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PREFACIO

La elaboracién de |a tesis presentada a continuacién surgid por el interés de atacar un
problema latente en la sociedad guatemalteca, como lo es el estrés, y de esta forma ver Ia
factibilidad de una empresa de masajes exprés en centros comerciales en la ciudad capital

de Guatemala.

Durante todos mis estudios en la universidad mostré un gran interés por establecer un
negocio propio que me permitiera poner en practica todos los conocimientos adquiridos.
Debido a esto, mi principal reto en este estudio consistié en indagar en un mercado que ya
existe, pero con una iniciativa totalmente diferente y lograr de esta forma evidenciar la

viabilidad del negocio.

Este estudio surgié principalmente por tener [a oportunidad de trabajar en P&G y
darme cuenta de la latente necesidad que existia por parte de los ejecutivos de buscar un
lugar dénde relajarse, pero que no les quitard tiempo que pueden emplear para otros

asuntos, como lo es la familia, los amigos o incluso el trabajo.

Por otra parte, quiero agradecer al Lic. José Rodolfo Prez Penabad por sus asesorias y

paciencia en las delimitaciones de esta tesis.
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RESUMEN

La terminologia masaje es reciente, sin embargo su practica viene desde tiempos
remotos. El abjetivo del masaje es hacer que las personas reduzcan o incluse eliminen de

sus vidas el estrés que sufren en su dia a dia.

Este estudio tiene como objetivo ver la factibilidad econémica de poner una empresa
de masajes exprés en centros comerciales en la ciudad capital de Guatemala, teniendo
oportunidad de esta forma de innovar en la industria de servicios a manera de presentar a

los guatermnaltecos una solucidn para su relajacién.

Dicho estudio se basa en cuatro diferentes partes: 1. El estudio de mercado donde se
identifica si existe demanda para este tipo de servicio. 2.El estudio operativo donde se
analiza Ia factibilidad de las operaciones, personal e instalaciones. 3.Andlisis de resultados
basados en el estudio de mercado y el estudio operativo para demostrar |a factibilidad del

proyecto. 4. El esquema legal en el cual funcionaria la empresa de masajes exprés.

Después de realizar todos los estudios para ver la viabilidad del proyecto Hamado,
Relax Zone, se establecié que cuenta con suficiente demanda para operar y tener
utilidades en los centros comerciales Oakland Mall, Mirafiores, Pradera Zona 10, Pradera
Concepcién. Ademds de no contar con obstaculos que impidan su establecimiento vy

concediendo de esta forma una Tasa Interna de Retorno de 48%.

Sin embargo, a pesar de mostrar resultados positivos, se necesita realizar un estudio
mercadolégico con mayor profundidad y con mas recursos para poder obtener unamayor
confiabilidad y con esto, poder establecer un programa continuo de entrenamiento,
establecer un paguete de prestaciones laborales y por ltimo, ver la opcion de apalancarse

financieramente mediante la utilizacion de crédito.



I. INTRODUCCION

La historia del masaje corporal estd muy documentada en muchos textos histdricos y aunque
realmente es muy dificil determinar la época concreta de su nacimiento si se puede llegar a una
conclusién clara y concisa: “el masaje es tan antiguo como el ser humano” o, dicho de otra forma,
existe desde el origen del hombre prehistdrico, y eso ha quedado demostrado gracias a dibujos y

artilugios encontrados pertenecientes al periodo de la prehistoria.(Arevalo de Gonzalez, 2009)

Si bien el término “masaje” es bastante reciente, su practica data de tiempos muy remotos y
se le ha reconocido como la practica curativa mds antigua de la humanidad, ademas de ser el
método mds natural e instintivo para aliviar un dofor o molestia corporal. (Arevalo de Gonzalez,

2009)

El masaje reduce la tensién muscular y relaja el cuerpo; ayuda a la mejora de la coordinacion
de los movimientos, el conocimiento del cuerpo y agiliza la circulacién. Proporciona consuelo,

serenidad e induce a la relajacién. (Arevalo de Gonzalez, 2009)

Mientras Guatemala se incorpora cada vez més a la economia globalizada, los guatemaltecos
sufren cada vez mas de un mal llamado estrés. Esto hace que las personas busquen formas de

lidiar con él y si es posible reducirlo o aun eliminarlo de sus vidas.

Este trabajo es un estudio de pre factibilidad desde todos los puntos de vista para operar una
empresa de masajes exprés en centros comerciales en la ciudad de Guatemala. Una de fas grandes
oportunidades que presenta este proyecto es poder innovar en la industria de servicios de manera

de presentar a los guatemaltecos una solucién para reducir el stress en el dia a dia.

El estudio se basa en cuatro partes, la primera es el estudio de mercado de donde parte todo.
Aqui se identifica si existe demanda para este tipo de servicio, a qué precio y de qué forma. Luego
se pasa al estudio operativo donde se ve si es factible desde el punto vista de operaciones,
personal, instalaciones y procesos. Por Glitimo se analizan los estados de resultados basados en el
estudio de mercado y el estudio operativo para ver si la empresa es factible econdmicamente

hablando. Se termina con un esquema legal con el que podria funcionar la empresa.



il. OBIJETIVOS

A. OBJETIVO GENERAL

Ver la factibilidad econémica de poner una empresa de masajes exprés en centros

comerciales en la ciudad capital de Guatemala.

A. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar desde el punto de vista de demanda si existe mercado para este tipo de servicio.

2. Ver si es factible desde el punto de vista logistico y operativo poner este tipo de empresa.
Esto se medira de manera gue operar el negocio desde el punto de vista de personal, lugar
para operar, restricciones legales, y econdmicas, ademds que no se tengan restricciones

fisicas, legales o de alguin otro tipo que imposibilite la operacion.

3. Ver si es econémicamente factible poner esta empresa y obtener una Tasa Interna de

Retorno de minimo 20% anual.



1. JUSTIFICACION

Este estudio de pre factibilidad surge por el interés de poder ayudar a disminuir el estrés
en la vida de los guatemaltecos y al mismo tiempo aprovechar una oportunidad de negocios gque
actualmente no esta siendo atendida en el pais. El estudio cubre todos los aspectos necesarios
para ver la factibilidad de operar este tipo de negocio desde un punto de vista del método
cientifico y enfocado en los procesos que este tipo de negocio tiene. Las limitantes de este estudio
son basicamente de recursos tanto econdmicos como humanos a la hora de realizar el estudio de
mercado. A pesar de esto los resultados obtenidos tienen validez y pueden ser utilizados como
base para un estudio mds profundo. Al mismo tiempo su importancia radica en aplicar la

versatiidad de la carrera de la ingenierfa industrial en el drea de los servicios.



IV.ESTUDIO DE MERCADO

A. Descripcién de la oportunidad:

Mientras Guatemala se incorpora cada vez més a la economia globalizada, los guatemaltecos
sufren cada vez mas de un mal lamado estrés. Esto hace que las personas busquen formas de

lidiar con &, y si es posible, reducirlo o aun eliminarlo de sus vidas.

El masaje reduce la tensién muscular y relaja el cuerpo; ayuda a la mejora de la coordinacion
de los movimientos, el conocimiento del cuerpo y agiliza fa circulacién. Proporciona consuelo,

serenidad e induce a la relajacion. (Arevalo de Gonzalez, 2009)

Esto hace que el masaje sea una herramienta para combatir el estrés. Actualmente en
Guatemala existen dos empresas que brindan distintos tipos de masajes y otros servicios y
aproximadamente 250 personas que lo hacen por su cuenta en la capital a dominio, pero no existe
el concepto de “masajes exprés” como tal (Maldonado, 2011). Masaje exprés o masaje en silla se
define como un tipo de masaje de relajacién, y no terapéutico, que se realiza con el cliente vestido
y sentado en una silla ergondmica de masaje, y dura entre 10 y 30 minutos aproximadamente,
(Wikipedia, 2012}, Estos masajes estan especialmente disefiados para personas que necesitan
relajacién, pero no tienen mucho tiempo. Segun el Instituto Nacional de Estadisticas de Guatemala
{INE) en el 2006 en Guatemala el 52% de la poblacién urbana estaba como poblacién econdmica
activa los cual los hace gente con poco tiempo y que sufre de estrés. (Wikipedia, 2012). la
poblacién en Guatemala en el 2006 era de 12 millones por lo que la oportunidad de mercado para

el masaje exprés es apreciable. {Arevalo de Gonzalez, 2009)

Tomando en cuenta que no toda la gente puede o quiere pagar este servicio, que no a toda la
gente le interesa y tomando en cuenta la competencia gue existe se cree que los masajes exprés
en centros comerciales puede ser un negocio rentable que ayude a los guatemaltecos a mejorar su

dia a dia al reducir su nivel de estrés,



B. Disefio del estudio de mercado:

1. Tamafo de la muestra Tedrico

n  es el tamafio de ta muestra;
Z es el nivel de confianza;
p es la variabilidad positiva;
es la variabilidad negativa;
Zﬂpq N q ", g . ‘
n= N es el tamafio de 1a poblacion;
NE* +Z°pg £ eslaprecision o el error.
Oakland Mall
7 = Sebuscé unvalor de Z tal que P{-Z<z<Z) = 0,95 utilzando tablas estadisticas con nivel de confianza de 95%
= 196
p = Seutilizé la méxima variabilidad por no tener antecedentes
= 05
q = Seutilizd la mdxima variabilidad por no tener antecedentes
= 05
N = Promedio de la cantidad de gente que visita los cuatro centros comerciales de forma mensual
= 450,000
E = 5%
= 005
no= ((1.96*1.96]*0.5*0.5*450000)/((450000*(0.05*0.05}]+({1.96*1.96)*0.5*0.5])

= 384



Miraflores

7 = Sebuscé un valor de Z tal que P{-Z<z<Z) = 0.95 utilzando tablas estadisticas con nivel de confianza de 95%
= 196

p = Seutilizé la maxima variabilidad por no tener antecedentes
= 0.5

q = Seutilizd a méxima variabilidad por no tener antecedentes
= 05

N = Promedio de la cantidad de gente que visita los cuatro centros comerciales de forma mensual
= 550,000

£ = 5%
= 0.05

n = ({1.96*1.96)*0.5*0.5*550000}/((550000*(0.05*0.05))+({1.96*1.96)*0.5*0.5}]
= 384

Pradera Concepcitn

Z = Sebuscs unvalor de Z tal que P{-Z<z<Z) = 0.95 utilzando tablas estadisticas con nivel de confianza de 95%
= 196

p = Se utiiizd la maxima variabilidad por no tener antecadentes
= 05

q = Seutilizd la maxima variabilidad por no tener antecedentes
= 0.5

N = Promedio de la cantidad de gente que visita el centro comercial de forma mensual
= 475,000

E = 5%
= 005

n = ([1.96*1.96)*0.5*0.5*475000)/((475000*(0.05*0.05))+([1.96*1.96]*0.5*0.5])

= 384



Pradera Zona 10

7 = Sebusco unvaior de Z tal que P(-Z<z<Z) = 0.95 utilzando tablas estadisticas con nivel de confianza de 85%
= 1.96

p = Seutilizd la méxima variabilidad por no tener antecedentes
= 05

q = Seutllizd la méxima variabilidad por no tener antecedentes
= 05

N = Promedio de la cantidad de gente que visita el centro comercial de forma mensual
= 350,000

E = 5%
= 005

noo= ({1.96*1.96)*0.5*0.5*350000)/[(350000*(0.05*0.05))+([1.95‘1.96)*0.5*0.5]}
= 384

Tamafio de la muestra tedrico total: 1152 personas

2. Tamafio de la muestra real y confiabifidad. Debido a gue no se contaba con los
recursos para entrevistar a 1152 personas, se entrevisté al 40% del tamafio de la muestra
tedrica para la Encuesta No. 1 con un total de 461 personas y 20% de! tamafio de la muestra

tedrica para fa Encuesta No. 2 conun total de 230 personas.

A continuacién se determina la confiabilidad de la Encuesta No. 1 basado en el total de
personas encuestadas utilizando la formula para determinar el tamafio de la muestra
despejando el porcentaje de error E:

E = {({z*2)*p*a*(N-n))/(n*N)}"1/2

E=0.08

Por 1o que la confiabilidad es de 92% para la Encuesta No. 1

A continuacién se determina la confiabilidad de la Encuesta No. 2 basado en el mismo
procedimiento,

E = {({zA2)*p*a* (N-n))/(n*N))*1/2

E=0.11
Por lo que la confiabilidad es de 89% para la Encuesta No. 2



3. Disefio del estudio. Se entrevisté a 115 personas en cada centro comercial en un
periodo de 1 mes durante diversas horas, dias y partes del centro comercial para la Encuesta No.
1y a 57 personas en cada centro comercial en un periodo de 2 semanas para la Encuesta No. 2.
Ademas de las encuestas hechas se utilizaron métodos como la observacién para obtener

algunos datos.
Se entrevistd personas mayores de 15 afios en adelante.

Las encuestas sirvieron para crear tres escenarios en cuanto a la demanda y asi poder
tener un mejor estimado de la misma. Al final se utilizé el Escenario No. 3 {méas probable) et cual
se muestra en la parte de mercado total del estudic de mercado, para realizar el analisis

financiero.

C. Competencias centrales:

e Se contara con una estrategia de precios accesible para la clase media baja para arriba.
¢ El masaje durard 15 minutos para la gente con poco tiempo.
e El concepto es novedoso ya que no existe en Guatemala en la actualidad.

¢ la demanda por servicios que reduzcan el estrés es bastante alta en la ciudad de
Guatemala.

e Se contara con un lugar limpio y agradable que llame la atencion e inspire tranquilidad.

e Se tendra el proceso basico de masaje con sillas estandarizadas a manera de poder

ensefiarselo a una persona en un perfodo corto de induccion.

D, Analisis de las 5 fuerzas de Porter:

Entrada de nuevos competidores

La amenaza de entrada de nuevos competidores es bastante alta ya gue el concepto en
sus términos basicos es ficil de copiar y no requiere una inversidn inicial alta. Sera importante
mantener una diferenciacién en servicio asi como en excelencia operativa para poder mantener

el liderazgo frente a la competencia.
Rivalidad entre competidores

Se anticipa que al principio esto no sera problema ya que la competencia tardard un
tiempo en reaccionar. A partir del primer afio se anticipa que la idea puede ser copiada por lo

cual la clave estara en mantener diferenciacion en servicio y excelencia operativa.



Poder de negociacion de fos proveedores

Esta parte es crucial para nuestro negocio ya gue nuestro proveedor mas importante es
el centro comercial el cual nos provee del espacio fisico para poder operar. Ya que la
competencia estard centrada en el espacio fisico, esto le puede dar bastante poder de
negociacién a los centros comerciales. Por lo tanto, serd necesario crear una imagen solida y

buena relacion con los centros comerciales.
Poder de negociacién de los compradores:

El precio sera determinado con el estudio de mercado de acuerdo a ver lo que la gente
estd dispuesta a pagar por este tipo de servicios. Los compradores no tienen mucho poder de
negociacion en este tipo de negocio, ya que el precio sera fijo y el servicio serd exclusivo en el
centro comercial en donde se esté. Ya que la gente no va al centro comercial por el masaje
exprés si no al contrario, una vez en el centro comercial decide tomarlo, no dependerd de
nuestro precio si asiste o no al centro comercial, y una vez ahi tendremos ei precio acertado

para captar a la mayoria de personas.
Amenazas de productos sustitutos:

Los otros tipos de masajes no son competencia directa ya que estan enfocados a otro
segmento de mercado. Nuestra competencia en productos sustitutos esta en productos gue
quiten el estrés pero no quiten mucho tiempo. También se consideran sustitutos aparatos para
masajes para la casa, aparatos para masajes de pies electrénicos y las sillas de masajes
electrénicas. Indirectamente también tenemos gue tomar en cuenta cualquier actividad que
disminuya o quite el estrés como actividades al aire libre, deportes, actividades recreativas. El
problema de analizar este tipo de actividad es que es un campo demasiado grande ya que varia
dependiendo de 1a persona y sus gustos, sin embargo es bueno tenerlo en cuenta para saber
que cualquier movimiento o cambio grande en cualquiera de estos sustitutos podria tener algin

impacto en el negocio.



E. Analisis FODA:

10

Tabla No. 1 Andlisis Foda

Factores internos (Controlables)

Factores externos {No controlables)

Fortalezas

Oportunidades

-Inversién inicial baja
-Bajos costos operativos

-Estandarizacion de proceso de masaje

-No existe el producto en Guatemala

- Alta demanda de productos que reduzcan o

eliminen el estrés

Debilidades

Amenazas

-Alto poder de negociacién de proveedores

-Dificil de encontrar gente capacitada para dar

masajes en Guatemala

-Concepto facil de copiar
-Pocas barreras de entrada

-Se depende de la cantidad de gente que visita

los centros comerciales

F. Factores del entorno:

1. Factores socioldgicos

e Llos masajes ayudan a reducir el estrés causado por el estilo de vida de los

guatemaltecas.

e Le proporcionara una forma facil y practica de relajarse a las personas que visiten el

centro comercial.

¢ Puede ser una opcién para los hombres que acompaiian a las mujeres a la hora de ir

a hacer compras.

e Nuestro estudio de mercado revela que nuestro mercado objetivo son hombres y

mujeres entre 25 y 60 afios de edad de clase mediay media alta.
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£l estudio de mercado revela que la clase media y media alta es la que tiene mayor
aceptacién a este tipo de servicio dado que la clase baja mostrd poca aceptacion al

contacto fisico con un desconocido y la clase alta no frecuenta estos servicios.

El nombre Relax Zone mostré la mayoria de aceptacion entre los encuestados entre
un grupo de nombres y se hard en inglés debido a que nuestro mercado objetivo

entiende estas dos palabras en ese idioma.

La idea de un masaje en un centro comercial expuesto a medio camino no es bien
aceptada culturalmente segdin revela nuestro estudio de mercado por lo que se hard

en una especie de local.

El 15% de las personas encuestadas que no tomarian un masaje express es porque
no le llama la atencién por lo que nos da la oportunidad de hacer una estrategia de

mercadeo en el futuro para atraer este segmento de mercado.

El estudio de mercado revela que la idea de masaje en silla electrénica no tiene la
aceptacion suficiente para operar ya que la gente prefiere el masaje poer una

persona.

Factores tecnoldgicos
La inversién en tecnologia no serd muy alta ya que solo se requiere una

computadora para llevar el control.

La silla elécirica que da masajes no es una opcion a considerar ademas de la persona
que da masajes ya que nuestro estudio de mercado revela que no tuvo la aceptacion

esperada.

Factores econémicos
la oferta de este servicio especifico es nula en la actualidad en la ciudad de

Guatemala, sin embargo si existen productos sustitutos,

Aunque estamos en época de recesion, ésta causa tension y estrés en la vida de la

gente lo cual hace que nuestra demanda potencial aumente,
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o Ei precio que la gente considera justo por 15 minutos de masaje segun revela la
Encuesta No.1 es de Q30 con un masajista. Este precio debera ser respaldado por el

estudio econémico para ver si es factible.

s El precio que la gente considera justo por 15 minutos de masaje segin revela la
Encuesta No.1 es de Q20 con una silla eléctrica. Este precio debera ser respaldado

por el estudio econdmico para ver si es factible.

4. Factores politicos

s Este tipo de de servicios no presenta factores politicos a considerar.

5. Factores ambientales
» No se utiliza ninguna materia prima, ni existe emision de desecho alguno para hacer
los masajes, aunque en el futuro a la hora de ampliar los servicios a otro tipo de

masajes se puede requerir aceites.

G, Nombre de la empresa:

Basados en el estudio de mercado el nombre serd Relax Zone. Un nombre que nuestro

segmento de mercado entiende, es facil de identificar y transmite el propésito de la empresa.

M. Motivadores de compra:
e Salud: Un masaje de 15 minutos contribuye a una mejor circulacién y ayuda a la
relajacién corporal. {Arevalo de Gonzalez, 2009)
e Placer: Un masaje de 15 minutos puede causar sentimiento de placer y ser agradable.
e Entretenimiento: Puede servir para entretener a las personas que van a los centros
comerciales para acompafiar a otra persona a la hora de la espera.
« Practico: Llama la atencién una vez la persona esta en el centro comercial y le resulta

préctico por su ubicacion.
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I. Marketing Mix actual:

1. Producto:

¢ Masaje que se realiza en una silla ergonémica practicado por una persona
entrenada realizado con el cliente vestido y con una duracién de 15 minutos. (La
duracién del masajes es de acuerdo al tiempo determinado como preferido por la
gente en el estudio de mercado)

» Masaje que es realizado por una silla eléctrica especial para hacer masajes con una
duracién de 15 minutos. (La duracién del masajes es de acuerdo al tiempo
determinado como preferido por la gente en el estudio de mercado}

e En un futuro se pueden ampliar los servicios para ofrecer venta de productos de

relajacién para la casa y una pequefia cafeteria de productos relajantes.

2. Precio:
» El precio que la gente considera justo por 15 minutos de masaje seguin revela la
Encuesta No.1 es de Q30 con un masajista. Este precio debera ser respaldado por el

estudio econdmico determinar si es factible.

o El precio que la gente considera justo por 15 minutos de masaje segun revela la
Encuesta No.1 es de Q20 con una silla eléctrica. Este precio debera ser respaldado

por el estudio econémico determinar si es factible.

3. Plaza o distribucion:
« Los locales de Relax Zone estaran ubicados en los principales centros comerciales de
la ciudad capital de Guatemala tales como Pradera, Pradera Concepcion, Oakland

Mall, Miraflores, etc.

4. Comunicacion:

e Habra volanteo con informacién de los servicios de Relax Zone y promociones.

»  Se hara publicidad por medio de correos e internet.

e Se trabajara en las radios que estén dirigidas a nuestros clientes potenciales para

empezar a crear |a cultura de los masajes exprés y dar promociones.
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], Posicionamiento de mercado:

1. Posicionamiento amplio. Nuestro posicionamiento amplio sera en excelencia
operativa ya que el hecho de tener el proceso de masaje estandarizado nos permitira
dar cada masaje en 15 minutos y a un precio accesible. De esta manera, se lograra que

Relax Zone pueda brindar un mejor servicio y funcionar de una mejor manera,

2. Posicionamiento especifico. Tendremos posicionamiento por beneficio ya que se
ofrecera el mismo servicio no importando con quien de los profesionales se realice el
masaje, se tendrd el beneficio de poder tomar el masaje en 15 minutos para las

personas con poco tiempo y todo esto a un precio accesible.

3. Posicionamiento de valor, El posicionamiento de valor es mas por mas, ya que
nuestro servicio estard ubicado en los principales centros comerciales de la ciudad
capital por lo que el precio puede ser un poco mas alto de lo que se podria dar en
otros centros comerciales y de lo que puede ser con masajistas independientes. A esto
le afiadimos que daremos mayores beneficios que la competencia como un servicio
estandarizado lo que nos permitird tener un masaje exprés en 15 minutos y a un

precio accesible.

K. Mercado ohjetivo:

o Edad: De acuerdo a nuestro estudio de mercado la edad de nuestro mercado objetivo

estd dentro de los 25 y 60 afios de edad.

e Género: Masculino y femenino. Segun nuestro estudio de mercado nuestro servicio es

aceptado por hombres y mujeres

+ Caracteristicas:
- Que visiten alguno de los siguientes centros comerciales Miraflores, Qakland Mall, Pradera
zona 10y Pradera concepcidn con regularidad (mas de dos veces al mes)

- Que cuenten con un minimo de 15 minutos libres al asistir al centro comercial
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¢ Nivel sociceconémico: Clase media y media alta basado informacién brindada por los

gerentes comerciales Miraflores y Pradera concepcion. {Najera, M. 2011)

¢ Ingreso promedio: Entre Q5,000-Q40,000 mensuales

s Profesion:

-Estudiantes universitarios

-Ejecutivos de empresas de ubicaciones cercanas
-Amas de casa

-Profesionales independientes

L. Distribucién del mercado objetivo:

Por observacion se concluyd que los centros comerciales reciben el 70% de sus visitantes en
fines de semana y el 30% restante entre semana. Asi pues podemos dividir en dos a nuestro

mercado objetivo de acuerdo a cuando visita el centro comercial:

- Las personas que visitan el centro comercial los fines de semana que es la mayoria. Con ellos se
tiene la ventaja de que son familias, parejas, gente que viene a relajarse y no tiene una agenda

definida o apretada.

- Gente de los alrededores gque pueden dividirse en:
-Gente que trabaja a los alrededores
-Gente gue pasa después del trabajo

-Amas de casa

Con este grupo tenemos la ventaja de que aungue visita el centro comercial con menos

tiempo disponible, estd sujeto a mas estrés por sus tareas cotidianas.

Las horas pico son determinadas mediante chservacién son:

e Lunes a jueves: 10:00am, 12:00pm-2:30pm, 6:00pm-8:00pm
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s Viernes a domingo: 7:00am-10:00am, 12:00pm-6:00pm

M. Horario de atencion al cliente:

Basados en estas horas pico se propones el siguiente horario de atencién al cliente:

o Lunes a jueves: 9:00-20:00

+ Viernes a domingo: 8:00-21:00

N. Mercado potencial:

El mercado potencial de Relax Zone son todas las personas que visitan los centros
comerciales donde se ofreceré el servicio. La barrera que se debe vencer es que €s un servicio
nuevo y desconocido para algunas personas. También se tienen algunos tabls como que los
hombres piensen que s6lo es para mujeres 0 que la gente no le gusta que la togque un
desconocido. Es por eso que tendremos una estrategia de mercado y publicidad para
transmitirle a esta gente que un masaje exprés es la mejor manera de reducir el stress en el dia

a dia o pasar el tiempo cuando acompanan a alguien a un centro comercial.

0. Mercado total:

para el calculo de la demanda total se trabajaran tres escenarios.

Estaremos enfocados en abrir operaciones en los siguientes centros comerciates:

e Oakland mall: El promedio de la cantidad de gente que visita el centro comercial de
forma mensual es de 450 mil personas. {7)

e Miraflores: El promedio de la cantidad de gente que visita el centro comercial de forma
mensual es de 550 mil personas. (8)

s Pradera concepcion: £l promedio de la cantidad de gente que visita el centro comercial

de forma mensual es de 475 mil personas. (9)
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o Pradera zona 10: El promedio de la cantidad de gente que visita el centro comercial de

forma mensual es de 350 mil personas. (9)

Grafica No.1 Porcentaje de personas que tomarfan un masaje Express Encuesta No. 1

Personas que tomarian un masaje expreés
Encuesta No. 1

B Tomaria un masaje express al
aire libre

B Tomaria un masaje express en
un lugar cerrado

I No tomaria un masaje express

Gréafica No.2 Porcentaje de personas que tiene minimo 30 minutos para estar en el centro

comercial Encuesta No. 2

Personas con minimo de 30 minutos para
estar en el centro comercial Encuesta No.
2

m Personas con minimo de 30
minutos para estar en el
centro comercial

M Personas que no cuentan
con minimo de 30 minutos
para estar en el centro
comercial
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Gréfica No.3 Distribucién de preferencias de actividades Encuesta No. 2

Distribucion de preferencias de actividades
EncuestaNo. 2

m Cine
m Comprar en las tiendas
1 Tomar un masaje Express

| Comer

Escenario No. 1:

En este escenario se obtuvieron algunos datos por observacién. En total tenemos
1,825,000 como promedio de personas que visitan este conjunto de centros comerciales. Segun
la Encuesta No.1 el 41% tomaria un masaje express al aire libre y otro 25% lo tomaria si fuera en
un lugar cerrado dando un total de 66% de personas que tomarian un masaje express en un
lugar cerrado. Si se toma como base el 66% de nuestro universo de 1, 825,000 esto resulta en
1,204,500. Se estima por observacion que el 60% de las personas llegan a un centro comercial y
tienen un minimo de 30 minutos para estar en él, por lo que si se toma el 60% de 1, 204,500 se
obtiene 722,700. Por Gltimo, tomando en cuenta las demas actividades del centro comercial se
estima que el 4% de las personas tomaria un masaje express en 15 minutos en lugar de usarlos
en otra actividad en el centro comercial obteniendo 28,908. Este es el estimado del mercado
total de personas que tomarian un masaje express al mes en todas las ubicaciones de operacion

para este escenario.
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Demanda por centro comercial de escenario optimista siguiendo el andlisis anterior:

Tabla No. 1
Oakland Mall 7,128
Miraflores 8712
Pradera Concepcion 7,524
Pradera zona 10 5,544
Total operaciones 28,908

Escenario No. 2:

En este escenario se sacaron datos de la Encuesta No.2. En total tenemos 1,825,000
como promedio de personas gque visitan este conjunto de centros comerciales. Segun la
Encuesta No.1 el 41% tomaria un masaje exprés al aire libre y otro 25% lo tomaria si fuera en un
lugar cerrado dando un total de 66% de personas gue tomarian un masaje exprés en un jugar
cerrado. Si se toma como base el 66% de nuestro universo de 1,825,000, esto resulta en
1,204,500. Segtin la Encuesta No. 2 el 85% de las personas Hegan a un centro comercial y tienen
un minimo de 30 minutos que le sobran en este por lo que si se toma el 85% de 1, 204,500 se
obtiene 1,023,825, Por ultimo, con datos de la Encuesta No.2 sacamos que ef 2% de las personas
tomaria un masaje exprés en esos 15 minutos en lugar de usarios en otra actividad en el centro
comercial obteniendo 20,476 siendo éste el estimado del mercado total de personas que

tomarian un masaje exprés al mes en todas las ubicaciones de operacién en este escenario.

Demanda por centro comercial para este escenario siguiendo el analisis anterior:

Tabla No. 2
Oakland Mall 5,049
Miraflores 6,171
Pradera Concepcion 5,329
Pradera zona 10 3,927
Total Operaciones 20,476
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Escenario No. 3 (Mds probable):
En este escenario se realiza el mismo analisis que en el escenario més probable con la
variable adicional de asumir que tenemos 70% del mercado total ocupando el 30% restante fa

competencia.

Con esto en consideracién a nuestra demanda total seria el 70% de 20,476 obteniendo

14,333 como total de demanda en todas nuestras operaciones para este escenario.

Demanda por centro comercial para este escenario siguiendo el analisis anterior:

Tabla No. 3
Oakland Mall 3,534
Miraflores 4,320
Pradera Concepcién 3,730
Pradera zona 10 2,749
Total Operaciones 14,333

P. Segmento de mercado:

El segmento de mercado de productos que ayuden a disminuir el estrés en nuestro

mercado objetivo est4 dividido en cuatro partes fundamentales:

Spas
Actividades recreativas (Como cines y conciertos)

Masajistas independientes

oW oMo

Masajes express

1. Spas: No compiten directamente con el servicio de masajes exprés ya que aunque si se

tiene el mismo mercado objetivo en cuanto a clase econdmica, la mayoria de estos servicios
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est4 enfocado hacia las mujeres. Ademas son masajes mas largos y costosos y muchas veces es

necesario quitarse la ropa y usar aceites por lo que es un concepto diferente.

2. Actividades recreativas: Este segmento de mercado no es mutuamente excluyente con
nuestro producto ya que la cantidad de formas de relajarse de esta manera es igual a la
diversidad de personas en el mundo. Una persona puede recrearse a su gusto y también tomar

un masaje expres,

3. Masajistas independientes: Nuevamente no es una competencia directa ya que el

concepto es parecido al de los spas con |a diferencia de que esa domicilio.

4.  Masajes express :Actualmente esta parte del mercado no esta siendo atendida

Q. Demografiay conducta:

Ef mercado total tiene un amplio rango de edad. Sin embargo el mercado objetivo tiene
un rango de edad entre los 17 afios y los 60 afios de edad segin muestra la encuesta. Realmente
segun revela la encuesta no existe distincidn sexual y por lo tanto no se te dara un enfoque ni
femenino ni masculino si no que el servicio se centrard en la relajacion en general. Por los
centros comerciales en los cuales se tendran ubicaciones, el enfoque serd de la clase media para
arriba. La ubicacién de nuestros clientes potenciales estd asociada a la ubicacion de los centros
comerciales, estaremos enfocados en carretera a El Salvador, zona 10 y zona 7 de la ciudad de

Guatemala.

R. Oferta actual:

La oferta actual de acuerdo a la segmentacion del mercado es la siguiente:

1. Spas. Actualmente existen 15 spas en la ciudad capital de Guatemala que atiende a

personas de una clase social y econdmica del mismo tipo que nuestro mercado objetivo y ofrece

masajes de distintos tipos. Nuevamente se hace énfasis en que este segmento de mercado no es
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competencia directa de los masajes exprés ya son un concepto diferente y enfocado de

diferent

e manera.

Diferencias entre un masaje en un spay masajes exprés:

El masaje exprés esté enfocado a hombres y mujeres mientras que el masaje en un spa
muchas veces es solo para mujeres.

El masaje exprés dura entre 15 y 20 minutos mientras gue un masaje en un spa dura
entre 45 minutos y 1 hora.

El masaje exprés esta enfocado a gente que no tiene mucho tiempo.

El masaje exprés esta enfocado para las personas que visitan un centro comercial.

2. Principales Spas en la ciudad de Guatemala:

NEFERTITI BEAUTY CENTER:
Es una clinica estética 100% guatemalteca, especializada en brindar servicios de
primera calidad para el cuidado integral de la belleza y del bienestar tanto facial

como corporal.

Enfocado 100% para mujeres.

Ofrece 12 tratamientos corporales y otros servicios de belleza.

Precio por 45 minutos de masaje relajante: Q275

STET!CA

Busca congregar en un solo lugar a profesionales lideres en el campo de la salud y la
belleza estética capaces de entregar a las clientes de productos y servicios que le
permitan comprender y desarrollar el concepto de una vida sana a través de cultivar

una salud fisica, mental y emocional consigo mismos.

Enfocado 100% para mujeres.
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Ofrece los siguientes servicios:
-Saldn de belleza

-Clinica estética

-Clinica de nutricion
-Dermatologia

-Cirugia plastica
-Suplementos alimenticios

-Café

Precio por 45 minutos de masaje refajante: Q300

s REBECANA

Ofrece masajes para dama y caballero.

Precio por 45 minutos de masaje relajante:
Hombre: 0200
Mujer: Q150

s TALKINHEAD

Ofrece masajes para dama y caballero.

Precio por 45 minutos de masaje relajante: Q250

3. Masajistas independientes: Actualmente existen alrededor de 250 personas gque se

dedican a dar masajes de forma independiente seglin nuestra entrevista con una de ellas

llamada Sigrid Maldonado. El precio varia entre Q50 — Q300 los 45 minutos y el servicio se

brinda tanto para damas como para caballeros.

4. Masajes exprés: Actualmente no existe una empresa que brinde un servicio similar.
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S. Estrategia de publicidad:

Basicamente se manejara un logo que represente a la empresa y que se pueda ver en cada
local para identificacion con el cliente. La decoracion sera de color azul el cual se caracteriza por

transmitir paz en nuestra cultura.

Se usaran volantes dentro del centro comercial para la promocion. También se daran vales
de descuentos en volantes y se introduciran a los cuadernos universitarios que dan en cada

universidad.

s Descuentos:
-Se manejard la oferta de que si es primera vez que llega el cliente se le dard un descuento del
20% por lo que se lievara un registro con los nombres de los clientes para el control de servicio

al cliente.

.Los vales irdn con la oferta de 2X1 més que todo en la etapa de darse a conocer.

-Se manejaran tarjetas de cliente frecuente con ofertas especiales

s Paquetes:

-Se podréan pagar paquetes de:
5 masajes con 5% de descuento
10 masajes con 10% de descuento
15 masajes con 15% de descuento

20 masajes con 20% de descuento

e Costo total aproximado de publicidad:
El costo aproximado de publicidad de introduccion es de 5% de la inversion inicial por los cuatro
centros comerciales teniendo un total de 22, 990 para el Escenario No. 3 (mas optimista). Esto

incluye disefio del logo, impresién del logo, volantes y actividades frente a los locales.

El costo de publicidad mensual es de 5% de las ventas y varia dependiendo del escenario.

Esto incluye los descuentos, ofertas, promociones y paguetes.



V. PLAN OPERATIVO

A. Proceso

1

primero que se hizo fue observar el proceso de un masaje impartido por la profesional Sigrid

Maldonado. Luego se pasd a analizar las herramientas que se iban a utilizar para el analisis y

Proceso de masaje: El proceso de masaje se basa en la técnica de masaje Shiatsu. Lo

mejoramiento del proceso.

persona que vaya a trabajar con la empresa. Sin embargo éste no debe ser tan mecanico por lo

gue no se vio la necesidad de utilizar herramientas como toma de therbligssino mas bien sélo

£l objetivo de describir el proceso es poder estandarizario y ensefarlo a cualquier

toma de tiempos.

2.

pasos:

Descripcion del proceso inicial. El proceso de masaje inicial consta de los siguientes

Pasar las manos encima de la persona sin tocarla en la espalda baja
Pasar las manos encima de la persona sin tocarla en la espalda media

Pasar las manos encima de la persona sin tocarla en los hombros y espalda alta

Presionar la columna vertebral con las yemas de los dedos pulgares desde la espalda

baja hasta la espalda alta

Sacudir fas manos para quitar tension

Presionar la espalda baja con las yemas de los cinco dedos de forma circular
Sacudir las manos para quitar tension

Presionar la espalda baja con las yemas de los dedos pulgares hacia arriba
Sacudir las manos para quitar tensién.

Presionar la espalda media con las yemas de los cinco dedos de forma circular
Sacudir las manos para quitar tensién

Presionar la espalda media con las yemas de los dedos pulgares hacia arriba
Sacudir las manos para guitar fension

Presionar la espalda alta con las yemas de los cinco dedos de forma circular
Sacudir las manos para guitar tensién

Presionar la espalda alta con las yemas de los dedos pulgares hacia arriba

25
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Sacudir las manos para quitar tension

Presionar la columna vertebral con las yemas de los dedos pulgares desde la espalda baja
hasta la espalda alta

Sacudir las manos para quitar tension

Presionar la nuca con las yemas de los dedos pulgares

Sacudir las manos para quitar tension

Presionar la cabeza con las yemas de los cinco dedos de forma circular

Sacudir las manos para quitar tensién

Tomar la mufieca con la mano izquierda y deslizar la mano derecha en forma de agarre
desde la mufieca hasta el biceps en el brazo izquierdo

Sacudir las manos para quitar tension

Presionar la mano izquierda con la yema de los dedos pulgares en forma circular

Sacudir las manos para quitar tension

Tomar la mufieca con fa mano izquierda y deslizar la mano derecha en forma de agarre
desde la mufieca hasta el biceps en el brazo derecho

Sacudir las manos para quitar tension

Presionar la mano derecha con la yema de los dedos pulgares en forma circular

Sacudir las manos para guitar tension

Pasar las manos encima de la persona sin tocarla en la espalda baja

Pasar las manos encima de la persona sin tocarla en la espalda media

pasar las manos encima de la persona sin tocarla en los hombros y espalda alta
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Diagrama de operacién actual del proceso de masajes exprés
Servicio de masaje exprés

Persona para realizar
masaje

Pasar las manos
encima de la persona
sin tocarla en la
espalda baja

155

Pasar las manos
encima de la persona
sin tocarla en
laespalda media

i5s

Pasar las manos
encima de la persona
sin tocarla en los
hombros y espalda
alta

15s

Presionar 1a columna
vertebral con las
yemas de los dedos
pulgares desde [a
espalda baja hasta la
espalda alta

653

25 Sacudir Ias manos
1 para quitar lension

Presionar la espalda
90s baja con las yemas de
los cinco dedos de
forma circular

Sacudir las manos
2 2 para quitar tension

Presicnar la espalda
90s baja con las yemas de
los dedos pulgares
hacia arriba
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2s

v,

Sacudir las manos
para quitar tensién

90s

2s

90s

2s

90s

2s

90s

28

655

Presionar la espalda
media con las yemas
de los cinco dedos de
forma circular

Sacudir las manos
para quitar tension

Presionar la espalda
media con las yemas
de los dedos pulgares
hacia ariba

Sacudir fas manes
para guitar tensién

Presionar la espalda
alta con las yemas de
los cinco dedos de
forma circular

Sacudir las manos
para quitar tensidén

Presionar 1a espalda
alta con las yemas de
los dedos pulgares
hacia arriba

Sacudir las manos
para quitar tension

O OASOATO

Presionar la columna
vertebral con las
yemas de los dedos
pulgares desde la
espalda baja hasta Ia
espalda alta




Continuacion Diagrama

1

29

2s

Sacudir las manos
para quitar tensién

90s

o

2s

90s

25

10

Presionar la nuca con
fas yemas de los
dedos pulgares

Sacudir las manos
para quitar tension

Presionar la cabeza
con las yemas de los
cinco dedos de forma
circular

Sacudir las manos
para quitar tension

605

28

60s

[

Tomar la mufieca con
la mano izquierda y
deslizar la mano
derecha en forima de
agarredesde fa
muiteca hasta el
biceps en el brazo
izquierdo

Sacudir Jas manos
para quitar tension

Presionar la mano
izquierda con la yema
de tos dedos pulgares
enforma circular
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Continuacion Diagrama

Sacudir las manos

2 para quitar tensién

Tomar Ia muiieca con
1a mano izquierda y
deslizar Ia mano
derecha en forma de
agarredesde [a
mugieca hasta el
biceps en el brazo
derecho

60s

Sacudir Ias manos

2 para quitar tensién

Presionar la mano
derecha con la yema
de los dedos pulgares
enforma circular

60s

Sacudir [as manos
2s 14 para quitar tension

pasar fas manos
encima de la persona
sin tocarla en la
espalda baja

155

Pasar fas  manos
encima de 2 persona
sin tocarla en I
espalda media

i5s

pasar las manos
encima de la persoena
sin tocarla en la
espalda alta

i5s

Q- Q- OHFOT— e

Resumen

Evento Numero | Tiempo Distancias

Operaciones | 20 1182 s | —ememmmee

Demoras 14 o

Total 1208s




4. Diagrama bimanual de proceso inicial
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Diagrama No. 2 Diagrama bimanual de proceso inicial

Proceso Inicial de Masaje Express

Pasar la mano izquierda encima de la

persona sin tocarla en la espalda baja

Pasar la mano derecha encima de la

persona sin tocarla en la espalda baja

Pasar {a mano izquierda encima de la

persona sin tocarfa en la espalda media

Pasar la mano derecha encima de fa

persona sin tocarla en la espaida media

Pasar la mano izquierda encima de la

persona sin tocarla en la espalda aita

Pasar la mano derecha encima de la

persona sin tocarla en ta espalda alta

Presionar la columna vertebral con la
yema del dedo pulgar desde la espalda

baja hasta la espalda alta

Presionar la columna vertebral con la
yvema del dedo pulgar desde la espalda

haja hasta la espalda alta

Sacudir la mano izquierda para quitar

tensién

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar la espalda baja con las yemas de

los cinco dedos de forma circular

Presionar la espalda baja con las yemas de

los cinco dedos de forma circular

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar |a espalda baja con las yemas del

dedo pulgar hacia arriba

0 -0 -0|-0| —0 -0|-0|-0

Presionar la espaida baja con las yemas

del dedo pulgar hacia arriba

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir fa mano derecha para quitar

tension

Presionar la espalda media con fas yemas

de los cinco dedos de forma circular

Presionar la espalda media con las yemas

de los cinco dedos de forma circular

Sacudir ta mano izquierda para quitar

tension

Sacudir fa mano derecha para quitar

tension

Presionar la espalda media con las yema

del dedo pulgar hacia arriba

0 —0l-0|-C

Presionar la espalda media con las yema

del dedo pulgar hacia arriba

Sacudir la mano izquierda para quitar

U

Sacudir la mano derecha para quitar
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Continuacion Diagrama

tensién

tension

Presionar la espalda alta con las yemas de

los cinco dedos de forma circular

Presionar la espalda alta con las yemas de

los cinco dedos de forma circular

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tensién

Presionar la espalda alta con las yema del

dedo pulgar hacia arriba

Presionar la espalda alta con las yema del

dedo pulgar hacia arriba

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar la columna vertebral conla
yema del dedo pulgares desde la espalda

baja hasta la espalda alta

Presionar la columna vertebral con la
yema del dedo pulgares desde la espalda

baja hasta la espalda alta

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar la nuca con la yema del dedo

pulgar

Presionar Ia nuca con la yema de! dedo

pulgar

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar la caheza con las yemas de los

cinco dedos de forma circular

pPresionar la cabeza con las yemas de los

cinco dedos de forma circular

sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

sostener la muiieca

Deslizar la mano derecha en forma de
agarre desde la mufieca hasta el hiceps en

el brazo izquierdo

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar la mano izquierda con la yema

del dedo pulgar en forma circular

ﬁ)
T
T
T
T
T
?
E{)
T
T
]
T
7

Presionar la mano izquierda con la yema

del dedo pulgar en forma circular




33

Continuacion Diagrama

Sacudir la mang izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Sostener la mufieca

Deslizar la mano derecha en forma de
agarre desde la mufieca hasta el biceps en

el brazo derecho

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar la mano derecha con la yema del

dedo pulgar en forma circular

Presionar la mano derecha con la yema

del dedo pulgar en forma circular

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir fa mano derecha para quitar

tension

Pasar la mano izquierda encima de la

persona sin tocarla en la espalda baja

Pasar la mano derecha encima de la

persona sin tocaria en la espalda baja

Pasar ia mano izquierda encima de la

persona sin tocarla en la espalda media

Pasar la mano derecha encima de la

persona sin tocarla en la espalda media

Pasar la mano izquierda encima de {a

persona sin tocaria en la espalda alta

0 —0|-0|-0 —0|-0—0 0

Pasar la mano derecha encima de la

persona sin tocarla en la espalda alta

5. Proceso de cobro. El proceso de cobro se disefig de la siguiente manera para pago en

efectivo:

s La cobradora pregunta que paquete o servicio desea el cliente.

s lacobradora marca la cantidad requerida en la caja registradora.

¢ Lacobradora abre la caja registradora.

s La cobradora recibe el efectivo y lo guarda en la caja registradora.

s La cobradora da el vuelto si es el caso.

» Lacobradora cierra la caja registradora.

e Lacobradora Hena una factura con tres copias (Una para el cliente, otra para la SATy

otra para control interno).

o Lacobradora pasa al cliente a un cubiculo si hay cubiculos con luz verde o a la sala de

espera si es necesario (Ver proceso de Kanban y controles internos a continuacion).




5, Diagrama de flujo de proceso de cobro

=0

A

Preguntar por opcidn de
paquete o servicio al
cliente

A

Marcar cantidad
requerida en la caja
registradora

A

Abrir la caja registradora

h

Recibir efectivo y
guardario en caja
registradora

Y

Dar vuelto aplica el caso

34
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Continuacion Diagrama

Cerrar caja registradora

Y
Llenar factura con tres
copias

Hay cubiculos
con focos

verdes
prendidos

Y

Y

Pasar al cliente al cubiculo
con luz verde

Pasar al cliente a la sala de
espera

6. Sistema de Kanban y controles internos: Se utilizara un Kanban para identificar si en el
cubiculo ahi una persona a la que se le estd dando masaje o esta vacio. El sistema funcionara a

base de un sistema conectado con la computadora de cada local y focos afuera de cada cubiculo

de masaije.
El foco tendra tres opciones:

¢ Apagado si no se ha empezado la jornada laboral.
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prendido de color verde si se ha empezado jornada taboral, pero el cubicuio esta
vacio porgue no hay un cliente adentro.

Prendido de color azul si ha ingresado un cliente al cubiculo, este permanecera
prendido hasta terminar el masaje, luego la masajista debera poner otra opcién ya sea

apagado o verde.

Lo primero que deberd hacer la masajista al iniciar su jornada faboral es prender el switch del

cubiculo de color verde o azul dependiendo del estado. Cada vez que un cliente entra se deberd

prender el switch de color azul y cada vez que salga se deberd regresar al color verde o apagarlo

dependiendo del estado.

Esto tendra dos funciones:

Sistema Kanban: Servira de comunicacion entre fa recepcionista y la masajista ya que
la recepcionista mandara a los clientes que vayan liegando a los cubiculos con luz
verde ya que estén libre. Si todos los cubiculos estan con color azul el cliente debera
esperar en la sala de espera.

Controles internos: Se llevara un registro por cubiculo de cudnto tiempo estuvo
prendida la luz verde y azul lo cual debe coincidir con el tiempo trabajado de cada
masajista y con el nimero de masajes de 15 minutos dados y cobrados. Seré deber del
administrador general asistido por el supervisor de cada local llevar este control. Cada

semana se debera cerrar las cuentas con el namero de facturas.

Al final las siguientes variables deben de cuadrar:

Total de tiempo de foco azul + foco verde con el tiempo trabajado por masajista.
Total de tiempo de foco azul con el nimero de masajes dados.
Total de masajes dados con total de masajes cobrados.

Total de masajes cobrados con total de facturas.
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7. Andlisis critico de proceso inicial de masajes expres

Evento: Operacion

Descripcién: Pasar las manos encima de la

persona sin tocarla en la espalda baja

(Qué? No tiene razdn de ser esta operacion ya
que no agrega valor agregado al servicio.
{Dénde?

éCuando?

dQuién?

dComo?

Mejora: Esta operacion se eliminara del

proceso.

Recomendaciones:

Evento: Operacion

Descripcién: Pasar las manos encima de la

persona sin tocarla en la espalda media

iQué? No tiene razén de ser esta operacién ya
gue no agrega valor agregado al servicio.
¢Donde?

&Cuando?

éQuién?

{Como?

Mejora: Esta operacion se eliminara del

proceso.

Recomendaciones;

Evento: Operacidn

Descripcion: Pasar las manos encima de la

persona sin tocarla en la espalda alta

¢Qué? No tiene razén de ser esta operacion ya
que no agrega valor agregado al servicio.
¢Dénde?

¢Cuando?

:Quién?

éComo?

Mejora: Esta operacion se eliminard del

proceso.

Recomendaciones:
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Evento: Operacidn

Descripcion: Presionar la espalda baja con las

yemas de los cinco dedos de forma circular.

¢Qué? Para relajar la espalda baja.
éDénde? En la espalda baja.
¢Cudndo? Después de la demora 1
{Quién? La masajista

¢ Como? 90 segundos

Mejora: 90 segundos es mucho tiempo para

esta operacion.

Recomendaciones: Bajar el tiempo de la operacion a 60s.

Evento: Operacion

Descripcidn: Presionar la espalda baja con las

yemas de los dedos pulgares hacia arriba.

¢Qué? Para relajar la espalda baja.
iDoénde? En la espalda haja.
¢Cuando? Después de fa demora 2
éQuién? La masajista

¢CAmo? 90 segundos

Mejora: 90 segundos es mucho tiempo para

esta operacion.

Recomendaciones: Bajar el tiempo de |a operacion a 60s.

Evento: Operacién

Descripcidn: Presionar la espalda media con las

yemas de los cinco dedos de forma circular.

£Qué? Para relajar !a espalda baja.
¢Ddénde? En la espalda haja.
¢Cudndo? Después de la demora 3
¢Quién? La masajista

¢Cémo? 90 segundos

Mejora: 90 segundos es mucho tiempo para

esta operacion.

Recomendaciones: Bajar el tiempo de la operacion a 60s.

Evento: Operacion

Descripcién: Presionar la espalda media con las

yemas de los dedos pulgares hacia arriba.

¢Qué? Para relajar la espalda baja.

Mejora: 90 segundos es mucho tiempo para
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¢Dénde? En la espalda baja.
¢Cuédndo? Después de la demora 4
¢Quién? La masajista

$Como? 90 segundos

esta operacion.

Recomendaciones: Bajar el tiempo de la operacién a 60s.

Evento: Operacion

Descripcion: Presionar la espalda alta con las

yemas de los cinco dedos de forma circular.

¢Qué? Para relajar la espalda baja.
¢Donde? En la espalda baja.
iCudndo? Después de la demora 5
¢Quién? La masajista

{CAmo? 90 segundos

Mejora: 90 segundos es mucho tiempo para

esta operacién.

Recomendaciones: Bajar el tiempo de la operacion a 60s.

Evento: Operacion

Descripcion: Presionar la espalda alta con las

yemas de los dedos pulgares hacia arriba.

$Qué? Para relajar la espalda baja.
éDdnde? En la espaida baja.
iCudndo? Después de la demora 6
¢Quién? La masajista

+Como? 90 segundos

Mejora: 90 segundos es mucho tiempo para

esta operacion.

Recomendaciones: Bajar el tiempo de la operacion a 60s.

Evento: Operacion

Descripcién: Presionar la nuca con las yemas de

los dedos pulgares.

¢Qué? Para relajar la espalda baja.
¢Dénde? En la espalda baja.

sCuando? Después de la demora 8

Mejora: 90 segundos es mucho tiempo para

esta operacion.
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¢Quién? La masaijista

iCoHmMo? 90 segundos

Recomendaciones: Bajar el tiempo de la operacion a 60s.

Evento: Operacién Descripcion: Presionar la cabeza con las yemas

de los cinco dedos de forma circular.

¢Qué? Para relajar la espalda baja. Mejora: 90 segundos es mucho tiempo para
¢Dénde? En la espalda baja. esta operacion.

¢Cudndo? Después de la demora 8
¢Quién? La masajista

¢Cémo? 90 segundos

Recomendaciones: Bajar el tiempo de la operacion a 60s.

8. Comentarios de cambio de proceso inicial a proceso relax zone: El masaje debe durar 15
minutos ya que esto es lo que duran usuaimente y esté fue el tiempo de mds aceptacion segun e

estudio de mercado.

Se eliminaron las primeras tres operaciones del proceso inicial ya que no aportaban valor

agregado al proceso. Por la misma razon se eliminaron las operaciones 18,19 y 20.

A las operaciones 5, 6, 7, 8, 9, 10, 12 y 13 se les bajo el tiempo 30 s ya que con 60s es

suficiente.

9, Descripcién de proceso Relax Zone: El proceso de masaje inicial consta de los siguientes

pasos:

e Presionar la columna vertebral con las yemas de fos dedos pulgares desde la espalda
baja hasta la espaida alta

e Sacudir las manos para guitar tension

« Presionar la espalda baja con las yemas de los cinco dedos de forma circular

o Sacudir fas manos para guitar tension

e Presionar la espalda baja con las yemas de los dedos pulgares hacia arriba
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Sacudir las manos para quitar tensién.

Presionar la espalda media con las yemas de los cinco dedos de farma circutar
Sacudir las manos para quitar tensién

Presionar la espalda media con las yemas de los dedos puigares hacia arriba

Sacudir las manos para guitar tension

Presionar la espalda alta con las yemas de los cinco dedos de forma circular

Sacudir las manos para quitar tension

Presionar la espalda alta con las yemas de los dedos pulgares hacia arriba

Sacudir las manos para quitar tension

Presionar la columna vertebral con las yemas de los dedos pulgares desde la espaida
baja hasta la espalda alta

Sacudir las manos para quitar tension

Presionar la nuca con las yemas de los dedos pulgares

Sacudir las manos para quitar tension

Presionar la cabeza con las yemas de los cinco dedos de forma circular

Sacudir las manos para quitar tension

Tomar la mufieca con la mano izquierda y deslizar 'a mano derecha en forma de
agarre desde ta mufieca hasta el biceps en el brazo jizquierdo

Sacudir las manos para quitar tension

Presionar la mano izquierda con ta yema de los dedos pulgares en forma circular
Sacudir las manos para quitar tension

Tomar la mufieca con la mano izquierda y deslizar la mano derecha en forma de
agarre desde la mufieca hasta el biceps en el brazo derecho

Sacudir fas manos para quitar tension

Presionar la mano derecha con la yema de los dedos pulgares en forma circular

Sacudir las manos para quitar tension
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10. Diagrama de operacion de proceso Relax Zone para masajes exprés
Servicio de masaje exprés

Persona para realizar

masaje

Presionar la cofumna
655

vertebral con las
yemas de [os dedos
pulgares desde la
espalda baja hasta la
espalda alta

25 Sacudir fas manos
para quitar tensién
Presionar }a espalda

60s baja con las yemas de
los cinco dedos de
forma circular

2 Sacudir las manos

§ para quitar tension

i
2
Presionar 1a espalda
60s baja con las yemas de
los dedos pulgares
hacia arriba
5 Sacudir las manos
s 2 pata quitar tension



Continuacion Diagrama

60s

2s

60s

23

60s

43

Presionar la espalda
media con las yemas
de los cinco dedos de
forma circular

Sacudir las manos
para quitar tension

Presionar la espalda
media con las yemas
de los dedos pulgares
hacia arriba

Sacudir las manos
para quitar tensién

Presionar Ia espalda
alta con Jas yemas de
los cinco dedos de
forma circular

2s

Sacudir las manos
para guitar tension

60s

28

Presionar la espalda
alta con las yemas de
los dedos pulgares
hacia arriba

Sacudir las manos
para quitar tension
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655

2s

60s

2s

60s

44

Presionar la columna
vertebral con las
yemas de los dedos
pulgares desde la
espalda baja hasta la
espalda alta

Sacudir las manos
para quitar tension

Presionar [a nuca con
las yemas de los
dedos pulgares

O

Sacudir las manos
para quitar tension

2s

60s

2s

\/

Presionar la cabeza
con las yemas de los
cinco dedos de forma
circular

Sacudir las manos
para quitar tension

Tomar fa muiieca cen
la mano izquierda y
deslizar la mano
derecha en forma de
agarredesde la
mufieca hasta el
biceps en el brazo
izquierdo

Sacudir las manos
para quitar tensidn

O




Continuacion Diagrama

605

2s

45

Presionar la mano
izquierda con fa yema
de los dedos pulgares
enforma circular

Sacudir las manos
para quitar tensidn

60s

2s

Tomar la mufieca con
fa mano jzquierda y
deslizar la mano
derecha en forma de
agarredesde Ja
mufieca hasta ¢l
biceps en el brazo
derecho

Sacudir las manos
para quitar tension

60s

Resumen

Evento Nimere | Tiempo Distancias
Operaciones | 14 R T e ———
Demoras 13 T I e —
Total 870s

Presionar la mano
derecha con la yema
de los dedos pulgares
enforma circular




11. Diagrama bimanual de proceso Refax Zone
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Diagrama no. 5 bimanual de proceso Relax Zone

Proceso Relax Zone de Masaje Exprés

Presionar la columna vertebral con la
yema del dedo pulgar desde la espalda

baja hasta la espalda alta

Presionar la columna vertebral con fa
yema del dedo pulgar desde la espalda

baja hasta |a espalda alta

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir ta mano derecha para quitar

tensidn

Presionar la espalda baja con las yemas de

los cinco dedos de forma circular

Presionar la espalda baja con las yemas de

los cinco dedos de forma circular

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar ia espalda baja con las yemas del

dedo pulgar hacia arriba

0 —U-0 U

Presionar la espalda baja con las yemas

del dedo pulgar hacia arriba

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar la espalda media con las yemas

de los cinco dedos de forma circular

Presionar la espalda media con fas yemas

de los cinco dedos de forma circular

Sacudir la mano izquierda para quitar

tensién

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar la espalda media con las yema

del dedo pulgar hacia arriba

Presionar la espalda media con las yema

del dedo puigar hacia arriba

Sacudir la mano izquierda para quitar

tensién

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar la espalda alta con las yemas de

los cinco dedos de forma circular

Presionar la espalda alta con las yemas de

los cinco dedos de forma circular

Sacudir la mano izquierda para quitar

fension

Sacudir la mano derecha para quitar

tensidn

Presionar la espalda alta con las yema del

Presionar la espalda alta con las yema del

—0 -0/|-0,-0 —0-0|-0|-0
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Contimia Diagrama

dedo pulgar hacia arriba

dedo pulgar hacia arriba

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar la columna vertebral con la
yema del dedo pulgares desde la espalda

baja hasta la espalda alta

Presionar la columna vertebral con la
yema del dedo pulgares desde la espalda

baja hasta la espalda alta

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar la nuca con la yema del dedo

pulgar

Presionar la nuca con la yema del dedo

pulgar

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar la cabeza con las yemas de los

cinco dedos de forma circular

Presionar la cabeza con las yemas de jos

cinco dedos de forma circular

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Sostener la muieca

Deslizar la mano derecha en forma de
agarre desde la mufieca hasta el biceps en

el brazo izquierdo

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Presionar la mano izquierda con la yema

del dedo pulgar en forma circular

Presionar la mano izquierda con la yema

def dedo pulgar en forma circutar

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tension

Sostener la muiieca

— 0| —0g—0 0 —0! -g-0-0, 0

Desfizar la mano derecha en forma de
agarre desde la mufieca hasta el biceps en

el brazo derecho
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Contintia Diagrama

Sacudir la mano izquierda para quitar

tensién

Sacudir la mano derecha para guitar

tensién

Presionar la mano derecha con la yema del

dedo pulgar en forma circular

Presionar la mano derecha con la yema

de! dedo pulgar en forma circular

Sacudir la mano izquierda para quitar

tension

Sacudir la mano derecha para quitar

tensién

B. Calidad total

1. Sistemade5 s

o Seiri (£ FE): Organizacion
Desde el principio se organizara las instalaciones de manera de tener sclamente lo
necesario en cada cubiculo de masajes. Esto incluye la decoracion del cubiculo, silla para
masajes, mesa, dispensador de papel para limpiar la silla, radio grabadora, cd’s, y silla de
descanso para la masajista. En el drea de cobro s6lo debe estar la maguina para cobrar,

un cuaderno para registro, lapicero y la silla de la cobradora.

s Seiton (Z54F): Orden. Situar necesarios
Luego de tener sdlo lo necesario es importante ordenarlo de manera que sea de
facil ubicacién. La decoracién del cubiculo estara en fas paredes, la silla para masajes
estara en medio del cubiculo, el dispensador de papel debe estar pegado a la pared, la
radio grabadora debe estar encima de la mesita, los cds deben de estar dentro de la radio

grabadora, y la silla de descanso debe estar en una esquina.

o Seisd (7578): Limpieza. Suprimir suciedad
parte del trabajo de cada masajista sera mantener en orden y limpio su cubiculo,
incluyendo a la cobradora. Se mantendra un dispensador de papel pegado a la pared para

poder limpiar todo el lugar de trabajo.

o Seiketsu (7&:8): Estandarizar. Sefializar anomalias
Luego de empezar operaciones, se pondran estdndares para el personal, y se ird

mejorando el sistema conforme se vayan identificando las anomalias.
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o Shitsuke {#%): Disciplina. Seguir mejorando
Es muy importante trabajar en una cultura para poder tener disciplina y cumplir las

otras 4 ’s,

C. Personal
1. Descripcion de puestos

s Administrador general:

Funciones:

Se encargard de administrar y supervisar los cuatro centros comerciales
donde se recomienda empezar operaciones. Deberd llegar a supervisar
fisicamente los cuatro centros comerciales todas las semanas. Debera establecer
las estrategias de mercadeo, operaciones y control financiero en todas las

operaciones ademds de ser el representante legal.

Perfil:
-Experiencia: Minimo cuatro afios administrando negocios pequefios o medianos.
Experiencia en manejo de personal, manejo de finanzas, mercadeo y operaciones.
-Escolaridad: Administracién de empresas o carrera afin
-Edad: 30-50 afios
-Genero: Indistinto
-Habilidades: Buena habilidad numérica y buena relaciones interpersonales,

habilidades gerenciales y liderazgo.

Salario:

Q15, 000 mensuales



50

Cantidad: 1

s Recepcionista y cobradora:

Funciones:
Se encargard de cobrarle a las personas en los distintos locales de los centros

comerciales y llevar el libro de caja.

Perfil:

-Experiencia: Cobradora de caja registradora
-Escolaridad: Diversificado

-Edad: 18-40 afios

-Sexo: Indistinto

-Habilidades: Buena habilidad numérica y buena relaciones interpersonales

Salario:

Q2, 000 mensuales

Cantidad: 1 por cada local

¢ Supervisores de local:

Funciones:

Supervisar a las masajistas en el area técnica, capacitar con periodicidad a las
masajistas ver que todo el personal cumpla con su trabajo de buena manera, supervisar
los tiempos de masajes y el cobro de estos mismos, motivar a los empleados y velar por el

servicio al cliente.
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Perfil:
-Experiencia: Minimo 5 afios como masajista profesional y haber tenido personal a su
cargo en algun drea.
_Escolaridad: Graduado de masajista y con estudio universitarios en administracion de
empresas o alguna carrera afin.
-Edad: Mayor de 30 afios
-Sexo: Indistinto
.Habilidades: Distintas técnicas de masaje, conocimiento teérico y practico de

masajes, buena relaciones interpersonales, liderazgo y habilidades numéricas.

Salario:

Q5, 000 mensuales

Cantidad: 1 por local

Masajista:

Funciones:

Dar los masajes en sitla

Perfik:

-Experiencia: Dado que empezaremos ofreciendo el masaje tipo Shiatsu o en silla y que
se tiene el proceso totalmente estandarizado y documentado, no se necesitara
experiencia previa en masajes, sin embargo si es deseable.

-Escotaridad: Minimo tercero bdsico

-Edad: 18-40 afios
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-Género: Femenino
-Habilidades: Buenas relaciones interpersonales
-Habilidades fisicas: Fuerza para poder hacer un masaje

2. Turnos de trabajo

Grafico No. 4 turnos de trabajo

Lunes tartes Miercoles  |lueves Viernas Domingo

8:00am-9:00am
9:00 am-2:30pm
2:30pm-3:30pm
3:30pm-8:00pm
8:00pm-%:00pm

I 1o no. 1

Turno no. 2

R o o 3

3. Salario

Q25 por hora

Horas de trabajo de masajistas al mes tomando como ejemplo enero 2010:

=Viernes y Sabado de Turno no. 1+ Turno no. 1 + Turno no. 2 + Turno no. 3 + Turno no. 4
= (2*6.5)+(4%5.5+2%6.5)+(2*5.5+2*6.5)+(2*5.5+3*7.5) =105.5 horas

Salario = 25 * 105.5 = Q2637 en promedio (dependera de la horas hechas en el mes)

4. Horarios de atencion al cliente:

Lunes a jueves: 9:00-20:00
Viernes a domingo: 8:00-21:00
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5. Numero de masajes por colaborador

Cada colaborador podra dar 3 masajes por hora basado en el siguiente analisis:
Tiempo de estandar: (15 minutos que dura el masaje} + (20% de 15 minutos para: Ir al bafio,
tiempo perdido, etc.} = 18 minutos

Masajes por colaborador por hora: 60 minutos / 18 minutos = 3 masajes por hora

6. Personal necesario

Escenario No. 1:
Este es el calculo de personal necesario por turno para la situacién mas cara que es operando

una vez alcanzada la demanda total en este escenario. Con este calculo se trabajé en el analisis

financiero.

Oakland Mall Total de demanda estimada 712&Personas / Mes
70% Fines de Semana 4,990Personas / Mes
30% Entre semana 2,13&Personas / Mes
Horas de Trabajo fines de semana basados en horas habiles= 156 Horas hdbiles en fines de semana
Horas de Trabajo entre semana basados en horas habiles= 198 Horas hdbiles entres semana
Oemanda de fines de semana / Horas habiles = (4,930 / 156} = 32 Personas por hora hdbil
Demanda de entre semana / Horas habiles = {2,138 / 198) = 11 Persona por hora habil
Capacidad def celaborador segdn tiempo esténdar = 3 Personas / Hora
Personal necesaric fines de 5. 11 Colaboradores
Personal necesaric Entre 5. 4 Colaboradores

Miraftores Total de demanda estimada 871: Personas / Mes
70% Fines de Semana 6,008 Personas / Mes
30% Entre semana 2,614Personas / Mes
Horas de Trabajo fines de semana basadoes en horas hadbiles= 156 Horas habiles en fines de semana
Horas de Trabajo entre semana basados en horas habiles= 198 Horas habiles entres semana
Demanda de fines de semana / Horas habiles = (6,098 / 156) = 39 Personas por hora habil
Demanda de entre semana / Horas habiles = (2,614 / 198) = 13 Persona por hora hahi!
Capacidad del colaborador segin tiempo estandar = 3 Personas / Hora
Personal necesario fines de 5. 13 Colaboradores

Personal necesario Entre 5. 4 Colaboradores



Pradera Concepcion

Total de demanda estimada
70% Fines de Semana
30% Entre semana

7524 Personas / ies
5,267 Personas / Mes
2,257 Personas / Mes

Pradera Zona 10

Escenario No. 2:

Horas de Trabajo fines de semana basados en horas habiles=
Horas de Trabajo entre semana basados en horas habites=

Demanda de Fines de Semana / Horas hibites = {5,267 / 156) =
Demanda de entre semana / Horas hibiles = (2,257 / 198} =

Capacidad del colaborador segin tiempo estdndar =

11 Colaboradaores
4 Colaboradores

Personal necesario fines de 5.
Personal necesario Entre S.

Total de demanda estimada
70% Fines de Semana
30% Entre semana

5544 Personas / Mes
3,881 Personas / Mes
1,66%Personas / Mes

Horas de Trabajo fines de semana basados en haras habiles=
Horas de Trabajo entre semana basados en heras hébiles=

Demanda de Fines de Semana / Horas habiles = {3,881 / 156) =
Demanda de entre semana / Horas hébiles = (1,663 / 198} =

Capacldad del colaborador segin tiempo estandar =

8 Colaboradores
3 Colaboradores

Personal necesario fines de S.
Personal necesario Entre S.
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156 Horas habiles en fines de semana
198 Horas habiles entres semana

34 Persenas por hora habi!
11 Persona por hora habit

3 Personas / Hora

156 Horas hébiles en fines de semana
198 Horas hébiles entras semana

25 Personas por hora habil
8.4 Persona por hora hibil

3 Personas / Hora

A continuacion el personal necesario por tienda para este escenario utilizando el mismo

calculo que en el escenario anterior:

Tabla No. 1 Personal necesario para Escenario No. 2:

Centro Comercial | Personal necesario por turno Personal necesario por
fines de semana turno entre semana
Cakland Mall 8 3
Miraflores 9 3
Pradera
8 3
Concepcién
LPradera zona 10 6 2




Escenario No. 3 {méas probable):

Tabla No. 2 Personal necesario para Escenario No. 3

Centro Comercial

Personal necesario por turno

fines de semana

Personal necesario por

turno entre semana

Oakland Mall 5 2
Miraflores 6 p
Pradera
6 1
Concepcidn
Pradera zona 10 4 1

7. Capacitacion

Las personas para hacer masajes no necesitan tener experiencia previa ya que se les dara
una capacitacién de dos semanas de induccién para aprender el proceso que se tiene definido
para dar masajes. La capacitacién constante estard a cargo de los supervisores de locales. Sin

embargo sera tarea del administrador ver que se siga un mismo programa de capacitacion para

todo el personal.

8. Organigrama

Grafico No. 5 Organigrama
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9. Ergonomia: Para evitar que las masajistas consuman mas energia de la necesaria se
pondra una silla con respaldo en cada cubiculo para que entre cada masaje la masajista pueda

descansar.

D. Instalaciones

Las instalaciones constan de cubiculos separados por material para cubiculo.

Gréfico No. 6 Layout de cubiculos en el centro comercial

Layout de cubiculos en centro camercial:

| 14.75 mis |
[ |
0 1 2 3 4 5
& mits
4 mis
AIE 193 a2 |11 10 |9
¢.75mts
simbalo | Descripcian Tamafio

pasitio para entrar a los cubiculos de masajesdeil-5 20 mts*
y del8-13.
pasillo para entrar a los cubiculos de masajesdel6-8. } 4.5 mist

Areade cobroy recepcion 4 mts?
1-13 | Cubiculos para masajes 52 mts?
ADE Aroadeesperaparaciientes g mits?

Totat | Sumatotal de todas las dreas 88.5 mts®




Gréfica No. 6 Layout de interior de un cubiculo para masaje

Layout de interior de cubiculo de masaje
Silla para masajes

/

-

Sifa para descanso
de masajista

7

Masajista

Mesa para grabadora \ \

Grabadora

Grafica No. 7 Layout del area de cobro

Sifla para cobradora

Layout de drea de cobro .
Silla para supervisor

5 H

Mesz para caja registradora

Caja registradora
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Gréfica No. 8 Layout de érea de espera para clientes
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}
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-En cada centro comercial se ocupara aproximadamente el equivalente a 2 focales.
-E] 4rea de cobro ocupara el espacio a un cubiculo.

-E| 4rea de espera ocupara el espacio de dos cubiculos.

Tamafo:

Cada cubiculo medira 4m®.

Costo de construccion:

El costo de construccién de cada cubiculo serd aproximadamente de Q5, 000

Costo del alquiler:

Q240 por metro cuadrado

Costo de mantenimiento:

Q40 por metro cuadrado
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Ubicacion de las instalaciones por centro comercial:

La ubicacién ideal para los locales de Relax Zone en cada centro comercial esta situada
cerca de alguin food court y en algunos en el camino entre el food court y los cines. Esto debido a
que son lugares de bastante trénsito de personas incluyendo nuestro mercado objetivo. Sin
embargo la ubicacién real dependerd de la disponibilidad de locales que tenga cada centro

comercial ya que en estos momentos ninglin centro comercial tiene disponibilidad.

A continuacién se muestra algunas fotos con ubicaciones ideales por centro comercial:

Qakland Mall:
Foto No. 1 Ubicacidn ideal Oakland Mall

Puede ser en cualquier parte del tercer nivel en el cual esta ubicado el food court y los cines.
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Miraflores:

Foto No. 2 Ubicacion ideal Miraflores

Ubicado en el segundo nivel, cualquier local de este pasillo es bastante deseable ya que esté en el

paso para ir al cine viniendo de un food court y del otro lado del pasillo esta la plaza financiera.

Pradera Zona 10:

Foto No. 3 Ubicacién ideal Pradera zona 10

Ubicado en el tercer nivel, deseable ya que estd entre los cines y el food court.
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Pradera Concepcién:

Foto No. 4 Ubicacion ideal Pradera Concepcion

Ubicado en el tercer nivel cerca del food court.

E. Mobiliario y equipo

Silla para hacer masajes.

Descripcidn:



Foto No. 5 Silla ergondmica

FICHA TECNICA:

Alto: 135 cm.

Ancho: 56 cm

Rango de Altura: ajuste de 112 a 135 cm.

Relleno: 5 cm. de fina espuma de alta calidad

Peso: 8,6 kg.

Resistencia Estatica: 544 kg.

Resistencia en Trabajo: 272 kg.

Estructura: excelente disefio de dura aluminio, cuero sintético y facil de montar.

Tapiz: cuero sintético de alta durabilidad

Costo:

Q5,000
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s Sillas para clientes en espera:

Uso: Para el area de espera. Habré una por cada cubiculo de masaje en el focal.

Costo: Q500 cada una

e Silla para descanso de masajista, cobradora y supervisor:

Uso: Parte del disefic ergondmico de las instalaciones, para descanso de masajistas Y
supervisor, y para puesto de trabajo de las cobradoras.
Costo: Q 500 cada una

e Caja registradora:

Costo: Q1,200

s Mesa para caja registradora:

Costo: Q 1,000

¢ Radios con reproductor de CD:

Uso: Se utilizard para poner musica relajante a la hora de recibir el masaje.

Costo: Q1,500

e Mesa para reproductor de CD:

Costo: Q 500

o Cdsde musica relajante:

Uso: Habré uno por cubiculo.

Costo: Q100 cada una

» Computadoras:

Uso: Habra una en cada local para control para uso del supervisor y del administrador general
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Costo: Q5,000 cada una

s Focos e instalacién eléctrica:
Uso: Se utilizard para el sistema de kanban y controles internos.
Costo: Q1,500 por local.

F. Utiles de oficina

Costo mensual: Q800 por todos los centros comerciales

G. Software

El software para el programa de kanban y controles interno serd diseflado por un estudiante
de ingenieria en sistemas, eléctrica o mecatronica de los dos ultimos afios de la carrera y tendra

un costo de Q2,500 incluyendo la supervisién de la implementacion.



VI.ANALISIS FINANCIERO

Para el analisis financiero se trabajo con el Escenario No. 3 (mas probable) ya que es el que

tiene mas probabilidad de ocurrir debido al calculo de la demanda y por considerar a la

competencia, por lo que los resultados financieros de este escenario son los que realmente

interesan.

A. Descripcién de cuentas

1. Balance general

Activo:

Efectivo: Es la cuenta que se usé para registrar todo el movimiento de efectivo que hubo
en los tres afios.

Cubiculos: Son los cubiculos construidos en cada centro comercial para hacer los
masajes. Esto incluye decoracion.

Siffas: Aqui est&n valoradas las sillas para hacer masajes.

Computadora de administrador: Aqui esta valorada la computadora del administrador de
nuestros locales.

Caja registradora: Aqui estan valoradas las cajas registradoras.

Radio grabadora: Aqui estdn valoradas las radio grabadoras que se usan para los
masajes.

Cds: Aqui estan valorados los cds que se usan para las radio grabadoras,

Depreciacién de activos fijos: Se toma la depreciacion de activos fijos de local, sillas,
computadora del administrador, caja registradora, radio grabadora y cds.

Utiles de oficina: Se utiliza para registrar la compra de qtiles de oficina como papel,

lapiceros, etc.

65



66

~  Servicios pagados por adelantado: Se utiliza para registrar el pago adelantado de
publicidad inicial, publicidad mensual de enero, mantenimiento de enero, alquiler de

locales de enero e internet del administrador de enero.

Pasivo:
—  Cuentas por pagar: Se lleva el registro del préstamo inicial que se hizo con el banco porla

inversion inicial,

Capital:

Capital: Se llega el registro de las transacciones que se dan en el estado de resultados.

Utilidades retenidos: Es el capital del mes o periodo anterior.

2. Estado de resultados

—  Ingresos: Son las ventas realizadas en el mes basado en la demanda para cada escenario.
para el afio O hace referencia a la cantidad aportada por los accionistas de la inversién
inicial.

_ Sueldo de masajistas: Es el costo de ventas. El total de sueldos mensual pagado a las
masajistas.

_  Mantenimiento: Hace referencia al gasto mensual de mantenimiento de los locales.

_  Sueldo de administrador: Hace referencia al sueldo mensual del administrador.

_  Sueldo de cobradoras: Hace referencia al sueldo mensual de las cobradoras.

_ publicidad: Hace referencia a los gastos mensuales de publicidad de todos los locales.
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Utilerfa de oficina: Hace referencia al gasto de Gtiles de oficina como papel, lapiceros,
etc.

Alquiler: Hace referencia al gasto mensual de alquiler de los locales.

internet: Gasto mensual de internet para la computadora del administrador.

Inversién inicial de publicidad: Gasto de inversion inicial en publicidad para levantar el
negocio.

Bono de Trabajodores: Gasto de hono en junio y diciembre equivalente a un sueldo de
masajistas, administrador y cobradoras.

Depreciacién acumulada: Cuenta de gasto de la depreciacién de activos fijos.

Intereses pagados: Intereses pagados por el préstamo hecho para la inversion inicial.

ISR: 31% trimestralmente de la utilidad antes de impuestos.

Flujo de efectivo

Capital inicial: Efectivo que entro como inversian inicial de parte de préstamo de banco y
dinero de los accionistas.

Ventas: Efectivo que entra por ventas mensuales.

Servicios pagados por adelantado: Efectivo que sale por pago adelantado de publicidad
inicial, publicidad mensual de enero, mantenimiento de enero, alquiler de locales de
Enero e internet del administrador de enero.

Sueldo de masajistas: Efectivo que sale por el total de sueldos mensual pagado a las
masajistas.

Mantenimiento: Efectivo que sale por el gasto mensual de mantenimiento de los locales.

Sueldo de administrador: Efectivo que sale por el sueldo mensual del administrador.
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Cubiculos: Efectivo que sale por los cubiculos construidos en cada centro comercial para
hacer los masajes. Esto incluye decoracion.

Sillas: Efectivo que sale por la compra de sillas para hacer masajes.

Sueldo de cobradoras: Efectivo que sale por el sueldo mensual de las cobradoras.
Computadora de administrador: Efectivo que sale por la compra de la computadora del
administrador de nuestros locales.

Caja registradora: Efectivo que sale por la compra de las cajas registradoras.

Radio grabadora: Efectivo que sale por la compra de las radio grabadoras que se usan
para los masajes.

Cds: Efectivo que sale por [a compra de los cds que se usan para las radio grabadoras.
Publicidad: Efectivo que se usa para los gastos mensuales de publicidad de todos los
locales.

Utileria de oficina: Efectivo que sale por la compra de gasto de de atiles de oficina como
papel, lapiceros, etc.

Alquiler: Hace referencia al gasto mensual de alquiler de los locales.

Internet: Efectivo que sale por el gasto mensual de internet para la computadora del
administrador.

Inversion inicial de publicidad: Efectivo que sale por el gasto de inversién inicial en
publicidad para levantar el negocio.

Bono de Trabajadores: Efectivo gue sale por el gasto de bono en Junio y Diciembre
equivalente a un sueldo de masajistas, administrador y cobradoras.

Cuentas por pagar: Efectivo que se usa para pagar la mensualidad del préstamo

bancario.
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Intereses pagados: Efectivo que sale por el pago mensual de interese del préstamo

bancario.

ISR: Efectivo que sale por el 31% trimestral de la utilidad antes de impuestos,

B. Informacidn general

1. Generof

Se toma afio 0 como todos los pasos que se dieron antes de tener el negocio en
operacion.

El afio 1 empieza en enero 2010.

El nimero de cubiculos es igual al nimero maximo de masajistas en fines de semana de
todos los centros comerciales mas el cublculo de recepcién de cada local y el drea de
espera.

La Inversién en publicidad inicial es el 5% de la suma de la inversion inicial.

La inversion en publicidad mensual es el 5% de las ventas.

2. Balance general

.

Se tendra una mezcla para la inversién inicial de 40% préstamo del banco y 60% de
capital de inversionistas.

La inversidn inicial consta de los siguientes gastos: Construccion de cubiculos + Sillas para
masaje + Sillas para drea de espera + Sillas para trabajadores+ Mesa para grabadora +
Mueble para caja registradora + Computadoras + Cajas registradoras + Radios + cds+1er
mes de publicidad + Inversién inicial de publicidad+ler mes de dtiles de oficina+ler mes
de alquiler+ler mes de mantenimiento+ Software para sistema Kanban + Instalaciones
eléctricas para sistema Kanban)

En el activo la cuenta de servicios pagados por adelantado en el afio 0 esta conformado
por: ler mes de mantenimiento + ler mes de publicidad + Inversion inicial en pubiicidad
+ alguiler de oficina del primer mes,

Los intereses para el préstamo del banco se tomé como 1.25% mensual.

El mobiliario y equipo como las instalaciones, sillas, radio grabadora, caja registradora,
computadoras y cds se depreciaran el 33.33% por afio para cambiarlo cada 3 aiios. Para

el primer afio la depreciacion mensual serd de 33.33%/12 = 2.78%.



70

s Mensualmente se le paga al banco Q5444 el equivalente al préstamo inicial dividié en 36
meses.

o Préstamo = 40% del total de la inversién inicial dividido un plazo de tres afios =
{(Construccién de cubiculos + Sillas para masaje + Sillas para drea de espera + Sillas para
trabajadores+ Mesa para grabadora + Mueble para caja registradora + Computadoras +
Cajas registradoras + Radios + cds+ler mes de publicidad + Inversién inicial de
publicidad+1er mes de dtiles de oficina+1er mes de alquiler+1ler mes de mantenimiento
+ Software para sistema Kanban + Instalaciones eléctricas para sistema Kanban)/36

meses}*0.4.

3. Estado de resultados

» Debido a que el primer afio el negocio se estara dando a conocer, en el mes de Enero las
ventas son el 15% de la demanda. Se le van agregando 5 % mensuales durante el primer
afio a la demanda para terminar Diciembre en el 75% de la demanda. Ei afio 1 se toma la
demanda total para todos los meses.

s E|ISR se tomé como el 31% de forma trimestral.

e Parael afio 2 se tomd una inflacién de! 10% dado la situacién actual por lo que los costos
se aumentaron 10%.

e Para el afio 3 se tomé una inflacién del 8% esperando una mejoria de la economia
mundial.

e Las ventas se aumentaron 8% para el afio 2 y 3 debido a que no considera que la
elasticidad de este tipo de servicio permita subirle mas de esto.

e Enjunioy en diciembre se les dard un bono a los trabajadores.
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D. Andlisis de estados financieros

1. Escenario mas probable

a. Tasa Interna de Retorno y Valor Presente Neto

TIR= 48%
VPN = (758,806

b. Razones de liquidez a corto plazo

Razédn circulante = Activo circulante / Pasivo circulante

Aro 1 = Q33,324 / Q130,661 = 0.26
Afio 2 = Q1,212,661 / Q65,330 = 18.56
Afio 3 = Q2,490,092 / Q0 = N/A

Podemos ver que en el afio 1 el activo circulante representa el 26% del pasivo
circulante. En el afo 2 la razén se eleva demasiado debido a que no se considerd el
pago de dividendos en el flujo de efectivo. Una vez determinado el pagode dividendos

esta razén cambiaria. En el afio 3 la deuda se paga en su totaiidad.

c. Razones de solvencia a largo plazo

Deuda total a Activo Total

Pasivo Total / Activo Total

Afio 1 = Q130,661 / Q285657 = 0.46
Afio 2 = Q65,330 / Q1,339,928 = 0.05
Afio 3 = Q0 / Q2,492,292 = 0.00
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En el afio 1 el pasivo representa el 46% del Activo total por lo que se estd en la
disponibilidad de cubrir la deuda con todos los activos. En el afio 2 los activos se elevan
demasiado principalmente por la cuenta de caja y bancos como se explicd con

anterioridad. En el afio 3 la deuda se termina de pagar.

Deuda total a capital contable Pasivo Total / Capital Contable

Afo 1 = Q130,661 / Q154,996 = 0.84
Afio 2 = Q65,330 / Q1,274,597 = 0.05
Afo 3 = Qo / Q2,492,292 = 0.00

En el afio 1 el apalancamiento es de 16%. Este va disminuyendo en los afios

hasta que se llega a O por haber pagado la deuda en su totalidad.

Cobertura de Utilidad antes de intereses e Gasto de
intereses i impuestos intereses i
Afo 1 = -Q815,390 / 029,399 = -27.74
ARo 2 = Q1,652,008 / Q29,399 = 56.19
Afio 3 = Q1,794,174 / Q29,399 = 61.03

En el afio 1 la utilidad es negativa por lo que los intereses deberan de ser pagados por

capital. En el afio 2 y 3 la utilidad cubre 56 y 61 veces a los intereses respectivamente.

d. Raozones de rentabilidad

La inversion inicial de los accionistas se recupera en el segundo afio de

operaciones conforme se va llegando a la demanda total estimada.
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Rendimiento sobre capital Utilidad neta antes de dividendos / Capital invertido

Afo 1 = -Q845,152 / Q293,987 = -2.87
Afo 2 = Q1,119,601 / Q293,587 = 3.81
Afio 3 = Q1,217,695 / (293,987 = 4.14

Esta raz6n se sacd con respecto al capital invertido en el afio 0 de Q293,987. En
el primer afio el rendimiento es negativo ya que se tiene perdida. En el segundo afio el
rendimiento es de 381% y en el tercero de 414% sobre el capital invertido por los

inversionistas

Utilidad bruta /  Ventas

Tasa o porcentaje de utitidad bruta

Ao 1 = Q1,068,744 [/ Q2,407,944 = Q.44
Afio 2 = Q3,686,760 / Q5,159,880 = 0.71
Afio 3 = (3,981,701 / Q5,572,670 = 0.71

En el primer afio donde se estd llegando a la demanda la utilidad bruta
representa el 44% de las ventas. En el afio 2 y 3 donde la demanda se alcanza la utilidad

bruta representa el 71%.

Utitidad neta /  Ventas

1
1t

Rendimiento sobre ventas

Afo 1 =  -Q845,152 / Q2,407,944 = -0.35
Afio 2 = Q1,119,601 / Q5,159,880 = 0.22
Afio 3 = Q1,217,695 / Q5,572,670 = 0.22

En el afio 1 se obtiene un rendimiento negativo ya que la utilidad es negativa.
En el afio 2 v 3 la utilidad es el 22% de las ventas por lo que el 78% restante se queda en

gastos.



E. Analisis de sensibilidad

Los factores que se analizaran en el andlisis de sensibilidad son los siguientes:

e Demanda ya que de esta dependen los ingresos
s Sueldo de las masajistas por ser el costo de ventas y representar el 30% de las ventas

e Gasto de alquiler por representar el 30% de los gastos de operacion

Escenario No. 3 (més probable):

Datos del Escenario optimista:

Tabla No. 1 Variacién de TIR y VPN con respecto a cambios en la demanda:

% Demanda | VPN TIR

10% 1433 -05,393,406 | N/A
25% 3583 -Q4,368,037 | N/A
50% 7167 -Q2,658,772 | N/A

75% 10750 -Q945,983 N/A

125% | 17916 Q2,467,595 | 133%

150% | 21500 04,176,861 | 223%

175% | 25083 Q5,885,650 | 317%

200% | 28666 Q7,594,438 | 414%

Tabla No. 2 Variacion de TIR y VPN con respecto a cambios en el costo de ventas

% Costo de venta | VPN TIR
10% Q11,160 Q3,407,132 223%
25% Q27,900 Q2,965,744 185%
50% Q55,800 Q2,230,098 137%
75% Q83,700 Q1,494,452 89%
125% Q139,500 Q23,160 11%
150% Q167,400 -Q712,486 -21%
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TIR

Continuacion Tabla No. 2

% Costo de venta | VPN TIR
175% Q195,300 -Q1,448,132 N/A
200% Q223,200 -02,138,778 N/A

Tabla No. 3 Variacién de TIR y VPN con respecto a cambios en el costo de alquiler

450% -

400%
350%
300%
250%
200%
150%
100%
50%
0%

-50% -

% Costo de alquiler | VPN TIR
10% Q5,520 1,905,202 120%
25% Q13,800 Q1,716,476 106%
50% Q27,600 Q1,401,934 85%
75% Q41,400 Q1,087,391 66%
125% Q69,000 Q458,306 32%
150% Q82,800 Q143,764 17%
175% Q96,600 -Q170,779 2%
200% Q110,400 -Q485,321 -11%

Grafico No. 5 Comparacion entre variables de analisis de sensibilidad

Comparacién de variables de andlisis de sensibilidad

»

Z

=== Cambio en la demanda

== Cambio en el costo de

=

—®

s

10% 25%

o0
50%

75% 125% 1

== —
% 175% 200%

Variacion porcentual

ventas

++—Cambios en el costo de
alguiler
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En la gréfica no se pudieron anotar todos los puntos de todas las variables debido a que
en algunos se obtenian Tasas internas de retorno demasiado bajas en donde no se obtenia un
valor numérico en la computadora por lo que se comparan solo los valores con valor, estos se
representan con el valor numérico O en la grafica. Se puede ver que la demanda es la que tiene
la pendiente mayor por lo que podemos concluir que es la mas sensible en cuanto al aumento

de ésta ya que estos son los datos que se comparan.

Luego tenemos al costo de venta que tiene una pendiente un poco menor que la
demanda por lo que es nuestra variables segunda mas sensible. En ésta se puede ver que sufre
un cambio bastante alto cuando se cambia de disminuirla en un 75% a aumentarla en un 25%.
Por los dos puntos que le siguen al cambio podemos ver que la pendiente es parecida a la que

lievaba solo gque negativa.

Por Gltimo tenemos al alquiler en el cual pudimos obtener datos para todos los puntos.
La pendiente de esta variable es menor a las de las otras dos por lo que es nuestra variable

menos sensible la cual tiene casi pendiente bastante constante.
« Discusion de andlisis financiero:

Es importante recalcar que se realizd el estudio financiero con el escenario No. 3 (mas
probable) ya que contiene la demanda més cercana a la realidad por incluir informacion
proveniente de la encuesta No. 1y No. 2 y por contemplar a la competencia, por lo que los
resultados de este escenario son los que nos interesan analizar en los estados de resultados,

razones financieras y andlisis de sensibilidad.

La demanda fue introducida con un 15% de su valor total en el mes de enero ya que es un
negocio nuevo y no se espera alcanzarla hasta el segundo afio de operaciones. Luego se le fue

subiendo 5% mensual durante todo el afio 1 para terminar en diciembre con el 75% de esta.

Los resultados muestran que el proyecto es rentable con una tasa interna de retornc de
48% para los tres afios y un Valor Presente Neto de Q758, 806. La Inversidn Inicial es de 0468,
815 financiado 60% por inversionistas y 40% por préstamo bancario. Le inversidn se recupera en

el segundo afio de operaciones.



Vil. ANALISIS DE RESULTADOS

Ei estudio de mercado indica que una empresa de masajes exprés bajo el nombre de
Relax Zone tiene demanda operando en los siguientes centros comerciales: Qakland Mall,
Miraflores, Pradera Zona 10 y Pradera Concepci6n. El estudio de mercado también revela que el
precio que la gente estd dispuesta a pagar es de Q30 por 15 minutos por un masaje tipo shiatsu
en un ambiente cerrado e impartido por una masajista. Se realizaron tres escenarios
dependiendo de la demanda en el cual el primero es una primera aproximacion de la demanda
llamado optimista, el segundo es la mejor aproximacion que se tiene con datos del estudio de
mercado llamado més probable, y por ultimo uno que toma en cuenta la participacién de la

competencia lamado pesimista.

Se disefié el proceso relax zone basado en el masaje tipo shitsu ensefiado por la
profesional Sigrid Maldonado por medio de herramientas de la ingenieria de métodos v
optimizacion de proceso aungue en este caso no se dice que el proceso esta mejorado ya que
no se estudio si las partes quitadas de este agreguen valor al cliente, sino mas bien modificado
de forma de por ser exprés. Se detalla el personal necesario asi como ta descripcién de cada
plaza. También se detallan las instalaciones, el mobiliario y el equipo con sus respectivos costos

Y USOS.

El proyecto presenta Tasas Internas de Retorno mayores a los 400% en todos los
escenarios por lo que se concluye que es un negocio bastante rentable bajo las condiciones
estudiadas. Se concluye también gue la raz6n de su rentabilidad radica en sus bajos costos fijos
necesitando hasicamente una inversion inicial relativamente fuerte. La variable mas importante
es la demanda debido a que de ella dependen los ingresos y que es la que mas variacion sufre
con los cambios incrementales. Desde el punto de vista operativo el mayor reto que presenta el
proyecto es en cuanto a personal debido que se necesita un nimero significativo de personas

dependiendo del escenario por lo que se necesita reclutar, capacitar y mantener al personal
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VIIl. ESQUEMA LEGAL

A. Esquema legal para contratacién de personal
Los colaboradores seran contratados bajo el esquema de servicios profesionales.
B. Esquema legal para inscribir la empresa

La empresa serd inscrita bajo sociedad andnima de acuerdo al Capitulo VI del cédigo

mercantil con las siguientes caracteristicas:
Articulo 87 del cédigo mercantil: La denominacion serd la siguientes: Relax Zone 5. A.
Articulo 88 del codigo mercantil: El Capital Autorizado sera de Q293,987.

Articulo 89 del cédigo mercantil: El Capital Inscrito sera de Q297,987.
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1.

IX.CONCLUSIONES

El proyecto Relax Zone cuenta con demanda segln revela et estudio de mercado para operar y
tener utilidades en los siguientes centros comerciales en la ciudad de Guatemata: Oakland Mall,
Miraflores, Pradera Zona 10, Pradera Concepcion.

El proyecto Relax Zone no cuenta con obstaculos operativos para comprar mobiliario y equipo 0
para conseguir recurso humano siendo estos los factores operativos mas importantes.

Et proyecto Relax Zone es factible desde el punto de vista financiero con una Tasa interna de

Retorno de 48%.
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X. RECOMENDACIONES

1. Realizar un estudio mercadolégico con mayor profundidad y con mds recursos para obtener
una confiabilidad mayor a la que se presenta en este estudio.

2. Establecer un programa continuo de entrenamiento tanto administrativo como técnico para

las masajistas.

3. Establecer un paquete de prestaciones lahorales aunque se trabaje con el esquema de

servicios profesicnales.

4. Apalancarse financieramente utilizando mas crédito y mediano plazo manteniendo una

relacion cerca de 60% capital y 40% inversion.
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Xll. Anexos
Encuesta No. 1

Edad:
Sexo: _M_ _F_
Profesion:

1. éConoce el concepto de masajes Express?
-sf
-No

2. iTomaria un masaje Express (Masaje corto en silla especial con o sin masajista) en un centro comercial?
(St su respuesta es si seguir con pregunta 4, sk no terminar con pregunta 3)

sl

-No

2. No tomaria un masaje en un centro comercial porque:

-No le llama la atencién

-Pena

-Por ser a la vista {¢Lo tomarfa si fuera en un local cerrado?) S No
-Otro:

4. {Qué concepto le llama mas 1a atencidn en cuanto a masajes exprés?
-Silla electrénica (Sin masajista)
-Masajista profesional

5, (Cudnto tiempo le gustaria que durara el masaje?
-15min

-20min

-30 minutos

6. {Qué aspecto le interesa mas en un masaje exprés?
-Limpieza

-Profesionalidad de [a masajista

-Atencion al cliente

-Precio

-Otro:

7. Si el masaje fuera con un/una masajista preferiria que fuera conun:
-Hombre
-Mujer

7. éCudnto pagaria por un masaje de 15 minutos con una silla?
-Q20
-Q30
-Q40
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8. ¢Cuanto pagaria por un masaje de 15 minutos con una masajista profesional?
-Q30
-Q40
-Q50

9, ¢Qué nombre e ilama més la atencién para una empresa de masajes expres?
-Masajes Express

-Relax Zone

-Qasis

iGRACIAS!
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Encuesta No. 2

Edad
Sexo: _M _F
Profesion:

1. ¢Con qué regularidad asiste a alguno de los siguientes centros comerciales: Oakland mall, Miraftores,
Pradera Concepcién o Pradera zona 107

-Nunca

-Menos de 2 veces por semana

-Mas de 2 veces por semana

2. éCuando asiste a alguno de los centros comerciales mencionados anteriormente, cuenta con minimo 30
minutos para estar permanecer en el?

-Si

-No

3. ¢iEnumere de 1-5 en el orden que preferirfa realizar las siguientes actividades?
Cine
Comprar en las tiendas

Tomar un masaje express

Comer en algdn restaurante

Otra

iGRACIAS!
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Tabulacion dz Encussta No. 1

- Tatel
) a 20 20-40 nt
St EB% 16% 6% 4% 14% 2% 50%
No 6% 4% 4% 12% 4% 50%
Si 6% 14% A% 4% 6% 4% 41%
No 2% 29% 2% 4% 18% 2% 59%
Nolzl'zmals ati 4% 15% 15% 4% 35%
Pena 4% 4% 4% 12%
Si 3% 4% 4% 15% 46%
No 4% 4%
o
Otro o
Q o
i 5% 14% 5% 5% 5% 33%
Masajista 10% 24% S| 5% 14% 10% 67%
15 min 24% 10% 5% 103 A8%
20rmin 10% 10% 5% 5% 5% 33%
30mn 5% 5% 5% 5% 194
5% 19% 5% 5% 33%
5% 54 5% 5% 5% 4%
Atencion al cente 5% 5% 5% 5% 1%%
Precio 5% 10% 5% 5% 24%
Oto
En €50 de ser un masaje con un masajista preferiria que fuera impartido pot:
Homtre 6% 6%
Mujer 11% 33% 11%] 11% &% 1% 11% 4%
dQudnto pagaria por un masaje de 15 minutos con una silla?
a0 5% 29% 10% 5% 10% 5% 2%
Q310 5% 5% 1% %) 5% 29%
asd S| 5% 10%
| {Cudnto pagaria por un masaje de 15 minutos con una masajista profesional?
5% 5% 5% 5% 5% 1%
10% 5% 5% 5% 5%
10% 5% 14%
| Que nombre Je lama mas la atencion para una empresa de masajes express:
Masales Express 15% 10% 25%
RelakZere 15% 10% 25% 15% 65%
035’ 10% 10%
53 o 42% 6% B! 4% 26% E%|
567 44%




Tabulaclon d2 Encuests No. 2

89

Totales

Nunca [
Maros da 2 veces por samana 35 3% &%
Mas da 2 veces por se 1% a7 5% 45% 3% 9%
Si 35% 5%| 8% 7% 85%
Na 1G4 5% 15%
[EBUMEre 3¢ 1-5 60 ocdén en que preferina realizar s steclentes actividades s

Cina 5% 10% 10 2% 27%
Comprar en las tiendss 18% ) 4% 24% 45%
Tomar un masijz Express 1% 1% 2%
Comar en algun restaurante 15% 10% 25%

2] 35% 18% 5% 30 10
55% 45%




