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INTRODUCCION

La actual investigacion se enfocara especialmente en los servicios que ofrece la veterinaria
PELU-CAN, quien posee 12 afios en el mercado y es ubicada en la ciudadela LA GARZOTA
calle AV. AGUSTIN FREIRE junto a ECONOPRINT, ofertando servicios de bafio y
pelugueria, asistencia médica, profilaxis dental y venta de medicina y accesorios; sin
embargo, cuenta con una carencia de innovacion de sus servicios que no les ha permitido ser
la primera opcion de su sector. Por consiguiente, tal carencia se determinara por medio de la
elaboracion del arbol de problema, en la que se procedera a establecer la delimitacion,
justificaciéon y las preguntas para ejecutar la sistematizacion, la misma que nos ayudara
consecutivamente a desplegar los objetivos, las variables, las hipétesis y la respectiva linea de
investigacion perteneciendo al Capitulo I.

Sucesivamente se desarrollara la “Fundamentacion tedrica” iniciando con los antecedentes
del negocio, de inmediato se estudiaran diferentes referencias de documentos, informes,
articulos y libros de otros investigadores junto al concepto de términos asignados a la variable
del marketing de servicio. Finalmente, se ultimard con la incorporacion de las leyes de la
“Constitucion de la Republica del Ecuador” y la “Ley Organica de Defensa del Consumidor”
afines al tipo de establecimiento, correspondiendo al Capitulo II.

La posterior seccion corresponderd a establecer la “Metodologia de la investigacion” la
cual valdré para identificar el enfoque, los métodos y los tipos de investigacion, a su vez se
efectuaran los célculos pertinentes para alcanzar la cantidad exacta sobre la poblacion y
muestra con la que se trabajara en la investigacion de campo, junto con las distintas
herramientas e instrumentos que accederan a obtener datos validos, siendo parte del Capitulo
Il.

Finalmente se establecerd la propuesta por medio de la aplicacion del marketing digital
sobre la base del modelo AIDA, con el fin de que la veterinaria PELU-CAN promocione sus
servicios, tenga mayor visibilidad y cobertura del negocio. De tal manera, que las estrategias

que se vayan a emplear den como resultado un incremento en sus ventas.



CAPITULO |

DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1. Tema
Marketing de servicios para el incremento en las ventas, veterinaria PELU-CAN, ciudad de

Guayaquil.

1.2. Planteamiento del Problema

Las mascotas en sus distintas razas y para bien de la humanidad tienen una perspectiva
diferente al cuidado de ellos por lo que las personas buscan un lugar donde las mascotas sean
bien atendidas y con servicios que satisfagan sus necesidades. PELU-CAN se encuentra
ubicada en la ciudadela LA GARZOTA calle AV. AGUSTIN FREIRE junto a
ECONOPRINT, se establecié en el mercado en el afio 2008 y actualmente de la mano del Dr.
EDDY BAILON YAGUAL mantiene la misma linea de negocio dedicado al servicio de
asistencia médica, bafio y peluqueria, tanto como para canes y felinos, complementando la
venta de productos como accesorios, alimentos y medicina. La calidad de su trabajo final por
parte de los empleados en las mascotas ha hecho que los clientes se fidelicen teniendo en
cuenta que las competencias ofertan los servicios veterinarios a un menor precio. En los
ultimos tres afios, la venta de sus productos y servicios que oferta el negocio se ha visto
disminuido, asi como la frecuencia de visitas.

Como efectos, existe el deficiente andlisis de oportunidad en innovacién; debido a que las
demés veterinarias ofertan otros servicios en la que los clientes tengan una inclinacion por lo
novedoso y expectativas de consumo que generen una compra de productos y servicios, de
igual manera en las carencias de promociones como descuentos y ofertas no han sido
reflejado donde exista una interaccion con el cliente, tanto como dentro del negocio o en
plataformas digitales. El desconocimiento de la marca se ve reflejado en los servicios que
estan a disposicion para el cliente y la publicidad escasa que le estdn dando. La baja rotacion
de productos se ve afectada por el exceso de inventario en la que existen productos en
mostrador que no generan mayor ingreso. El efecto de estos factores es la baja de las ventas,
haciendo que el negocio tenga pérdida ya sea en los servicios y productos que se estan
ofertando.



Existen diferentes causas, como la deficiente atencion al cliente determinando una carencia
de seguimiento a los mismos y su limitada base de datos para el control y asistencias médicas
de las mascotas. El bajo presupuesto de marketing que se ha utilizado para poder mercadearse
ha tenido como resultado la baja publicidad que tiene el negocio y esto ha conllevado a la baja
aceptacion del consumidor y la inadecuada gestion de merchandising aplicada en el negocio.
Finalmente, la escasa presencia de contenido en los medios sociales se ha visto reflejado por
el deficiente manejo administrativo de sus cuentas al momento de realizar una publicacion en
la que estén promocionando sus servicios veterinarios.

Si la situacion persiste y no se hace un trabajo en la que vaya a mejorar el negocio, los
resultados seguiran siendo los mismos, se reduciran mas las visitas en el establecimiento, lo
que se verd afectado en la cantidad de ventas y una baja permanente de los ingresos y
resultados de la veterinaria que ponen en riesgo la estabilidad de los empleados y la
permanencia de la compafiia. Si se toman las acciones adecuadas para mejorar el negocio en
sus servicios e incremento de ventas buscando su lealtad y buen testimonio, entonces se
incrementara las visitas al establecimiento, subira la cantidad de clientes y nuevos prospectos
en la que mejorara los resultados en las ventas, generando una mayor cantidad de ingresos,
esto a su vez concibiera mayor utilidad y un crecimiento en el desarrollo comercial del
negocio.

Desde las perspectivas del marketing este pronostico podria ser controlado a través del
marketing estratégico, que gira en torno al propdsito principal del negocio y es fundamental a
las acciones que se vaya a realizar, asi como los objetivos que se basen en la investigacion. El
marketing de contenidos permite informar contenido esencial y relevante para los clientes y
usuarios en sus distintas plataformas digitales donde vaya a generar una atraccién de tal
manera que conozcan lo que oferta la veterinaria. En el Marketing de servicios se indagara en
las necesidades de los clientes y de los nuevos prospectos para la veterinaria, creando mas
opciones de servicios y promociones en la que tengan a su disposicion una alta variedad de
eleccion de compra. Con ello se espera dinamizar y agilizar el area comercial para aumentar

las ventas de la veterinaria.

1.3. Formulacion del Problema

¢Como la innovacion de servicios influye el incremento en las ventas?



1.4. Sistematizacion del Problema
e ;Como conocer gustos y preferencias del consumidor para los nuevos servicios del
negocio?
e ;Como las nuevas tecnologias potencian un impacto hacia el posible cliente?
e ;Qué estrategias de comportamiento al consumidor pueden ser Optimas para la mejora
de los servicios ofertados?

e ;Cuales son los nuevos servicios al negocio para el incremento de las ventas?

1.5. Objetivo General
Establecer marketing de servicios para el incremento en las ventas, veterinaria PELU-
CAN, ciudad de Guayaquil.

1.6. Objetivos Especificos
o Identificar gustos y preferencias del consumidor para los nuevos servicios del negocio.
¢ Analizar las nuevas tecnologias que potencien un impacto hacia el posible cliente.
e Designar estrategias de comportamiento al consumidor que sean Optimas para la mejora
de los servicios ofertados.

e Establecer nuevos servicios al negocio para el incremento de las ventas.

1.7. Justificacion

La necesidad de mejorar las ventas se presentd en la Veterinaria PELU-CAN, en la que se
indagd y averigu6 con una entrevista directa al duefio y sus colaboradores, llegando a obtener
una serie de inconvenientes en el mercadeo de sus productos y servicios que presenta
actualmente el establecimiento, de tal manera obtener una lluvia de ideas en la que se pueda
hallar el problema central. La importancia de resolver el problema de las ventas, resulta
crucial a largo plazo, ya que, si no se toma accién inmediata frente al problema, es muy
probable que la veterinaria cierre sus operaciones o se transporte a otro lugar comercial.
Frente al problema se preciso una oportunidad de aumentar la oferta, optando por disponer a
los clientes la innovacion en sus servicios con contenido promocional que no estan en las
plataformas digitales de la veterinaria con lo que se buscara generar mas oportunidades de

compray el nimero de visitas al establecimiento aumente.



El estudio que se llevara a cabo brindara informacion clave para la propuesta de las
estrategias que se enfocaran a los objetivos ya planteados, para ello se necesita informacion de
prospectos y clientes de la veterinaria. Entre la informacidon requerida esta los gustos y
preferencias de compra, lugar de compra, compra fisica o digital, pagos en efectivo o crédito,
preferencia de servicios de una veterinaria, servicio a domicilio, medios de comunicacion
preferidos, entre otros. Dicha informacion se utilizard también para las promociones que se le
vaya asignar y por consiguiente la innovacién de servicios que podra ofrecer la veterinaria

para los clientes y nuevos prospectos.

1.8. Delimitacion del Problema

La investigacion se desarrollarda en LA GARZOTA, sector norte de la ciudad de
Guayaquil, en los alrededores de la veterinaria, se tendrd un enfoque directo para conocer las
preferencias y gustos del consumidor hacia los servicios de una veterinaria, dicha
investigacion se caracterizard por ser el medio de informacién principal necesaria para la
obtencion de datos relevantes, tal informacion sera recibida por el representante de cada
hogar, una caracteristica fundamental y principal a tomar en cuenta es que deban poseer canes
y felinos. Los conceptos y temas a tomar en cuenta al momento de informacion relevante son:
Poseer mascota, preferencia de servicios veterinarios, situacion de compra y factores de
compra. Con ello se estima obtener datos necesarios que ayudara a entablar procesos y
estrategias de mejora.

1.9. Hipotesis
Si se establece marketing de servicios entonces se lograra el incremento en las ventas,

veterinaria PELU-CAN, ciudad de Guayaquil.

1.10. Lineas de investigacion

El proyecto, Marketing de servicios para el incremento en las ventas, veterinaria PELU-
CAN, ciudad de Guayaquil. Se ajusta a la linea institucional de la Universidad Laica Vicente
Rocafuerte: Desarrollo estratégico empresarial y emprendimiento sustentable y a la linea de la
facultad de Administracion; Marketing, comercio y negocios globales, esta linea incluye las
areas que componen el campo comercial, asi mismo deja abierto el campo a trabajos que se

desarrollen en el medio local e internacional.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Marco referencial

La labor de los médicos veterinarios en el negocio de peluqueria canina y felina es cuidar
de la salud y estética de la mascota. Este tipo de servicio veterinario cumple con las funciones
que se veran reflejados en el trabajo final de cada servicio adquirido, tales como: asistencia
médica, profilaxis dental, bafio y peluqueria. Este tipo de negocio dispone en su
establecimiento venta de medicina, alimento, y accesorios. El poseer una mascota, trae
muchas responsabilidades entre las cuales estd el cumplir con los respectivos planes de
vacunacion y chequeos sanitarios que deberia seguir con un cronograma, segun lo que vaya
especificando el médico veterinario, con el objetivo de evitar enfermedades que hasta
inclusive pueden considerarse molestias emocionales y econdmicas, durante todo ese proceso
se tomard las debidas precauciones, con la finalidad de anticipar cualquier causa de alguna
enfermedad que no ha sido tratada. En la actualidad, los duefios de las mascotas han logrado
considerar como un integrante mas de la familia, por lo que el sector veterinario ha crecido
anualmente, ofreciendo diferente tipo de servicios para el bienestar de las mascotas, asi que
esto ha permitido mejorar el servicio, procesos y ventas al consumidor, lo que lograra cumplir

con las expectativas ante la competencia.

PELU-CAN, es un negocio de veterinaria que mas que servir, proporciona un valor
agregado que permite dar un mejor estilo y calidad de vida para los canes y felinos, la
perspectiva que tiene este negocio es con la finalidad que los clientes, tengan un lugar con la
seguridad y conviccién del cuidado de sus mascotas. Los servicios que PELU-CAN, ofrece
son la asistencia médica, bafio y peluqueria, complementando la venta de productos como
accesorios, alimentos y medicina. PELU-CAN ha tomado como prioridad satisfacer cada uno
de sus necesidades para el cuidado y bienestar de las mascotas. Los especialistas de PELU-
CAN, han tomado como pauta alguna de estas indicaciones como cada cierto tiempo
programado acudir a la veterinaria para cumplir con la alimentacion, seguir con los
medicamentos o vacunacion acorde a lo pronosticado y el cuidado estético de la mascota en

general.



La metodologia que se intenta rescatar a través de los antecedentes referenciales enlazados
a la fidelizacion del cliente, dedicada netamente a la Podologia para el Marketing de Servicios
que cumple funciones, procesos y captacién por parte del cliente. Segun (Cobo Agtiero, 2014)
“Establecer procesos, tecnologias, ideas e interacciones lo que permite tener una cercania mas
profunda con el consumidor y mayores serdn los estandares de negocios y fidelizacion” (p.6).
Todo se basa un estrategia formada y orientada a la satisfaccion esto conlleva a un sin numero
de procesos, estudios e investigaciones lo cual se ajustard a los gustos y preferencial del
consumidor a través de un nicho de mercado. Las fuentes o datos que debe ser proporcionado
deberan tener un sustento y una base sélida que garantice la calidad y servicio del producto

que se vaya a ofrecer al mercado.

Segin (Alcaide, 2014) la orientacion de la empresa al cliente “Es la capacidad y
determinacion de orientar de forma clara y decidida mediante sus operaciones y actividades
de sus clientes” (p.14). Su objetivo trata de la importancia del marketing en el entorno digital
para las empresas pymes, ya que constantemente se esta innovando con muchas facilidades de
herramientas lo que conlleva una gran expectativa del mercado a nivel global y asi permite
profundizar a muchos posibles clientes. EI Marketing de Servicios es una serie de pasos
minuciosos que dentro de esa estructura va establecido estrategias, metodologias y no puede
faltar la parte cientifica, esta investigacion nos ayuda a tener un claro concepto para los que
recién quieran iniciar en el mundo del emprendimiento o que recién esta queriendo impulsar

en un mercado extenso como para la parte empresarial y comercial.

Segln el trabajo de la investigacion de (Fierro, 2015) con la “problematica es el no
reconocer lo que los clientes quieren, la baja calidad del servicio, la falta de compromiso, y la
escasez de capacitacion al talento humano y la profundizacion de la investigacion sobre el
comportamiento de los consumidores”. Actualmente vivimos en una era donde todo va
evolucionado y avanzando con el pasar del tiempo, cabe indicar que hoy en dia las
organizaciones no estan teniendo un enfoque claro que respalda a través de una investigacion
cualitativo y descriptivo, si las empresas no logran cumplir sus necesidades a los clientes,
tendran un tiempo corto en el mercado y facilmente la competencia se aprovechara de las
oportunidades. El estudio que expone es que se debera tener una posicion firme en la empresa
a largo plazo, para asi cumplir dicho objetivo en base a las estrategias y a tener como

prioridad satisfacer todas sus necesidades y expectativas del servicio.



Otro trabajo de investigacion por (Enriquez, 2011) con el tema “El servicio cliente en
restaurantes del centro de Ibarra estrategias de desarrollo de servicios”, cuyo objetivo
principal es, “El andlisis tanto como interno o externo son factores que influyen tanto como
positivo o negativo a la variable, dentro de la comercializacion de un producto o servicio”. El
diagnostico arroja las debilidades, inclusive amenazas que se deben considerar tanto como
microambiente y macro ambiente, para conocer a los clientes 0 competencias que se deberan
identificar en la parte interna de la empresa son las razones principales por la que no se esta
obteniendo resultados, llegando como Unica alternativa favorecer a los colaboradores en base
a las necesidades de la empresa. Mediante estas variables se podra influir de manera positiva
para asi alcanzar logros dentro del Marketing de servicios y asi conseguir fidelizar y retener a

los clientes, convirtiéndoles en cliente potenciales.

Para dar como prioridad a las necesidades de los clientes, no solo hay que tomar en
consideracion el mercado en general, sino mas bien la orientacion del cliente para enfatizar y
profundizar con mayor conocimiento sus relaciones, comportamiento y conducirlo al enfoque
empresarial. Segun (Padrefio, 2017) “La perspectiva empresarial y el marketing deben
centrarse netamente en el cliente, ya que asi permanecerd y se podré retener hasta conseguir
una fidelizacion™ (p.45).

El proposito de las organizaciones en si buscan obtener cierta margen de ganancias a
través de un buen marketing, gestion de innovacién y creatividad, pero en realidad no se
ajustan a las necesidades del cliente, ya que el trabajo principal que se deberé realizar es
la retencion del cliente de esta manera pueda perdurar en base a los beneficios que se le
puede otorgar siempre y cuando ambas partes ganen de forma estratégica. La
investigacion empirica se ve desarrollada con el fin de mejorar y llevar a otras
metodologias del servicio.

Los autores principales de la investigacion coincidan rotundamente en la retencion y
ponerlo como relevante activo de la compafiia, partiendo como énfasis que, si no hay clientes,
no hay ventas, por ende, los clientes son el motor de la empresa, la esperanza que le da ese
impulso de seguir a flote ante la competencia. Ciertas variables de gran importancia como la
investigacion del mercado que permitird profundizar y esto a su vez va de la mano con el
CRM en la capacidad de analizar y tomar las decisiones estratégicas que logre una
satisfaccion idonea al cliente, representando el servicio que se ofrecera en base al valor

agregado.



2.1.1. Marketing de servicios (Campo de accion)

2.1.1.1. El marketing

En la actualidad el marketing se ha vuelto muy progresivo, ya que abarca varias
mediciones y pautas estratégicas para poder tener un crecimiento ya sea a corto o largo plaza.
La metodologia segun el autor (VENDRELL, 2019) “Es enganchar y provocar una decision
de la compra, para asi generar una fidelizacion que permite al consumidor llevar una marca ya
establecida y posicionada” (p.16) EI marketing se diversifica en varias influencias que se
puede ganar participacion en el mercado, ya que ofrezca un buen producto con varias
caracteristicas relevantes o un servicio integral y eficaz que genera una expectativa al cliente.
La imagen es la primera presentacion que se debe tomar en consideracion ya que asi se podra

hacer énfasis productivo para el incremento de ventas.

2.1.1.2. Servicio al cliente

En su libro, Marketing y gestion de Servicios para (Hayes, 2014), se refiere al servicio al
cliente, “para todo el mundo los servicios son la base de una diferenciacion eficaz entre
empresas y, por tanto, una fuente explotable de ventajas competitivas”. (pdg. 31) En su
publicacion, definen al marketing de servicios como vital herramienta para crecimiento
comercial de una empresa o negocio. EI marketing de servicios eficaz esta orientado al
cliente, no al vendedor. Se basa en el disefio de los bienes o servicios de la organizacion, de
acuerdo con las necesidades y deseos del mercado objetivo mas que en los gustos personales

del vendedor.

2.1.1.3. Marketing de Servicios

Segun esta vision del marketing, los esfuerzos para imponer en el mercado productos o
servicios que no respondan a sus necesidades y deseos estan destinados al fracaso. Por
consiguiente, el Marketing de Servicios, es una herramienta para llegar al cliente, en base a
sus deseos y necesidades, lo que permitird tener una entrada hacia la satisfaccion de sus
necesidades generando vinculos entre las partes lo cual es propicio para la fidelizacion, lo cual
estd enmarcado en el muto beneficio de las partes. Segun (Holguin, 2012). “Consisten en
actividades o beneficios ofrecidos en venta, basicamente intangibles y no tienen como
resultados la obtencion de la propiedad de algo. Los Servicios traen asociado elementos

tangibles, marca, simbolo, logotipo. Colores corporativos, y disefios especiales que los



diferencian de otros servicios de la misma categoria; igualmente satisfacen necesidades a
personas u organizaciones en procesos de intercambio” (p.246).

El marketing de servicios consiste en el cargo adecuado de actividades, acciones y
procesos relacionados a la prestacion de servicios dirigidos a los usuarios de una determinada
marca o clientes de servicios que ofrece una empresa; tales actividades se asocian a el uso de
elementos tangibles los cuales tienen un alto nivel de importancia para lograr asi la
diferenciacion entre la competencia, tales como: marca, simbolo, logotipo, colores
corporativos, y disefios especiales, que de una u otra forma permiten superar las expectativas
de los usuarios de servicios, satisfaciendo asi las necesidades identificadas en relacion a

empresas que ofrecen servicios a un grupo objetivo determinado.

Para (Kirberg, 2011) “Es el conjunto de acciones, procesos y ejecuciones, que el cliente
espera, actividades asociadas ademas del producto basico, como consecuencia del precio y la
imagen” (p.7). Va més alla de ofrecer atencion al cliente y se relaciona con prestaciones y
actividades antes, durante y después de una relacion comercial. EI marketing de servicios esta
inmerso a la respuesta del cliente tanto para el producto o servicio adquirido, porque si no se
percibe un buen servicio por el negocio o empresa, el cliente optara por buscar otras opciones
que vayan a satisfacer sus necesidades y deseos.

2.1.1.4. Importancia del Servicio

Segun los autores (CABRERA, 2018) “El servicio es muy importante ya que nos permite
desarrollar y crecer como empresa. A través de las ventajas competitivas se pueden lograr
resultados, uno de ellos cumplir las expectativas y despertar nuevas necesidades en el cliente,
todo esto se logra a través del marketing de servicios empresa — cliente” (p.20).

Una empresa a través de la calidad de servicio va a determinar si el cliente se encuentra
satisfecho o insatisfecho. La competencia en el mercado aumenta cada vez mas, los productos
varian para ampliar el mercado y satisfacer a un consumidor cada vez méas exigente, no solo

en el producto sino también en los precios.
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Recomendacion
con otros
consumidores

Cliente
satisfecho

Vuelve a comprar

Figura 1 Importancia del servicio
Fuente: (CABRERA, 2018)

La empresa debe tomar en cuenta los siguientes factores en el servicio al cliente para realizar
mejoras en los reclamos, pedidos, etc. Aquellos factores son: agradable ambiente, atencién
directa, amabilidad, forma réapida de atender al cliente, la comodidad y seguridad que le

brinda al cliente.

Amabilidad

Atencion

Comodidad directa

Factores del
Servicio al
cliente

Seguridad

Agradable
ambiente

Figura 2 Factores del servicio al cliente
Fuente: (CABRERA, 2018)
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2.1.1.5. El marketing de servicios y la diferenciacion competitiva

Nos detalla (Sosa, 2015) “El marketing de servicios puede tener inmerso varias tareas,
entre ellas aumentar las diferencias competitivas que se basan en el desarrollo de una oferta
singular y la prestacion de servicios con una imagen diferente, destacandose con las
innovaciones en lo que se promociona, lo que constituyen ventajas temporales, debido a que
los competidores estan atento a las acciones de los demas para imitarlos” (p.7). Para aquello el
servicio se presta de manera agil, eficiente y en el momento preciso cuando el cliente lo
requiera. Una clara acotacion referente al marketing de servicios y la diferenciacion
competitiva, es que no solo dependeré de lo que se haré en las estrategias para los servicios
sino méas bien de qué manera se mantendra dicha estrategia para que sea considerada como

diferenciacion ante la competencia.

2.1.1.6. EI marketing de servicio relacionado con la productividad.

Los servicios, aplicado al marketing optimizan la productividad en las organizaciones, lo
que determina la importancia de la cadena de servicio —beneficio y la mejora continua de los
colaboradores hacia la satisfaccion del cliente. Segin (armstrong, 2017). Las empresas
continuamente buscan la manera de incrementar los servicios, asistiendo con atencion
personalizada, entrega a domicilio, sin recargos en el trasporte, constituyéndose en servicios
adicionales que permiten calificar una buena atencién al cliente, por lo que corresponde a dar
un mayor valor al servicio que generara relaciones fieles con los clientes de la empresa y que

incrementara el nivel de ingresos de las empresas.

2.1.1.7. Estrategias de marketing en los servicios, en la parte interna y externa

En los negocios, las empresas constantemente buscan implementar estrategias de negocios,
que reflejen los métodos que permitaran generar competitividad en el mercado, en el que se
identifique el objetivo principal de generar apoyo a los elementos organizacionales. (Porter,
2016) “Las estrategias genéricas son tacticas para superar el desempefio de los competidores y
da la oportunidad para que las empresas obtengan rendimientos aceptables y rentables que
evolucionen cualquier sector empresarial.” (p.83). Las estrategias de marketing de servicios se
relacionan con la parte interna y externa de la empresa, considerando que la parte interna lo
conforman los colaboradores y en la parte externa los clientes, quienes interactian
continuamente con el cliente final, en el que se establece que el objetivo es motivar y

capacitar a los trabajadores para que realicen las tareas en equipo, ejecutando actividades que
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permitaran generar confianza, especialmente aquellas que se tiene contacto con el usuario,
considerando que son los que atraen, motivan y retienen a los consumidores habituales y
potenciales.

Segun (Sosa, 2015) “Para una organizacion, las estrategias describen el plan para lograr el
éxito, el marketing efectivo requiere planeacion estratégica profunda a varios niveles que
alcanza el marco de la misién corporativa, con la mezcla de unidades estratégicas de negocio,
adquisicion y asignaciones recursos y decisiones de politica corporativa, por lo general la
unidad estratégica de negocios, se interesan por temas similares pero se enfocan en aquellos
que tienen que ver con su producto o mercado en particular”. (p43).

La planeacion estratégica en los niveles inferiores de una organizacion es de naturaleza
mucho mas tactica, especialmente cuanto se trata de servicios que involucran el desempefio
del equipo humano como parte de la prestacion de atencion al cliente. Las estrategias
constituyen en el Marketing de servicios, las herramientas que permitiran realizar la cobertura
de mercado con el objetivo principal de satisfacer las necesidades de los clientes, por lo que
cada accion involucra la gestion de marketing que tiene como finalidad cubrir las expectativas
del comprador frecuente y potencial, con acciones interactivas entre el cliente y la empresa.
Las estrategias se convierten parte del proceso de comercializacion de los servicios, que
equivalen a otorgar la calidad funcional para que los consumidores sientan que la atencion es

la que esperaban.

2.1.1.8. EIl marketing, la calidad de servicios y la satisfaccion del cliente

El autor (Keller, 2014) “El marketing basado en los servicios busca la satisfaccion de las
demandas de clientes, las que pretenden lograr el éxito de la comercializacion de todo lo que
venden, lo importante es conocer los requerimientos del cliente, sus requerimientos y
necesidades, lo que puede variar entre diferentes segmentos de clientes; por lo que el
desarrollo de servicios deben cubrir los gustos y solicitudes que han presentado para obtener
la fidelizacion de un servicio, estableciendo el nexo entre la empresa y el cliente lo que tiene
como resultado la sinergia que se establece en cada proceso de comercializacion” (p.83). Los
servicios tiene indicadores que el marketing lo interrelaciona con el cliente y el desarrollo
comercial, considerando que son intangibles se procura dar compensaciones gque generen
confianza en el consumidor con beneficios que sean ponderados, es decir que si se establecen
programas de compensacion se puede satisfacer las necesidades que tienen los clientes, en

consecuencia, se debe promover la captacion de clientes, administrando la capacitacion en el
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personal, especialmente con un trabajo ejercido por el lider comercial, por lo que se visualiza
la sinergia entre proveedor de servicios y el cliente, lo que resulta positivo en el servicio al
cliente.

Nos interpreta (Escudero, 2016). “En la comercializacion del servicio, la satisfaccion del
cliente es importante al proteger a los clientes, otorgandole valores que motiven a volver al
mismo lugar, en este contexto se reconoce que hay consideraciones elevadas que permiten
reconocer la eficacia o la ineficacia, es decir que se puedan utilizar herramientas como las
encuestas de satisfaccion, de quejas sobre el servicio recibido, un buzén de sugerencias para
mejorar el servicio, ademas de analisis de clientes perdidos, entre otros elementos que dan la
opcion de diferenciar la oferta que los consumidores reciben y que valoran cada uno de los

aspectos que se relacionan con la atencion que se brinda a los usuarios”. (p.429).

2.1.1.9. Estrategia de Mercadotecnia de Servicios

(Cedefio, 2017) “En la actualidad ya las empresas no garantizan nada tener dinero o
apalancamiento para poder vencer a la competencia, la problemaética principal es que no
tienen las estrategias de servicios de mejora, procesos, comunicacion, informacion que se
requiera” (p.38). De tal manera los esfuerzos son en vano, sino se logra consolidar la gestién
organizacional que interviene dentro de las estrategias de servicios.

Para poder diferenciarse de la competencia se debera establecer estrategias que conlleve a
un incremento en sus ventas para el negocio, de tal manera que los clientes tendran como
mejor opcion de compra lo que se estara ofertando. Cabe recalcar que los clientes buscan

alternativas por conveniencia econdmica y de esta forma plasmar una estrategia convincente.

2.1.1.10. Los servicios y la actualizacion de las 7Ps del Marketing

(Keller, 2014) . “En la planificacion de servicios intervienen las personas que forman parte
de dar a los clientes la satisfaccion en la demanda planteada, en cambio los procesos
direccionan al cumplimiento de los deseos en los que se dimensionan las tendencias, a lo que
se suman los programas que aportan al cumplimiento de los deseos hacia determinados
servicios” (p.121). Adicionalmente, el performance, se relaciona directamente con la eficacia
de los servicios en el punto de venta o en el momento en que se fusionan las acciones de
postventa que se materializan con la calidad que genera experiencia. Los procesos reflejan

toda la creatividad, seguimiento de procesos, disciplina y estructura que se incorpora a la

14



direcciéon de marketing, es decir la planificacién desempefia un rol apropiado en todo lo que
hacen y en lo que beneficia a los consumidores.

Las organizaciones que venden servicios direccionan sus programas y procesos a generar
la satisfaccion de las demandas de los consumidores, para poco a poco fidelizar al cliente,
basandose en la atencidén que proporcionan y en los procesos que brinden la ampliacién de
otras dimensiones para cumplir las necesidades que influyan en nuevas tendencias, guiadas
por actividades y estrategias que beneficien a ambas partes, sin dejar de lado, los procesos que
guian a la empresa en la generacion de ideas con imaginacion, los programas reflejan todas
las actividades de la empresa que se dirigen al consumidor y que pueden ser comunicadas por
los medios online u offline, por canales tradicionales como prensa, television, radio, hojas
volantes, banner, entre otros; mientras que los medios no tradicionales que en la actualidad es
el marketing digital, integran el uso del internet para subir la informacién en redes sociales,
paginas web y otras formas que permiten la comunicacion con los consumidores reales y

potenciales de la organizacion, sean estas publicas o privadas.

2.1.1.11. Modelo Servqual

(Coulthard, 2016). “El modelo Servqual, es una herramienta que ha permitido profundizar
y mejorar las perspectivas del servicio, mediante la medicion de la calidad del servicio, lo cual
sugiere que la comparacién entre las expectativas generales de los clientes y sus percepciones
respecto al servicio que presta una organizacion, que puede constituir una medida de calidad
de servicio, y la brecha existente entre ambas e indicador para mejorar” (p.105).

El Servqual proporciona informacion detallada sobre opiniones del cliente sobre el servicio
de las empresas, tanto como comentarios y sugerencias de los clientes de mejoras en ciertos
factores organizacionales, este modelo esta disefiado con el fin de evaluar la calidad del
servicio brindando al usuario, desde su perspectiva, teniendo como proposito principal para su
base que un servicio de calidad viene dado cuando las percepciones equiparan o sobresalen

sobre las expectativas que el cliente se hizo en relacion a un producto o servicio.
2.1.1.12. Dimensiones de la escala Servqual
Segun (Parra, 2011) Mediante estas dimensiones se podra encontrar las principales

cualidades y caracteristicas que favorecera este instrumento Servqual, a continuacion:

a) Fiabilidad: se refiere a la habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
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b) Capacidad de Respuesta: se refiere a la disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

¢) Seguridad: hace referencia a los conocimientos y atencion mostrados por los empleados
y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

d) Empatia: hace referencia a la atencién personalizada que dispensa la organizacion a sus
clientes.

e) Elementos Tangibles: Son las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.

2.1.1.13. Modelo de Aida en el Marketing

(Cisneros, 2013) En su proyecto de titulacion denominado ‘“Marketing Online y su relacion
con las Ventas en la empresa Repremarva — 2013 (p.14) menciona:

Es un modelo en lo que permite despertar la perspectiva del consumidor, transmite y
logra una conexién fuerte con el producto o servicio dando como énfasis un mensaje
publicitario. Esta metodologia permite acceder si la primera instancia esta interesada o
no el comprador y esto se debe a que si no escuchd es porque no quiere saber nada del
producto o simplemente no le gusto. EI modelo AIDA es tan eficaz que no obliga a
comprar, solo permite captar la atencion y dependiendo el grado de satisfaccion toma la
decision de la compra.

Cisneros recalca en la investigacion que se debe considerar como atencion potencial del
cliente, si se quiere lograr una venta sélida y segura. Por lo tanto los autores del proyecto, al
modelo AIDA es totalmente aplicable porque asi se podra captar la atencion del cliente y
tener la mayor parte del tiempo recordando que se ofrecerd un servicio de calidad,
garantizando la probabilidad del deseo de compra, generando una experiencia de compra
inigualable y asi como ltimo paso la decision de la compra, cabe afiadir que el vendedor
aplicando este modelo le permitira potencializar sus ventas con mayor credibilidad y firmeza
para asi profundizar en las técnicas de ventas con un ambito profesional, con la técnica AIDA
se pretende empoderar el conocimiento, procesos de la venta, técnicas, politicas,

negociaciones, y todo lo que englobe en el mundo de las ventas.
2.1.1.14. Calidad de atencién

(MARINO., 2012). “La productividad en las empresas de servicio depende de la calidad de

atencion a los consumidores, por lo que se debe enfatizar la preparacion continua de los
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colaboradores en las diferentes areas, especialmente en las ventas” (p.45). Busca disefiar
Servicios que representen ventajas competitivas y que ofrezcan un valor agregado al cliente,
es decir que los incentivos en las compras y la estandarizacion permite a las organizaciones la
reduccion de costos y ademas les permite aumentar paulatinamente la satisfaccion al cliente,

sin embargo, se detectan niveles de preferencia hacia la atencidn personalizada.

2.1.1.15. Tiempo de prestacion de servicios

Segun el tiempo prolongado que se deriva entre el lapso del tiempo (venta-consumidor), se
determinard cuya participacion del cliente haya puesto durante el proceso las condiciones
necesarias para que lleve como principal objetivo la relacién entre empresa-cliente.
(CEDENO, 2017). “Se considera muy crucial ya que asi se podra sacar beneficios a corto y
largo plaza, con la finalidad del fortalecimiento de mejoras de la experiencia del servicio al
cliente.” p.31).

El tiempo de servicio en el negocio veterinario se considerara desde que el cliente reserve
una cita hasta que culmine su labor en el servicio adquirido. Como organizacion para la
adquisicién de un servicio y evitar contratiempo, se hara un acuerdo para la hora que se recibe

la mascota como para la hora en que debe ir a retirarlo.

2.1.1.16. Cumplimiento de metas orientadas al cliente

La competitividad debe abordarse mas alld de la competencia, pues no sélo se trata de
imponerse, sino de hacerlo con cualidades superiores. Esta superioridad competitiva estara en
funcion de las peculiaridades de cada industria en particular. (Cedefio, 2017). Este por ser el
caso de una empresa de servicios es el mismo servicio el que hace el papel de ente
diferenciador de la competencia y a su vez competitivo es por esto también que se realizan los
esfuerzos de ofrecer un servicio de calidad a los clientes y mantenerlos satisfechos acordes a

sus exigencias.

2.1.1.17. Caracteristicas de los servicios

El servicio presenta un sinnumero de caracteristicas, tales como la intangibilidad,
inseparabilidad, variabilidad y caducidad, segun (Amstrong, 2014) “Se conoce a los servicios
como productos intangibles, no pueden ser percibidos por los clientes fisicamente, pero si
emocionalmente, estos productos intangibles no dependen directamente de un proveedor, ni

tampoco de un espacio fisico en donde ser ubicados.” (pag. 144).

17



Las caracteristicas de los servicios veterinarios se veran reflejado desde la atencion hasta el
resultado final de su trabajo. Cabe recalcar que la carta de presentacion para este tipo de
negocios es el servicio general que se le dara a la mascota y por ende el cliente tendra una

seguridad para continuar adquiriendo los servicios en proximas visitas.

Caducidad

Los servicios no puden
ser almacenados para
su utilizacion y ventas

Intengabilidad

Los servicios no pueden ser . .
vistos, tocados, desgustados, Servicio

ni oidos ante de su compra

Variabilidad

La calidad de los servicios
depende de quien los provee
y donde, cuando y como.

Figura 3 Servicio y sus caracteristicas
Fuente: (Amstrong, 2014)

2.1.1.18. Atencion al cliente

Para (Causo, 2010), “la atencion al cliente es orientar la empresa hacia el cliente, como
objetivo integral y prioritario dirigido a obtener su satisfaccion y permanecer en el mercado”.
(p.62). En la definicion de (Brown, 2010), la atencion al cliente es una modalidad de gestion
gue empieza desde lo mas alto de la organizacion. De acuerdo con los conceptos
anteriormente mencionados se puede decir que el marketing de servicios y la atencién al
cliente en una perspectiva global, todo se reduce a la satisfaccion. Ya que la atencién al
cliente es un orientador o guia en la cual esta en una funcién de representar a la empresa, si se

busca fidelizar, se deberia aplicar las estrategias del marketing de servicios segin las
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expectativas del consumidor. Los clientes necesitan estar informados, comunicados acerca de
los productos o servicios que se le vaya a ofrecer, y si por lo tanto conseguir una decision de

compra.

2.1.1.19. Atributos para la conservacion de clientes

Los programas de conservacion de clientes por satisfaccion deben seguir «tres claves de la
fidelizacion». Las definimos como las tres «C»: conocimiento, comunicacién y calidad, cuya
suma es otra gran «C», que corresponde a la conservacion de clientes. (Cedefio, 2017).
Estrategia de fidelizacion en base a factores clave que forjan la relacion empresa-cliente para
gue la misma sea estable y duradera al paso del tiempo siempre y cuando se considere la
importancia de la satisfaccion del cliente. Si al cliente no se le proporciona todos lo atributos
previamente expuestos, tendra anomalias referentes al negocio y por ende optard por buscar

nuevos servicios que puedan satisfacer sus necesidades.

2.1.1.20. Rotacion de cartera de clientes

Segln (Cedefio, 2017) , “la rotacion de cartera de clientes se gestiona las relaciones con
sus clientes de una manera personalizada”. (p.34). El establecimiento de relaciéon con el
cliente no solo basta con cumplir con sus expectativas, si no también se deberia tomar en
consideracion la rentabilidad para la empresa de los servicios, tomando en cuenta que es mas
importante y rentable mantener un cliente que captar uno nuevo. Al cliente se lo debera
mantener con las acciones que se realizaran en los servicios del negocio para asi conseguir
una aceptacién, por lo que el cliente se sentira a gusto y evitaremos que busque otras

alternativas.

2.1.1.21. Relacidn entre el marketing de servicios y el marketing digital

Segun (Corte, 2014) “En el ambito empresarial, en la actualidad se rige a acorde a las
tendencias que se han evolucionado dia a dia, esta claro que ya no es suficiente vender de
manera directa a los consumidores” (p.64). Hoy en dia existe un amplio nimero de
herramientas en las cuales permitird tener un mayor amplio el panorama para ganar
participacion de mercado y tener mejor crecimiento en las ventas. Por lo tanto, el marketing
digital ha proporcionado varios sitios estratégicos donde se podra llegar a mas personas, y
sobre todo ganar territorio. Estas estrategias han logrado posicionar y consolidar el mercado,

logrando asi potencializar el producto o servicio que se vaya a ofrecer.
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Entonces, la relacién que se tiene entre el marketing de servicios y el marketing digital ha
permitido profundizar y cumplir mas alla de las expectativas de los consumidores, mejorando
notablemente el potencial de las ventas, en conjunto a esto tiene como finalidad dar un valor
diferenciador a PELU-CAN, permitiendo captar mas mercado en base a los servicios tanto

como canes y felinos, para garantizar la seguridad y calidad del servicio.

2.1.1.22. Marketing Digital

El marketing Digital en la actualidad ha llegado revolucionar a todo el mundo, ya que ha
permitido centrarse en un segmento especifico al que se quiere digerir, y sus necesidades, por
lo que se afiade nuevas estrategias 0 métodos en la cuales puedan satisfacer al nicho
mencionado. La investigacion de mercado abarca a nivel general que segmento se puede
dirigir para satisfacer un nicho identificado, de esta misma forma se trabaja en el marketing
digital, se identifica y se selecciona un nicho, y asi poder satisfacer sus necesidades y brindar
solucion mediante el canal digital. Segun (Kotler, 2016) En lo que engloba el marketing
digital ha permitido llegar muchos mas usuarios por medio de este canal. La principal mision
es transmitir masivamente a los usuarios mediante una difusion y poder comunicar y llevar lo

gue necesita en base a sus expectativas.

2.1.1.23. Importancia del Marketing Digital

Segun, (Gomez Guerrero & Mora Medina, 2017) El marketing juega un papel muy
importante en las empresa u organizaciones, ya que esto ha permitido profundizar mayor
captacion de clientes, hoy en dia las empresas tanto como publicas o privadas han llevado a
cada un sin numero de procesos, estrategias o tacticas que permitira la satisfaccion del cliente,
permitiendo cambiar paradigmas que no han generado grandes resultados. El cambio de la era
virtual ya no es un requisito u obligacién, es algo necesario e importante estar en las
plataformas virtuales; ya que, si no estan en internet, tarde o temprano la competencia les va a
ganar y por ende ganaran territorio en el mercado, y esto puede hacer una completa amenaza
de manera que pueda estar en banca rota, tanto asi que llega afectar la imagen de la marcay la
rentabilidad de la empresa.

Sin embargo, las empresas no estan aplicando lo que el cliente busca en base a sus
beneficios y necesidades, donde los tomadores de decisiones son a veces inciertos y pocas
probables de ganar, también lo malos entrenadores en la que compete al marketing digital.

Esto conlleva a la aplicacién de la investigacion de mercado, que puede ser oportuno y muy
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relevante para la toma de decisiones, pero no muy util con lo que se estaria llevando a cabo
mediante al desarrollo de estrategias. En la actualidad no se mide los gustos y preferencias del
consumidor. Piensan como empresarios, pero no se preguntan que en verdad lo que necesita el
cliente, si no que esto va constantemente cambiando segun el precio, calidad, beneficio,
disefio, producto o competencia; por lo que estima que las estrategias tienden a tener un
tiempo de caducidad. La investigacién de mercado nos ayuda con la finalidad de estudiar los

comportamientos de los consumidores, segun sus necesidades en un tiempo real.

2.1.1.24. Modelo AIDA orientado al marketing digital

El autor (Keller, 2014) “El marketing digital es basado en los servicios busca la
satisfaccion de las demandas de clientes, las que pretenderan lograr el éxito de la
comercializacion de todo lo que venden, lo importante es conocer los requerimientos del
cliente, sus requerimientos y necesidades, lo que puede variar entre diferentes segmentos de
clientes; por lo que el desarrollo de servicios deben cubrir los gustos y solicitudes que han
presentado para obtener la fidelizacion de un servicio, estableciendo el nexo entre la empresa
y el cliente lo que tiene como resultado la sinergia que se establece en cada proceso de
comercializacion” (p.83).

El modelo AIDA tiene indicadores que el marketing lo interrelaciona con el cliente y el
desarrollo comercial, que van enlazadas netamente como un embudo de ventas y procesos de
compra considerando que son intangibles se procura dar compensaciones que generen
confianza en el consumidor con beneficios que sean ponderados, es decir que si se establecen
programas de compensacion se puede satisfacer las necesidades que tienen los clientes, en
consecuencia, se debe promover la captacion de clientes, administrando la capacitacion en el
personal, especialmente con un trabajo ejercido por el lider comercial, por lo que se visualiza
la sinergia entre proveedor de servicios y el cliente, lo que resulta positivo en el servicio al
cliente.

Nos interpreta (Escudero, 2016). “En la comercializacion del servicio, la satisfaccion del
cliente es importante al proteger a los clientes, otorgandole valores que motiven a volver al
mismo lugar, en este contexto se reconocera que hay consideraciones elevadas que permitiran
reconocer la eficacia o la ineficacia, es decir que se podran utilizar herramientas como las
encuestas de satisfaccion, de quejas sobre el servicio recibido, un buzén de sugerencias para
mejorar el servicio, ademas de analisis de clientes perdidos, entre otros elementos que dan la

opcion de diferenciar la oferta que los consumidores reciben y que valoran cada uno de los
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aspectos que se relacionan con la atencion que se brinda a los usuarios”. (p.429). Prestar un
servicio con calidad resulta una gran ventaja competitiva para las empresas, la clave esta en
suponer las expectativas que tiene el usuario de cualquier servicio, la cual se ve reflejada en
cada una de las conversaciones que se mantengan, procurando gestionar la solucién de los
problemas o de las solicitudes que tengan, basandose en una retroalimentacion, en el que se
espera que el servicio percibido supere al servicio esperado, lo que trae como consecuencia la

fidelizacion de los clientes.

2.1.1.25. Influencia de las redes sociales en las empresas

Las redes sociales son utilizadas por todo el mundo para crear alianzas y compartir
informacidn, permitiendo de esta manera llegar a mas personas a nivel mundial, de esta forma
los usuarios puedan tener mayor acceso y acercamiento a la pagina web, donde podran
obtener todo tipo informacidn necesaria y relevante, donde podras cubrir todo de necesidades

de los consumidores para asi garantizar un mejor estilo de vida en base a sus beneficios.

Segln (Zavala, 2016) “La influencia de las redes sociales ha llegado ser tan importante en
la actualidad, ya que es un canal de comunicacion, donde los usuarios pueden transmitir,
sentimientos, opiniones, argumentos, criticas, sugerencias, Yy asi se podra conocer todo tipo de
necesidades” (p.7). Las redes sociales han permitido a muchos empresarios y emprendedores
a explotar y llegar a mas personas acerca de los productos o servicios que se esta ofreciendo,
permitiendo asi conectar con sus seguidores y hacerle la vida un poco més facil. Se pueden
utilizar varias técnicas, herramientas donde empujen a las empresas llevar a otros mercados

potenciales, donde pueden exhibir su marca, beneficios, caracteristicas a mas personas.

Segun las estadisticas demuestran que la mayor parte de los usuarios, buscan con mayor
facilidad a las empresas o0 negocios, para pueda satisfacer una necesidad, cumpliendo asi con
sus expectativas, donde se podra encontrar una amplia informacion significativa para que
puedan acceder a una compra, cabe recalcar que hoy en dia estd cogiendo méas poder y fuerza,
tener nuevas relaciones, nuevos clientes potenciales a traves de las redes sociales, ya que

pueden encontrar productos o servicios con mayor facilidad y acceso disponible.

Los canales de las redes sociales son una fuente de activo, que toda empresa debe manejar

de acorde a sus estrategias, creando conciencia y credibilidad en la marca. La comunicacion
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es un método importante en las redes sociales, asi se podra transmitir la transparencia,
confianza y seguridad a través de los productos o servicios. Las redes sociales se han
convertido en un gran apoyo para las empresas, donde se puede ajustar las necesidades de los
clientes a través de encuestas, comentarios, transformando la experiencia de los clientes en

algo positivo, permitiendo asi personalizar su gusto o preferencia de los consumidores.

2.1.1.26. Social media marketing

En la actualidad vivimos en un mundo, donde si no estds en internet, no existes. Por lo
tanto, los usuarios se crean cuentas en las redes sociales, para poder compartir experiencias,
contenido, informacion, en la cual permita llegar a mas personas. Los medios de
comunicacion como la radio, televisién, periddico, no esta teniendo bastante audiencia como
los medios digitales. Por lo tanto, se ha llegado considerar las empresas 0 negocios pueden
compartir informacion necesaria que permitira ayudar a mas personas.

Nos detalla (Churruca & Rouhiainen, 2010) “Social media marketing o marketing 2.0 es la
constante evolucion de la era digital, con esto permitira tener mayor profundidad y claridad en
un mercado tan competitivo, la clave de todo esto es que los medios permitiran tener mayor
acceso y facilidad para poder comunicarse con los usuarios, y asi llegar a ellos con un
producto o servicio, ajustado a las necesidades” (p.22). En base a lo expuesto permitira llevar
a otro nivel, cumpliendo con las expectativas deseadas. Esto trae como resultado un amplio
panorama positivo en el mercado, en la que permitira asi lograr una mayor captacion de parte

de los usuarios.

2.1.1.27. Estrategia de embudo en Marketing Digital funcion al modelo AIDA

Para la implementacién de un embudo o estrategia de embudo se necesitara tener en
consideracién la matriz RACE que estd enfoca todas las tacticas de marketing digital al
cliente, segun (Smith, 2017) la matriz RACE es la combinacion de cuatro acciones
indispensable, las iniciales de Reach, Act, Convet and Engage que su traduccion seria;

Atraccion, Interaccion, Conversion y Fidelizacion en ese orden especifico.

» Plan: Como primer punto, todas las acciones que se van a realizar dentro del
marketing digital seran medido junto con el respectivo presupuesto, ya que enlaza a
los objetivos planteados de la propuesta.

» Reach (Atraccion): En esta etapa es la mas interesante, ya que donde se debera
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generar mayor ruido, para retener y convertir en venta dicha visita. Los usuarios del
sitio web tendran la opcidn de explorar contenido que se ajuste a su necesidad, donde
las alternativas sean las viables y la pagina web logre persuadir para la toma de
decision de una compra.

Act (Interaccion): Como tercer punto, se tendra la interaccion, aqui va donde el
usuario ya conecta sus emociones, gustos, necesidades en base a lo que ofrece el sitio
web, donde va reflejados las ofertas, promociones, descuentos de dicho producto o
servicio, el interés del usuario cada vez es mucho mayor y por ende necesita mas
contenido que le ayude a despertar el deseo de compra y asi adquirir los productos o
servicios que se esta ofreciendo.

Convert (Conversion): Como cuarto punto, se tendra la conversion, aqui es donde
se ve reflejado, si de verdad estd cumpliendo las estrategias de marketing digital,
segun las actividades en el periodo ya estimado. Se debe tomar en cuenta que esta es
la etapa ya casi finalizada, donde el cliente ya cumplié con su expectativa, satisfago
una necesidad y por ende ya ha tomado una decisién de adquirir los productos o
servicios que fue ofertado en los diferentes canales digitales.

Engage (Fidelizacion): Como quinto y dltimo punto, se obtendra la fidelizacion,
aqui se tendra en cuenta que se cumplié con todo el proceso desde el inicio hasta el
final, donde el cliente es leal y fiel a la marca especifica, y por lo tanto comienza a
recomendar a mas personas en su circulo social del buen servicio o producto que se

le esta ofreciendo.

2.1.1.28. Marketing de contenidos

El marketing de contenidos tiene como principal caracteristica la creacion de informacion

y su correcta difusion, esta informacion debe ser entregada de manera precisa y de forma que

cause interés de su publico meta. Esta informacion tiene que ser la respuesta a maultiples

inquietudes del publico al que le interese un producto o servicio en especifico, esta

informacidn debera ser publicada en diferentes plataformas sociales para que llegue a tener un

mayor impacto en sus consumidores meta.

El marketing de contenidos es una técnica en la Mercadotecnia, que tiene como principal

funcién tener un contenido publicitario en lo cual se enfoca creacién y distribucién de

contenido relevante que generara un crecimiento de audiencia, lo que permitira ayudar y

brindar informacion que sea de cuya necesidad para su conocimiento, esta informacion tiene

24



gue ser como resultado a dejar clara las dudas o inquietudes del publico que esté interesado en
un producto o servicio en especifico. ElI contenido deberd ser publicado en diferentes

plataformas sociales para tener mas interaccion e impacto en sus consumidores meta.

Las ventajas del Marketing de contenidos son:
» Aumento de trafico en sito web.

Retencion del usuario en el sitio web.

Conseguir leads.

Crecimiento de comunidad web.

Mayor indice de conversion.

vV V V V V

Crea vinculos con su comunidad.

Dice (Ramos, 2014) que el marketing digital se compone en creacion, distribucion y
publicacién de contenido que tenga valor para el publico o comunidad que sigue a dicha
marca. Se pretende con esto que se mantendra satisfecho a un publico con caracteristicas
similares, es por eso que existen comunidades en donde solo se consumen contenido
especifico como: contenido de nifios menores de cinco afios hasta contenido de motivacion,

emprendimiento y liderazgo.

2.1.1.29. Medios Digitales

Menciona (Durango) autor del libro “Mercadotecnia en los medios digitales y sociales,
sostuvo “tenemos todo para crecer a nivel empresarial, tenemos las herramientas y estrategias
para poder explotar y obtener un mayor margen de ganancia. Las empresas deberian darles
importancia a los medios digitales ya que asi podra transmitir sus beneficios del servicio que
vaya a ofrecer” (p.65).

Hoy en dia méas de 4.021 millones de personas poseen acceso a internet, es decir el 53% de
la poblacion del mundo y de ese total de personas que tienen acceso a internet 3.196 millones
de personas usan alguna red social. De esta manera, asi poder conseguir que la era digital
tenga un lazo de fidelidad y se mantengan conectas y mucho mas tiempo con las plataformas
digitales que las empresas usan con el Unico propdsito de crear un vinculo permanente entre la
marca y el consumidor. El internet se ha convertido en un medio de comunicacion, donde se
puede enlazar, captar, obtener mayor participacion de mercado. Es una herramienta

indispensable para tener un mayor crecimiento.
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2.1.1.30. SEO

Search Engine Optimization més conocida a través de las plataformas virtuales. Como lo
dice su abreviatura SEO, que tiene como significado optimizacion de motores de busqueda,
esta herramienta ha permitido a los emprendedores a obtener mas participacion en el mercado
y obtener los primeros puestos en los motores de busqueda en el sitio web, dentro de los
planes de marketing digital es fundamental y relevante utilizar esta herramienta se quiere
Ilegar a mayor profundidad.

Junto a lo que dice (Pecifia, 2018) la herramienta SEO permite tener un posicionamiento
en los primeros lugares en los sitios web, més conocido como Google, Bing o0 Yahoo que son
los mas frecuentes o utilizados por la sociedad que necesitan buscar informacion en internet,
estar entre las primeras posiciones permite tener mas credibilidad y confianza en la pagina
web, porque me da entender que si es una de las primeras opciones, habra contenido necesario
e importante que ayude a la investigacién y por ende tendrd méas seguridad al momento de
decidir o tomar una decision de compra, se ha llegado considerar que la mayor parte de las
personas solo acceden a la informacion que los buscadores les arrojan entre los cinco
primeros lugares, después de eso simplemente los usuarios ignoran, por lo tanto es de gran

ayuda esta herramienta SEO para concretar ventas en digital.

2.1.1.31. SEM

Search Engine Marketing es méas conocido en la era digital como SEM, su traduccion es
marketing en los motores de busqueda. Permite a la empresa ser encontrada con mayor
facilidad y de manera mas rapida, por el pago de una publicidad, que vayan enlazados o
vinculados a palabras que mas describan al producto o servicio, son palabras especificas y
claves que se asemejen con la busqueda del producto. La herramienta SEM no solo lograra
posicionar a la pagina web, si no también permitira profundizar a mayor amplitud los

productos que se estara ofreciendo. (Pecifia, 2018).

2.1.1.32. Motores de busqueda

Los motores de busqueda se utilizaran para navegar por toda la red, buscando informacién
necesaria y disponible que les ayude en base a sus necesidades.

El autor detalla (Mejia J. , 2017). La informacion sera a través de palabras claves, esta
opcidn a permitido tener mas facilidades para los negocios. (P.330). Las empresas para que

logren estar visibles en las paginas web debera pagar por la publicidad y asi tener una mayor
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cobertura. Cuando se realiza la exploracion en los buscadores web, los motores de busqueda
toman en consideracién lo méas importante; lo que estd en tendencia y lo de mayor

popularidad, de esta manera se lograra captar mayor indice de basqueda mas actualizados.

2.1.1.33. Innovacion

Es el desarrollo de un prototipo o modelos en lo cual se asemeja mediante una idea para el
crecimiento de la empresa. (Varela, 2010) “La innovacion es lo que se diferencia ante los
demés competidores desarrollando ideas tecnolégicas con un proceso creativo para volverlo
mas novedoso e interesante” (p.263). La innovacién va de la mano con la creatividad ya que
complementa dentro del Marketing de Servicios. Se lo asocia en el modelo de negocio que
vaya a plasmar para sus colaboradores, especificamente en el area de venta que tenga una

orientacion proporcionada y una direccion arménica.

2.1.2. Objeto de estudio (ventas)

Las ventas se realizan a través de la comercializacién de un producto o servicio, cumplir
las expectativas del consumidor, satisfacer todas sus necesidades y tener un mayor
acercamiento al cliente, consolidar la venta y detectar nuevas oportunidades. (Mejia M. E.,
2012) “Ensefia la importancia que se debera considerar los esfuerzos que tiene la empresa
cuando atraviesa mediante un punto de partida de localizacion y calificacion del cliente” (p.
70). Las ventas es lo que mantiene en pie a las empresas, porque sin ventas no hay ingresos y
si no hay ingresos la empresa deja de existir, la posicion que se deberan enfrentar a los

competidores es estar constantemente innovando y disefiando nuevas estrategias.

2.1.2.1. El proceso de las ventas

En este caso (Johnston, 2010) en su investigacion proyectada “Es una secuencia de tareas
asignadas por el director de ventas y los vendedores, estas caracteristicas son demasiado
comunes en toda empresa si quiere tener éxito en el mundo de las ventas” (p.31). Define que,
esto conlleva a las habilidades y destreza de cada vendedor con el fin de potencializar su
fuerza de ventas y tener un crecimiento en el mercado, cabe afiadir que todo este proceso es
analizado, consultado y disefiado con la finalidad de cumplir los objetivos que se proponga

desde un inicio. Las ventas engloban en todo ya sea en la parte comercial, publicidad o
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marketing, se refiere en que hay que destacar cualidades relevantes que se podra otorgar como

un plus diferenciador.

2.1.2.2. Incremento de ventas
Toda organizacion que se lleva a cabo un incremento de ventas es en base a un grupo de
personas encargadas y especializadas en realizar ciertas metas establecidas. Es un conjunto de
toma decisiones estratégicas que le permitird tener un mejor resultado, ya sea al producto o
servicio que ofrezca, esto se realiza en un proceso estructural que tiene que ver mucho la
propuesta de valor que se deberd llevar mediante un estudio de mercado. (OCAMPO, 2018).
“Hoy en dia la competencia esta tan actualizada que conoce las fortalezas y debilidades de
cada competidor y se ajusta para tener un mejor comportamiento al consumidor” (p.31).
Para tener un incremento de ventas debera tener una diferenciacion decisiva y ajustada a
las necesidades del consumidor, puesto que si se quisiera tener un margen de ganancia
sustentable hay que estar un paso delante de la competencia y eso se debera a través de
un equipo organizacional estratégico donde abarque todas sus estrategias que englobe
en toda la compafiia.
La investigacion se realizara con el proposito de mejorar las ventas, esto conlleva
compromiso, dedicacion, decisiones asertivas y ganadoras gque vayan a dar un servicio

satisfactorio.

2.1.2.3. Factores del entorno que afectan el éxito en las ventas

En referencia al autor (Angulo, 2018) en su investigacion como énfasis “Programa de
ventas” donde afiade explicitamente los factores primordiales que lleguen afectar a las ventas
tanto como interno o externo. La mayor parte de las empresas hoy en dia no cuentan con un
prondstico y muy pocas elaboran estrategias en varios puntos que se pueden presentar, ya que
son factores que pueden influir en el &mbito de las ventas. Los factores son tantos como
interno y externos. Los externos son los que no se pueden controlar y los internos que son
dentro de la empresa si se puede controlar. La caracteristica del factor externo puede ser

como:
e Econdmico

e Legales

e Politica
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e Tecnologia
e Socioculturales

¢ Medio Ambiente (Naturaleza)

Dentro del factor interno cabe recalcar que también influye en las metas u objetivos que
tenga plasmado la empresa ya que debe ajustarse a las mismas del cliente, las otras

caracteristicas dentro de una organizacion son:

e Recursos Humanos

e Financiero

e Logistica

e Capacidad de Servicio

e Investigacion, desarrollo y capacidad tecnoldgica

2.1.2.4. Métodos de ventas

(Jaramillo, 2016), en su trabajo de titulacion: “Plan estratégico de marketing para

incrementar las ventas del laboratorio farmacéutico Indunidas, Guayaquil, 2016, explica:

Hace como principal referencia que antes se comercializaba de puerta a puerta, ya que
muy comun era en las ventas tradicionales, ofreciendo producto o servicios. Donde los
vendedores se lo podia medir el nivel de su rendimiento en base de visitas ya
planificadas y coordinadas. Posteriormente con el tiempo ya fue cambiando esa
estructura y existieron las ventas multinivel que tuvo mucha acogida por su mecanismo
de ganancia y rentabilidad a través de un catalogo. Las organizaciones apostaron todo
por tener una mayor interaccion y cercania con los clientes, de esta manera lograr
retenerlos, generalmente el departamento de ventas y la gerencia de ventas, esta siendo
obligadas a que no solo gane el cliente, sino mas bien se dieron en cuenta que la mayor
parte de las ganancias esta en su fuerza de ventas creando valor estratégico.

A consideracién a los autores de este proyecto de titulacion, en la actualidad, existen
ciertos paradigmas que se echo un cambio diferencial ante las deméas competencias, dandole
un impacto a la sociedad y a nuestros clientes. EI esquema de ventas y por ende los
vendedores, hoy en dia ya no basta con solo colocar un producto lo que la empresa este
ofertando, sino méas bien se necesita vendedores que conozcan muy bien los gustos y

preferencias de los clientes, tomando como énfasis cumplir con sus expectativas y experiencia
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de compra, a su vez transmitir e interaccionar a través de ciertos beneficios idoneos para
satisfacerlo. En esta parte se tendrd una nueva forma de ofrecer el servicio, gracias a los
avances tecnologicos y a las redes sociales se podra estar mas comunicado y generar cierta
empatia a los clientes. Por otra parte, la prioridad al cliente siempre debe ser esencial en toda
empresa, asi que se deberd implementar una relaciéon a largo plazo con los clientes, para asi
garantizar una recompra y estar en la mente de los consumidores. Otros aspectos que se
deberd considerar es la falta de compromiso, dedicacion y disciplina de parte de los
vendedores, este punto es muy relevante dentro de la fuerza de ventas, ya que deben tomar en
cuenta que son barreras dentro de una empresa. Debe contar con un equipo de alto
rendimiento, donde exista empatia y seguridad para identificar sus debilidades o posibles
amenazas y asi detectarlos y poder combatir para tener un mejor ambiente laboral y poder
conseguir todos los objetivos propuestos desde un inicio. Eso conlleva a obtener ciertos
beneficios de parte de los vendedores, asi se lograra explotar sus talentos, capacidades,
habilidades y destrezas, asegurando una contribucién idénea enlazando una relacion firme y

duradera con los clientes.

2.1.2.5. Técnica de venta dentro del modelo AIDA

Todo vendedor debe centrarse que cada persona tiene una necesidad, para poder identificar
el método AIDA, nos permite tener un enfoque mas claro y preciso, esto conlleva a una serie
de procesos y pasos a seguir, cumpliendo con cada una de las actividades. (ARMAS, 2010).

» Preparacion de la actividad

Determinacion de necesidades
Argumentacion
Manejo de Objeciones
Cierre

vV V V V V

Seguimiento

2.1.2.6. Factores que favorecen a la venta

En este estudio académico (Consulting, 2016) indica una serie de pasos y procesos en lo
que favoreceria al momento de realizar una venta. “Las ventas ayudara a crecer tanto como
nivel comercial y corporativo, de esta manera se debera estar preparados y estudiar el posible
cliente en base a sus necesidades”. (p.19). Aqui detallare brevemente 10s pasos que se debera

realizar para establecer correctamente una venta.
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e Argumentacion

Realizar nuestra propia argumentacion coherente al cliente.

e Imagen, Simpatia, Cordialidad y respeto
El ejecutivo de ventas debera tener estas caracteristicas y cualidades en todo rigor. Ya que
esto son los componentes esenciales de entablar una conversacion con el cliente, en la que se
muestre una sonrisa reciproca. Es importante sefialar que una buena imagen abre muchas
puertas en el &mbito de las ventas. Debera ajustarse a los tratos, culturas, valores que lograra

una empatia mas proporcionada.

e Analisis de necesidades.

La autora (Bausela, 2010) “En toda problematica existe varias oportunidades, alli se
deberia enfatizar de manera en general sus necesidades, hay que tener en cuenta que el cliente
compra por que tiene una necesidad o simplemente les gusto una publicidad o pensé que
necesitaba dicho producto o servicio”. (p.3). Para ejecutar una venta se debera tener en cuenta
estos seis puntos fundamentales:

1. Seguridad
Afecto
Bienestar
Prestigio
Novedad

Economia

o a ~ w D

e Experiencia
Experiencia es saber que el cliente cumple mas alla de una simple satisfaccion, es saber

que se estara haciendo las cosas bien.

e Conviccion, persuasion, seguridad, tenacidad y rigor.
(Consulting, 2016) “Todas estas caracteristicas es lo que le dara el toque final al cerrar una
venta, es estar convencido que ese producto o servicio les cambiara la vida a muchas
personas, y que sera demasiado util para la humanidad” (p.22). Cuando lo crees y amas el

producto eso transmites al cliente, esa plena seguridad que satisfacer mas que una simple
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necesidad. La persuasion es dominar completamente el escenario que esta puesto el vendedor,
que tiene la capacidad y destreza para conseguir una venta.

e Motivacion, ilusién y estimulo
(PUNZANO, 2017) “Todo vendedor debe estar motivado, pero como se lograra dicha
motivacion, es sabiendo a donde vamos a ir, tener en cuenta las prioridades y objetivos de la
empresa” (p.14). La motivacion es la gasolina del cerebro y asi se obtendrd maés

probabilidades de tener éxito.

e Sonreir
Segun la doctora (O"Neill-Baker, 2014) “La sonrisa demuestra seguridad y la plena
conviccion de que el cliente se sienta en un ambiente agradable. También rompe cualquier
barrera, la sonrisa atrae, conquista y acerca a las personas”. En el &mbito de las ventas es
esencial sonreir, favorecerd en la conversacion en ambas partes, y simplemente el cliente no

tendra mas opcion de escucharnos.

e Capacidad intelectual, lucidez, estado de &nimo y energia.
No olvidar que antes de hacer una llamada o iniciar una venta, la energia es vital para

obtener buenos resultados.

e Paciencia
La paciencia es un gran aliado para los vendedores porque ensefiard en qué momento
exacto se debera accionar, y tener la plena conviccion si el cliente esta interesado en nuestro
producto o servicio. Ser paciencia demuestra lo siguiente: madurez, equilibrio, seguridad e

inteligencia emocional.

e Cobertura de Objeciones.

En toda venta siempre tocara clientes que nos les queda bien claro el panorama de lo que
se le este ofrecido. (Recursos Pymes) “Cuando hay objeciones simplemente debemos
permanecer en una actitud callada, escuchar abiertamente en todas las posibilidades de dudas,
miedos o rechazo. Siempre se debe acatar dichas objeciones y darle la respuesta clara y

concisa para que no quede dudas que permita interferir en el cierre de ventas”. (p.19).
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e Liderazgo
Segun (carnegie, 2017) “El ejecutivo de ventas en todo momento desde la presentacion y al
final debe ser un lider y dominar la situacion asi sea ponga tensa y muchas veces
desagradable. El liderazgo nos lleva a otro nivel de ejecucion, en base a sus resultados y

estilos de implementacion.” (p.6).

2.1.2.7. El resultado de las ventas dentro de la organizacion.

(Consulting, 2016) “Su objetivo principal es CONVENCER mas no VENCER, son dos
conceptos muy distintos en las ventas, se convence en base a nuestros beneficios, garantizas,
calidad de servicio y experiencia de compra, que llevara a otro nivel al competidor”. (p.23).
Vencer simplemente demuestra que se quiere vender a toda costa y no se piensa si en realidad
se esta ofreciendo un buen servicio. Si se convence, se llegard a un mutuo acuerdo tanto como
el negociador y el cliente que estd consciente de la compra y hubo cierta empatia que se pudo
lograr obteniendo ciertos beneficios en ambas partes.

2.2. Marco Conceptual

Competencia

En la actualidad este tipo de negocio se ve afectado en el mercado por las diferentes
maneras que cada negocio dispone las variedades de sus servicios, promociones, y asistencias

médicas a sus clientes que son administradas a un bajo costo.

Estrategia

Es un procedimiento o plan de trabajo para administrar una actividad en la que la empresa
u organizacion lleva a cabo la comercializacion y comunicacion en base de ideas que ayudan
a la toma de decisiones para conseguir resultados favorables en su funcionamiento a corto y

largo plazo.

Estrategia de servicios

Es un arma competitiva que tiene como proposito principal, fortalecer y aumentar las
relaciones con los clientes. Es una forma individual que optan las empresas para diferenciarse
de su competencia, sobre todo para tener éxito en sus resultados acorde a lo que se haya

estipulado hacer.
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Fidelizar

Es una estrategia del marketing la cual permite mediante de una propuesta de valor que las
empresas consigan clientes fieles a sus marcas, ofreciendo algo nuevo e innovador. Por lo
tanto, fidelizar permitird tener en cuenta en la mente de los consumidores como una de las

primeras opciones de compra.

Funcionamiento

Brindar servicios y asesoramiento médico para bienestar de las mascotas como la higiene y
cuidado estético. Adicional, la venta de productos tales como: la medicina, alimentacion y
accesorios para los canes y felinos.

Innovacion

La innovacion es todo cambio que esta basado en conocimiento y que genera valor. Esto
expresa que la innovacion tiene al valor como su meta, al cambio como su via y al
conocimiento como su base. Asi pues, la innovacion se orienta a aumentar el valor tanto de la

propia empresa como de su oferta.

Marketing

Este término es utilizado al referirse a técnicas o estrategias para estudiar el
comportamiento de los mercados y la gestion comercial de las empresas. Por lo que se define
como aquella gestion de relaciones redituables y orientadas en la satisfaccion de las
necesidades y deseos de los clientes.

Marketing de servicios
Es la ciencia que se ocupa de estudiar la mercadotecnia de los servicios, orientados a
estudiar el comportamiento del mercado de intangibles con el fin de: atraer, captar, retener y

fidelizar al cliente que los reciba, satisfaciendo las necesidades de los mismos.
Medios digitales

Constituye un conjunto de tecnologias cuyas aplicaciones abren un amplio abanico de

posibilidades a la comunicacion humana. La aproximacion entre Tecnologia y Medios de
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Comunicacion establece un nuevo modelo econémico, productivo y social que supone la

aparicion de industrias, perfiles profesionales y modelos econémicos.

Oferta

La oferta puede ser definida comola cantidad de bienes y/o servicios que las
distintas organizaciones, empresas 0 personas tienen la capacidad y deseo de vender en el
mercado, en un determinado lapso de tiempo y espacio, en un particular valor monetario, con

el fin de satisfacer deseos y/o necesidades.

Peluqueria canina

Es una actividad ligada a los servicios de una veterinaria que se encarga de realizar los
estilos de peluqueria para las distintas razas de canes, destacando su bafio, corte de pelo, corte
de ufias y limpieza de oidos, teniendo como resultado un servicio de calidad para los clientes
que asistan al establecimiento.

Posicionamiento

Es aquel conjunto de todas las percepciones que estdn en la mente de un consumidor
respecto una estrategia especialmente disefiada para proyectar la imagen especifica de un
producto o servicio. Esto implicara de lo que se esta ofertando, sea como Unica opcion de

compra y al consumidor se le brindara un beneficio determinado.

Productos sustitutos

Son aquellos productos variados que el negocio compra para el surtido en sus mostradores
o0 vitrinas en la que el consumidor considere realizar la adquisicién en base a su posicion
econdmica. Cabe recalcar que estos productos pueden o no satisfacer las necesidades del

consumidor teniendo en cuenta a que no compran un producto efectivo y de calidad.

Promociones
Es una utilidad que el negocio emplea paradar a conocer sus productos y servicios, a
manera de informacion por redes sociales con el fin de lo que se estard promocionando reciba

una gratificacion por parte de éste y tenga la voluntad de adquirirlo.
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Proveedores

Son las empresas 0 personas que brindan servicios al cliente final, en la que utilizaran las
promociones para cerrar una venta que inciten a la compra de sus productos. En el negocio
hay una seleccion amplia de proveedores debido a que trabajan con diferentes marcas y una

alta gama de productos.

Publicidad: Es la forma de promocion que utilizan las empresas para dar a conocer un
producto o servicio, esta puede ser por distintos medios como son la television, radio, prensa

escrita, revistas, redes sociales, etc.

Redes sociales
Es una plataforma digital que es utilizada para hacer las promociones y en la que existe la
interaccion con el cliente para que exista un acercamiento e interés de compra de los

productos y servicios que estan a disposicion.

Servicio al cliente
Es un proceso continuo de seguimiento para atender las necesidades del cliente y como
resultado ofrecer lo que desean adquirir, ya sea un producto o servicio. De tal manera que, si

se brindara un excelente servicio, se podra lograr la fidelizacion de los clientes.

Servicios veterinarios
Son consultas y asistencias médicas en la que brinda un veterinario. Tales servicios
constituyen una entidad laboral que resguarda la salud y el bienestar de cada animal para

ayudarlos a restablecerse cuando estan enfermos.

Ventaja competitiva
Es un término cuyo significado la empresa tiene algo diferenciador ante la competencia,
donde ha logrado tener mayor participacion en el mercado, las ventajas son muy satisfactoria,

por lo tanto, también puede ser una percepcién que realidad.
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2.3. Disefio de la investigacion

Para obtener la informacion que ayude a resolver la problematica, se escogido ambos
métodos: el deductivo, que se trabajara con un tipo de investigacion descriptiva y el inductivo,
en base a un tipo de investigacion exploratoria. Con ello se efectuara una descripcién de la
situacion actual de los clientes en el determinado sector a tratar y por consiguiente se
analizara la parte externa e interna del negocio debido a lo que se esta ofertando al cliente
conjunto a los criterios que se recolecten. Dicha informacidn servira para poder entender bajo
qué conocimientos el negocio se desenvuelve en el mercado competitivo y qué alternativas de
solucidn se le puede dar para beneficio del mismo.

El enfoque que se utilizaré en la investigacion sera el cuantitativo en que se podra conocer
a exactitud las distintas opiniones dirigidas hacia una muestra representativa de la poblacion
de interés en el sector la garzota, norte de la ciudad de Guayaquil. EI segundo enfoque es el
cualitativo, puesto que ayudara a conocer ampliamente los criterios de los expertos en
marketing, tomando como referencia la problemaética central de la investigacién. De tal
manera que con estos enfoques se podra tener un punto de partida ya conocido de las
opiniones que se conoce actualmente y la proyeccion de las ideas hacia la innovacion que se
desee realizar al negocio.

Las técnicas de recoleccion de datos que se usaran en la presente investigacion seran las
entrevistas exhaustivas involucradas en la problematica y el desarrollo de la técnica de la
encuesta aplicada a la muestra del sector geografico para el desarrollo de la investigacion. Los
instrumentos a utilizar seran claramente una guia de preguntas abiertas para las entrevistas
exhaustivas y un cuestionario de preguntas cerradas para la encuesta de la muestra en el
segmento demografico a tratar; el resultado amplio y la interpretacidn de la encuesta tendra un
control estadistico para entender por medio de porcentajes, la inclinacion, aceptacion o
inconformidad de las preguntas dirigidas al objeto de estudio.

Las encuestas a realizar tienen como fin, obtener datos relevantes que sirvan para el
analisis interno y beneficio del negocio, a su vez la innovacion que se le vaya a dar como
objetivo general de la investigacion ya establecido (ver anexo N°.6). Las entrevistas a realizar
seran para el conocimiento profundo de los temas de interés, de tal manera que se obtenga
informacién que influya en la toma decisiones que se vaya a aplicar como propuesta en el

negocio (ver anexo N°.7).
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2.4. Marco Legal
Permiso sanitario de funcionamiento a centros servicios veterinarios

En el capitulo cuatro del permiso sanitario de funcionamiento a centros servicios
veterinarios en su articulo siete de los centros que prestan servicio de atenciéon médico
veterinaria establece en dos de sus literales; uno de ellos es la Medicina veterinaria a
domicilio que detalla el servicio y asistencia profesional que se le hace en los hogares de sus
duefios y el no accionar del médico veterinario en caso de que haya una emergencia mayor
con el fin de salvaguardar la salud y bienestar de la mascota. Y el siguiente literal es de los
consultorios veterinarios en la que indica sus actividades e intervenciones, ademas de las
normativas del area de trabajo y el equipamiento necesario para el recibimiento de las
mascotas. (Ver anexo N°4. Capitulo IV Permiso sanitario de funcionamiento a centros

servicios veterinarios).

En este capitulo destaca el servicio de asistencia médica a las mascotas por requerimientos
y emergencia que dispone el cliente para que de esta manera se los podra atender y a su vez
brindarle los primeros auxilios. El responsable directo y unico dirigido a realizar el
procedimiento sera el médico veterinario. Adicional, pone en manifiesto las funciones de los
servicios veterinarios en el negocio y las recomendaciones que se debera considerar al

establecer el espacio para la atencion al cliente.

Por otra parte, en el capitulo cinco del permiso sanitario de funcionamiento a centros
servicios veterinarios en su articulo ocho de los centros de manejo de perros y gatos indica en
su literal e, que los centros de estética de perros y gatos ofrecera al pablico una variedad de
productos como accesorios y el cuidado estético que se le brindara a la mascota como un
servicio primordial. (Ver anexo N°4. Capitulo V Permiso sanitario de funcionamiento a

centros servicios veterinarios).

Se asocia de la manera como este articulo hace referencia a las funciones que ofrece el
negocio a sus visitantes en el establecimiento, puesto que su primordial enfoque es el cuidado
estético y salud de la mascota. No obstante que sus servicios sean de satisfaccion al cliente lo

que lograra una fidelizacion.
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Constitucién de la Republica del Ecuador

Como estipula la constitucion de la republica del Ecuador en su capitulo tercero
denominado Derechos de las personas y grupos de atencidn prioritaria, dada en su seccion
novena como las personas usuarias y consumidoras, en la que indica las normas a cumplir de
una empresa perteneciente al estado o privada. Cada persona esta en libertad de adquirir un
bien o servicio de tal manera en que pueda constatar revisando lo que se esté ofertando. (Ver
anexo N°4. Capitulo I11 Constitucién de la Republica del Ecuador).

Cabe recalcar que se le debera dar la respectiva informacion de lo que se le ofrece al
consumidor en este caso en el de las peluquerias caninas y felinas, por lo que el consumidor
tendra un conocimiento e informacion respectiva del servicio que va a recibir.

También ponen en manifiesto los aspectos necesarios que se acoja a los consumidores, por
lo que indica las medidas a considerar en relacion a sus derechos como usuario, y a su vez,
por medio de este articulo exponen los procedimientos a seguir en caso de que no exista un
buen servicio por parte de un negocio que perjudique al consumidor. (Ver anexo N°4.
Capitulo 111 Constitucion de la Republica del Ecuador).

Para este tipo de negocio los servicios que se oferta son la carta de presentacion ante los
visitantes, debido a que pueden estar en riesgo su permanencia en el mercado debido a la
competencia que existe en la actualidad y el negocio va a decaer de manera dréstica.

Reglamento General de la ley Organica de defensa del consumidor

En base al capitulo dos del articulo cuatro, que hace referencia a los derechos
correspondientes al consumidor en la que se comunica la relacion del producto o servicio que
esté a la venta. Adicional la comunicacion que haya con el consumidor debe ser sigilosa para
gue no exista inconformidad o que exista discusiébn por ambas partes. También hace
referencia en que si el cliente se sienta perjudicado de alguna manera deba recibir una
indemnizacion. (Ver anexo N°4 Capitulo Il Ley Orgéanica de Defensa del consumidor).

En base al articulo cinco en la disposicion de su numeral 12 del Art. 4, se dispone de un
documento en la que se llevara a cabo un registro de las observaciones, quejas y opiniones de
los clientes considerando el servicio que vaya a obtener, de tal manera se va a notificar las
acotaciones expuestas y se tendra una mejoria para el negocio. (Ver anexo N°4 Ley Organica

de Defensa del consumidor).
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Vinculando esta ley al negocio de la veterinaria, el consumidor podrd emitir un
comunicado ya sea por escritos o de forma verbal para que el responsable directo tome en
consideracion tales observaciones y de esta forma haya una mejora en sus servicios para

proximas visitas.

Ley de comercio electronico, firmas electrénicas y mensajes de datos

Conforme a lo establecido en este decreto del capitulo tres, de los derechos de los usuarios
o consumidores de servicios electrénicos, indica que los usuarios y consumidores tienen como
derecho el uso de servicios electronicos. (Ver anexo N°4 Capitulo Il Ley de comercio
electronico, firmas electronicas y mensajes de datos). De tal manera que en base a la
investigacion hay servicios como plataformas digitales que han tenido un crecimiento y
desarrollo comercial; lo cual ha brindado la oportunidad a los negocios a operar, tanto como
entidades publicas y privadas.

También indica en este capitulo que no se puede exhibir informacion embaucadora, debido
que el cliente podré observar tal informacion expuesta y sera engafiado o manipulado para que
adquiera el servicio. La fiscalizacion de estos sucesos es la Agencia de regulacion y control de
las telecomunicaciones, conocida como ARCOTEL, quien hace el control de los mensajes de
datos, las firmas electronicas, los servicios de certificacion, la contratacion electronica, la
prestacion de servicios electronicos y el comercio electronico. (Ver anexo N°4 Capitulo 111
Ley de comercio electrénico, firmas electrénicas y mensajes de datos).

En esta ley se asocia la comunicacion que se tendra con el usuario para el agendamiento de
citas aplicados a los servicios veterinarios en sus distintas plataformas digitales y el cuidado
acerca de la privacidad de datos proporcionados por parte de los clientes, por lo que se debera

mantener la debida discrecion para evitar inconvenientes legales.
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CAPITULO III

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Metodologia

Los métodos que se utilizaron en la investigacion fueron, el método deductivo que permitio
descubrir los intereses del cliente para el bienestar de sus mascotas y el método inductivo que
se encargo de obtener informacion especifica sobre las preferencias en los servicios donde el
cliente estara satisfecho; ambos métodos fueron elementales para los tipos de enfoques que se
empled. Estos métodos se establecieron en los enfoques cuantitativos en la que permitio el
analisis de cada uno de los resultados de las encuestas a través de graficos estadisticos. En el
enfoque cualitativo se obtuvo resultados de la entrevista de tal manera que la informacion
recaudada sera para el analisis de los servicios que se oferta y a su vez de la aceptacion por

parte de los clientes.

3.2. Tipo de investigacion

La investigacion descriptiva y la investigacion exploratoria se las utiliz6 debido en que la
actualidad existe la necesidad de tener conocimientos acerca de la muestra y el segmento que
son los hogares con mascotas, de tal manera que se podra satisfacer las necesidades y a su vez
cumplir las expectativas de los clientes del trabajo que se les haga a las mascotas y los
productos que estan a disposicidn sean para beneficio e interés del cliente. Por lo contrario, en
la investigacion exploratoria permitié identificar los problemas del negocio que se estén
presentando hasta el momento de tal manera que vaya haber un cambio y mejora del mismo,
ya sea en servicio y comunicacion al cliente, asi se evitara inconformidad que afecten las

visitas por parte de los clientes.

3.3. Tipo de enfoque

Se empled los dos tipos de enfoques, puesto que el enfoque cuantitativo anteriormente
detallado es quién se encargo de recolectar datos numericos para el respectivo analisis, de tal
manera que se obtuvo respuestas favorables acorde a la investigacion hecha a la muestra del

sector de la garzota. Por consiguiente, también se necesitd del enfoque cualitativo para poder
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identificar y saber lo que cada cliente prefiere y asi detall6 mediante un registro de opiniones
y comentarios dichos por los expertos en marketing en el momento de la entrevista. Como fin
de utilizar estos dos enfoques fue para recaudar datos oportunos y relevantes en el transcurso

de la investigacion en la que se pudo discernir lo favorable para la mejora del negocio.

3.4. Técnica e instrumento

Como técnica para la obtencion de datos se utilizo las encuestas que se realiz6 a 278
hogares que tienen mascotas del sector la garzota, en la que se utilizd como instrumento un
cuestionario de preguntas cerradas que determind por medio de graficos estadisticos y su
respectivo analisis lo que el cliente estd hallando para el agrado y bienestar de su mascota.
También se empled la técnica de las entrevistas exhaustivas a expertos en marketing para
conocer los diferentes criterios, como instrumentos de investigacion se manejé un
cuestionario de preguntas abiertas. La informacion que se recolect6 en base a lo investigacion

realizada, se determiné posibles alternativas de solucion que beneficiaran al objeto de estudio.

3.5. Poblacion

Para el estudio de la poblacién estudiada en la investigacion en el sector de la garzota,
norte de la ciudad de Guayaquil., se tomo6 en cuenta los datos en el centro de estudios e
investigaciones estadisticas ICM-ESPOL, en la que arroja la cantidad de 6921 hogares de su
poblacion total en el afio 2006 y la tasa anual de incremento de la poblacién del 1.58%,
obteniendo la cifra actualizada para el afio 2020 de 8620 hogares de la poblacién total. Se
consider6 el promedio de 3.8, dato que indica el INEC como el nimero de integrantes en el
hogar para la division de la poblacion, de tal manera que se obtuvo el nimero de 2268
hogares. Adicional se tom6 en consideracion un dato del INEC en la que el 44% de la
poblacion en Guayaquil tiene mascotas, por lo que se dividio con el nimero de hogares para

obtener como dato final de la poblacion de 998 hogares con mascotas.

3.6. Muestra
Para hallar el tamafio la muestra se obtuvo mediante la formula de poblacion desconocida,
obteniendo el tamafio de la muestra a tratar de 278 hogares con mascotas, debido a que fue el

numero de encuestas que se realizaron.
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Nx Z?’xpxq

N =
e?’x(N—-1)+ Z?xpxq

e N =tamafio de la poblacion 998

e Py q=Desviacién estandar de la poblacion, un valor constante de 0,5

e Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante en
relacion al 95% de confianza equivale a 1,96.

e e = Limite aceptable de error muestral, 5% (0,05).

e n =278 el tamafio de la muestra a tratar.

3 Nx Z?xpxq
T e2x(N—-1)+ Z2xpxq

n

_ 998 x 1.962 x 0.5 x 0.5
"~ 0.052x (998 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

n

_ 998 x 3.8416 x 0.25
~0.0025 x (997) + 3.8416 x 0.25

n

9584792
"= 24925 + 0.9604

958.4792
3.4529

n = 277.5867

n=278

3.7. Recursos: Fuentes, cronogramay presupuesto para la recoleccion de datos

En la presente investigacion existen cinco tipos de colaboradores de donde se pudo hallar
datos relevantes; el INEC, el ICM-ESPOL, los encuestados, los entrevistados y los
entrevistadores, cabe recalcar que se tom6 como referencia de fuente primaria a los
entrevistados debido a que ellos tienen mas experticia en el campo de estudio, y a su vez los
encuestados ya que se indaga en sus necesidades, deseos o demandas a través de un
cuestionario de preguntas cerradas; la fuente secundaria inmersa en el presente estudio fue el
ente encargado del control estadistico de nuestro pais INEC y el ICM-ESPOL, en la que se
hallé por medio de operaciones matematicas la poblacion actualizada y la muestra a tratar del

sector la garzota, norte de la ciudad de Guayaquil.
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Tabla 1 Cronograma de actividades

Elaboracion de formulario

Correccion de formulario
Aprobacion de formulario
Impresion de 278 formularios
Realizacion de encuestas
Tabulacion de encuestas
Andlisis de datos
Presentacion de resultados

Elaboracion de formulario
Correccion de formulario
Aprobacion de formulario
Impresion de 3 formularios
Realizacion de entrevistas
Redaccion de entrevistas
Andlisis de datos
Presentacion de resultados

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Tabla 2 Presupuesto para trabajo de campo

PRESUPUESTO

DESCRIPCION |CANTIDAD |PRECIO UNITARIO |PRECIO FINAL

MOVILIZACION 1 S 8,00($ 8,00

IMPRESIONES 278 S 0,03($ 8,34

BOLIGRAFOS S 0,35|$ 0,70

LIQUID PAPER 1 $ 0,60|$ 0,60

RESALTADORES 1 S 0,50|$ 0,50

ARCHIVADOR

1 1 1

DE HOJAS 3 0015 /00

TOTAL S 19,14

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

3.8. Analisis de resultados
3.8.1. Encuestas
1. ¢ Cual es el medio social que utiliza con mas frecuencia?

Tabla 3 Frecuencia en medios sociales

. . Frecuencia| Frecuencia

Medios Sociales Absoluta Relativa
Whatsapp 105 38%
Facebook 62 22%
Instagram 35 20%
Youtube 30 11%
Correo electronico 26 9%
Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 4 Medio social que utiliza con més frecuencia
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Anélisis:

Segun los datos recolectados en la investigacion, se obtuvo el 38% de participacion
positiva de personas que recurren consecutivamente a la red social de WhatsApp, por lo que
Facebook e Instagram obtienen una considerable aceptacion de parte de los usuarios,
estableciendo como principales medios de comunicacion para difundir informacion en lo que

se vaya a promocionar.

2. ¢Con que frecuencia acude a la veterinaria mensualmente?

Tabla 4 Frecuencia de visitas mensual

Visitas mensualFrecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
0-1vez 203 73%

2-3 veces 69 25%

4-5 veces 6 2%

Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 5 Frecuencia de visitas a la veterinaria mensualmente
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Anélisis:

Se obtuvo un resultado alto en la frecuencia de visitas en los establecimientos veterinarios,
determinado que con el 57% de la muestra visitan de 2 a 3 veces. Favoreciendo una mayor
rotacion de personas que visiten frecuentemente a la veterinaria, consolidando un mayor

beneficio y margen de ganancias de consumo.

3. ¢Qué dias a la semana se le hace factible visitar la veterinaria? Puede seleccionar mas

de un dia.
Tabla 5 Dias factibles a la semana para visitas
Dias Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Sabado 98 35%
Viernes 62 22%
Jueves 42 15%
Miércoles 28 10%
Martes 21 2%
Lunes 16 6%
Domingo 11 4%
Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 6 Dias a la semana se le hace factible visitar la veterinaria
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Analisis:

En la investigacion realizada se pudo hallar una oportunidad favorable al negocio debido a
gue se tiene una gran rotacion de personas los fines de semana, teniendo como dato el 15%
para el dia jueves, 22% para el dia viernes y el 35% para el dia sabado. Cabe recalcar que los
dias previamente mencionados son factibles para los duefios de las mascotas debido a sus

ocupaciones laborales y domeésticas a inicios de la semana.
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4. ¢Por cual de los siguientes servicios, para su mascota, usted estaria interesado? Puede
seleccionar mas de uno.

Tabla 6 Servicios para interés del cliente

Servicios Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
Movilizacion gratuita

puerta a puerta para 109 39%

su mascota

Agendar cita via
redes sociales

Bafio de ozono 43 15%
Post venta de un

88 32%

. 22 8%
producto y/o servicio

Ap/llcauon,pa_lra su 16 6%
telefono movil

Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 7 Servicios para interés del cliente
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Analisis:

En la investigacion de campo se arrojo datos relevantes en la que se pudo considerar varias
perspectivas de los encuestados en base a los servicios que se pueda ofertar. Una de ellas fue
la movilizacion gratuita puerta a puerta con el 39% como opcién principal para adquirir los
servicios veterinarios, otro de los servicios que alcanzd un porcentaje significativo es el
agendar cita via redes sociales con un 32%, determinando que en la actualidad la mayoria de

los negocios se manejan via online.
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5. De las siguientes caracteristicas de servicio veterinario, ;/Qué es lo mas importante

para usted?

Tabla 7 Importancia de las caracteristicas de un servicio veterinario

Caracteristicas Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
La comunicacion con 110 40%
el cliente
El servicio

: 84 30%
personalizado
El seguimiento post 53 19%
venta
El espacio acogedor

8 31 11%

para los visitantes
Total 218 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 8 Caracteristicas del servicio veterinario
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Analisis:

278

Total

En esta pregunta de la encuesta, tuvo mucha interaccion y acogida de parte de los

encuestados, dando como principal importancia la comunicacion con el cliente con un 40%,

teniendo como énfasis de transmitir al consumidor los beneficios que se estaran otorgando.

Por otra parte, esta el servicio personalizado con un 30% en la que son los requerimientos

adicionales del cliente a los servicios que se estén ofertando.
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6. Del listado siguiente, seleccione por prioridad, ¢Qué es lo mas relevante para usted
para volver a visitar el establecimiento?

Tabla 8 Prioridades para visitar el establecimiento

Prioridades Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
El personal capacitado-La
calidad de servicio 125 45%

brindada al cliente
Equipamiento de trabajo

actualizado-La atencion al 97 35%
cliente

El precio-El st.ock de 56 20%
productos variados

Total 278 100%o

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 9 Prioridades para visitar el establecimiento
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Anélisis:

De parte de los encuestados eligieron segun las prioridades que consideraban para tener un
mejor rendimiento en las veterinarias. Por lo que se arrojé un 45% que el personal debe estar
capacitado para brindarle un servicio de calidad al cliente, mientras que con un 35% el
equipamiento de trabajo debe estar actualizado para estar a la par de la competencia y también

el stock de productos variados en las perchas del establecimiento.

7. ¢ Cual de estas alternativas prefiere usted a la hora de atenderlo?

Tabla 9 Alternativas de atencion al cliente

Horarios de atencion | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Por cita previa 151 54%
Por hora de llegada 32 29%
Indiferente 45 16%
Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 10 Alternativas para la atencion al cliente
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Anélisis:

En esta investigacion a campo, hubo una gran acogida de parte de los encuestados, ya que,
por escasez de tiempo en sus obligaciones y evitar contratiempos, indicaron la opcion por cita
previa ya agendada. Teniendo como dato el 54%, de tal manera que para la fecha estimada

pueden organizarse y su vez se les hace factible al momento de visitar el establecimiento.

8. ¢Qué inconformidad ha tenido usted de los servicios veterinarios?

Tabla 10 Inconformidad de servicios veterinarios

Inconformodidad de servicios Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
La ilnformac:idn por medio de las redes 107 38%
sociales

La atencion que se brinda al cliente 74 27%

La organizacion en agendar citas 52 19%

El control de la ficha médica para su 30 11%
mascota

El tiempo en realizar bafio v peluqueria 5 50,

de sumascota '

Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 11 Inconformidad ha tenido usted de los servicios veterinarios
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Anélisis:

En esta pregunta se logré obtener un grado de insatisfaccion parte de las personas
encuestadas, teniendo como resultado el 38% que no cuenta con la informacion necesaria en
las redes sociales, mientras tanto con el 27% la atencion que brindan al cliente en las

veterinarias deja mucho que desear, ya sea por el tiempo de espera y falta de coordinacion.

9. Para comprar un producto y/o servicio, en la veterinaria, utiliza:

Tabla 11 Formas de compra

Formas de compra |Frecuencia Absoluta |Frecuencia Relativa
Efectivo 169 61%

Tarjeta de débito 53 19%

Tarjeta de crédito 35 13%
Transferencia 16 5%

Cheque 5 2%

Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 12 Formas de compra en la veterinaria
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Anélisis:

En el sector donde se encuesto, se obtuvo un resultado positivo. Consiguiendo un 61% que
estan a su alcance de cancelar en efectivo, permitiendo tener un gran margen de liquidez y eso
permite tener ciertos beneficios al negocio. Mientras que con un 19% por motivo de seguridad

y precaucion pueden cancelar los servicios veterinarios con tarjeta de débito.

10. El pago de productos y/o servicios adquiridos de la veterinaria prefiere pagarlos:

Tabla 12 Opciones para realizar pagos

Pagos Frecuencia Absoluta (Frecuencia Relativa
De forma virtual 107 63%
En el local 104 37%
Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 13 El pago de productos y/o servicios adquiridos de la veterinaria
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Anélisis:

En esta investigacion se obtuvo con un 63% de las personas encuestas prefieren cancelar
de forma virtual, ya que tienen mas accesibilidad en los medios sociales y plataformas
digitales, en la que su tiempo se vera optimizado y su vez tengan la comodidad necesaria para

realizar las transacciones de una compra.
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11. ¢ Qué factor influye en su decisién de compra?

Tabla 13 Factores en la decision de compra

Formas de compra Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Productos v servicios de ) .

calidad 114 41%

V ariletl:lad de productos y -7 289%
servicios

Formas de pago 51 18%
Compara precios 36 13%

Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 14 Factores que influyen en la decision de compra
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Anélisis:

Como resultado se encontré una gran cifra considerable con un 41% que las personas

compran productos y servicio de calidad, tanto como por la durabilidad y garantia, ademas de

sus recomendaciones a las demdas personas. Mientras que con un 28% los encuestados

eligieron que se debe tomar en cuenta la variedad de productos y servicios para clientes y

estar en constante innovacion.

12. ¢ Qué precio usted pagaria por un corte de pelo y bafio para su mascota?

Tabla 14 Precios para el servicio de corte y bafio

Precio para l:c:rte de Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
pelo v baiio

De $510a 514 113 41%

De 515 a 519 &0 29%

De 55 a 59 63 23%

De 520 a 524 22 8%

Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 15 Precios para bafio y pelugueria
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Anélisis:

En la investigacion realizada, hemos encontrado que las personas eligieron pagar un corte
de pelo y bafio entre $10 a $14 que arroja el 41%, ya que se ajustan a su presupuesto.
También recalcan que es una cifra considerable y justa, ya que entra en el rango como algo
adquisitivo que pueden pagar si ningun tipo de problema para sus mascotas. Mientras que por
otro lado con el 29% recalcan que también prefieren pagar un poco mas, pero que el servicio
sea garantizado y de calidad.

13. ¢Qué fuente de informacion para usted es mas relevante antes de realizar una
compra?

Tabla 15 Fuentes de informacion para realizar una compra

Fuentes de informacion Frecuencia Absoluta Frecuecia Relativa
Redes sociales 119 43%
Visitas directa al negocio 69 25%

Boca a boca a través de

44 16%
amigos v familiares ’
Comparar precios 32 12%
I_\'[otores de busqueda en 14 59,
infernet
Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 16 Fuentes de informacion para realizar compra
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Anélisis:

Se encontrd en esta investigacion que la mayor parte de los encuestados manejan
consecutivamente las redes sociales y por lo tanto sienten la necesidad de estar al tanto de
alguna noticia o informacion. Asi que con un 43% dijeron que las redes sociales son fuente de
informacién para realizar una compra, mientras que con un 25% para mayor seguridad
prefieren visitar directo al negocio, para estar bajo confianza y asegurarse que se cumpla con

las promociones que se le vaya a ofrecer.

14. ;Cual de estas opciones es de su agrado para la compra de productos y servicios

online?
Tabla 16 Preferencias para la compra online
Preferencias para la compra Frecuencia Frecuencia
online Absoluta Relativa

Promociones 115 41%
Ofertas 70 25%
Descuentos 56 20%
Publicidad 37 13%
Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Andlisis:

278

Total

La investigacion a esta pregunta se ha tomado en consideracion el uso de las redes sociales,

ya que con un 41% prefieren que las promociones se den exclusivamente en una cuenta

oficial, para asi estar al tanto y estar pendiente con lo que se vaya ofrecer para realizar la

compra online, mientras que con un 25% prefieren que las ofertas se vuelvan mas atractivo y

se logre tener una interaccion con el usuario para que realice una compra.

15. ¢ Qué le da mas confianza y seguridad para tomar una decision de compra?

Tabla 17 Factores en la decision de compra

Factores en la decision de Frecuencia Frecuencia
compra Absoluta Relativa
Fuentes de informacion 115 40%
Servicios de calidad 70 28%
Ubicacion 56 19%
Establecimiento adecuado 37 12%
Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Anélisis:

En esta investigacion realizada a campo los factores que influyen para la toma de
decisiones que genere confianza y seguridad, han elegido con un 40% la fuente de
informacidn que este proporcionada en las plataformas virtuales o personas que den criterios
positivos en base al servicio brindado. Mientras que con un 28% prefieren que el servicio sea
de calidad para tomar una decision de compra.

16. Cuando usted visita un centro veterinario, ¢Qué es lo primero que adquiere? Puede
seleccionar méas de una

Tabla 18 Adquisicién de compra en un centro veterinario

Adquisiciéon de compra | Frecuencia Absoluta | Frecuencia Relativa
Peluqueria v bafio 06 35%
Consultas 74 27%
Medicinas 48 17%
Alimentos 32 12%
|Accesoﬁos 17 6%
Vestimenta 11 4%

Total 278 100%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Figura 19 Adquisicién de compra
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Anélisis:

En esta preguntada se logro analizar los gustos y preferencias a través del comportamiento
del consumidor y han dicho con un 35% lo primero que adquieren es un servicio de
peluqueria y bafio para sus caninos, sienten la necesidad de que han elegido esta opcién por el
higiene, proteccion y cuidado de salud. Mientras que con un 27% para realizar consultas,

tanto como médicas o prevencién de alguna enfermedad en especifica.
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3.8.2. Analisis general de los resultados de la encuesta

La mayoria de la muestra estuvo de acuerdo que vivimos en una época cibernética, donde
se debe contar con un espacio en las plataformas digitales, en la que el contenido que se vaya
a generar les brinda confianza y seguridad en base a los servicios que se estén ofertando, y por
lo tanto ayudaria a fortalecer la imagen y estética de la marca PELU-CAN. En la actualidad
los clientes si como pagan, exigen un mejor servicio, de tal manera que se podra contar con un

amplio panorama de servicios que vayan a beneficiar tanto los clientes y el negocio.

Mas de la tercera parte de la muestra indica que el medio social con mayor frecuencia es la
aplicacion de WhatsApp, ya que les permite realizar sus gestiones personales y laborales. A
pesar de que existe otros medios sociales en la que se puede trasmitir contenido a los usuarios,
en la actualidad las plataformas digitales son de influencia en la toma de decisiones del
consumidor por lo que desde la comodidad de cada uno puede ver e investigar en base a sus
necesidades y requerimientos que deseen saber. Més de la cuarta parte de la muestra pone en
manifiesto que el interés por tener otro servicio que sea del agrado y comodidad hacia el
usuario es la atencién al cliente y compra via redes sociales. Por lo que, la interaccion en los
medios sociales que exista con el cliente es una opcion primordial para el servicio que se le
vaya a ofertar, teniendo en consideracion los cambios tecnoldgicos e innovacién que las

empresas y negocios estan realizando.

Mas de la mitad de la muestra determina que la fuente de informacion més relevante antes
de realizar una compra son los medios sociales. Sabiendo que en esta generacion se vive en
constante innovacion por la tecnologia, los medios tradicionales quedaron atras para dar paso
a los medios sociales como influencia para negocios o entretenimiento de los usuarios,
determinando como una herramienta fundamental para trasmitir e informar contenido para
interés de los clientes. Mas de la mitad de la muestra eligio las promociones como opcion de
su agrado para la compra de productos y/o servicios via online. A pesar de que hay otras
opciones de compra que son puesta en manifiesto para los usuarios, las expectativas actuales
del consumidor frente al internet seran para su beneficio y a su vez puedan adquirir de manera
rapida y sencilla para la compra, optimizando su tiempo para cualquier actividad que deban
realizar, generando en la mente del consumidor una satisfaccion de compra por el servicio
brindado.
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3.8.3. Entrevistas

Tabla 19 Entrevistas a expertos en marketing

Entrevistas a expertos en marketing

Ing. en Marketing. Xavier Alava

e Magister de Administracion de Empresas

e Coaching PNL

¢ 15 afios de experiencia en el campo de
ventas, procesos Y satisfaccion al cliente

e Charlas empresariales orientado al

marketing.

Ing. en Marketing. Carlos Diaz
e Propietario Perfektes Geschaft S.A
e Business Marketing
e Mas de 20 afios en la industria en la

comercializacién de Productos Quimicos

Ing. en Marketing. Christian Solis
e Msc. En Administracion de empresas
o Jefe Nacional de TRADE Marketing

en Inverneg S. A

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Tabla 20 Cuestionario de preguntas para entrevista

Cuestionario de preguntas

Pregunta N. ° 1:

¢Cudles son las expectativas del consumidor actual frente al

internet?

Ing. Xavier Alava

En la actualidad, nos encontramos que la tecnologia ha roto ciertos
paradigmas de los consumidores, tratando de ajustarse a los cambios,
ya que hoy en dia se debe tener una base sustentable y tener ciertos
conocimientos para acceder una compra por internet o buscar ciertos

intereses de la misma.

Ing. Carlos Diaz

El internet va revolucionando a todas las generaciones, tomando en
cuenta que el uso de internet, es obligatorio el manejo y uso ya que es
esencial para realizar cualquier compra en las distintas plataformas
posibles. Aunque muchas veces se dificulte acceder a la compra de
internet, ya que por nuestra cultura no confiamos y por ende no

accedemos a la compra por internet.

Ing. Christian Solis

Sus expectativas se ven basadas a las necesidades de cada
consumidor debido a que se muestra un contenido que sea de interés
y esto a su vez conlleve a la compra de un producto o servicio,
generando en la mente del consumidor una satisfaccion de compra

por el servicio brindado.

Pregunta N. ° 2:

¢Las plataformas digitales se han consolidado como fuente de

influencia en la toma de decisiones del consumidor?

Ing. Xavier Alava

Si, definitivamente es una gran influencia porque podemos encontrar
varios personajes en television, influencers que promocionan los
productos o servicios de varias marcas y por ende tienen una gran
participacion en las plataformas digitales y hacia el consumidor tome

una decision segura y rapida.

Ing. Carlos Diaz

Esto es un si rotundo, ya que dada a las plataformas digitales nos
permite entrar a una realidad en la cual las compafiias tienen a su
experto de marketing: ofreciendo y promocionando beneficios de los
productos y/o servicios en lo que podemos encontrar definir como

una influencia en la toma de decisiones del consumidor.

Si, debido a que los usuarios en la actualidad tienen una mayor
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Ing. Christian Solis

frecuencia de visitas a las distintas plataformas de tal forma que optan
por no acudir al punto de venta y desde la comodidad de cada uno
puede ver e investigar en base a sus necesidades y requerimientos que

deseen saber.

Pregunta N. ° 3:

¢ Qué caracteristicas deben definir a los productos o servicios?

Ing. Xavier Alava

Esto abarca y lleva a un solo termino que todo emprendedor debe
tener en cuenta y estar a un paso por delante de su competencia si
quiere ganar participacion en el mercado, por esto lleva a otra
cualidad principal es lograr una experiencia al consumidor en base a

sus expectativas del consumidor y asi satisfacer sus necesidades.

Ing. Carlos Diaz

Los productos y servicios, conlleva hacia un solo termino y es la
satisfaccion, las caracteristicas deben ser tan relevantes y necesarios a
la necesidad del cliente. Entonces debemos concentrarnos en algo que
garantice que la gente compre, por ejemplo: hacer distintas
promociones, publicidad y hacer que el cliente sienta en confianza y

familiarizado con el servicio

Ing. Christian Solis

En este caso seria el servicio emergente para los clientes que
requieran de una asistencia médica u otro fin. De tal manera que el
cliente tendra como la mejor opcion para sus necesidades debido a la

atencion que le des desde un principio.

Pregunta N. ° 4:

¢ Qué tipo de servicios se deberian implementar en este tipo de

negocios?

Ing. Xavier Alava

En el ambito veterinario, en la actualidad se maneja mucho la imagen
y estética, si mi servicio no se ajusta a lo que el cliente quiere, tarde o
temprano pasara a manos de mi competencia. El servicio que
implementaria es un servicio de rapidez, calidad, garantia y personal

especializado.

Ing. Carlos Diaz

Sabemos y conocemos por la situacion del pais que estamos
atravesando, muchas personas no querran salir de sus domicilios y
por lo tanto buscan lo mas facil, rapido y seguro. Si nos enfocamos en

el servicio, seria la movilizacion para tener una mayor participacion y

ganancias netas en las ventas, y asi hacer un servicio mas interactivo
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y participativo.

Ing. Christian Solis

La interaccion en los medios sociales que exista con el cliente es una
opcién primordial debido a la innovacion y cambios tecnoldgicos de
los negocios y empresas, de tal manera que incentive a la compra de

un servicio o producto que se esté ofertando.

Pregunta N. °5:

¢ Como describiria una atencion personalizada y de calidad?

Ing. Xavier Alava

Son dos variables muy faciles de decirlo y a la vez muy dificil de
ponerlo en préctica, yo me regiria como atencion personalizada y
calidad, es basandome netamente en los gustos y preferencias de mi
cliente y asi especializarme, ser el mejor en lo que hago para que mi

rival (competencia) no tenga opcion alguna en sacar beneficio.

Ing. Carlos Diaz

El consumidor, asi como paga, exige por un producto o servicio que
aporte, genere y cumpla con sus expectativas. De tal manera que yo
describiria como una nueva forma de hacer llegar al cliente,
transmitiéndole la importante que el cliente se sienta estar con
nosotros, ofreciéndole ciertos beneficios como brindarle un café por
el tiempo de espera, asi que de eso se trata el servicio, que esta

entretenido, se sienta seguro y confiable.

Ing. Christian Solis

Como la carta de presentacion ante los usuarios y el valor que se le dé
al servicio en el dia a dia. Ya sea por el trato al cliente y beneficios
recibidos que transmita una conformidad al cliente en la que aclare

sus dudas.

Pregunta N. ° 6:

¢ Qué influencias tiene el uso de redes sociales en este tipo de

negocios?

Ing. Xavier Alava

Sabemos que el manejo de las redes sociales, es lo méas practico y
facil de manejar. Casi todos tenemos en nuestro celular, aungque sea
una aplicacion de red social que utilizamos a diario. Ya que es una
fuente muy influyente que nos permite averiguar, observar, analizar y

tomar una decision de compra.

Ing. Carlos Diaz

Los medios sociales en la actualidad es una herramienta fundamental
para los negocios en la que se puede trasmitir e informar contenido

para interés de los clientes. Asi que las redes sociales nos permiten
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tener un mayor crecimiento en las empresas para que conozcan un
poco mas de su producto y por ende hay més facilidad de llegar al

publico dirigido.

Ing. Christian Solis

La difusion del contenido que se desea publicar en la que capte la
atencion de los usuarios y puedan referir a sus contactos por las
publicaciones que sean vistas, generando que haya mas visitas a las

distintas paginas del negocio que se esté administrando.

Pregunta N.° 7:

¢ Coémo marcar la diferencia de los demés negocios que estan en

un mismo sector?

Ing. Xavier Alava

Lo primero, es tener en cuenta que si quiero marcar la diferencia debo
tener algo que mi competencia no tiene, para yo estar a un paso mas
adelante. Por lo que necesito asegurarme que el beneficio que estoy
brindando sea que conecte y enganche en la mente de los
consumidores para que no busque a mi competencia y asi lograr una

fidelizacion.

Ing. Carlos Diaz

Si queremos marcar la diferencia se debe hacer una amplia
investigacion y saber que tiene mi competencia en que les esté
generando mas ventas, para implementar beneficios extras que
permitan tener mas acogida de los prospectos y especializarse en algo

como un servicio adicional.

Ing. Christian Solis

Definitivamente no luchar con precios sino con la propuesta de valor
que tenga en los servicios, haciendo un trabajo conjunto a la venta de
los productos que haya en stock en el establecimiento, permitiendo
que el cliente busque de ti como opcion primordial.

Pregunta N. ° 8:

¢ Como lograr una mejor experiencia en la compra del cliente?

Ing. Xavier Alava

Desde que entra y da un paso en mi establecimiento o visita por
primera vez mi pagina web o red social, debo ser tan cauteloso y
tomar las medidas posibles para garantizar que el posible cliente se
sienta a gusto, en confianza y llame su atencién, para que no lo piense

dos veces y tome una decision de compra.

Ing. Carlos Diaz

La experiencia de compra se logra cuando vas mas alla de sus

expectativas del cliente, como la seguridad, rapidez, atencion y
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seguridad para adquirir un producto o servicio. Por lo tanto, asi

logramos la fidelizacion y lo importante que nos vuelva a comprar.

Teniendo como principales factores, el interés y atencion hacia el
cliente ayudandolo con sus inquietudes teniendo como resultado la
Ing. Christian Solis | satisfaccion del cliente por recibir un trato adecuado en la que se

sienta a gusto y seguro de realizar una compra.

Pregunta N.°9: ¢ Qué propuestas innovadoras se deberian considerar en este tipo

de negocios?

La innovacién es el plus adicional que deben tener las empresas hoy
en dia si se quiere mantener dentro de la competencia y marcar una
Ing. Xavier Alava | diferencia, para asi ganar territorio ante los demés. Se deberian
implementar E-Commerce para darle mayor variedad, estrategia de
venta y credibilidad a la plataforma para garantizar éxito en las

ventas.

Ser participes en los medios digitales ya que les dara la accesibilidad
y facilidad al cliente, también tener un formulario que llene el cliente
para conocer a profundidad los gustos y preferencias, y asi ajustarme
Ing. Carlos Diaz acorde a sus necesidades. Tomando en consideracion en una de datos

para implementar mejoras que garanticen un optimo resultado.

Afadir nuevos servicios que sean necesarios para el cliente, mejorar
los servicios que se estdn ofertando y mostrar contenido en los
Ing. Christian Solis | medios sociales para que el cliente este mas al tanto del negocio para
que exista una interaccién que permita exponer ante el usuario;
promociones, descuentos y ofertas.
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

3.8.4. Analisis general de los resultados de la entrevista
Servicio al cliente

El servicio al cliente como parte fundamental del negocio se ha visto afectado debido a que
no ha sido aplicado de una manera eficiente por lo que no se le da un seguimiento y control
para saber que estard necesitando el cliente 0 como se encontrara la salud de su mascota.
PELU-CAN no tiene dispone de procesos y protocolos de atencion al cliente que genere un

rendimiento dptimo por parte de sus colaboradores, lo que se caracteriza es por su trabajo
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final en cada mascota al realizar el servicio de bafio y peluqueria a cada mascota. Y acotando
parte del servicio al cliente, internamente los colaboradores no han tenido una induccion que
los impulse a brindar una mejor atencion al cliente de tal manera que se cumpla con las

exceptivas del cliente frente a un producto y/o servicio que se le esté ofertando al cliente.

Comunicacion

En lo que respecta a la comunicacion, no se cuenta con una pagina oficial o medios
sociales en la que haya una interaccion con los usuarios que permita visualizar y conocer lo
que pone en manifiesto el negocio, ya sea de los productos y/o servicios. Adicional que se
genere turnos para la atencion al cliente, de tal manera que asi se pueda trabajar con mayor
eficiencia atendiendo los requerimientos de los clientes. Y, por consiguiente, incentivar a la
compra por los medios sociales, publicando contenido relevante que sea para el agrado de los
usuarios, tanto como las promociones, ofertas y descuentos en la que vaya a generar un interés

de adquisicion.

Medios sociales

En la actualidad hay que irse adaptando a los medios sociales, ya que es un impulso y el
motivo para ser consolidados y estar en la boca de todos. En PELU-CAN ha sido como una
debilidad, hasta se consideraria como una amenaza, porque no cuenta en la plataforma de los
medios sociales, de tal modo ya que si no estd en internet un producto o servicio que se
ofrece, su participacion en el mercado se ird en declive debido a la demanda de este tipo de
negocios que hay en la actualidad. Se ha notado que, si se quiere fidelizar y captar clientes se
debe incursionar por los medios sociales, porque hoy en dia el cliente necesita estar
constantemente informado. Sus expectativas se ven basadas a las necesidades de cada
consumidor debido a que se muestra un contenido que sea de interés y esto a su vez conlleve a

la compra, generando en la mente del consumidor una satisfaccion de compra por el servicio.

Innovacion

Debido a que la tecnologia va evolucionando acorde al tiempo, los propietarios de
negocios 0 empresas se ven obligados a ir innovando en sus productos o servicios, por ende,
su participacion en el mercado competitivo se ve obligado a tomar medidas que vayan de la
mano para obtener un resultado favorable que sea para beneficio propio como para la de sus

clientes. PELU-CAN carece de innovacidn de servicios puesto que el negocio tiene un déficit
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en ventas y participacion de mercado, teniendo una pérdida en su rentabilidad y a su vez la
captacion de nuevos clientes. Tomando en consideracion las tendencias actuales y las
expectativas del consumidor frente a un nuevo servicio o producto, se tendra que adaptar a las
nuevas formas de trabajo y por consiguiente la ejecucion que se le vaya a dar a este tipo de

negocio atendiendo los requerimientos de los clientes.

3.9. Presentacion de resultados

En base a los datos recolectados de los métodos cuantitativo y cualitativo, se obtuvo
informacidn relevante para la investigacion, con el Unico proposito de garantizar un éptimo
servicio integrado de calidad que serd dirigido para las mascotas. Unas de las principales
falencias que se identificé es la carencia de publicidad tanto como en los medios sociales y en
el punto de venta. No obstante, la mayor parte de las personas que sugirieron, es que
definitivamente se deberia hacer algo para cambiar ciertos paradigmas en la administracion
del negocio que no les ha permitido avanzar, en la que no se han adaptado a los cambios a
través de la tecnologia, plataformas y medios sociales, donde la gran parte de los prospectos
no conocen la marca de PELU-CAN, por falta de comunicacion, difusion, y por ende no
Ilegan a conocer a mayor profundidad lo que se esta ofertando generando consecuencias por

la poca afluencia de visitantes y el déficit de ventas.

Producto de los resultados obtenidos se debe hacer la promocién de servicios en la
veterinaria PELU-CAN, esto se logrard compartiendo informacion relevante en los medios
sociales, permitiendo asi medir el comportamiento del consumidor frente a lo que se va a
ofertar y los beneficios que seran dirigidos para interés de los clientes destinados a mejorar los
servicios del negocio. Por lo anteriormente expuesto; y, con base en el marco teérico
desarrollado en el Capitulo 1I, se propone aplicar marketing digital sobre la base del
modelo AIDA, que identificara la atencion, interés, deseo y accionar del cliente frente a un

producto y/o servicio, quedando como tema de propuesta:

“Marketing digital sobre la base del modelo AIDA para la promocién de

servicios en la veterinaria PELU-CAN”
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1. Titulo de la propuesta:
“Marketing digital sobre la base del modelo AIDA para la promocion de servicios en la
veterinaria PELU-CAN”

4.2. Propuesta de valor

PELU-CAN se caracteriza por el servicio integral y de calidad en sus servicios
veterinarios. A esto se le va implementar un servicio gratuito que consta de una furgoneta
VAN para la movilizacion puerta a puerta de las mascotas al adquirir el servicio de bafio y
pelugueria, de tal manera que va a optimizar el tiempo del cliente debido a sus labores diarias
y a su vez la aceptacion del servicio por la comodidad y conveniencia que le resulta al cliente.

Constard con post publicitarios estructurado en base al modelo AIDA vy las diferentes
estrategias aplicadas por cada nomenclatura, en la que se promocionara los servicios que
estaran colgados en el sitio web como lo es la FAN PAGE y en la cuenta comercial de
Instagram. Para aquello, las cuentas seran operadas desde el administrador comercial llamado

Facebook Business, en la que se llevara el control estadistico de su funcionalidad.

4.3. Criterios de calidad
ATENCION
- Confianza

- Conocimiento

INTERES
- Apreciacion

- Informacion

DESEO
- Conviccion

- Preferencia
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ACCION
- Direccionamiento

- Compra

4.4. Contenido de la propuesta
4.4.1. Etapa A (ATENCION)
4.4.1.1. Motores de busqueda
4.4.1.2. Redes Sociales
4.4.1.3 Fundamentacion técnica
4.4.1.4. Estrategia a implementar
4.4.1.5. Aplicacion de la estrategia
4.4.2. Etapa | (INTERES)
4.4.2.1. Fundamentacion técnica
4.4.2.2. Estrategia a implementar
4.4.2.3. Aplicacion de la estrategia
4.4.3. Etapa D (DESEO)
4.4.3.1. Fundamentacion técnica
4.4.3.2. Estrategia a implementar
4.4.3.3. Aplicacion de la estrategia
4.4.4. Etapa A (ACCION)
4.4.4.1. Fundamentacion técnica
4.4.4.2. Estrategia a implementar
4.4.4.3. Aplicacion de la estrategia
4.4.5. Plan de accion
4.4.6. Cronograma

4.4.7. Presupuesto



Flujo de contenido

Plan de

accion

Figura 20 Flujo de contenido
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Modelo AIDA
Etapa A Etapa | Etapa D Etapa A
(ATENCION (INTEREYS) (DESEO) (ACCION)
— Motores — Fundamentacion — Fundamentacion —Fundamentacion
De busqueda técnica técnica técnica
__Redes sociales — Estrategia — Estrategia __ Estrategia
— Fundamentacion| '— Aplicacion __ Aplicacion _ Aplicacion
— Estrategia
L Aplicacién
Presupuesto
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4.4.1. Etapa A (ATENCION)

Para que sea de conocimiento al publico y captar la atencion de las personas referente al
negocio, se contara con las diferentes plataformas digitales:

- Motores de basqueda

- Redes sociales

4.4.1.1. Motores de busqueda

El negocio se encuentra visible en el navegador de GOOGLE como busqueda de acceso
directo al escribir la palabra PELU-CAN, se podra visualizar informacion necesaria y datos
que interesen al usuario, ya sea para el direccionamiento al sitio web, ubicacion del negocio y

el nimero telefonico para atender los requerimientos.

<« C & googlecom/search?ei=RPpzX60GE f05gLBST TwCQ&G=PELU-CANBIoq=PELU-CANSgS Ip=CoZwe3kiYWIQAZICCAAYBAGAEBAYBAGAEBAYBAGAEBLBAGAEE.. #r O N (@ Enpausa) :

Googe  reuvemn < 4

Q Todos () Imdgenes () Videos @ Maps [ Noticias i Mas  Preferencias  Hemramientas

Cerca de 2,460,000 resultados (0.41 segundos)

es-la.facebook.com » ... » Servicio para mascotas ¥

Pelu Can - 366 fotos - 4 opiniones - Servicio para mascotas ...

Pelu Can - Tilcara 1469, 5000 Cordoba, Provincia de Cordoba, Argentina - Calificacion de 5 @

segiin 4 opiniones "Que lindo van a quedar mis perritos hermoso \cunicauroenor 8 - Gauuuv
Calificacion: 5 - 4 votos ¢ YRDENOR 4

GARZOTA
a
waww.facebook.com s posts > pelucan-ecuador-guayag... ¥ =
#pelucan #ecuador #guayaquil... - Pelu-Can Pelugueria ... Pelu-Can
pelucan #ecuador #guayaquil #veterinaria #peluqueriacanina #gye #lagarzota #mascotas
#mascotasecuador #modacanina #tiendamascotas #micachorro Sitioweb | Cémollegar | Guardar
50 11 comentarios de Google
es-la.facebook.com > ... » Pelugueria para mascotas v Comercio en Guayaquil
Pelu Can Cipo - Inicio | Facebook
Pelu Can Cipo, Cipolletti. 882 Me gusta. Servicio personalizado y exclusivo para tu mascota Direccién: Av. Agustin Freire Icaza, Guayaquil 090513

Horario: Cerrado - Horario de apertura: mié. 09:00
es-lafacebook com » ... » Peluqueria para mascotas + Teléfono: 098 136 1014
Pelu-Can Centro de Estética Canina - Inicio | Facebook
Pelu-Can Centro de Estética Canina - ¢/ Santa Barbara 6, 15624 Ares, Espafia - Calificacion de
5 sequin 2 opiniones "Muchas gracias! Jazz quedd quapisimol” -

Figura 21 Estrategia SEO
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Sugerir una edicion -} Eres propietario‘de esta empresa?

Q
@© Hoyce v
®  m.facebook.com
A

Goggle MIMOS PARK

96 ificio Veris
099 136 1014 pificiavers Oatos del mapa & 2020 lones .. Envier Gomentarie. 100m i 4

Figura 22 Direccionamiento al negocio
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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También se contara con la publicidad pagada para que el negocio tenga una mayor
visibilidad y cobertura, debido a que el usuario al digitar palabras claves para la blsqueda va a
tener como una de las principales opciones de visita el sitio web del negocio.

Palabras claves:
- Peluqueria canina Guayaquil

- Bafio y peluqueria para perros

- Servicio de peluqueria para perros

GO gle peluqueria canina X $ Q

Pelu-Can Peluqueria Canina & Felina

Abierto

https:/www facebook com/Pelu-Can-Peluqueria-Canina-Felina Tienda de mascotas =

Pelu-Can Peluqueria Canina & Felina - Guayaquil ...

Anuncio | www.pelucanpeluqueria canina.com.ec » Se

Peluqueria Canina - Servicios Guayaquil

www.olx com.ec

Peluqueria Canina - Servicios Guayaquil | OLX - OLX Ecuador

Figura 23 Estrategia SEM
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

4.4.1.2. Redes Sociales

Se utilizara las plataformas de Facebook e Instagram como herramientas para Ilamar la
atencion en base a los anuncios que se va a promocionar, de tal manera que se pagara por la
publicidad para que aparezca en las demas publicaciones de los usuarios y conozcan de lo que
el negocio esta ofertando. Las paginas seran vinculadas al Administrador comercial
Facebook business, por lo que se tendra una Optima organizacion y administracion del
negocio. Se va a monitorear las cuentas comerciales vinculadas desde esta plataforma, ya sea
desde la interaccion con el usuario como hasta la adquisicion de nuestros servicios aplicados
en los diferentes contenidos promocionales, de tal manera que se obtendrd un mejor

rendimiento y uso de las redes sociales.
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[ Nosvisito labellaC.. 113 ‘ 2 0 Promocionar pub
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Figura 24 Administrador comercial Facebook Business
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Funciones del Administrador comercial:

Permite visualizar datos estadisticos de ambas cuentas
L3 c

& business.facebook.com/latest/insights/overview?asset_id=536084843178002&inav_ref=bm_home redirect

o &% ON "(‘En:ausa)l H

2cuentas w  [F Ultimos 28 dias w

Estadisticas

'.;: Resumen Tendencias

Alcance de Instagram

1,582,

Alcance de la pagina de Facebook

143 1 e

. Tendencias
& Contenido

&% Publico

A

Ordenar por: Alcance w

VAVAN

B Ver informe de tendencias

Publicaciones

miércoles, 16 de septiembre 7:04
Nos visito el guapo Milo GUZ

Alcance 1.1 mil

B Ver informe de contenido

Piblico

Figura 25 Datos estadisticos en el administrador
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)



Permite programar anuncios para fecha programada de lanzamiento

& Cc @ facebook.com/adsmanager/manage/ads/edit?act=255569094&columns=name%2Cdelivery%2Ccampaign_name%2Cbid%2Cbudget%2Clast_significant_edit%2Cre...
[ ]
0 (ONuevacampafia 88 Nuevo conjunto de anuncios > [ NUEVO SERVICIO o E
3 Nueva..
s /' Editar @ Revisar
I
88 Nu.. E——
Q Las personas podran enviar un mensaje a tu pagina cuando hagan clic
X v Pelu-Can Pelugueria Canina &
BN § en "Enviar mensaje” en tu anuncio g Felina

BO O G

Seguimiento

Seguimiento de conversiones

Pixel de Facebook @
Eventos de la app @

Eventos offline @

Pardmetros de URL - Opcional

key1=value1&key2=value2

Crear un parametro de URL

Configurar

Configurar

Configurar

(NECESITAS MOVILIZACION
PARA TU MASCOTA?

ATUCITA

para bafo y peluqueria

Ver mas

Pelu-Can Peluqueria
Canina & Felina

© ENVIAR MENSAE |

Al hacer clic en el botdn "Publicar’, aceptas las Condiciones y Normas de publicidad de Facebook.

Cerrar

v/ Se guardaron todos los cambios

Figura 26 Programacion de anuncios para lanzamiento
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Cuenta FAN PAGE de FACEBOOK vinculada al Administrador
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Pagina Bande

Pelu-Can

Peluqueria Canina

& Felina

Crear nombre de
de la pagina

Inicio
Informacion
Fotos
Videos
Servicios
Notas

Publicaciones

B3 citas

usuario

1k Te gusta v

Crear

Notificaciones B

Bt Envivo

Estadisticas

\ Siguiendo v

f3 Evento

% Escribe una publicacion

3 Fotoivideo

° Recibir mens...

+OIEO

& business.facebook.com/Pelu-Can-Peluqueria-Canina-Felina-536084843178002/?business_id=981926855566713

Herra. Mas +

A Compartir

0 Oferta

w Sentimiento/...

Editar .

Configuracion

Qax O
o

n borrador

A

=y

Atras

Ayuda

¥ Empleo

Grupos Sugeridos ©

Figura 27 FAN PAGE vinculada al administrador comercial
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

&
2 o

Perritos y gamos en adopcio...

Unirte

Rottweiler-Ecuador,

8.6 mil miembros

Unirte

* 60. publi

caciones

73



Cuenta comercial de INSTAGRAM vinculada al Administrador
C @ instagram.com/pelucan_ec/?fbclid=IwAROfgjRSkMbRI32eAKe5_WCxC5g-CrdoNaVXpwpAxyquM7IMiQs|7Mrb)8c * O :

Instagram E AY O®O®

62 peluca n_ec  Editarperfi O
‘.l 260 publicaciones 8.184 seguidores 6.969 seguidos
&
“w PELU-CAN (@ $1% PETS

- QAsIsTENCIA
8 ACCESORIOS
L PELUSUGRIA CANINA
CUAVEOTTf 0991361014
Cdla Garzota 1ra etapa Mz1 SI7
CEOEE 0993351601

Cdla Italiana Mz9 V13
facebook.com/536084843178002

8 PUBLICACIONES = IGTV

o~ ' —
af 4 v

=0
L ¥ =

|/
Figura 28 Cuenta de Instagram vinculada al administrador comercial
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

4.4.1.3 Fundamentacion técnica

Para ambas cuentas vinculadas al administrador comercial se usara contenido que sea de
influencia en los anuncios publicitarios, en que la persona se da cuenta que tiene un problema,
necesidad y deseo, de tal manera que va a llamar la atencién. Teniendo como punto a
considerar es que el consumidor recibe un sin nimero de mensajes publicitarios y la mayoria
los obvia, entonces para evitar que esto suceda se llamara la atencidon del cliente de una
manera sencilla sin sobrecargar el contenido publicitario, asi vaya a permanecer en el anuncio

y por ende conocer mas de lo que se estd proponiendo.

4.4.1.4. Estrategia a implementar
A (ATENCION): Textos persuasivos
- Interrogantes:
e ;Te gustaria un nuevo servicio?
- Frases:
e Exclusivo para clientes
e Pensamos en tu economia
e Sies de calidad, dale uno més

e Dale atu mascota lo que necesita
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- Exclamaciones:

e iNo te puedes perder esta Gran Ofertal

4.4.1.5. Aplicacion de la estrategia

En los anuncios expuestos se puede presenciar que los titulos denotan la parte primordial
para captar la atencién del usuario y esto a su vez les permitird continuar viendo lo que
contiene cada publicacion.

El primer post estd enfocado a lo que el cliente necesita en base a su escaso tiempo de

disponibilidad para llevar a su mascota a la veterinaria y el segundo post estd enfocado en

captar clientes que no conozcan del negocio y puedan adquirir uno de los servicios.

ATENCION

Pelu-Can Peluqueria Canina & Felina
Publicidad - ¢

¢NECESITAS MOVILIZACION PARA TU MASCOTA?
Te brindamos el servicio puerta a puerta
optimizando tu tiempo y comodidad

Agenda tu cita para bano y peluqueria

y
Adquiere el servicio de movilizacién ... Ver mas

ey A TU CITA
AGaE b-a?o v poluquorl.

par \

BIT.LY
Ahora es mas facil ponerse en contacto con | CONTACTARNOS
Pelu-Can Peluqueria Canina & Felina.
(D Comentar

Me gusta Col rtir
H Meg &> Compa

Pelu-Can Peluqueria Canina & Felina
® Publicidad - &
EXCLUSIVO PARA CLIENTES
Refiere a dos personas para realizarle bafo y peluqueria a su
mascota
Y te premiamos enseguida

Agenda cita con nosotros y obtén VALE POR
**Servicio cosmetoldgico en tu proxima visita**
... Ver mas

PARA CLIENTES

POR CADA 2 REFERIDOS QUE VENGAN A
REALIZARSE BANO Y PELUQUERIA

oBTENDRAS UN YALE

%~ VALE POR...

BIT.LY
Ahora es mas facil ponerse en contacto con = CONTACTARNOS
Pelu-Can Peluqueria Canina & Felina.
O Comentar

5 Me gusta &> Compartir

Figura 29 Estrategia de ATENCION aplicada en el post publicitario
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

4.4.2. Etapa | (INTERES)

Para poder constatar que nuestra publicacion ha logrado un interés por parte de los
usuarios, se podra visualizar los datos estadisticos del sitio web con el nimero de personas
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gue estuvo revisando en reiteradas ocasiones los anuncios publicitarios, tal informacién se
vera reflejada en el administrador comercial, mostrando de que existe un interés de por medio

en base a nuestro contenido promocional.

< (] @ business.facebook.com/Pelu-Can-Peluqueria-Canina-Felina-536084843178002/insights/?section=navReach “ O» “ H
FB = Paginas Q g rucany A fy @
pagina  Bande.. B  Citas  Notiicaciones ]  Estadisticas  Mas - Editar...  Configuracion  Ayuda *
Informacion general | | 25182020 [0
Anuncios 2592020 [
Seguidores
Tiendas Alcance de la publicacién

Me gusia Nimero de personas que vieron alguna de tus publicaciones al menos una vez. Esta métrica es una estimacion

Alcance Orgénico Pago PUNTO DE REFERENCIA
Visitas a la pagina

Vistas previas de la
pagina

Acciones en la
pagina

Publicaciones
Eventos
Videos
Historias
Personas

Mensajes

Alcance de la historia
Nimero de personas a las que se mostraron en pantalla historias de tu paina. Esta cifra es una estimacion v es posible que no sea exacta

Pedidos

Figura 30 Alcance y aceptacion de la publicacién
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

4.4.2.1. Fundamentacion técnica

Al conseguir llamar la atencién de los visitantes, se da el siguiente paso, es que su vista
siga permaneciendo en el contenido publicitario y muestren interés en lo que se esta
ofreciendo. El cliente se va a dar cuenta que tiene de por medio una oportunidad de compra,

beneficios y ventajas que van a obtener por las promociones de los servicios del negocio.

4.4.2.2. Estrategia implementar
I (INTERES): Contenido relevante
- Te brindamos el servicio puerta a puerta optimizando tu tiempo y comodidad.
- Refiere a dos personas para realizarle bafio y peluqueria a su mascota y te premiamos
enseguida.
- Brindale lo mejor en cuidado estético y prevencion de enfermedades a tu mascota.
- Nos preocupamos por el cuidado estético y su alimentacion diaria.
- Registra los datos de tu mascota y obtén beneficios en PELU-CAN.

- Por dos bafios y peluqueria en el mes, te obsequiamos un bafio adicional.

76



4.4.2.3. Aplicacion de la estrategia
En el anuncio expuesto se visualiza que el cliente obtendra beneficios al registrar los datos
de su mascota. Esta enfocado a lo que el cliente busca para interés propio como también para

abarcar con la mayor parte de las personas que buscan opciones por su economia y ser para

ellos su opcidn principal.

Qﬂ Pelu-Can Peluqueria Canina & Felina
WY Publicidad - ¥¢

PENSAMOS EN TU ECONOMIA

Registra los datos de tu mascota INTERES

y
obtén BENEFICIOS en PELU-CAN.

30% de DESCUENTO... Ver mas

ANUNCIARTIE
EN PELUCAN ES MEJOR

REGISTRA LOS DATOS DE TU MASCOTA
Y OBTEN

BENEFICIOS:

- 30 %
-ASISTENCIA MEDICAS

-BANO Y PELUQUERIA
-PROFILAXIS DENTAL i

\‘/,'/‘/

BITLY
Ahora es mas facil ponerse en contacto con CONTACTARNOS
Pelu-Can Peluqueria Canina & Felina.

UC) Me gusta C] Comentar p> Compartir

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
Figura 31 Estrategia de INTERES aplicada en el post publicitario

4.4.3. Etapa D (DESEO)
Se constatara con datos estadisticos por el nimero de usuarios que se han llegado al sitio

web y que a su vez hayan realizado alguna accion previa a la adquisicién que es referente a
nuestro contenido promocional:

- Clic en como llegar

- Clicenel Sitio web

- Clic en el nimero de teléfono

- Clic en Contactarse
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< C @ business.facebook.com/Pelu-Can-Peluqueria-Canina-Felina-536084843178002/insights/?section=navActionsOnPage r O » @
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pagina

Publicaciones
Eventos 1
Videos
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Mensajes

Pedidos Personas que hicieren clic en el boton de llamada a la accion Por edad y sexo Por pais Mas

Figura 32 Datos estadisticos para constatar la accion del usuario
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

4.4.3.1. Fundamentacion técnica

A raiz de que el interés ya esta captado, se les dara solucion a los problemas del cliente, de
tal manera que se complementara con las técnicas de cierra de venta en la que va a inducir al
deseo de compra o adquirir el servicio en base a las promociones que estan expuestas a las

publicaciones de las redes sociales del negocio.

4.4.3.2. Estrategia a implementar
D (DESEO): Técnicas de cierre de venta
- 2+1: servicio de bafio y peluqueria
- Oferta: Combo por $25
- Descuento: -30% en servicios veterinarios
- Cupon: VALE POR un servicio cosmetologico

- Promociodn: servicio + producto = servicio gratuito para proxima cita

4.4.3.3. Aplicacion de la estrategia

En el anuncio expuesto se puede visualizar que el cliente tendra un servicio cosmetolégico
gratuito adicional por adquirir la promocion.

Esta enfocado a lo que el cliente anhela para su mascota en el cuidado general como para
también poder fidelizar al cliente y siga necesitando de los servicios.
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B Pelu-Can Peluqueria Canina & Felina
Publicidad - £¢

Sl ES DE CALIDAD
DALE UNO MAS

Por 2 bafios y peluqueria en el mes

te obsequiamos un bano adicional
TOTALMENTE GRATIS para cualquier fecha
... Ver mas

bafno & peluqueria

DESEO

\ 4

A= &;)‘r ’
Y
2

X 2 BANOS Y PELUQUERIA EN EL MES
el tercero es

. S
< - @

Valido desde el 1 de Noviembre hasta el 30 de Noviembre del 2020

BIT.LY
Ahora es mas facil ponerse en contacto con = CONTACTARNOS
Pelu-Can Peluqueria Canina & Felina.

Figura 33 Estrategia de DESEO aplicada al post publicitario
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

4.4.4. Etapa A (ACCION)
Para esta Ultima etapa del proceso previa a la adquisicion del contenido promocional o por
agendar cita directamente sin adquirir promocidn, se tendra un control y registro de compra en

las estadisticas del administrador comercial.

& C @ business.facebook.com/Pelu-Can-Peluqueria-Canina-Felina-536084843178002/insights/?section=navActionsOnPage *t O M@
FB = Paginas Buscar en negocio Q rEucan Yy A {3 @
Pégina Bande. m Citas Notificaciones n Estadisticas Mas - Editar Configuracién  Ayuda -

. Personas que hicieron clic en el botén de llamada a la accién Por edad y sexc Por pais Méas
Informacién general

Anuncios . ) . .
Personas que hicieron clic en el boton de llamada a la accion

Seguidores 5

Tiendas

Me gusta

Alcance

Visitas a la pagina

Vistas previas de la
pagina

Acciones en la
pagina 0

) ago 26 ago29 sep2 seps sep9 sep 12 sep 15 sep 19 sep 22 sep 26
Publicaciones

Eventos

Videos Personas que hicieron clic en "Como llegar” Por edad y sexo Por pais Por ciudad Por dispositivo

Historias X
Personas que hicieron clic en "Como llegar"

Personas
Mensajes

Pedidos

Figura 34 Estadistica de personas que hicieron clic en el boton de Ilamada a la accion
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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4.4.4.1. Fundamentacion técnica

Llegando a este punto de la fase final del modelo AIDA en la que el cliente esta decidido a

adquirir una de las promociones, en este caso se direccionara al cliente a que se comunique al

numero de WhatsApp business, en la que se le facilitard las formas de pago, horarios para

agendar cita y contestar las inquietudes de los clientes sobre la publicacion, de tal manera que

se le brindard comodidad al cliente y se le evitara pasatiempo para que el proceso de compra

sea rapido, agil y seguro.

4.4.4.2. Estrategias a implementar
A (ACCION): Icono con direccionamiento a la compra o adquisicion

- Contactarnos

4.4.4.3. Aplicacion de la estrategia

En los anuncios expuestos se puede visualizar que el icono referente a cada publicacion es

el de contactarse, de tal manera que lo va a direccionar al cliente por medio del contacto

comercial y asi pueda agendar su cita como efectuar su compra.

.. Pelu-Can Peluqueria Canina & Felina " & Pelu-Can Peluqueria Canina & Felina
Publicidad - ¥¥ ‘@ cublicidad - 2
iNO TE PUEDES PERDER ESTA GRAN OFERTA! DALE A TU MASCOTA
Brindale lo mejor en cuidado estético LO QUE NECESITA
y.
Prevencion de enfermedades a tu mascota Nos preocupamos por el cuidado estético y su alimentacion
diaria

Obtén BENEFICIOS agendando tu cita
Por solo $25... Ver mas Agenda tu cita y participa de esta PROMO

Por un bafo v peluaueria... Ver mas
OFERTA PROMO
bafno & peluqueria

SOWIEZO POR $2S

INCLUYE:
OBTEN BANO Y PELUQUERIA PARA
TU PROXIMA CITA

- BANO Y PELUQUERIA
- DESPARASITACION
- PIPETA PARA PULGAS Y
GARRAPATAS
- CEPILLADO DENTAL

= o = 5
" .
2060 0 5000

Vil (haiia a1 8 siiarnticn fintia ol SR Noviembte del 2020 Valido desde el 1 de Noviembre hasta el 30 de Noviembre del 2020

BIT.LY
BIT.LY =
Ahora es mas facil ponerse en contacto con CONTACTARNOS Sh:)races ';'éls féc". p%nerfse e;:c;ptacto «© CONTACTORNOS
Pelu-Can Peluqueria Canina & Felina. SRES-SINE SIIGUSS 18 Caing Sot e,
o9 Me gusta © Comentar 2> com ’ oY Me gusta omentar £> Compartir
2

Figura 35 Estrategia de ACCION aplicada al post publicitario
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Este es el momento que el cliente decide tener una conversacion con el administrador de la
cuenta para la adquisicion de compra y si de ser necesario proporcionar informacion al cliente

de lo que desee saber.

C @ apiwhatsapp.com/send?phone=5939913610148itext=Hola %20quiero%20mas%20informacién%20de%20sus%20semvicios * O &P

@ WhalSApp 'WHATSAPP WEB FUNCIONES DESCARGAR SEGURIDAD PREGUNTAS FRECUENTES S Es~

Chatea en WhatsApp con +593 99 136 1014

CONTINUAR AL CHAT

Hola, quiero méas informacién de sus servicios

;AlNn no tienes WhatsApp?
Descargar

Figura 36 Cuenta comercial de WhatsApp
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

& C @& webwhatsapp.com aQa % ON U H
‘ (O - g @ Pelucan Gye Q X Info. del contacto
Q

Parrillada ®
niste a través de un enlace de invi

Carlos Garcia
ara el asado el sabado

La sagrada familia &
¥ @ sticker b Pelucan Gye

+593 98 990 7060
Unete al grupo

Cuenta de empresa

arcelo Riofrio
B Foto

HOY @ Medicinay salud

; R  Peluqueria Canina y Veterinaria
& Los mensajes estan cifrados de extremo a extremo. Nadie fuera de este chat ni

o gy

Equipo CCINV-ECMPT  venes siquers Whetshop, puede eeios i escuchario. Haz cic para obtener mis
zette Trabajo: €@ informacién.
Lizette Trabaj Archivos, enlaces y documentos >
r% Patricio ermes @ @  Hola, quiero mas informacion de sus servicios >
v/ No hay nadie

Figura 37 Chat para agendamiento de cita
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

La informacion que se obtenga en la conversacion se registrara en el administrador

comercial para el control y seguimiento previo a la cita. Se enviara al cliente por este mismo
medio que hizo la compra un mensaje de recordatorio un dia antes de su cita.
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A su vez se comunicara al médico veterinario del negocio sobre la cita que se obtuvo por
medio de las redes sociales, dicha informacion la tendra en una base de datos que se le
proporciond para que también tenga un registro de las citas y tener un mismo reporte al

finalizar cada mes.

Registro de citas en el administrador comercial

<« (& @ business.facebook.com/Pelu-Can-Peluqueria-Canina-Felina-536084843178002/appeintments,/?business_id=981926855566713 w* O N ‘C‘ En C‘EUS")‘ H
FB = Paginas Buscar en negocio B Efrevem S8 @
Pagina Bande. m Citas Nnmtaclanesm Estadisticas Méas - Editar Configuracién Ayuda ~

I BB calendario octubre 2020 05 4 | Hoy | »

Lin Mar Mg Jue Vie 536 Dom  |Diaenter

12 3 4

sl ¢ 9 0 on

12 13 14 15 16 17 18

Jenny Yagual Josselyn Lino
19020 21 22 23 24 25
2% 27 28 20 30 3 Chariye Chalen
= s
{6 Configuracion de cit Mercedes Orrala Cita confimada

Mercedes Orrala

miércoles, 7 de ectubre de 2020

Ana Chalco 11:30 - 12:00 (-05)

- E=x3

Figura 38 Control de citas programadas en el administrador comercial
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Base de datos para registro de citas y reporte mensual del propietario

H - 5 PRESUPUESTO PELU-CAN (1) - Excel (Error de activacion de productos) nic. ses. a X

Insertar  Disposicién depsgina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Ayuda Q) ;Qué desea hacer? £ Compartir

- el o, = m o, =1 > A
- | ¥ By | e= =X [
|General | leﬁ Es b 5 = A-_J - 2y
3 Y, )
ar | B0« 95 0m | 49 00 | Formato Darformato Estilosde | Insertar Eliminar Formato | Ordenary Buscary
™" | condicional ~ comotabla~ celda~ - - = filtrar~ seleccionar~
Namero 5 Estilos Celdas Edicién ~

DR. EDDY BAILON YAGUAL

1

2

3 MEDICO VETERINARIO s

- &_
s

6

7

8

Teléfono: 0991361014
——
e )
e D adaad

14| FECHA CLENTE CELULAR DIRECCION MASCOTA DESCRIPCION PROMOCION | HORA DE LLEGADA | HORA DE ENTREGA | EFECTIVO| TARJETA | TRASNFERENCIA|  VALOR

PAGOS

=

| BASE DE CLENTES | CONTROL YREGISTRODECITAS | (@ y
H H= 1 + 85%

Figura 39 Base de datos facilitada al negocio
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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4.4.5. Plan de accién

Tabla 21 Plan de accion

METODO Estrategias Actividades Recursos Costos Responsable Duracion
cui;izce!gnelde Apertura en Facebook de la
MARKETING administrador fan page e Instagram comercial. HUMANO / COMUNNITY £ 2021
. nero
DIGITAL comercial y Pa'%bl.ra.s  Son acceso d"el"to Y| FINANCIERO MANAGER
reconocimiento en publicidad pagada en e
el sitio web navegador de GOOGLE
N.°
POST
A Amentar nimero Frases y exclamaciones en la HUMANO / COMUNNITY Enero 2021 —
(ATENCION) | e clientes-Textos que el visitante lo pueda FINANCIERO MANAGER Diciembre 2021
persuasivos convertir en prospecto.
$5.760,00

Los mensajes y significado
| Teneficios el clento e | -, HUMANO/ T e
(INTERES) rg:c;ﬁ?édo 96 post | permita mantener al visitante en FINANCIERO MANAGER Diciembre 2021

al afio la publicacion
D Técnicas de 2+1, oferta, descuento, HUMANO / COMUNNITY Enero 2021 —
(DESEO) cierre de venta combo por precio y regalias por | o\ ANCIERO MANAGER Diciembre 2021
promocion.

Informacion destinada para
A ~ lconos con el negocio y seguimiento al HUMANO / COMUNNITY Enero 2021 -
(ACCION) | direccionamiento a cliente por adquisicion de FINANCIERO MANAGER Diciembre 2021

la compra compra

Elaborado por:

(Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

83



4.4.6. Cronograma

Tabla 22 Cronograma
2021
METODO Ne ESTRATEGIA ENE FEB MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO [ SEPT| OCT | NOV | DIC
MARKETING E1 Creacion de cuenta en el administrador
DIGITAL comercial
Amentar nimero de
A (ATENCION) clientes-Textos
persuasivos
POSTEO
CONTENIDO I (INTERES) Contenido relevante
EN BASE AL E2 4 q
Técnicas de cierre de
METODO
AIDA D (DESEO) venta
Iconos con
A (ACCION) direccionamiento a la
compra
E1l E2

Apertura de fan page e
Instagram comercial para
la \Veterinaria PELU-CAN

Frases y exclamaciones en

la que el visitante lo pueda

convertir en prospecto.

Los mensajes y
significado que tienen
los anuncios para
beneficios del cliente
gue permita mantener al
visitante en la
publicacién

2+1, oferta, descuento,
combo por precio y
regalias por promocién.

Informacion destinada
para el negocio y
seguimiento al cliente
por adquisicion de
compra

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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4.4.7. Presupuesto
4.4.7.1. Historial de ingresos y egresos por afio

En concordancia a los resultados obtenidos en el estado de resultados de la veterinaria
PELU-CAN, se puede identificar que el monto en ingreso es de $48.300,00, sus egresos son
de $24.990,00, logrando obtener una utilidad de $23.310,00 para el afio 2017.

Tabla 23 Historial de ingresos 2017

INGRESOS 2017
SERVICIOS MENSUAL | PERSONAS % ANO 2017
CONSULTAS VETERINARIAS [ $ 360,00 36 9% |$ 4.320,00
PROFILAXIS DENTAL $ 175,00 7 4%  |$ 2.100,00
MEDICINA $ 350,00 35 9%  |$ 4.200,00
ALIMENTOS $ 400,00 40 10% | $ 4.800,00
ACCESORIOS $ 175,00 35 4% |$ 2.100,00
SERVICIO COSMETOLOGICO  |$ 2.56500] 171 64% | $30.780,00
TOTAL $ 4.02500] 324 100% | $ 48.300,00
GASTOS | MENSUAL % | ANO 2017
GASTOS DE VENTAS
PROVEEDORES $ 92500] 93% |$ 5.550,00
INSUMO.PARA SERVICIO
COSMETOLOGICO s 7000| 7% s 42000
SHAMPOO
TOTAL MENSUAL $ 99500|  100%
TOTAL GASTOS DE VENTAS $ 5.970,00
GASTOS ADMINISTRATIVOS
ALQUILER LOCAL $ 47500 30% [|$ 5.700,00
LUZ $  72,00] 5% $ 864,00
INTERNET $ 3800 2% $ 456,00
SERVICIOS PRESTADOS $ 40000 25% |$ 4.800,00
SUELDO PROPIETARIO $ 60000 38% |$ 7.200,00
TOTAL MENSUAL $ 158500 100%
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVO $ 19,020,00
UTILIDAD 2017/ $ 23.310,00

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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Agregandole a este andlisis de historiales, se tiene que también tomar en cuenta que, en el
afio 2018, los ingresos fueron de $42.780,00, mientras que los egresos son de $24.180,00 y su
utilidad es de $18.600,00.

Tabla 24 Historial de ingresos 2018

INGRESOS 2018
SERVICIOS MENSUAL | PERSONAS % ANO 2018
CONSULTAS
$ 300,00 30 8% |$ 3.600,00
VETERINARIAS
PROFILAXIS DENTAL | $ 125,00 5 2% |3 1.500,00
MEDICINA $ 300,00 30 8% |$ 3.600,00
ALIMENTOS $ 350,00 35 10% |$ 4.200,00
ACCESORIOS $ 150,00 30 B 1.800,00
SERVICIO
2.340, 1 9 28.080,
COSMETOLOGICO | 2-340,00 56 6% |$ 8.080,00
TOTAL $ 3.56500| 286 100% | $ 42.780,00
GASTOS | MENSUAL % | ANO2018
GASTOS DE VENTAS
PROVEEDORES $ 80000] 93% |$ 4.800,00
INSUMO.PARA SERVICIO
COSMETOLOGICO $ 60,00 7% $ 360,00
SHAMPOO
TOTAL MENSUAL $ 860,00 100%
TOTAL GASTOS DE VENTAS $ 5.160,00
GASTOS ADMINISTRATIVOS
ALQUILER LOCAL $ 47500] 30% |$ 5.700,00
LUZ $ 7200 5% $ 864,00
INTERNET $ 3800 2% $ 456,00
SERVICIOS PRESTADOS [$  400,00] 25% |$ 4.800,00
SUELDO PROPIETARIO |[$ 600,00| 38% | $ 7.200,00
TOTAL MENSUAL $ 1.585,00| 100%
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVO $ 19.020,00
UTILIDAD 2018 $ 18.600,00

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
Mientras que para el afio 2019 se puede analizar que los ingresos fueron de $37.200,00, sus

egresos de $23.280,00, y las utilidades de $13.920,00. Estos valores ya reflejan el déficit de

ventas en el negocio en los afos previamente detallados.
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Tabla 25 Historial de ingresos 2019

INGRESOS 2019
SERVICIOS MENSUAL | PERSONAS % ANO 2019
CONSULTAS VETERINARIAS | $ 240,00 24 8% |$ 2.880,00
PROFILAXIS DENTAL $ 100,00 4 3%  [$ 1.200,00
MEDICINA $ 250,00 25 8% |$ 3.000,00
ALIMENTOS $ 300,00 30 10% |$ 3.600,00
ACCESORIOS $ 110,00 22 4% [$ 132000
SERVICIO COSMETOLOGICO [$ 2.100,00] 140 68% | $ 25.200,00
TOTAL $ 3.100,00] 245 100% |$ 37.200,00
GASTOS | MENSUAL % | ANO2019
GASTOS DE VENTAS
PROVEEDORES $ 660,00] 93% |$ 3.960,00
INSUMO.PARA SERVICIO
COSMETOLOGICO $ 50000 7% |[$ 300,00
SHAMPOO
TOTAL MENSUAL $ 710,00| 100%
TOTAL GASTOS DE VENTAS $ 4.260,00
GASTOS ADMINISTRATIVOS
ALQUILER LOCAL $ 47500 30% |$ 5.700,00
LUZ $ 7200 5% |$ 864,00
INTERNET $ 3800 2% |$ 456,00
SERVICIOS PRESTADOS | $  400,00] 25% [$ 4.800,00
SUELDO PROPIETARIO  |$  600,00] 38% [$ 7.200,00
TOTAL MENSUAL $ 1.585,00| 100%
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVO $ 19.020,00
UTILIDAD 2019] $ 13.920,00

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
Como dato historico final se pone en manifiesto el afio 2020, detallando que sus ingresos

fueron de $23.450,00, sus egresos de $15.056,00 y su utilidad de $8.394,00. Cabe recalcar

que este afio solo se laboré diez meses debido a la pandemia que se suscito a nivel mundial.
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Tabla 26 Historial de ingresos 2020

INGRESOS 2020
SERVICIOS MENSUAL | PERSONAS % ANO 2020
CONSULTAS
$ 140,00 14 6% $ 1.400,00
VETERINARIAS
PROFILAXIS DENTAL | $ 50,00 2 2% $ 500,00
MEDICINA $ 170,00 17 7% $ 1.700,00
ALIMENTOS $ 200,00 20 9% $ 2.000,00
ACCESORIOS $ 60,00 12 3% $ 600,00
SERVICIO
1.72 11 749 17.2
COSMETOLOGICO ? >/00 > % | 217.25000
TOTAL $ 234500 180 100% | $ 23.450,00
GASTOS | MENSUAL % | ANO 2020
GASTOS DE VENTAS
PROVEEDORES $ 430,00 93% [$ 2.580,00
INSUMO.PARA SERVICIO o 5 18000
COSMETOLOGICO $ 30,00 ° '
SHAMPOO
TOTAL MENSUAL $  460,00| 100%
TOTAL GASTOS DE VENTAS $ 2.760,00
GASTOS ADMINISTRATIVOS
ALQUILER LOCAL $ 450,00 31% |$ 4.500,00
LUZ $ 5500 4% $ 660,00
INTERNET $ 28,00 2% $ 336,00
SERVICIOS PRESTADOS | $ 400,00 28% |$ 2.800,00
SUELDO PROPIETARIO | $ 500,00 35% | $ 4.000,00
TOTAL MENSUAL $ 143300 100%
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVO $ 12.296,00
UTILIDAD 2020{ $ 8.394,00

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

4.3 Proyeccion de clientes

Para la proyeccion de clientes, se recolectd informacion de la base de datos de la
veterinaria PELU-CAN de sus clientes actuales, por lo que se considero el valor promedio de
consumo de $13,00. Para el célculo de clientes se tomo el ingreso anual y se dividio por el
promedio de ingreso que tiene por cliente, de tal manera que podra generar una aproximacion
de clientes, ya sea para el afio como para el mes. Para la proyeccion de clientes parte desde el
afio 2020, con un crecimiento progresivo del 20% anual hasta el afio 2023, enfocado a un 60%

tanto en ventas y cartera de clientes proyectados a un corto plazo de tres afos.
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Tabla 27 Proyeccion de clientes

PROYECCION CLIENTES

[INGRESOS

60%
BASE DE DATOS DATOS PREVIA PROPUESTA 0% 0% 0
ANOS 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
CLIENTES 3888 3432 2940 1800 2165 2598 3117
ANUAL 360 433 520
TOTAL DE CRECIENTO BASE DE CLIENTES MENSUAL 0 % I
PROMEDIO DE
2020 2021 2022 2023
VENTA POR CLIENTE
$ 13,00
- 1800 1800 2165 2598
Clientes Actuales
Clientes Nuevos - anual - 365 433 519
Base de datos - Clientes 1800 2165 2598 3117

| $28.140,00 [ $ 33.768,00 | $ 40.521,60 |

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

PROYECCION DE CLIENTES

4500
3888

4000
3432
3500 -
3000
2500
201
2000
1500
1000
500
0
1
mANO 2017 2018 2019 2020
W CLIENTES 3888 3432 2940 1800

Figura 40 Proyeccion de clientes
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

PROYECCION DE VENTAS

2598

2022
2598

Para la proyeccion o pronostico de ingresos, se tomé desde el afio 2020 como base al

ultimo dato historico para llegar al objetivo del 60% en tres afios proyectados, Ilevando a esto

a un aumento escalonado del 20% afio a afio en ventas.
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Tabla 28 Proyeccidn de ventas

PROYECCION DE VENTAS
BASE DE 60%
DATOS DATOS PREVIA PROPUESTA 0% 0% 0%
ANOS 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
INGRESOS | $ 48.300,00 |$ 42.780,00 | $ 37.200,00 |$ 23.450,00 | § 28.140,00 [$ 33.768,00 | $ 40.521,60
ANUAL |$ 469000|$ 562800[$ 6.753,60
TOTAL INGRESOS PROYECTADOS MENSUAL | $ 39083 |$ 469,00 | $ 562,80
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
PROYECCION DE VENTAS
60000
50000 $ 48.300,00
$ 42.780,00
$40.521,60
40000 $37: zoo 00
$33.768,00 ..
30000 .. 52814000 .
$23. 450 00
20000
10000
201 201 201 202 202
o . [ [
1 2 6 7
m ARNO 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
W INGRESOS ' $48.300,0 | $42.780,0 $37.200,0 $23.450,0 $28.140,0 $33.768,0 $40521,6

Figura 41 Proyeccion de ventas
Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

INVERSION

Para la ejecucion de la propuesta se contara con un capital Propio de $7.800,00

Tabla 29 Inversidn para la propuesta

INVERSION MARKETING
DESCRIPCION COSTO - SEMANAL | MENSUAL ANUAL

PUBLICIDAD POR REDES SOCIALES | $ 20,00 | $ 80,00 | S 960,00
PUBLICIDAD GOOGLE S 1000 [ S 40,00 | $ 480,00
MOVILIZACION - VEHICULOS S 30,00 | $ 120,00 | S 1.440,00
MANTENIMIENTO - MAN.VEHICULO | $ - S 30,00 | S 120,00
COMUNNITY MANAGER S - S 400,00 | S 4.800,00
TOTAL $ 670,00 S 7.800,00

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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FLUJO DE EFECTIVO
Tabla 30 Flujo de efectivo

FLUJO DE EFECTIVO

Analisis Financiero del Proyecto

Tasa de desc 10%
Inversion -

Capital

Propio S 7.800,00
VAN $5.206,60
TIR 36%

Nota: No incluye depreciaciones ni amortizaciones porque no son desembolsos de efectivo.

ANO
Ingresos de Efectivo 2021 2022 2023
Ventas S 28.140,00 | $ 33.768,00 | $ 40.521,60
Gasto de ventas
PROVEDORES E INSUMOS S 2.760,00 $ 2.842,80 S 2.928,08
Total Gastos de venta S 2.760,00 S 2.842,80 $ 2.928,08
Actividades de Marketing
PUBLICIDAD POR REDES SOCIALES S 960,00 $ 960,00 $ 960,00
PUBLICIDAD GOOGLE S 480,00 'S 480,00 'S 480,00
MOVILIZACION VAN S 1.440,00 $ 1.440,00 $ 1.440,00
MANTENIMIENTO VAN S 120,00 $ 120,00 $ 120,00
COMUNNITY MANAGER S 4.800,00 $ 4.800,00 $ 4.800,00
Total Actividades de Marketing S 7.800,00 $ 7.800,00 $ 7.800,00
Gastos Administrativos/Financieros
ALQUILER LOCAL S 5.400,00 $ 5.562,00 S 5.728,86
LUz S 864,00 $ 864,00 S 864,00
INTERNET S 456,00 S 456,00 S 456,00
SERVICIOS PRESTADOS S 4.800,00 S 4.800,00 $ 4.800,00
SUELDO PROPIETARIO S 6.000,00 $ 6.000,00 S 6.000,00
Total Gastos Administrativos / Financieros S 17.520,00 $ 17.682,00 $ 17.848,86
Total Egresos S 28.080,00 S 28.324,80 $ 28.576,94
Flujo neto S (7.800,00) S 60,00 S 5.443,20 S 11.944,66

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)

Tabla 31 ROI

ROI
INVERSION $ 7.800,00
UTILIDAD $ 17.447,86
FORMULA ( UTILIDAD - s 0.647.86

INVERSION/INVERSION X 100

ROI

124%

Elaborado por: (Mufioz Prieto & Pazmifio Chalco, 2021)
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CONCLUSIONES

A través del analisis del arbol de problema se pudo identificar que la principal
consecuencia es el déficit de ventas, reflejando la carencia de innovacion en sus
servicios, debido a que su administracion sigue siendo la misma. De lo cual, se
obtuvo como resultado que no se estan adaptando a las necesidades del

consumidor: ofertas, descuentos, regalias y promociones.

PELU-CAN no ha tenido un incremento de ventas y clientes desde hace cuatro
afios atras, debido a que se han mantenido con una administracion tradicional sin
tomar en cuenta en la innovacion de sus servicios, determinando que es la clave

para que tenga un resultado 6ptimo y ganador en los préximos afos.

En base al nivel académico y profesional, se pudo conocer a ciencia cierta que, en
el &mbito comercial nunca se plasmé un plan de estrategias y acciones, por lo
tanto, no aplicaron ningin método estratégico de marketing para ganar mas
participacién en el mercado o tener mas demanda de consumidores. De tal manera,

que impidio tener un crecimiento sustentable, quedandose en su zona de confort.

Actualmente se vive en una era digital, donde cada dia va revolucionando los
avances tecnolégicos con el Unico propésito de atraer, despertar el deseo de compra
y fidelizar clientes; esto conlleva a que cada dia el consumidor se ha vuelto més
exigente por tener un servicio integral que vaya a satisfacer sus necesidades. Para
ello, se deberan regir en base a las necesidades del cliente para que los motive e
incentive a tener mayor interés y puedan visitar el sitio web, por lo tanto, se debera

complementar una expectativa ganadora y asi conseguir un Insigth diferente.

En base a las investigaciones cuantitativas y cualitativas, se pudo obtener como
principal resultado que los medios sociales en la actualidad se estan volviendo
tendencia, lo que permitié a PELU-CAN consolidar un abanico de oportunidades
en promocionar sus Servicios y a su vez ganar participacion de mercado, generando
contenido publicitario en la fan page de Facebook y en la cuenta Instagram, ambas

cuentas vinculadas al administrador comercial Facebook business. Como principal
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objetivo, es difundir contenido informativo e ilustrativo para que conozcan un poco

mas acerca de los beneficios que pueden obtener.

Complementando al uso y la actividad de las cuentas comerciales se suma la
herramienta de WhatsApp business para la comunicacion directa y facilidad de
proporcionar informacién como el agendamiento de cita y las formas de pago. De
tal manera que se le brindara al cliente agilidad, rapidez y comodidad para adquirir
el servicio que se estara publicitando.

El desarrollo e implementacion de buen uso y manejo del marketing digital, puede
traer grandes margenes de ganancias, ya que es una herramienta primordial para la
ejecucion de un profesional en la administracién de las cuentas; por tal motivo,
tener un publico dirigido mas dinamico pudiendo el cliente acceder a las compras
por las redes sociales.

Al no estar inmerso al internet, el negocio o empresa lentamente va a ir decayendo;
por lo tanto, los clientes cada dia se vuelven mas exigentes a través de los servicios
o productos que se le estd ofreciendo. Entonces, la propuesta de valor debera estar
claramente definida y enfocada a un solo objetivo, que es mejorar la experiencia de
los consumidores y centrarse en las necesidades del cliente, asi lograr tener un

acercamiento, atraccién, deseo y necesidad de compra.

Mejorar la comunicacion asertiva con los clientes tendra una mayor perspectiva en
los medios digitales, debido a que los usuarios obtendran informacién que les
permitira conocer mas de lo que se estara ofertando y a su vez saber si el producto

0 servicio vaya a satisfacer sus necesidades y deseos.
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RECOMENDACIONES

PELU-CAN debe mejorar en sus estdndares de calidad del servicio como el adecuar
nuevos equipos de trabajos, de tal manera que pueda generar un impacto en los
consumidores, también buscar nuevos proveedores que garanticen productos de calidad,
sin gque perjudique ya los precios establecidos, ya que los clientes son muy sensibles a

los cambios de precio de los productos para sus mascotas.

Se recomienda que el negocio PELU-CAN, este en la boca de todos y para esto debe
estar plasmado en la mente de los consumidores, por lo que se tomd en consideracién
registrarse en otras cuentas potenciales como YouTube y LinkedIn, medio por cual se
va difundir informacion referente al negocio y estrategias que se puedan aplicar, ya que
de esta forma se va a captar la atencidn de los posibles clientes y adecuar el contenido

de productos y servicios que oferta el negocio.

Implementar estrategias de marketing, que sea competitivas y ganadoras, tendra como

finalidad de convertir las debilidades en fortalezas y sus amenazas en oportunidades.

Desarrollar un mejor aspecto visual en el punto de venta, mejorando las perchas y
ubicacion de los productos ya que deben generar un impacto emocional, despertando la
atencion de los clientes, asi ganando espacio de forma inteligente en los espacios ya
determinados y una correcta iluminacion del establecimiento para que tenga una mejor
percepcion, implementando estrategias de merchandising para lograr ciertos objetivos

ya determinados.

Crear y elaborar un isologotipo que tenga una representacion memorable y capaz de
alcanzar un alto estandar a nivel comercial, utilizando colores, disefios, y figuras mas

apropiadas para conseguir una atraccion de parte de los clientes.
Al implementar una propuesta diferente y con las estrategias de marketing, el negocio

tomara un crecimiento, mejorara su imagen, aumentara su productividad, rendimiento y

potencial, teniendo como resultado un negocio competitivo.
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Es pertinente que se siga explorando e investigando el mercado del sector veterinario,
de esta manera se podra lograr adoptarse a los cambios, tendencias y comportamiento de
los consumidores, y asi se aplicard nuevas estrategias que permitan la captacion de
nuevos prospectos y clientes potenciales con el Gnico propdsito de incrementar las

ventas.

Se recomienda evaluar y capacitar al personal de PELU-CAN, para que cumplan con los
niveles de calidad integral en los servicios, y asi tendra un equipo de trabajo altamente

capacitado para cualquier operacion

Se debera tener en cuenta en el presupuesto, ya que asi se podra garantizar y proveer
para ciertas actividades asignadas, como resultado tendra, optimizar los procesos,
perdidas de inversiones, incremento de productividad y asi lograr cumplir las metas u

objetivos asignados en tal periodo especifico.

Se recomienda realizar encuestas a través de Facebook o Instagram con la finalidad de
medir de los gustos y preferencias de los consumidores, de tal manera que tendra mayor
efectividad y relacion con los clientes, mediante un plan de actividades de marketing

como estan ya disefiadas en el proyecto.
Se recomienda adoptarse a los cambios tecnoldgicos, evaluar posibles herramientas que

garanticen un resultado Optimo y eficaz, ya que de esta forma ocupard una mayor

audiencia con los seguidores.
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ANEXOS

Anexo 1 Lluvia de ideas para elaborar arbol de problema

Baja publicidad

Crecimiento de la competencia

Poca presencia en medios
digitales

Carencia de innovacion de

Falta de promociones

Seguimiento al cliente

servicios
Inadecuado manejo de redes Perdida de posicionamiento de Desmejora de las ventas
sociales la veterinaria
Baja aceptacion del Rotacién de productos Atencion al cliente
consumidor

Limitada base de datos

Inadecuada gestion de
merchandising

Bajo presupuesto de marketing

Anexo 2 Estructura del arbol de problema

Crecimiento de | Carencia de Perdida de posicionamiento de la veterinaria | Baja rotacion
la competencia romociones de productos
Poca
Deficiente atencion al cliente Bajo presupuesto de marketing presencia de
medios
digitales
Carencia de Limitada base Baja Baja Inadecuada Deficiente
seguimiento al de datos publicidad | aceptacion del gestion de manejo de
cliente consumidor merchandising | redes sociales

Anexo 3 Proceso para definir tema de investigacion

Problema
Carencia de innovacion de servicios desmejora las ventas.
Formulacion del problema
;Coémo la influye el incremento | Ventas
en las
Obijetivo
Establecer | marketing de servicios | parael incrementoen | Ventas | veterinaria “PELU-
las CAN”, ciudad de
Guayaquil.
Tema
Marketing de parael incrementoen | Ventas | veterinaria “PELU-
Servicios las CAN?”, ciudad de
Guayaquil.
Marketing de servicios para el incremento en las ventas, veterinaria PELU-CAN, ciudad de
Guayaquil.
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Anexo 4 Marco legal

PERMISO SANITARIO DE FUNCIONAMIENTO A CENTROS SERVICIOS
VETERINARIOS
CAPITULO IV
Articulo 7.- Centros que prestan servicio de atencion médico veterinaria.

a) Medicina veterinaria a domicilio. Corresponden a la actividad efectuada por Médicos
Veterinarios registrados en la SENESCYT, que realizan visitas médicas y procedimientos a
domicilio. Su actividad esta orientada a la practica de medicina preventiva, primeros auxilios,
tratamientos terapéuticos que no involucren hospitalizacion. Contaran con instrumental basico
de cirugia menor, equipo médico para primeros auxilios y equipo basico para examen fisico.
No podran realizar procedimientos quirargicos especializados que involucren el uso de un
quiréfano y anestesia general; debiendo remitirlos a un establecimiento con las condiciones

necesarias para atender al paciente.

b) Consultorios Veterinarios. Son aquellos establecimientos que prestan servicios en clinica
ambulatoria, (medicina preventiva y consulta externa) y cirugia menor, es decir, aquellas
intervenciones que no requieren del uso de quiréfano ni anestesia general, sala de
observacién, ni sala de hospitalizacion. El area del consultorio debera tener como minimo las
siguientes dimensiones:

1. Un érea destinada para consulta no menor a 9m2; sala de espera no menor a 4m2, y servicio
higiénico para clientes.

2. El consultorio debera estar equipado con equipos e instrumentos para realizar el examen
fisico, primeros auxilios, instrumental basico, equipo para la esterilizacion de instrumental y
refrigerador. Incluird, al menos, mesa de exploracién con buena iluminacién, ventilacion y
dotacion de agua.

3. Procedimiento Operativo Estandar de atencion clinica, eliminacién de desechos médicos
(productos bioldgicos contaminados con sangre, vacunas utilizadas, placas de frotis, objetos
corto punzantes utilizados) y cadaveres.

4. Debera existir un area de eliminacion de desechos comunes y hospitalarios, siguiendo las
normas nacionales del Ministerio del Ambiente y Salud. Cumplirdn con las normas del
Cuerpo de Bomberos para la prevencion de incendios. El personal técnico minimo estara
compuesto por un Médico Veterinario de planta registrado en la SENESCYT vy el personal

auxiliar deberé estar entrenado y actuara bajo supervision del Médico Veterinario.
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CAPITULOV
Articulo 8.- Centros de manejo de perros y gatos.
e) De los centros de estética de perros y gatos. Podran contar con un espacio para venta de
productos de uso veterinario destinados a esta actividad, tales como jabones, shampoo,
juguetes, traillas, collares, cepillos, peines y demas implementos para la estética y recreacion
de los animales, siempre y cuando cumplan con las normas establecidas por
AGROCALIDAD.

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
CAPITULO Il
Derechos de las personas y grupos de atencién prioritaria
Seccion novena
Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y
a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido
y caracteristicas. La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracién de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera
ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

CONCORDANCIAS:

e Constitucion De La Republica Del Ecuador, Arts. 54, 66.
e Codigo Civil (Titulo Preliminar), Arts. 30.
e Ley Organica De Defensa Del Consumidor, Arts. 4, 6, 18, 22, 75.

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir asociaciones que
promuevan la informacion y educacion sobre sus derechos, y las representen y defiendan ante
las autoridades judiciales o administrativas. Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie
sera obligado a asociarse.

CONCORDANCIAS:

e Ley Organica De Defensa Del Consumidor, Arts. 4, 6, 27, 55, 61.
e Ley Organica Del Sistema Nacional De Contratacion Publica, Arts. 67.

e Ley Organica De Economia Popular Y Solidaria, Arts. 18, 123.
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REGLAMENTO GENERAL DE LA LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL
CONSUMIDOR
CAPITULO I
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- De conformidad con el numeral 9 del Art. 4 de la ley, el H. Congreso Nacional
especialmente la Comision Especializada Permanente del Consumidor, del Usuario, del
Productor y el Contribuyente, informara, por lo menos, con quince dias de anticipacion a las
federaciones de Cémaras de la Produccion, a las asociaciones de proveedores, a las de
consumidores, legalmente constituidas, de todos los proyectos de ley que afecten al
consumidor o incidan en las relaciones entre proveedores y consumidores, casos en los cuales
sera tomado en cuenta el criterio de estas entidades. La negativa a sus planteamientos sera
fundamentada.

Si el proyecto se refiere a un tipo determinado de bienes o servicios, se informara a la
Federacion de Céamaras de la Produccion y a las asociaciones de proveedores y de
consumidores, que se relacionen directamente con la actividad especifica a la que se refiere el
proyecto, en caso de haberlas y a las que representen a los consumidores en general. Si fueren
varias, se comunicara a todas las que agruparen a los consumidores y proveedores que

tuvieren relacion directa con el proyecto.

Art. 5.- Para efectos de lo dispuesto en el numeral 12 del Art. 4 se entendera por libro de
reclamos todo tipo de registro, ya sea en medio magnético o escrito. Todas las empresas y
establecimientos mantendran un libro de reclamos conforme lo dispuesto en el mencionado
articulo. Este libro debera contener los siguientes datos: nombres completos del consumidor,
su numero de cédula de ciudadania o pasaporte; RUC, si el consumidor o usuario fuere
persona juridica; el namero de teléfono o direccion, direccion electronica, en caso de tenerla;
motivo de la queja, fecha del inconveniente y el pedido del consumidor. Se otorgara
constancia de la presentacién del reclamo, a pedido del consumidor.

El referido libro estara a disposicion de los consumidores, respecto de su propio reclamo,
de la asociacion de consumidores que lo solicite, respecto de un reclamo en el que interviene a
solicitud de un consumidor, segun lo previsto en el numeral 3 del Art. 63; y de los organismos

y autoridades competentes, de conformidad con la ley.
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CAPITULO 111

REGULACION DE LA PUBLICIDAD Y SU CONTENIDO

Art. 6.- En el numeral 1 del Art. 7 de la ley, la referencia al término "comercial”, se

entendera por informacion comercial.

Art. 7.- Toda comunicacion comercial o propaganda que un proveedor dirija a los
consumidores, inclusive la que figure en empaques, etiquetas, folletos y material de punto de
venta, debe ser preparada con sentido de responsabilidad, respetando lo prescrito en el articulo
2 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor, absteniéndose de incurrir en cualquier

forma de publicidad prohibida por el Art. 6 de la ley.

LEY DE COMERCIO ELECTRONICO, FIRMAS ELECTRONICAS Y MENSAJES
DE DATOS
CAPITULO Il

DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS O CONSUMIDORES DE SERVICIOS
ELECTRONICOS

Art. 48.- Consentimiento para aceptar mensajes de datos. - Previamente a que el
consumidor 0 usuario exprese Su consentimiento para aceptar registros electronicos o
mensajes de datos, debe ser informado clara, precisa y satisfactoriamente, sobre los equipos y
programas que requiere para acceder a dichos registros 0 mensajes. El usuario o consumidor,
al otorgar o confirmar electrénicamente su consentimiento, debe demostrar razonablemente
que puede acceder a la informacidn objeto de su consentimiento.

Si con posterioridad al consentimiento del consumidor o usuario existen cambios de
cualquier tipo, incluidos cambios en equipos, programas o procedimientos, necesarios para
mantener o acceder a registros o mensajes electronicos, de forma que exista el riesgo de que el
consumidor o usuario no sea capaz de acceder o retener un registro electrénico o mensaje de
datos sobre los que hubiera otorgado su consentimiento, se le debera proporcionar de forma

clara, precisa y satisfactoria la informacion necesaria para realizar estos cambios, y se le
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informara sobre su derecho a retirar el consentimiento previamente otorgado sin la imposicién
de ninguna condicidn, costo alguno o consecuencias. En el caso de que estas modificaciones
afecten los derechos del consumidor o usuario, se le deberan proporcionar los medios
necesarios para evitarle perjuicios, hasta la terminacion del contrato o acuerdo que motivo su

consentimiento previo.

Art. 49.- Consentimiento para el uso de medios electronicos. - De requerirse que la
informacion relativa a un servicio electronico, incluido el comercio electronico, deba constar
por escrito, el uso de medios electrénicos para proporcionar o permitir el acceso a esa
informacion, sera valido si:

a) El consumidor ha consentido expresamente en tal uso y no ha objetado tal consentimiento
b) El consumidor en forma previa a su consentimiento ha sido informado, a satisfaccion, de
forma clara y precisa, sobre:

1. Su derecho u opcion de recibir la informacion en papel o por medios no electrénicos;

2. Su derecho a objetar su consentimiento en lo posterior y las consecuencias de cualquier tipo
al hacerlo, incluidas la terminacién contractual o el pago de cualquier tarifa por dicha accion;
3. Los procedimientos a seguir por parte del consumidor para retirar su consentimiento y para
actualizar la informacion proporcionada.

4. Los procedimientos para que, posteriormente al consentimiento, el consumidor pueda
obtener una copia impresa en papel de los registros electrénicos y el costo de esta copia, en

caso de existir.

Art. 50.- Informacion al consumidor. - En la prestacion de servicios electronicos en el
Ecuador, el consumidor debera estar suficientemente informado de sus derechos y
obligaciones, de conformidad con lo previsto en la Ley Organica de Defensa del Consumidor
y su Reglamento. Cuando se tratare de bienes o servicios a ser adquiridos, usados o
empleados por medios electronicos, el oferente debera informar sobre todos los requisitos,
condiciones y restricciones para que el consumidor pueda adquirir y hacer uso de los bienes o
servicios promocionados. La publicidad, promocion e informacién de servicios electronicos,
por redes electronicas de informacion, incluida la Internet, se realizard de conformidad con la
ley, y su incumplimiento sera sancionado de acuerdo al ordenamiento juridico vigente en el
Ecuador.

En la publicidad y promocidn por redes electrénicas de informacion, incluida la Internet, se

asegurara que el consumidor pueda acceder a toda la informacion disponible sobre un bien o
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servicio sin restricciones, en las mismas condiciones y con las facilidades disponibles para la
promocion del bien o servicio de que se trate. En el envio periddico de mensajes de datos con
informacidn de cualquier tipo, en forma individual o a traves de listas de correo, directamente
0 mediante cadenas de mensajes, el emisor de los mismos debera proporcionar medios
expeditos para que el destinatario, en cualquier tiempo, pueda confirmar su suscripcion o
solicitar su exclusion de las listas, cadenas de mensajes o bases de datos, en las cuales se halle
inscrito y que ocasionen el envio de los mensajes de datos referidos. La solicitud de exclusién
es vinculante para el emisor desde el momento de la recepcion de la misma. La persistencia en
el envio de mensajes periddicos no deseados de cualquier tipo, se sancionara de acuerdo a lo

dispuesto en la presente ley.

Anexo 5 Cuestionario encuesta

Encuesta dirigida a la comunidad

Esta encuesta se realiza en el marco de la tesis de investigacion para realizar un
Objetivo: marketing de servicios y lograr un incremento en las ventas de la Veterinaria
PELU-CAN en la ciudad de Guayaquil y asi cumplir con el requerimiento de una
mejor experiencia de compra satisfaciendo las necesidades del cliente.
Encuestador:
Encuestado: Geénero: |\M [ |F[]
Fecha:
Lugar: La Garzota, sector norte de la ciudad de Guayaquil.
_ Por favor conteste el presente cuestionario segln su criterio, seleccionando con
NOTA: una (X) lo que corresponda. Si no tiene respuesta, deje en blanco.

1. ¢Cual es el medio social que utiliza con mas frecuencia?

a.-Facebook

b.-Instagram
c.- YouTube
d.- WhatsApp

d.- Correo electrénico

2. ¢Con que frecuencia acude a la veterinaria mensualmente?
a.-0-1
b.- 2-3
c.-4-5

108



3. ¢Qué dias a la semana se le hace factible visitar la veterinaria? Puede seleccionar mas

de un dia.

a.- Lunes

b.- Martes
c.- Miercoles
d.- Jueves

e. Viernes

f. Sébado

g. Domingo

4. ¢Por cual de los siguientes servicios, para su mascota, usted estaria interesado? Puede

seleccionar mas de uno.

a.- Bafio de ozono

b.- Agendar cita via redes sociales

c.- Post venta de un producto y/o servicio

d.- Movilizacién gratuita puerta a puerta para su mascota

e.- Aplicacion para su teléfono movil

5. De las siguientes caracteristicas de servicio veterinario, ¢Qué

para usted?

a.- El servicio personalizado

b.- La comunicacion con el cliente

c.- El espacio acogedor para los visitantes

d.- El seguimiento post venta

es lo mas importante

6. Del listado siguiente, seleccione por prioridad, ¢Qué es lo mas relevante para usted

para volver a visitar el establecimiento?

a.
b.

o o

®

El personal capacitado

La calidad de servicio brindada al cliente
Equipamiento de trabajo actualizado

La atencidn al cliente

El precio

El stock de productos de variados

Prioridad 1

Prioridad 2

Prioridad 3
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7. ¢ Cual de estas alternativas prefiere usted a la hora de atenderlo?

a. Por hora de llegada

b. Por cita previa

c. Indiferente

8. ¢Qué inconformidad ha tenido usted de los servicios veterinarios?

a.- La informacion por medio de las redes sociales

b.- La organizacion en agendar citas

c.- El control de ficha médica para su mascota

d.- El tiempo en realizar bafio y pelugueria de su mascota

e.- La atencion que se brinda al cliente

9. Para comprar un producto o servicio, en la veterinaria, utiliza:

a.- Tarjeta de débito

b.- Tarjeta de crédito

c.- Efectivo

d.- Transferencia

e.- Cheque

10. El pago de productos y/o servicios adquiridos de la veterinaria prefiere pagarlos:

a. Enellocal

b. De forma virtual

11. ¢ Qué factor influye en su decisién de compra?

a.- Forma de pago

b.- Productos y servicio de calidad

c.- Compara precios

d.- Variedad de productos y servicios
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12. ¢ Qué precio usted pagaria por un corte de pelo y bafio para su mascota?
a.- De $5a $9
b.- De $10 a $14
c.- De $15a $19
d.- De $20-$24

13. ¢Qué fuente de informacion para usted es mas relevante antes de realizar una

compra?

a.- Motores de busqueda en internet

b.- Redes sociales

c.- Visitas directa al negocio

d.- Boca a boca a través de amigos y familiares

e.- Comparar precios

14. ;Cual de estas opciones es de su agrado para la compra de productos y servicios
online?
a.- Publicidad
b.- Ofertas

c.- Promociones

d.- Descuentos

15. ¢ Qué le da mas confianza y seguridad para tomar una decisién de compra?

a.- Servicio de calidad

b.- Ubicacion

.- Fuentes de informacion

d.- Establecimiento adecuado
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16. Cuando usted visita un centro veterinario, ¢Qué es lo primero que adquiere? Puede

seleccionar mas de una

a.- Alimentos

b.- Pelugueria y bafio

¢.- Vestimenta

d.- Accesorios

e.- Medicina

f. Consultas

Anexo 6 Cuestionario entrevista

ENTREVISTA A EXPERTO EN MARKETING

Fecha: [ |

Nombre del Entrevistado:

Ocupacion:

OBJETIVO:
Conocer a mayor profundidad las necesidades, gustos y preferencias de los clientes,
consiguiendo una experiencia de compra satisfactoria. Brindando un mejor servicio, calidad y

procesos que sean garantizados por el servicio de PELU-CAN.

PREGUNTAS:

1. ;Cuédles son las expectativas del consumidor actual frente al internet?

2. ¢Las plataformas digitales se han consolidado como fuente de influencia en la toma de
decisiones del consumidor?

3. ¢ Qué caracteristicas deben definir a los productos o servicios?

4. ¢ Qué tipo de servicios se deberian implementar en este tipo de negocios?

. ¢Como describiria una atencion personalizada y de calidad?

. ¢ Qué influencias tiene el uso de redes sociales en este tipo de negocios?

. ¢Coémo marcar la diferencia de los demas negocios gque estan en un mismo sector?

. ¢Como lograr una mejor experiencia en la compra del cliente?

© 00 N O O

. ¢ Qué propuestas innovadoras se deberian considerar en este tipo de negocios?
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Anexo 7 Trabajo de campo
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Anexo 8 Trabajo con expertos en marketing
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