado

La presente investigacion se desarrolla orientada a la formulacion de un
plan de negocios destinado a mejorar la competitividad de una pet shop
ubicada en el distrito de Santiago de Surco, Lima — Peru. La propuesta
tiene como finalidad fortalecer la posicion del negocio en un mercado
caracterizado por un crecimiento sostenido del consumo de productos y
servicios para mascotas, asi como por un incremento en el nivel de

exigencia de los clientes.

El alcance esperado del mercado se centra en los consumidores
residentes en el distrito de Surco que poseen al menos una mascota y
que demandan productos y servicios asociados al cuidado, alimentacion
y bienestar de sus peludos. La implementacion del plan de negocios
permitira a la pet shop ampliar su alcance comercial mediante una
propuesta de valor mas estructurada, la optimizacion de sus canales de

venta y la aplicacion de estrategias orientadas a la fidelizacién del cliente.

En este contexto, la innovacién en la comercializacion se vincula con el
fortalecimiento de la presencia digital de la pet shop, el uso estratégico
de redes sociales, la mejora de la experiencia del cliente y la integracién
de canales de venta que permitan una interaccion mas fluida y cercana
con el consumidor. Estas acciones resultan relevantes para atender un
mercado objetivo exigente, informado y orientado a experiencias de

consumo que generen valor mas alla de la transacciéon comercial.
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4.2. Descripcion del mercado objetivo real o potencial del producto o servicio

de forma de comercializacién innovadora

El mercado objetivo de la presente investigacion esta conformado por
hombres y mujeres residentes en el distrito de Santiago de Surco, que
cuentan con al menos una mascota de un nivel socioeconémico By C. A

continuacion, se presenta el mercado objetivo de manera mas detallada:
Segmentacién Demografica:

- Género: hombres y mujeres
- Rango de edad: 25 — 35 afios

- NSE:ByC
Segmentacion Geografica:

- Pais: Peru
- Departamento: Lima

- Distrito: Santiago de surco
Segmentacion psicografica:

- Personalidad: son responsables, empaticas y comprometidas
con el bienestar de sus mascotas.
- Estilo de Vida: estilo de vida urbano y activo que integran a sus

mascotas como parte de su nucleo familiar.
Segmento conductual:

- Frecuencia de compra: frecuentes y ocasionales.

- Canales de compra: a través de redes sociales y tienda fisica.
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4.3.

Descripcidon del modelo de negocio con el cual la innovacion o

investigacion aplicada entraria al mercado

El modelo de negocio con el cual la investigacion aplicada entraria al
mercado se basa en la formulaciéon de un plan de negocios orientado al
fortalecimiento de la competitividad de la pet shop. Dicho modelo se
enfoca en estructurar de manera coherente la propuesta de valor,
optimizar los canales de venta, definir estrategias de precios y
promociones alineadas al valor percibido por el cliente y desarrollar

acciones de fidelizacion que fortalezcan la relacion empresa—cliente.

Este modelo permitira a la pet shop diferenciarse en un entorno
competitivo, no solo por la calidad del servicio, sino también por la
coherencia entre sus estrategias comerciales y las necesidades del
mercado objetivo, contribuyendo asi a un mejor posicionamiento y

sostenibilidad del negocio.

4.3.1. Propuesta de valor

La propuesta de valor del plan de negocios se enfoca en brindar
productos y servicios orientados al cuidado integral de las
mascotas, combinando estandares de calidad, seguridad y una
atencion adaptada a las caracteristicas y requerimientos
particulares de cada cliente y su mascota. Con base en el
diagnéstico desarrollado, se pretende reforzar tanto los atributos
funcionales como los emocionales percibidos por los clientes, con
el fin de incrementar la diferenciacion del negocio en relacion con

otras pet shops del distrito.
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4.3.2.

Dicha propuesta se apoya en la optimizacién constante de los
servicios, la incorporacion gradual de mejoras e innovaciones
acordes con las tendencias del mercado pet care y el
fortalecimiento del vinculo con el cliente. Estas acciones buscan
generar una experiencia de compra mas positiva y significativa,
permitiendo que la pet shop se consolide como una opcion

confiable, accesible y cercana en el distrito de Santiago de Surco.

Fuentes de ingresos

Actualmente las fuentes de ingresos de la pet shop se concentran
principalmente en la comercializacion de productos y servicios
vinculados al cuidado de las mascotas, entre los que se incluyen
alimentos balanceados, snacks, accesorios, productos de higiene
y medicamentos basicos. Asimismo, el negocio obtiene ingresos
a través de la atencion presencial en tienda y, de manera
complementaria, mediante canales digitales utilizados para la

promocioén y venta de su oferta comercial.

No obstante, es importante precisar que la presente investigacion
aplicada no garantiza un incremento inmediato ni directo de las
ventas o ingresos en caso se aplicara en la pet shop, ya que la
implementacion del plan de negocios propuesto no asegura
resultados econdémicos en el corto plazo. La efectividad de las
estrategias planteadas dependera de diversos factores, tales

como la respuesta del mercado, el nivel de aceptacion por parte
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4.3.3.

de los clientes, la capacidad de ejecucion del negocio y las

condiciones competitivas del entorno.

En este sentido, las fuentes de ingresos del negocio no se
conciben como un resultado automatico de la implementacion del
plan, sino como una posible consecuencia a largo plazo de una
gestion mas estructurada y alineada a las necesidades del

mercado objetivo.

Canales de distribucion

Los canales de distribucién de la pet shop incluyen la tienda fisica,
que constituye el principal punto de contacto con los clientes, y los
canales digitales, tales como redes sociales (Facebook e
Instagram) para la comunicacion y promocion de los productos y

servicios.

El plan de negocios propone optimizar la integracion de estos
canales, con el objetivo de ofrecer una experiencia de compra
mas accesible y coherente. La mejora de los canales de
distribucion permitira facilitar el acceso a la oferta del negocio,
incrementar la visibilidad de la marca y fortalecer la relaciéon con

los clientes.
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4.3.4. Estratega de penetracion en el mercado

La estrategia de penetracion en el mercado del presente plan de
negocios se plantea de manera progresiva, considerando
acciones diferenciadas en el corto, mediano y largo plazo, en
coherencia con el alcance descriptivo de la investigacion y con el

caracter aplicado de la propuesta.

Corto plazo

En el corto plazo, la estrategia de penetracion se orienta a
incrementar la visibilidad del negocio y fortalecer el contacto inicial
con los clientes actuales y potenciales, afumi través de las

siguientes acciones:

- Difundir de manera constante informaciéon sobre los
productos y servicios ofrecidos, asi como contenidos
informativos relacionados con el cuidado, la salud y el
bienestar de las mascotas.

- Pago por publicidad en redes sociales: fortalecer la
presencia digital de la pet shop mediante la contratacién de
publicidad a través de Facebook Ads e Instagram Ads.

- Mejorar la experiencia de atencion en tienda, promoviendo
una comunicacion mas cercana, clara y personalizada con
los clientes. En el entorno digital, se implementara un canal
de reclamos; las paginas de Facebook e Instagram de la
pet shop contaran con un enlace a un formulario de Google

Forms, a través del cual los clientes podran presentar
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4.3.5.

quejas, reclamos u otras inconformidades relacionadas con
los productos o servicios brindados.
- Implementar promociones como el programa de

“acumulacion de puntos por compra”.

Mediano plazo

A mediano plazo, la presente investigacion no plantea acciones
adicionales, mas alld de recomendar que, si las estrategias
planteadas en el primer paso funcionan de manera efectiva, estas
puedan ser reevaluadas y replanteadas en funcién de los

resultados obtenidos.

Largo plazo

A largo plazo, no se establecen estrategias ni propuestas
adicionales, debido a que, como ya se menciono, el presente
trabajo de investigacion unicamente plantea estrategias a corto

plazo.

Actividades productivas propias y externas

Actividades productivas propias:

- Control y gestiéon de las redes sociales actualmente
manejadas por la pet shop.

- Creacion de un canal de reclamos y atencién al cliente.

- Promocién de publicidad a través de las redes sociales

existentes de la pet shop.
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Actividades productivas externas:

- Apoyo de servicios especializados, tales como
profesionales independientes vinculados al marketing

digital o a la gestion de redes sociales.

4.3.6. Alianzas
Aliados internos:

- Personal a cargo de la atencién al cliente en tienda fisica.

- Personal a cargo de la atencidn al cliente en redes sociales.
Aliados externos

- proveedores de productos para mascotas
- profesionales a cargo de las asesorias en gestion

empresarial, marketing digital o community manager

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones

- A partir del diagnéstico realizado, se evidencia que contar con un
plan de negocios estructurado se convierte en un instrumento
estratégico clave para potenciar la competitividad de la pet shop en
el distrito de Surco. Los resultados mostraron fortalezas en calidad,
satisfaccion y confiabilidad del servicio, pero también brechas en

innovacion, integracién de canales de venta, gestion de precios y
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acciones de fidelizacién. La propuesta elaborada integra de manera
coherente la propuesta de valor, los lineamientos comerciales y las
estrategias relacionales, lo que permite dar respuesta a un entorno

comercial exigente y con consumidores cada vez mas informados.

Los servicios que actualmente ofrece la pet shop satisfacen de forma
adecuada las necesidades basicas de alimentacion, higiene vy
accesorios para mascotas; sin embargo, no se encuentran
organizados como una propuesta diferenciada desde el punto de
vista estratégico. La ausencia de procesos constantes de innovacién
y mejora continua limita el desarrollo de valor agregado y reduce la
capacidad del negocio para distinguirse frente a la competencia del

distrito.

El andlisis de la informacion recogida muestra que la percepcion de
los clientes es predominantemente favorable en cuanto a calidad,
satisfaccion general y confiabilidad del servicio. Pese a ello, se
observan valoraciones solo moderadas en aspectos vinculados con
la innovacién, la adecuacion de los canales de venta y la
competitividad de precios. Esto indica que, aunque existe una base
competitiva sélida, todavia no se logra una diferenciacion clara y

consistente en todos los atributos evaluados.

Se determiné que los factores con mayor impacto potencial en la
mejora de la competitividad son la innovacion continua en los
servicios, la articulacion estratégica de los canales de venta, la

planificacion estructurada de precios y promociones y el desarrollo
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de acciones sistematicas de fidelizacién. Estos elementos influyen
de manera directa en la percepcion de valor, la intencion de

recompra y la lealtad del cliente hacia la pet shop.

5.2. Recomendaciones

Se sugiere poner en marcha de manera gradual el plan de negocios
disefado, priorizando inicialmente las estrategias vinculadas con el
fortalecimiento de la propuesta de valor, la optimizacion de los
canales de venta y las acciones de fidelizacién. La implementacién
debera mantenerse coherente con el valor percibido por el cliente,
de modo que contribuya a consolidar el posicionamiento y la

sostenibilidad del negocio en el distrito de Surco.

Resulta conveniente formalizar la propuesta de servicios mediante
procesos sistematicos de mejora continua y una ampliacion
progresiva del portafolio, con énfasis en productos premium y en
tendencias actuales del mercado pet care. Al mismo tiempo, se
recomienda reforzar aquellos atributos que diferencian la
experiencia del cliente y que pueden convertirse en sefias distintivas

de la pet shop.

Se propone fortalecer la gestién integral de la experiencia del cliente
a través de un servicio mas personalizado, una integraciéon
coherente de los canales presenciales y digitales y una

comunicacién clara del valor diferencial del negocio. Con ello se
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busca consolidar percepciones positivas de forma homogénea y

estable en el tiempo.

Por ultimo, se plantea desarrollar acciones especificas como el
refuerzo de la presencia en redes sociales, la implementacion de un
programa de acumulacion de puntos, el disefio estructurado de
campanas promocionales y la habilitacion de un canal formal para la
atencion y gestion de reclamos. Estas medidas estan orientadas a
construir relaciones duraderas con los clientes y a transformar la

recompra ocasional en lealtad sostenida hacia la pet shop.
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7.1. Registro de impacto y resultados
ANEXO 01: Registro de impacto y resultados

Tipo de documento: Trabajo de investigaciéon

Titulo del Proyecto de Investigacion o Tesis

Plan de negocios para mejorar la competitividad de una pet shop en el distrito de Surco,
2025.

Integrante:

1. Ocsas Lucano, Erika Paula

Asesor: Espinoza Rua, Celes Alonso

Impacto de la investigacion

El impacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como
inesperados, que esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos,
culturales, ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

En el ambito empresarial y estratégico, el estudio proporciona una herramienta
estructurada de gestion que permite fortalecer la competitividad de una pet shop mediante
la formulacion de un plan de negocios basado en evidencia empirica. Al integrar propuesta
de valor, analisis de mercado, optimizacion de canales de venta, estrategias de precios y
acciones de fidelizacion, la investigacion contribuye a profesionalizar la gestién del negocio
y a orientar la toma de decisiones estratégicas en un entorno altamente competitivo.
Desde el impacto econdmico, la propuesta permite mejorar la capacidad de atraccion y
retencién de clientes, lo cual puede traducirse en mayor frecuencia de recompra,
incremento de ingresos y sostenibilidad del negocio en el mediano y largo plazo. En un
distrito como Surco, caracterizado por consumidores informados y exigentes, fortalecer la
competitividad implica consolidar una posicion favorable frente a la competencia y

responder de manera estratégica a las dinamicas del mercado.
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En el plano comercial y digital, la investigacion impulsa la optimizacion de los canales de
venta fisicos y digitales, promoviendo una vision omnicanal que mejore la experiencia del
cliente. Asimismo, fomenta la implementacién de estrategias de comunicacion,
promociones planificadas y acciones de fidelizacion orientadas a consolidar relaciones
duraderas con los clientes.

Finalmente, el estudio tiene un impacto académico y replicable, ya que puede servir como
referencia para otras micro y pequenas empresas del sector de mascotas que enfrenten
problematicas similares, especialmente en contextos urbanos con alta competencia. De
esta manera, la investigacion contribuye al fortalecimiento del sector minorista

especializado en productos y servicios para mascotas en el contexto peruano.

Resultado del proceso de investigacién

Los resultados de un proyecto de investigacion son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hipétesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los
efectos o la validez de lo investigado.

Los resultados del proceso de investigacion evidencian que la pet shop analizada cuenta
con fortalezas importantes relacionadas con la calidad del servicio, la confiabilidad y el nivel
general de satisfaccion del cliente, lo que constituye una base favorable para su
posicionamiento competitivo en el distrito de Surco.

No obstante, el diagnostico también permitié identificar oportunidades de mejora en
aspectos estratégicos clave. Entre ellos destacan la percepcién limitada de innovacién y
mejora continua, la adecuacion parcial de los canales de venta, una percepcion dividida
sobre la competitividad de los precios y una fidelizacion que, si bien presenta intencion de
recompra, aun no se encuentra plenamente consolidada.

El analisis de los resultados confirma que los clientes valoran positivamente la calidad y la

atencion brindada; sin embargo, demandan mayor diferenciacién, actualizacion del
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portafolio, fortalecimiento de la presencia digital y estrategias comerciales mas
estructuradas. Asimismo, se evidencié que las promociones influyen en la decision de
compra, pero requieren una planificacion estratégica que genere un impacto mas constante
en el comportamiento del consumidor.

En consecuencia, el estudio valida la necesidad de formular un plan de negocios que
articule de manera coherente la propuesta de valor, el analisis del mercado, la optimizacion
de los canales de venta y el disefio de estrategias de precios y fidelizacion. La investigacion
demuestra que la competitividad de la pet shop no depende unicamente de la calidad del
servicio, sino de la capacidad de formular e implementar estrategias estructuradas que

generen valor sostenible y consoliden relaciones duraderas con los clientes.
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7.2. Matriz de consistencia

ANEXO 02: Matriz de consistencia

ISIL

Tabla 5. Matriz de consistencia sobre un plan de negocios para mejorar la competitividad de una pet shop en el distrito de Surco, 2025.

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Plan de negocios para mejorar la competitividad de una pet shop en el distrito de Surco, 2025.”

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipoétesis general Nivel

,Como un plan de | Proponer un plan de | La aplicacion del Descriptivo
negocios puede | negocios que permita | plan de negocios Propuesta de valor

mejorar la | mejorar la | mejorara Tipo
competitividad de una | competitividad de una | significativamente la Aplicada

pet shop en el distrito | pet shop en el distrito | competitividad de

de Surco, 20257 de Surco, 2025. una pet shop en el Disefio

Problemas
especificos
¢,Cémo se ha venido
desarrollando el

servicio que ofrece una
pet shop en el distrito
de Surco, 20257

Objetivos
especificos
Describir el desarrollo
actual de los servicios
que ofrece una pet
shop en el distrito de
Surco, 2025.

distrito de Santiago
de Surco, 2025.

Hipotesis
especificas

El desarrollo actual
de los servicios
influira
significativamente en
la competitividad de

Plan de negocios

Analisis de mercado

Canales de venta

No experimental-transversal

Enfoque
Cuantitativo

Poblacion

Todos los residentes del distrito de
Santiago de Surco que poseen al
menos una mascota (perros o gatos)
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¢, Cual es la percepcion
de los clientes sobre la
oferta de los servicios
que ofrece una pet
shop en el distrito de
Surco, 2025?

¢, Qué elementos
pueden mejorarse O
implementarse  para
incrementar la
competitividad segun
los clientes de una pet
shop en el distrito de
Surco, 20257

Identificar la
percepcion de los
clientes respecto a los

servicios ofrecidos
por una pet shop en el
distrito de  Surco,
2025.

Determinar los
elementos que

pueden mejorarse o
implementarse para
incrementar la
competitividad segun
los clientes de una pet
shop en el distrito de
Surco, 2025.

una pet shop en el
distrito de Surco,
2025.

La percepcion de los
clientes respecto a
los servicios
ofrecidos incidira
significativamente en
la competitividad de
una pet shop en el
distrito de Surco,
2025.

Los elementos de
mejora e
implementacion
identificados por los
clientes tendran un
impacto significativo
en la competitividad
de una pet shop en el
distrito de Surco,
2025.

Estrategia de precios y
promociones

Competitividad en una
pet shop

Participacion de mercado

Satisfaccion del cliente

Posicionamiento ante la
competencia

Fidelizacion de clientes

y que constituyen potenciales clientes
de la pet shop en el afio 2025.

Muestra

50 residentes del distrito de Santiago
de Surco que Poseen al menos una
mascota (perros o gatos). Muestreo
no probabilistico.

Técnica
Encuesta

Instrumento
Cuestionario
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7.3.

Matriz de operacionalizacion de variables

ANEXO 03: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

ISIL

Tabla 6. Matriz de operacionalizacion de variables sobre un plan de negocios para mejorar la competitividad de una pet shop en el distrito de
Surco, 2025.

Problema Objetivos Hipoétesis Variables Definicion Dimensiones Definicion Indicadores items Escala de medicién
¢Coémo un plan | Proponer un plan | La aplicacion del La propuesta de valor 1. ¢La pet shop ofrece | Siempre (5)
de negocios | de negocios que | plan de negocios es el conjunto de Conocimiento servicios que se | Casisiempre (4)
puede mejorar la | permita mejorar | mejorara beneficios que una del mercado diferencian A veces (3)
competitividad la competitividad | significativamente empresa ofrece para claramente de los de | Casi nunca (2)
de una pet shop | de una pet shop | la competitividad resolver necesidades la competencia? Nunca (1)
en el distrito de | en el distrito de | de una pet shop especificas de un
Surco, 20257 Surco, 2025. en el distrito de Propuesta  de | segmento
Santiago de valor determinado, 2. ¢los servicios | Siempre (5)
Surco, 2025. diferenciandose de la . s ofrecidos por la pet | Casisiempre (4)
competencia mediante (Ej)éflesrzrrwvcigglon shop se ajustan a las | Aveces (3)
atributos funcionales y necesidades de su | Casinunca (2)
El plan de negocios emocionales mascota? Nunca (1)
es un documento (Osterwalder y Pigneur,
estratégico y 2009).
estructurado  que El analisis de mercado 3 L t sh Siempre (5)
i I tudio - - ¢ta pet Shob | oo siempre (4)
permite transformar es e es Conocimiento demuestra  conocer P
una idea sistematico de clientes, del cliente sus preferencias A veces (3)
empresaria| en un Competidores y como cliente? Casi nunca (2)
Plan de negocio proyecto  viable, proveedores  que Nunca (1)
detallando su permlte. identificar 4. ;Ha observado que Siempre (5)
implementaciéon y onrtunldades y la pet shop mejora sus Casi siempre (4)
evaluando su o riesgos del entorno | Andlisis de la | servicios frente a la Aveces (3)
factibilidad antes de | ~nalisis de | para la toma de | competencia competencia? .
mercado i Casi nunca (2)
su  puesta en decisiones Nunca (1)
marcha (Zorita empresariales
Lloreda, 2015) (Weinberger Villaran,
2009). 5. ¢La pet shop | Siempre (5)
Identificaciéon de | innova sus servicios | Casi siempre (4)
tendencias del | de acuerdo con los | Aveces (3)
mercado cambios del | Casinunca (2)
mercado? Nunca (1)
P. Especificas O. Especificas H. Especificas Los canales de venta 6. ¢ La pet shop ofrece Siempre (5)
LA Describir el | El desarrollo son el conjunto de sus servicios a través np!
¢Como se ha . e s . Casi siempre (4)
venido desarrollo actual | actual de los Canales de | puntos de contacto | Diversificacion de diferentes canales Aveces (3)
de los servicios | servicios influira venta fisicos y digitales que | de canales de venta (gtienda .
desarrollando el S o e g Casi nunca (2)
- que ofrece una | significativamente una empresa utiliza fisica, pagina web,
servicio que : Nunca (1)
pet shop en el | en la para poner sus redes sociales?
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ofrece una pet
shop en el distrito
de Surco, 2025?

¢Cual es la
percepcion  de
los clientes sobre
la oferta de los
servicios que
ofrece una pet
shop en el distrito
de Surco, 2025?

¢ Qué elementos
pueden
mejorarse o]
implementarse
para incrementar
la competitividad
segun los
clientes de una
pet shop en el
distrito de Surco,
20257

distrito de Surco,
2025.

Identificar la
percepcion de los
clientes respecto
a los servicios
ofrecidos por una
pet shop en el
distrito de Surco,
2025.

Determinar  los

elementos que
pueden
mejorarse o)

implementarse
para incrementar
la competitividad
segun los
clientes de una
pet shop en el
distrito de Surco,
2025.

competitividad de
una pet shop en el
distrito de Surco,
2025.

La percepcion de
los clientes
respecto a los
servicios
ofrecidos incidira
significativamente
en la
competitividad de
una pet shop en el
distrito de Surco,
2025.

Los elementos de
mejora e
implementacion

identificados por

los clientes
tendran un
impacto

significativo en la
competitividad de
una pet shop en el
distrito de Surco,
2025.

productos o servicios a

7. ¢lLos canales de

disposicion del cliente, Siempre (5)
. venta que ofrece la S
integrados Eficiencia de los et sho son Casi siempre (4)
estratégicamente para canales g decuados P ara A veces (3)
mejorar la experiencia o P Casi nunca (2)
e adquirir sus productos
y competitividad Servicios? Nunca (1)
(Palmatier et al., 2020). y )
La estrategia  de 8. ¢Los precios de la | Siempre (5)
preclos ~es ~ una e pet shop son | Casi siempre (4)
herramienta .orlentadla g:r;r%itilot';/'dad competitivos en | Aveces (3)
a  maximizar = 1a comparacion con | Casinunca (2)
Irentablllt(.j’ad dmledlar?te otras del distrito? Nunca (1)
a gestiéon del valor . .
Estrategia  de | percibido por el cliente, 9.¢Las promociones | Siempre (5)
precios y | considerando las ofrecidas influyen en | Casi siempre (4)
promociones condiciones del su decisiéon de | A veces 3)
mercado y el uso de Uso de | compra? Casi nunca (2)
promociones ~ como | Promociones Nunca (1)
apoyo a la decision de | comerciales
compra (Nagle vy
Mdller, 2018).
La participacion de 10. ¢ La pet shop atrae | Siempre (5)
mercado representa la constantemente Casi siempre (4)
posicion relativa de una nuevos clientes? A veces (3)
empresa frente a sus Casi nunca (2)
Participacion de competidores  dentro Captacion de Nunca (1)
mercado de un mercado clientes
La competitividad determinado, en
es la capacidad de funcion de su
una organizacion desemperio y
para formular e estrategia (Kotler vy
implementar Armstrong, 2012).

I estrategias que le La satisfaccion del 11. ¢Considera que | Siempre (5)
C;n;;r)“e;tltlwdad dela permitan crear cliente se refiere a la Calidad los servicios | Casi siempre (4)
P P valor y mantener gestién  estructurada ercibida brindados son de alta | A veces (3)

una posicién del servicio y atencién P calidad? Casi nunca (2)
favorable frente a | Satisfaccién del | orientada a reducir la Nunca (1)
sus competidores | cliente insatisfaccion y 12. ¢Su experiencia | Siempre (5)
(Hitt, Ireland 'y fortalecer la relacion Experiencia del | €" general con la pet | Casi siempre (4)
Hoskisson, 2008). entre la empresa y el serrz/icio shop ha sido | Aveces (3)
cliente (Paredes satisfactoria? Casi nunca (2)
Sandoval et al., 2019). Nunca (1)
Posicionamiento El posicionamiento es 13. ¢Asocia la pet | Siempre (5)
ante a la construccion de una | Confiabilidad de | shop con un servicio | Casi siempre (4)
competencia percepcion clara y | marca confiable? Aveces (3)

diferenciada en la

Casi nunca (2)
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mente del consumidor Nunca (1)
que permite distinguir a
la empresa frente'a sus 14. ¢Ha escuchado | Siempre (5)
competidores (Ries y recomendaciones Casi siempre (4)
Trout, 1989). Reconocimiento | positivas sobre la pet | A veces (3)
en el mercado shop? Casi nunca (2)
Nunca (1)
La fidelizacion de 15. ¢Usted retorna o | Siempre (5)
clientes consiste en la realiza compras | Casi siempre (4)
construccion de | Recompra recurrentes en la pet | Aveces (3)
relaciones duraderas shop? Casi nunca (2)
Fidelizacion de | 0353das _en Nunca (1)
clientes experiencias positivas 16. ¢ Usted demuestra | Siempre (5)
y consistentes que intencion de continuar | Casi siempre (4)
promueven la | Lealtad del | siendo cliente de esta | Aveces (3)
repeticion de compra y | cliente. pet shop a largo | Casinunca (2)
la lealtad (Alcaide, plazo? Nunca (1)

2015).
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7.4. Ficha de validacion
ANEXO 04: Ficha de validacion
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