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1. Planteamiento del problema

El presente caso de estudio se realizo en la veterinaria Intriago, negocio que cuenta con
una larga trayectoria y reconocimiento en el mercado de mas de 10 afios desde su fundacion en el
afio 2013, ubicado en la provincia de los Rios, cantén Baba, avenidas Guayaquil y Colon. La
persona que gerencia este establecimiento es médico veterinario e ingeniera agropecuaria Gabriela
Estefania Intriago Palacios, se encuentra legalmente registrado en el Registro Unico de
Contribuyentes (RUC): 1206715722001. Su horario de funcionamiento son los dias lunes a viernes
de 7:30a17:00 horas y los sabados de 7:00 a 15:00 horas, la principal actividad comercial consiste
en brindar servicios especializados y la comercializacion productos, para el cuidado de las distintas
especies de animales domesticos y de produccion. A continuacion, se detallan los problemas que
experiment6 en el afio calendario 2023:

En este contexto, la ausencia de un sitio web o e-commerce propio del negocio ocasiono
una limitada capacidad de llegar a un publico mas amplio y segmentado con la oferta de servicios,
productos e informacidn especifica y actualizada sobre las diferentes lineas de articulos de uso
veterinario y de crianza para las diferentes especies de animales (aves, caninos, felinos, equinos,
caprinos, etc.) de manera mas conveniente, accesible y rapida para los compradores, como
consecuencia resultd dificultades de expansion del negocio en linea y en una pérdida de
oportunidades de venta a clientes potenciales digitales.

A pesar de utilizar las redes sociales (Facebook, Tik tok, Instagram, WhatsApp, etc.) para
comunicar y promover sus productos y servicios, dificulté obtener buenos resultados en campafias
de publicidad y marketing, debido a que los medios sociales solo permiten interactuar con una
comunidad para construir relaciones sélidas y alcanzar a un publico general, por ende una

segmentacion insuficiente del mercado llevo a que el negocio no ofrezca productos y servicios



precisos para las necesidades de los diferentes grupos de clientes existentes y potenciales, lo que
resulto en un aspecto que afectd el rendimiento de la estrategias comerciales.

De igual modo present6 una deficiente metodologia o técnicas de marketing digital que
tuvo como principal consecuencia un nivel bajo del compromiso del cliente, a causa de no
implementar estrategias efectivas de promocion y publicidad, en este caso la visibilidad y
reconocimiento del negocio es limitado establecido solo para el sector, dificultando que personas
interesadas lo conozcan y opten por sus servicios o productos. Esto evita el crecimiento del
negocio, al no conseguir una amplia base de clientes de forma constante, ademas dificulta las
oportunidades de hacer frente a la competencia.

En este sentido problematico las estrategias de precios insuficientes conllevan a graves
consecuencias. Si los precios no son competitivos, los clientes se inclinan a la competencia,
disminuyendo ventas y participacion dentro del mercado, por otro lado, los precios que no se
ajusten a las expectativas de los clientes potenciales entorpecen la manera de atraerlos y generar
ventas. Es evidente que al no tomar en cuenta una estrategia de precios bien definida con una
actualizacion periddica que reflejen los cambios en los costos, competencia, mercado y clientes
que ocasionan desafios para mantenerse rentable a largo plazo.

En dltima instancia, la veterinaria Intriago no dispone de un sistema de andlisis del
comportamiento de los clientes post-venta en productos, por consiguiente pierde una valiosa fuente
de informacion para identificar areas de mejora en los procesos comerciales o calidad de articulos
para el cuidado de mascotas, basandose en la experiencia real del uso en los pacientes o animales,
esto dificulté implementar acciones correctas y mantener altos estandares, que por afadidura
pierden la oportunidad de aprovechar comentarios positivos como herramienta de marketing para

atraer nuevos compradores y reduce la capacidad de crecer de forma sostenible.



2. Justificacion

El estudio de caso se realiza con la finalidad de identificar y abordar los problemas que
estan afectando a la gestion en la comercializacion en la veterinaria Intriago, porque influyen
directamente en percepcion del cliente, expansion del negocio y competitividad en el mercado, por
esta razon se evidencio diversas deficiencias y carencias en factores o enfoques claves del negocio
que reducen la capacidad de llegar a un publico mas amplio por medio del comercio electrénico
con una segmentacion precisa para la oferta de productos y servicios e informacion de manera mas
conveniente y rapida, teniendo en cuenta que el cliente es parte fundamental para una actividad
comercial, por ello es necesario elegir diversas herramientas, estrategias y sistemas de analisis.

En el contexto de la veterinaria Intriago es importante analizar las razones detrds de una
visibilidad limitada de los articulos que comercializan, para que se determine caracteristicas,
factores y enfoques que permitan la obtencion de las recomendaciones o sugerencias como parte
de alternativas de soluciones o mejoras en el negocio, de hecho que la propietaria las considere en
la administracion de las actividades comerciales con énfasis en dos aspectos fundamentales como
la expansion de la comercializacion online de productos y la mejora en la experiencia del cliente.

Por ultimo, este trabajo beneficiaria a la veterinaria Intriago al considerar mejoras en los
procesos de comercializacion, ayudaria a la propietaria del negocio Gabriela Intriago Palacios
médico veterinario e ingeniera agropecuaria, al momento de gestionar las distintas acciones
correctivas para que permitan fortalecer las estrategias y también favorecer a clientes existentes
con mejores experiencias de compra, diferentes ofertas de productos y disponibilidad de servicios,

para mantener un alto nivel de satisfaccion en cada segmento del mercado dinamico.



3. Objetivos
Objetivo General
Analizar la gestion de la comercializacion en la veterinaria Intriago ubicada en el cantén
Baba periodo 2023, aplicando técnicas de investigacion, para proponer alternativas que mejoren

la experiencia del cliente y competitividad.

Objetivos Especificos

° Identificar estrategias de comercializacion a través de una entrevista dirigida a la
propietaria del negocio para detectar factores de mejora en las practicas comerciales de la
veterinaria Intriago.

° Determinar los diferentes segmentos del mercado aplicando una encuesta a los
clientes existentes para conocer las preferencias y comportamientos de compra.

° Recomendar alternativas mediante la discusiéon de los resultados obtenidos para

mejorar la experiencia del cliente y la competitividad en el mercado.



4. Linea de investigacion

El estudio de caso titulado “Gestion de la comercializacion en la veterinaria Intriago
ubicada en el canton Baba, periodo 2023” es un diagnoéstico del proceso comercial en el que se
analizan los diversos factores que contribuyen a su funcionamiento y éxito, con el que se busco
hacer una evaluacion de los técnicas y procedimientos que se aplican en la comercializacion, como
es la accion primordial del negocio y representa el hecho generador de ingresos, este trabajo dada
su naturaleza se relaciona con la linea de investigacion: Gestion financiera, administrativa,
tributaria, auditoria y control y se enmarca en la sublinea marketing y comercializacion, debido a
las razones que a continuacion se detallan:

Existe una relacion directa entre las actividades propias de la veterinaria Intriago del canton
Baba y la linea de investigacion: Gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y control,
debido a que es un negocio con una estructura empresarial que se dedica a la atencion integral a
macotas y a la comercializacion productos para el uso veterinario, ademas de la venta de una serie
de articulos para la crianza de distintas especies de animales, cuyo mercado esta conformado por
una comunidad que interactian y solicitan los medicamentos o atencion veterinaria; en este
contexto se distingue que la gestion de la comercializacion es la que permite atraer y retener
clientes, optimizar procesos, desarrollo sostenible y una clientela satisfecha.

Este caso de estudio se situa en la sublinea de marketing y comercializacién, debido a que
la variable se enfoca en la gestion de la comercializacion. Este proceso implica planear estrategias
para comprender las necesidades del mercado y promover la oferta de la empresa, ademas de
organizar un equipo Yy recursos para alcanzar los objetivos de ventas. El negocio opera bajo una
serie de politicas y procedimientos que orientan a la ejecucion y control de las acciones o

alternativas a tomar, las cuales se presentaran como recomendaciones en este documento.



5. Marco conceptual

En la presente seccion se elabora una revision bibliografica detallada de los conceptos
generales a partir de los cuales se sustenta el analisis textual de la gestion de comercializacion y
apoyan el caso de estudio para una adecuada compresion para los lectores del documento. Los
conceptos a considerar son: gestion comercial, plan de accién comercial, estrategia comercial,
gestion de comercializacion, plan de comercializacion, estrategias de comercializacion,
experiencia del cliente, plataforma e-commerce, marketing digital, segmentacion del mercado y
competitividad.

Gestion comercial

La gestion se centra en lograr objetivos concretos a través de acciones o estrategias. Borja
y Padilla (2006, como se cité en Erazo, 2023), manifiesta que la gestion comercial abarca las

siguientes acciones:

Planificacion y ejecucion de la estrategia involucrada en la creacion de productos,
establecimiento de precios, promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios. Su
proposito es facilitar intercambios que cumplen con metas tanto individuales como
organizacionales. Ademas de utilizar estos cuatro pilares fundamentales, la gestion
comercial se considera un proceso completo que incluye andlisis, planificacion y control

para mejorar la estrategia global de comercializacion. (p.22)

Borja (2008, como se cit6 en Abrigo, 2021), afirma que la gestion comercial es fundamental

para el correcto funcionamiento de las empresas, debido a que incluye:

La toma de decisiones sobre qué mercados explorar, qué productos ofrecer, qué politica

de precios implementar y como desarrollar un sistema comercial efectivo. Estas acciones



no solo son parte integral de la rutina diaria de las organizaciones, sino que también surgen

directamente de las decisiones estratégicas adoptadas a nivel corporativo. (pp. 27-28)

En opinién de Milan (2020), La gestion comercial “establece los canales operativos de las
empresas. Por lo tanto, es fundamental considerar como una empresa fabrica un producto, genera
valor y asegura su reconocimiento social al ser adquirido por clientes durante el proceso de

compra-venta.” (p.1182)

Plan de accién comercial

El plan de accion comercial, es conocido también como plan de ventas, constituye el
documento fundamental que guia la ejecucion de un proceso comercial o de marketing completo
con el fin de generar ganancias a partir de productos ya sea elaborados o adquiridos para la venta.

(Editorial CEP, 2020)

Dicho con palabras de los autores Gonzalez y Gil (2024), un plan de accion comercial es
“un documento que contiene una serie de tareas planificadas con el proposito de alcanzar un

objetivo establecido en un periodo de tiempo determinado.”

Desde el punto de vista de Morales y Sanchez (2024), el documento del plan de accion
comercial detalla todas las acciones de una empresa para lograr objetivo de venta y de marketing.

Por lo tanto, estos autores afirman lo siguiente:

Se basa en un andlisis exhaustivo del mercado y de la competencia, estableciendo
estrategias para aumentar la visibilidad de la marca, atraer clientes potenciales, convertir a
clientes reales y retenerlos. Sin embargo, las métricas de marketing son medidas
cuantitativas que ayudan a evaluar cémo funcionan las actividades de marketing. Las

métricas como el ROI, el trafico web, la tasa de conversion y las ventas generadas brindan



datos importantes para modificar las estrategias y optimizar el rendimiento de la empresa.
El plan de accion comercial y las métricas de marketing son herramientas esenciales para
guiar las decisiones comerciales, identificar areas de mejora y demostrar el retorno de la

inversion en las actividades de marketing. (p.72)

Citando a Sainz (2021), las funciones para liderar acciones comerciales en una
organizacion se definen como:

Las funciones para ejercer liderazgo en procesos que requieran acciones de

comercializacion son: acompanfiar a los representantes en visitas a clientes estratégicos o de

alto valor; garantizar que se cumplan los términos de entrega; los margenes comerciales y

la politica de los precios; organizar el equipo de ventas de manera organizacional;

promover la red de ventas y mantener una apariencia visible.

Estrategias Comerciales
Segun Quiroa (2020), las estrategias comerciales se definen como “el conjunto de acciones
que pone en practica una empresa para dar a conocer un nuevo producto, para aumentar su cuota

de venta o para aumentar su cuota de participacion de mercado.”

De acuerdo con Mora et al. (2022), “el planeamiento de la estrategia comercial significa
encontrar oportunidades atrayentes y elaborar estrategias comerciales beneficiosas. Una estrategia

comercial especifica un mercado meta y una mezcla comercial acorde.” (p.113)

Las definiciones de los autores destacan que estas estrategias comerciales son cruciales
para lanzar productos, aumentar ventas y competir eficazmente en el mercado mediante un plan

estratégico detallado.



10

Gestion de la comercializacion

Desde el punto de vista de Gdmez (2020), la gestion de comercializacion es crucial para
cualquier empresa que busca alcanzar y mantener el éxito en un mercado competitivo, por lo tanto,

es esencial para que:

La empresa capitalice las oportunidades del entorno, supere sus amenazas y enfrente los
desafios constantes. Es fundamental que la compafiia establezca estructuras agiles para
tomar decisiones estratégicas que consideren el impacto futuro, anticipen cambios del
entorno y optimicen los recursos internos como ventaja competitiva frente a su

competencia. (pp. 25-26)

Montalvo y Pinedo (2020), deduce que un manejo éptimo de la comercializacion de los
productos, la aplicacion de estrategias que faciliten el proceso del intercambio comercial resulte
beneficiosa tanto desde una perspectiva economica como financiera para la empresa. Esto le

permitira alcanzar un mayor grado de competitividad a nivel local. (p.38)

Desde esta perspectiva de Garcia et al. (2022, citado en, Morocho & Ordofiez, 2024), los
enfoques que toman los autores para la gestion empresarial de la comercializacion pueden

constituirse como:

Un conjunto de acciones que realiza la organizacion con el fin de alcanzar los objetivos y
metas planteadas, orientadas hacia el desarrollo, crecimiento y mejoramiento de la misma.
Dichas practicas de gestion poseen un caracter efectivo y son esenciales para el éxito, ya
sea de un emprendimiento o de una gran empresa 0 negocio, pues propenden optimizar los

recursos, reducir los costos, aumentar la productividad y lograr los objetivos comerciales.



11

La gestion eficiente de los recursos internos se considera una ventaja competitiva sostenible

a largo plazo.

En este sentido, como sefiala Urbina (2018, citado en Osejos & Lucas, 2024), para el
desarrollo de estrategias optimas, se constituyen los siguientes criterios:

El proceso de disefiar las estrategias de comercializacion se alinea estrechamente con la

mision organizacional, lo que permite orientar el rumbo del negocio de acuerdo a los

principios y valores que sustentan a la compafiia. Asimismo, el examen exhaustivo de los

factores internos y externos que afectan a la organizacion facilita la toma de decisiones

estratégicas, enfocadas tanto en las capacidades propias como en las dindmicas del entorno

competitivo. (p.11)
Plan de comercializacién

En la opinion de Pereyra (2022), “la comercializacion se distingue principalmente por la
elaboracion de un plan estratégico que documenta los planes o proyectos comerciales que una

empresa llevara a cabo durante un periodo especifico.”

Cada plan tiene sus particularidades segun el tamafio de la empresa, el tipo y la cantidad de
productos o servicios a comercializar, el sector y los objetivos especificos buscados. A pesar de

estas diferencias, todos los planes comparten una estructura basica comun.

Citando a Ortega (2023), describe que un plan de comercializacion “es un documento que
detalla las estrategias, tacticas y acciones que una empresa 0 negocio implementara para
promocionar y vender sus productos o servicios. También se le conoce como plan de marketing o
plan de mercadeo.” (..) Ademas este autor menciona que las partes de un plan de comercializacion

estan compuestas por las siguientes partes:
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Analiza la situacion, define tus objetivos, identifica tu mercado objetivo, disefia la estrategia
de comercializacion, define el presupuesto, implementa la estrategia de comercializacion y

finalmente evalla los resultados.

Estrategia de comercializacion

Las acciones que se gestionan para una adecuada comercializacion de productos o servicios
permiten brindar una excelente experiencia y satisfaccion al cliente, ademéas de considerar el
monitoreo del mercado y competidores. Segun Farias (2014, citado en Cantos, 2024), las
estrategias de comercializacion se clasifican en:

e Estrategia Pasiva. Las empresas que siguen una estrategia pasiva implementan tacticas
estandar de marketing y esperan que su mercado objetivo responda. Centran sus
recursos en tacticas mas rentables y abandonan las menos efectivas.

e [Estrategia Activa. Las empresas que optan por una estrategia activa utilizan la
experiencia y el juicio de los directivos para identificar y satisfacer a sus mejores
clientes. Por ejemplo, perfilan prospectos ideales y disefian ofertas especificas para
atraerlos, identifican oportunidades para aumentar ventas y retienen clientes
identificando y actuando sobre posibles desertores.

e Estrategia Cientifica. Las empresas emplean modelos matematicos para seleccionar y
gestionar clientes. Por ejemplo, utilizan estos modelos para prever comportamientos de
prospectos, identificar clientes receptivos para incrementar las ventas y predecir
posibles desertores para retenerlos. (pp.14-15)

Estas estrategias varian desde un enfoque pasivo que espera respuestas del mercado, hasta

enfoques activos que utilizan experiencia y modelos matematicos para maximizar la adquisicion,

retencion y crecimiento de clientes. Como afirma Ramirez (2015, citado por Lozada, 2021), al
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llevar a cabo una estrategia de comercializacion o marketing, es crucial considerar varios

elementos que garanticen una optima gestion, tales como:

El producto, el precio, la promocién y el punto de venta, asi como los canales de
distribucion que se dividen en: canal directo donde el productor maneja todo, canal
detallista con intermediarios como minoristas, y canal mayorista con clientes que venden
al por mayor a detallistas, asegurando asi la distribucion eficiente de productos. Segun la
autora, comprender a profundidad cada uno de estos aspectos es fundamental para

implementar una estrategia exitosa. (pp. 181-188)

Desde el punto de vista de Gonzélez (2023), las estrategias desempefian un rol crucial en
la planificacion y ejecucion de una campafia exitosa de comercializacion, los principales 4 tipos

se detallan a continuacion:

e Estrategias de producto. Se refieren a las acciones planificadas para desarrollar y
diferenciar un producto o servicio especifico, incluyendo la introduccion de nuevas
caracteristicas o servicios y la definicibn de su diferenciacion respecto a la
competencia.

e Estrategias de precio. Establecen el precio adecuado mediante un andlisis detallado de
costos variables y fijos, ademés de considerar estrategias como descuentos y
promociones que pueden influir en la aceptacion del producto o servicio por parte de
los consumidores.

e Estrategias de distribucion. Asegura la accesibilidad del producto al consumidor,
determinando si la venta serd directa o a través de distribuidores. Incluyen la
planificacion logistica como el transporte y la eleccion de canales de distribucion,

incluyendo el uso creciente de plataformas online como el e-commerce.
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e [Estrategias de comunicacion. Dirigidas a transmitir el mensaje del producto o servicio
al cliente, destacando sus beneficios. Utilizan herramientas como publicidad, fuerza de
ventas, promociones, relaciones publicas y redes sociales, cuidando la imagen del
producto, marca y empresa para proyectar una percepcion positiva.

Segmentacion de mercado

La segmentacion de mercado es un proceso que permite dividir y organizar a los
potenciales consumidores en grupos o segmentos basandose en una serie de caracteristicas,

necesidades, actitudes y comportamientos que comparten. (Ferreira, 2020)

Segun lo expuesto por Estrada et al. (2017, citado en Bonilla, 2024), las principales formas

de segmentacién de mercado son:

e Segmentacion demogréafica. Clasificacion de los consumidores segun caracteristicas
demograficas como edad, género, ingresos, nivel educativo, estado civil, tamafio del
hogar, entre otras.

e Segmentacion geogréafica. Division del mercado en funcion de la ubicacién geogréfica
de los consumidores, considerando variables como pais, region, ciudad, clima,
densidad poblacional, etc.

e Segmentacion psicografica. Agrupacion de los consumidores de acuerdo a sus estilos
de vida, valores, actitudes, personalidades, intereses y comportamientos.

e Segmentacion conductual. Clasificacion de los consumidores en funcion de su
comportamiento de compra y uso del producto, como lealtad a la marca, frecuencia de

compra, ocasion de uso, grado de uso, entre otros aspectos.
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e Segmentacion por beneficios. Agrupacion de los consumidores segun los beneficios
que buscan en un producto o servicio, como conveniencia, ahorro de tiempo, estatus,
calidad, entre otros.

e Segmentacidn por uso o frecuencia. Division del mercado en funcién de la cantidad de
uso del producto o servicio, como usuarios regulares, ocasionales 0 no usuarios.

e Segmentacion por nicho de mercado. Identificacion y atencion de segmentos de
mercado muy especificos y especializados, que pueden ser pasados por alto por la
competencia.

e Segmentacion por tecnografia. Clasificacion de los consumidores segun su uso de la
tecnologia, como usuarios de dispositivos moviles, redes sociales, aplicaciones
especificas, entre otros. (pp. 15-16)

Marketing digital

Segun Pecanha (2021), considera al marketing digital, como marketing online que se define
a “un conjunto de estrategias que se enfocan en la comunicacion y comercializacion electronica

de bienes y servicios.” Las técnicas o elementos para estrategias de marketing digital son:

e Inbound Marketing. Busca atraer a clientes al entender sus necesidades.

e Marketing de Contenidos. Consiste en posicionar la marca con informacion.
e Las redes sociales. Interactian con el pablico y promueven la marca.

e SEO (Optimizacion para motores de busqueda)

e SEM (Marketing para motores de busqueda)

e Links patrocinados o Pay per click(PPC). Es el pago por clics en anuncios.

e Video Marketing. Con material audiovisual para transmitir un mensaje.
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e Marketing Conversacional. Trata de conversaciones personalizadas, con un agente

perdonal o chatbot y feedback.

e Marketing de afiliados. Que generar ingresos por medio de afiliados.

Como sefiala Pursell (2023), los elementos comunes en el marketing digital son: sitio web,
blog, redes sociales, anuncios de pago, y correos electronicos. (...) Las caracteristicas del
marketing digital son: segmentacion que distingue del marketing digital del tradicional; el precio
mas adaptable con un mayor ROI; audiencia definida; intencion de compra por medio de técnicas

eficientes de marketing digital; duracion de impacto; medicién de rentabilidad.
Experiencia del cliente

Las experiencias impactan directamente en cdmo los clientes perciben la empresa, su marca

y sus productos. Quiroa (2022), argumenta lo siguiente:

La experiencia del cliente es la percepcion que el consumidor tiene en su mente, que va
mas all& de la simple satisfaccion por la calidad y el precio del producto. También abarca
las emociones y sensaciones que experimenta antes, durante y después de efectuar la

compra.

Segun Parra (2023), los aspectos que influyen en la experiencia de los clientes estan

conformados por:

Primer elemento es la atencion al cliente, que abarca todos los puntos de contacto entre el
cliente y la marca, desde el soporte hasta el éxito del cliente y el autoservicio. Segundo es
la tecnologia, se centra en el producto en si mismo, su funcionamiento y la interaccion con
los usuarios. Y finalmente el Gltimo aspecto es la interaccion global, que se refiere a todos

los contactos generales que los clientes tienen con la marca, incluyendo el marketing, el
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disefio del producto y los sentimientos que la marca inspira en ellos. Estos elementos juntos

son clave para definir y mejorar la experiencia total del cliente.

De acuerdo con Parra (2020), las estrategias que son recomendables para mejorar la

experiencia de los clientes:
e Resumen de estrategias para mejorar la experiencia del cliente
e Establecer objetivos alineados con valores y expectativas.
e Implementar una estrategia omnicanal efectiva.
e Crear un vinculo emocional a través de productos y servicios.
e Capacitar continuamente a los equipos.
e Comprender a los clientes mediante la recoleccién de datos.
Plataforma de comercio electrénico (e-commerce)

Como afirma Bello (2022), un e-commerce o también conocido como comercio en linea o
electronico es un “proceso mediante el cual se realizan compras, ventas, pedidos y pagos de bienes
0 servicios a través de Internet. En este tipo de transaccion comercial online, el vendedor y el
comprador pueden comunicarse sin tener una reunion personal.” Ademas, menciono las ventajas

y desventajas de este mecanismo de comercializacion:
Ventajas y desventajas del comercio electronico

Ventajas del comercio electrénico. Bajos costos, flexibilidad, mejora la gestion de
inventario, recopilacion de datos, facilidad de expansion, experiencia personalizada en linea,

automatizacion mejorada y crecimiento organico, atencién y posibilidad de venta 24/7.
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Desventajas del comercio electrénico. No es posible probar los productos, los diferentes

tiempos de envio y la competencia en la pagina web.

Competitividad

Como opina Diaz et al. (2021), la competitividad es valorada y perseguida por los
directivos organizacionales, conscientes de las demandas y expectativas crecientes de los clientes.
Buscan emplear estrategias efectivas para alcanzar una posicion destacada en el mercado y

garantizar la continuidad a largo plazo de la empresa.

Teniendo en cuenta a Huilcapi et al. (2018), La competitividad es la capacidad que tiene
una persona empresa o pais para generar rentabilidad con referencia a sus competidores;
sin embargo, en nuestro pais algunos factores afectan la competitividad: como el salario,
los bajos indices de productividad, la capacidad de generar calidad en el producto o

servicio. (p.634)

Segun Viteri y Le6n (2021), los factores como la globalizacion, los nuevos modelos de
negocio y el progreso tecnolégico continuo, influyen en la competitividad de las
organizaciones. Los paises en desarrollo estdn motivados a realizar cambios en sus
estructuras empresariales para mejorar su competitividad y crear valor adicional. Aunque
algunos factores escapan a su control, la meta comun que persiguen estas organizaciones

es la sostenibilidad a largo plazo. (p.25)

También, Clavijo (2023), indica que estrategias para aumentar tu competitividad
empresarial son: encontrar una ventaja sobre sus competidores; diversificar y ampliar la
oferta; expandir el alcance o visibilidad a nuevos mercados; utilizar la metodologia inbound

para atraer y retener clientes.
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6. Marco metodoldgico

Meétodo de Investigacion

Aproximacion metodologica: Este método de investigacion permitio integrar multiples
enfoques tanto cualitativo como cuantitativo, por consiguiente, responde a un tipo de investigacion
bésica de disefio descriptivo para una comprension profunda de los hallazgos. Este método se
alinea en la recopilacion de datos de las técnicas, como la entrevista para obtener informacion
detalla de las perspectivas internas del negocio y la encuesta con un muestreo probabilistico
(aleatorio simple) que garantice datos de manera fiables y representativos.
Técnicas

Entrevista: Esta técnica es dirigida a la propietaria de la veterinaria Intriago, permitid
identificar las estrategias de comercializacion aplicadas a las practicas comerciales del negocio.

Encuesta: Es la técnica que estd dirigida a los clientes existentes, para determinar los
diferentes segmentos del mercado y conocer preferencias y comportamiento de compra.
Instrumentos

Guia de entrevistas: Este instrumento se empled en la entrevista con 10 preguntas abiertas
para explorar factores de mejora en las estrategias de comercializacién del negocio.

Cuestionario: Se utilizd en la encuesta 9 preguntas de opcion multiple disefiadas para
identificar segmentos de mercado segun diversas caracteristicas, Por lo tanto, la poblacion (N) es
de 350 clientes segun la base de clientes del software de gestion veterinaria. Con el calculo de la
muestra(n) con los siguientes datos: N=350; Z=95%=1.96; p=50%; q=50%; e=5%. La formula de
muestra finita es: n = (N*(Z"2) *p*q) / (e"2*(N1) + Z"2*p*q) = (350*(1.96"2) *0.50*0.50) /

((0.05%2) * (350-1) + (1.96"2) * 0.50 * 0.50) = 336.14 / 1.83= 183.68 = 184 Clientes.
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7. Resultados

Tabla 1l

Estrategias de comercializacion de la veterinaria Intriago.

No

Preguntas

Aspectos Relevantes

¢ Cuénto tiempo lleva operando la veterinaria y
cudl es su enfoque principal de servicios,
productos y atencién?

Tiene 10 afios en el mercado, se enfoca en prevenir la
transmisién de enfermedades, con productos certificados y
atencion médica con calidez humana y de calidad.

¢Cémo define usted el perfil de cliente ideal
para su veterinaria?

El cliente que realmente considere que su mascota es un
parte de la familia y que esta dispuesto a cuidarlo e invertir
en su bienestar.

¢ Qué estrategias utiliza para atraer y retener a
diferentes segmentos de clientes en su
veterinaria?

Para atraer clientes, emplea el marketing digital en redes
sociales y para retenerlos aplica seguimiento post-consulta.

¢Cuales son las estrategias y consideraciones
que utiliza para establecer los precios de los
servicios y productos?

La calidad de los productos sin efectos secundarios y los
costos son la base de la estrategia de precios. con un margen
de ganancia del treinta al cuarenta por ciento.

¢Usted evalla la satisfaccién del cliente
después de que compra productos 0 servicios
en su veterinaria?

Se evalla la satisfaccion en servicios, con el seguimiento
post-consulta. No se evalla en la venta de productos, pero si
considera implementarlo.

Ademéas de la comercializacion de manera
fisica, (Coémo maneja la venta online?

La venta online de productos y servicios, es manejada
exclusivamente a través de la red social WhatsApp.

¢;Dénde pueden los clientes potenciales
encontrar mas informacién sobre el negocio,
productos y servicios?

Se encuentra informacion actualizada en las redes sociales
(Facebook, Instagram, WhatsApp, Tik Tok y YouTube).

¢Qué herramientas tecnoldgicas utiliza para
gestionar el marketing y las relaciones con los
clientes?

Utiliza software de gestion veterinaria para seguimiento de
tratamientos y de gestion contable automatizada.

¢Cudl es la principal ventaja competitiva que
tiene la veterinaria Intriago?

Es la experiencia, ubicacion estratégica, reconocimiento
sectorial y constante actualizacion de conocimientos
médicos y de equipos.

10

¢Cual es su visién a futuro respecto a la
comercializacién, considerando los avances
tecnoldgicos, las tendencias y las demandas
del mercado?

La vision a futuro es automatizar procesos veterinarios,
fortalecer el comercio en linea con estrategias adaptadas al
entorno comercial, para lograr los objetivos planificados.

Nota. La tabla muestra informacion relevante de la entrevista a la propietaria de la veterinaria

Intriago, para identificar las estrategias de comercializacion y factores del proceso comercial.
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Tabla 2

Segmentacion psicografica basada en los intereses de los clientes en el sector veterinario.

Opciones NuUmero de clientes Porcentaje
Productos 66 36%
Servicios 46 25%
Ambos productos y servicios por igual. 72 39%
Otros 0 0%
Total 184 100%

Nota. La tabla muestra los datos de la encuesta que segmentan al mercado de manera psicografica,
por la afinidad de los clientes o tendencias de compra de productos y/o servicios.
Tabla 3

Segmentacion por nicho del mercado: productos y servicios para diferentes tipos de animales.

Opciones NUmero de clientes Porcentaje
Animales domésticos 127 69%
Animales de produccion 26 14%
Animales domesticos y de produccion (ambos) 31 17%
Otros 0 0%
Total 184 100%

Nota. La tabla muestra los datos de la encuesta que segmentan al mercado veterinario en nichos,
dividiéndolo en los diferentes tipos de animales que poseen o cuidan los clientes existentes.
Tabla 4

Segmentacion conductual segun la frecuencia de compra de productos y servicios veterinarios.

Opciones NUmero de clientes Porcentaje
Muy frecuentemente 5 3%
Frecuentemente 61 33%
Ocasionalmente 98 53%
Raramente 20 11%
Nunca 0 0%
Total 184 100%

Nota. La tabla muestra los datos de la encuesta que segmentan al mercado de la veterinaria en

virtud de las conductas de compra de los clientes existentes.
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Tabla 5

Segmentacion por beneficios: los factores que guian la eleccion de los clientes hacia una

veterinaria.
Opciones NuUmero de clientes Porcentaje
Proximidad geogréfica. 15 8%
Calidad de productos y experiencia del personal
veterinario. 123 o
Precio de los servicios y productos 0 0%
Variedad de servicios y productos ofrecidos 41 22%
Horarios de atencion 5 3%
Total 184 100%

Nota. La tabla muestra los datos de la encuesta que segmentan al mercado veterinario por los
beneficios que perciben los clientes existentes, permitiendo conocer el factor méas relevante dentro

de la eleccion de la veterinaria Intriago.

Tabla 6

Perspectivas futuras del comportamiento del cliente en un sitio web de la veterinaria Intriago,

para adquirir productos y agendar servicios veterinarios.

Opciones NuUmero de clientes Porcentaje
Una vez a la semana 6 3%
Cada mes 61 33%
Ocasionalmente 107 58%
Casi nunca 5 3%
Nunca 5 3%
Total 184 100%

Nota. La tabla muestra los datos de la encuesta a los clientes existentes de la veterinaria Intriago
en relacion a las perspectivas a futuro sobre el uso de un sitio web para adquirir productos y/o

servicios veterinarios.
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8. Discusion de resultados

El presente texto revel6 los hallazgos de la entrevista que se muestran en la tabla 1, donde
proporciond algunos aspectos mas relevantes para discutir los resultados. De acuerdo con la
opinion de la duefia de la veterinaria Intriago Ing. Gabriela Intriago Palacios, con una trayectoria
de més de 10 afios en el campo del cuidado de animales de produccion y domeésticos, con el
enfoque principal de prevenir enfermedades transmisibles y un enfoque comercial y operativo, de
utilizar productos de alta calidad respaldados por laboratorios reconocidos y ofrecer una atencion
con calidez humana y consultas médicas de alta calidad. Su principal ventaja competitiva es la
experiencia y formacion del personal veterinario, la ubicacion estratégica y la reputacion
consolidada en el sector.

Es importante destacar que el perfil de cliente ideal, que se centra en los propietarios de
mascotas que comprenden la importancia del cuidado y la inversién en el bienestar de sus animales,
Por lo tanto, influye en las estrategias de comercializacion. Para atraer clientes, utilizd estrategias
de marketing digital en redes sociales para distribuir contenido informativo y mostrar casos de
éxito. En el caso de retener cliente ha implementado una evaluacion post-venta en sus servicios,
que trata de un seguimiento después de la consulta para evaluar los tratamientos médicos. Sin
embargo, no ha llevado a cabo una evaluacién post-venta en productos, para una retroalimentacion
directa y ajuste de las estrategias de comercializacion.

De hecho, la veterinaria considera tanto los costos de adquisicién para la fijacion de
estrategias de precios y en caso de productos de uso comercial, ya tiene un margen de ganancia
del 30 % al 40 %. Esto solo garantiza la calidad de los productos, permite una gestion y

planificacién financiera mas precisa. No obstante, enfrenta obstaculos como la competencia en
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precios, ademas que el margen fijo puede limitar la flexibilidad para ajustar los precios segun la
demanda del mercado, lo que puede afectar la rentabilidad a largo plazo.

En particular la veterinaria suele utilizar herramientas tecnoldgicas avanzadas como
software de gestion veterinaria que permiten el seguimiento automatizado de tratamientos médicos
y un programa contable que automatizan la facturacion. La automatizacion y la expansion de la
venta en linea a traves de plataformas tecnoldgicas adaptadas al entorno, permitirian fortalecer las
estrategias para cumplir con objetivos de gestion, ventas y asesoramiento de fichas técnicas de
productos mejorando la experiencia del cliente y la eficiencia operativa de los procesos.

Como resultado del analisis de la encuesta a clientes existentes de la veterinaria Intriago
muestra una segmentacion detallada que aporta un conocimiento significativo sobre el perfil
psicografico, conductual, de nicho de mercado y de beneficios. El estudio se llevo a cabo mediante
un cuestionario estructurado de seleccion mdltiple y se centrd en una muestra representativa de
184 clientes de un total de 350 personas, que participaron para determinar aspectos de preferencias
y comportamientos de compra. De hecho, los resultados obtenidos de esta técnica son:

Primero, la segmentacion psicografica basada en los intereses de los clientes que se muestra
en la tabla 2, indican que la mayoria de los clientes tienen preferencias o interés equitativo tanto
en productos como en servicios ofrecidos con el 39%. Esto sugiere una demanda diversificada y
la necesidad de una oferta balanceada que cubra tanto la venta de productos como la prestacion de
servicios. Por otro lado, un 36% de los clientes les interesa solo productos, mientras que el 25%
prefiere solo los servicios. Esto sefiala que las estrategias deben adaptarse a los tipos de clientes.

Segundo, los intereses de los clientes en productos y servicios para los diferentes tipos de
animales se requieren para segmentar cada nicho del mercado como se muestra en la tabla 3, un

notable 69% de los encuestados expreso interés en realizar compras para animales domésticos,
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mientras que el 14% obtienen compras para animales de produccion, ademas el 17% de los clientes
adquieren articulos o consultas para ambos tipos de animales, deduciendo una diversificacion en
la oferta y la demanda para mantener los niveles de ventas y la satisfaccion del cliente.

Tercero, la segmentacion conductual resalta el comportamiento de compra para productos
y servicios, los datos de la tabla 4 revela que la mayoria de los clientes (53%) visitan la veterinaria
ocasionalmente, seguido por un 33% que lo hace con frecuencia. Esto sugiere una base de clientes
estable, pero con diferentes niveles de compromiso, lo cual implica la necesidad de estrategias
aplicadas con mas frecuencia para la retencion y fidelizacion de clientes. Para las demas
frecuencias de compra es necesario implementar los programas de fidelizacion, mantener altos
estandares e idear campafias especificas para mejorar la oferta de servicios y productos.

También la segmentacion por beneficios agrupa a los clientes segun lo que mas valoran al
elegir un servicio o producto. Para la veterinaria Intriago, la calidad de productos y la experiencia
del personal veterinario son los aspectos mas importantes, mencionados en la tabla 5, por el 67%
de los encuestados. La variedad de servicios es otro beneficio relevante, mientras que, el precio,
la cercania geogréafica y los horarios de atencion tienen menos importancia segun la encuesta. Lo
que permitié comprender las preferencias de los clientes para el ajuste de estrategias.

Cabe destacar, que la mayoria de los clientes de la veterinaria Intriago prefieren utilizar el
sitio web para comprar productos y programar consultas en linea. Segun la tabla 6, el 58% de las
personas lo usaria ocasionalmente y el 33% lo utilizaria mensualmente, lo que muestra que la gente
prefiere fuertemente la conveniencia y accesibilidad digital. Pero un pequefio porcentaje el (6%)
haria uso del sitio web con menos frecuencia, estos hallazgos resaltan la importancia de expandir

la presencia digital del negocio para satisfacer las necesidades de los clientes actuales.
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9. Conclusiones

Las estrategias de comercializacion de la veterinaria Intriago son: la evaluacion post-venta
en servicios, la fijacion de precios basada en los costos y calidad de productos especializados, el
uso de redes sociales como Facebook, Tik tok, Instagram, WhatsApp, You Tube para publicar
contenido informativo y llamativo, estos enfoques guian las practicas comerciales de la veterinaria
Intriago hacia el logro de objetivos, lo que le ha permitido tener factores como una buena
interaccion con los clientes, mantenerse rentable, consolidar una solida reputacion y ventaja
competitiva en el sector.

Los segmentos del mercado de la veterinaria Intriago son: una mayor parte son propietarios
de mascotas, una mediana fraccion de personas poseen ambos tipos de animales, tanto domésticos
como de cria y en una menor parte de la clientela que se dedica a la produccién en ganaderia, la
mayoria de los individuos de estos grupos presentan preferencia por la calidad de productos de
laboratorios reconocidos y la experiencia del personal en servicios médicos, con comportamiento
de compras de manera ocasionales y frecuentes, que proveen de ingresos estables para el
funcionamiento del negocio.

Para que la veterinaria Intriago mejore la experiencia del cliente y la competitividad en el
mercado, los factores y alternativas a considerar son: expandirse con la comercializacion online
para brindar al cliente la comodidad y accesibilidad de hacer pedidos, iniciar compras y agendar
consultas de manera automatica por medio de internet, reduciendo el tiempo en el proceso;
fortalecimiento de las metodologias o técnicas de marketing digital para atraer y retener
compradores; analisis de la competencia para la fijacion de precios; segmentacion del mercado
eficiente; conocimiento de la clientela mediante evaluaciones para asegurar las experiencias

positivas y mantener la confianza de los propietarios de animales domésticos y de produccion.
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10. Recomendaciones

Implementar estrategias de comercializacion con la finalidad de mejorar factores en las
practicas comerciales con enfoques a: la utilizacion de herramientas para evaluacion post-venta en
productos, para garantizar altos niveles de satisfaccion y retroalimentacion sobre la compra y uso;
fijar precios mas competitivos en articulos; segmentar el mercado para direccionar distintas
tacticas; el empleo de programas de lealtad y de beneficios aumentan el nivel de compromiso del
cliente con el negocio, contribuyendo a mantener relaciones comerciales a largo plazo, en general
se obtendrd buenos resultados en cuanto a la rentabilidad y competitividad en el mercado
veterinario.

Realizar varios tipos de segmentacion del mercado (psicografica, conductual, basada en
beneficios, etcétera.) para comprender de manera especifica y detallada las necesidades,
preferencias y comportamientos de todos los grupos de clientes que comparten caracteristicas en
comun, ademas de una evaluacion periédicamente de las categorias mas rentables y viables,
maximizando la efectividad de estrategias al estar dirigidas de manera precisa a través de
plataformas como redes sociales y motores de busqueda, con propuestas de valor Gnicas y
personalizadas, optimizando los recursos.

Integrar a la comercializacion online un sitio web o plataforma de comercio electrénico,
brindando a los clientes la accesibilidad y comodidad para conocer datos sobre la asistencia médica
y la opcion de realizar busquedas segun el stock e informacion técnica, llevar a cabo sus pedidos
e iniciar compras. Esta alternativa al estar fortalecida con técnicas del marketing digital que
permita la comercializacion de productos y presentacion de servicios con un mayor alcance de
visibilidad para aquellos segmentos de clientes qué prefieren realizar compras a través de la

tecnologia de manera ocasionalmente 0 mensual.
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ANEXos

Anexo A. Registro Unico de Contribuyentes (RUC): 1206715722001

~ Certificado
Registro Unico de Contribuyentes
Apellidos y nombres Numero RUC
INTRIAGO PALACIOS GABRIELA ESTEFANIA 1206715722001
Estado Régimen Artesano
ACTIVO GENERAL No registra
Fecha de registro Fecha de actualizacion
10/07/2013 18/01/2024
Inicio de actividades Reinicio de actividades Cese de actividades
10/07/2013 No registra No registra
Jurisdiccion Obligado a llevar contabilidad
ZONA 5/LOS RIOS / BABA NO
Tipo Agente de retencién Contribuyente especial
PERSONAS NATURALES NO NO

Domicilio tributario

Ubicacion geografica

Provincia: LOS RIOS Canton: BABA Parroquia: BABA

Direccién

Calle: GUAYAQUIL Namero: S/N Intersecciéon: COLON Carretera: VIA A GUAYAQUIL
Referencia: JUNTO A LA DISCOTECA ICARO

Medios de contacto
Teléfono domicilio: 052919340 Celular: 0981649359

Actividades econtmicas

» G47720401 - VENTA AL POR MENOR DE PRODUCTOS VETERINARIOS EN ESTABLECIMIENTOS
ESPECIALIZADOS.

* 547732202 - VENTA AL POR MENOR DE BALANCEADOS Y ABONOS EN ESTABLECIMIENTOS
ESPECIALIZADOS.

+ G47990201 - VENTA AL POR MENOR POR COMISIONISTAS (NO DEPENDIENTES DE COMERCIOS);
INCLUYE ACTIVIDADES DE CASAS DE SUBASTAS (AL POR MENOR).

* M74901001 - PRESTACION DE SERVICIOS PROFESIONALES.

- M75000201 - ACTIVIDADES DE ATENCION MEDICA Y CONTROL DE ANIMALES DOMESTICOS.
ESTAS ACTIVIDADES SON LLEVADAS A CABO POR VETERINARIOS CUALIFICADOS QUE PRESTAN
SERVICIOS EN HOSPITALES VETERINARIOS ASi COMO TAMBIEN EN ESTABLECIMIENTOS
AGROPECUARIOS, EN PERRERAS, A DOMICILIO, EN CONSULTORIOS, QUIROFANOS PRIVADOS Y
EN OTROS LUGARES. .

+ 896090501 - ACTIVIDADES DE SERVICIOS PARA ANIMALES DOMESTICOS, COMO LAS
RESIDENCIAS Y PELUQUERIAS PARA ANIMALES.

Establecimientos
Abiertos Cerrados
1 1

Obligaciones tributarias
+» 2011 DECLARACION DE IVA

1/2

www.sri.gob.ec
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Apellidos y nombres Nidmero RUC
INTRIAGO PALACIOS GABRIELA 1206715722001
ESTEFANIA

Las obligaciones tributarias reflejadas en este documento estan sujetas a cambios. Revise

periédicamente sus obligaciones tributarias en www.sri.gob.ec.

Numeros del RUC anteriores

No registra
Cédigo de verificacion: RCR172166395463576
Fecha y hora de emision: 22 de julio de 2024 10:59
Direccion IP: 10.1.2.143

Validez del certificado: El presente certificado es valido de conformidad a lo establecido en la
Resolucion No. NAC-DGERCGC15-00000217, publicada en el Tercer Suplemento del Registro Oficial
462 del 19 de marzo de 2015, por lo que no requiere sello ni firma por parte de la Administracién
Tributaria, mismo que lo puede verificar en la pagina transaccional SRI en linea y/o en la aplicacién
SRI Mavil.

2/2

www.sri.gob.ec
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Anexo B. Autorizacion

> InTRIS

ATENCION INTEGRAL PRRA MASCOTAS

Dir.: Av. Guayaquil y Colén
BABA - LOS RIOS - ECUADOR

Babahoyo, 04 de Junio del 2024
Magister
Eduardo Galeas Guijarro
DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACI()N FINANZAS E INFORMATICA

En su despacho.

Reciba un cordial saludo de quienes conformamos la veterinaria INTRIAGO del canton Baba de
la provincia de Los Rios.

Por medic de la presente me dirijo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO al
estudiante JIMENEZ CARTAGENA JUDDY JUDITH de la carrera de comercio de la Facuitad
de Administracion Finanzas e Informética de Ia Universidad Técnica de Babahoyo para que
realice el estudio de caso con el tema: Gestion de la comercializacion en la veterinaria
INTRIAGO ubicada en el canton Baba periodo 2023, ¢l cual es requisito indispensable para
poder titularse. )

Sin otro particular me suscribo de usted

Atentamente

Intriago Pala{;ios Gabricla Estefania
C.1.:1206715722
intriagoveterinarial@outlock.com
Tel: 0981649359 - 052919340

-
------

) ove

: £CNICA DE BABAR
um\lg‘lé\gﬁgg%ﬂam FP;F; .
O O B "3 --ioRAT
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Anexo C. Certificacion de porcentaje de similitud con otras fuentes en el sistema antiplagio.

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO %

FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
CARRERA DE COMERCIO (REDISENADA)

Babahoyo, 31 de julio del 2024

CERTIFICACION DE PORCENTAJE DE SIMILITUD CON OTRAS FUENTES
EN EL SISTEMA DE ANTIPLAGIO

En mi calidad de Tutor del Trabajo de la Investigacién de la Srta.: Jiménez Cartagena
Juddy Judith, cuyo tema es: GESTION DE LA COMERCIALIZACION EN LA
VETERINARIA INTRIAGO UBICADA EN EL CANTON BABA, PERIODO 2023,
certifico que este trabajo investigativo fue analizado por el Sistema Antiplagio Compilatio,
obteniendo como porcentaje de similitud de [ 10% ], resultados que evidenciaron las fuentes
principales y secundarias que se deben considerar para ser citadas y referenciadas de acuerdo
a las normas de redaccién adoptadas por la institucion y Facultad.

Considerando que, en el Informe Final el porcentaje maximo permitido es el 10% de
similitud, queda aprobado para su publicacion.

a <
E L INFORME DE ANALISIS
[ =
€ mopiter
CASO DE ESTUDIO-INTRIAGO (B Be sadintes
= T pmiftudes antrs comitda
10% :
I watre bat Juentes mindoradas
Toxtos sospechosos & 2w tdiomas no reconocidos
£ Ow Textos potencialmente generados por [a IA

Nombre del documento: CASO DE ESTUDIO INTRIAGO.decx Depositante: MURQZ CHAVEZ GLADYS GABRIELA Ndimero de palabras: 7534
1D del documento: f77ac0f3261222b0476d563DED07c5eee5aen 120 Fecha de depésita: 26/772024 Nimero de caracteres: 52745
Tamaiho del documento originak 77,09 kB Tipo de carga: interface

fecha de fin de andlisis: 267/2028

Ubicazion ce laz similitudes en ei documento

-t IR

Por lo que se adjunta una captura de pantalla donde se muestra el resultado del porcentaje
indicado.

C.PA. Gla abriela Muiioz Chavez, Mgstr.
OCKNTE DE LA FAFL
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Anexo D. Informe final proceso titulacion estudio de caso.

Universidad Técnica de Babahoyo
Facultad de Administracidn Finanzas e Informaética
Carrera de Comercio

Informe Seguimiento Proceso Titulacién — Estudio de Caso

De: C.P.A. Gladys Muiloz Chavez — Docente / Tutor
Para: Ing. Magdalena Huilcapi Masacon - Coordinadora de Titulacidén de la Carrera de Comercio

Asunto: Informe final proceso titulacion estudio de caso  Periodo: abril - agosto 2024

1.- Antecedentes.

1.1 Con fecha 2 de mayo del 2024, con MEMO # 001-FAFI-CIC-C-2024-1, recibi notificacién Asunto:
Designacién de estudiantes para el Estudio de Caso, designacion de tutor proceso de titulacion periodo abril -
agosto 2024.

1.2 Adjunto recibi listado de estudiante que empez6 la ejecucion de tutorias: IMENEZ CARTAGENA JUDDY
JUDITH.

2.-Analisis.

2.1 Se generd en la plataforma SAI las actividades para el avance del caso de estudio como planteamiento del
problema, justificacion, objetivos del estudio, linea de investigacién, marco conceptual, marco metodolégico,
resultados, discusion de resultados, conclusiones, recomendaciones, referencias, anexos, resumen y palabras
clave y trabajo final; los estudiantes subieron sus trabajos en fechas indicadas realizandose la observaciones y

correcciones respectivas, ademas se cre6 mantuvo comunicacion via correo electronico y tutorias presenciales
para brindar asesoria personalizada y explicacion mas clara y de manera presencial.

2.3 La estudiante cumpli6 con sus actividades de acuerdo a las fechas establecidas en SAI teniendo asi un
cumplimiento del 100% de acuerdo al cuadro detallado.

N APELLIDOS Y NOMBRES CUMPL£241ENTO
JIMENEZ CARTAGENA JUDDY JUDITH.
. 100%

3.- Conclusiones.
3.1 La estudiante designada (1) cumpli6 con todas las actividades encomendadas en SAI.
3.2 La estudiante se encuentra preparada para la defensa de su estudio de caso.

N

Atentaimente,

s Mufioz Chéavez, Mgst.
UTOR TITULACION
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Anexo E. Formato del instrumento de la entrevista.

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
CARRERA DE COMERCIO

Caso de estudio: Gestion de la comercializacion de la veterinaria Intriago, ubicada en el

canton Baba.
ENTREVISTA

Objetivo: Se desarrolla con la finalidad de obtener informacidn sobre las estrategias de
comercializacion para detectar factores de mejora en las practicas comerciales. Este instrumento
muestra las preguntas de la entrevista dirigida a la Ingeniera agropecuaria y medico veterinario
Gabriela Intriago Palacios quien es la propietaria de la veterinaria Intriago.

Guia de preguntas:

1. ¢Cuanto tiempo lleva operando la veterinaria y cual es su enfoque principal en servicios,

productos y atencion?

2. ¢Como define usted el perfil de cliente ideal para su veterinaria?

3. ¢Qué estrategias utiliza para atraer y retener a diferentes segmentos de clientes en su

veterinaria?

4. ¢Cudles son las estrategias y consideraciones clave que utiliza para establecer los precios

de los servicios y productos?




10.
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¢Usted evalUa la satisfaccion del cliente después de que compra productos o servicios en su

veterinaria?

Ademas de la comercializacion de manera fisica, (CoOmo maneja la venta online de

productos y servicios veterinarios?

¢Donde pueden los clientes potenciales encontrar mas informacion sobre su negocio,

productos y servicios?

¢Qué herramientas o tecnologias utiliza para gestionar el marketing y las relaciones con los

clientes?

¢Cual es la principal ventaja competitiva que tiene la veterinaria Intriago?

¢Cual es su vision a futuro respecto a la comercializacion, considerando los avances

tecnoldgicos, las tendencias emergentes y las demandas cambiantes del mercado?
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Anexo F. Formato del instrumento de la encuesta.
VETERINARIA INTRIAGO
ENCUESTA

Objetivo: El presente instrumento busca recopilar informacion acerca de los diferentes
segmentos del mercado aplicando este cuestionario a los clientes existentes para conocer la
satisfaccion, preferencias y comportamientos de compra.

Cuestionario:

1. ¢En qué rango de edad se encuentra usted?

a) 18 - 24 afios

b) 25 - 34 afos

c) 35-44 afos

d) 45 - 54 afios

e) 55 afios 0 méas

2. ¢Para qué tipo de animales estaria interesado en adquirir productos o servicios?

a) Animales domésticos (perros, gatos, caballos, aves y peces ornamentales, etc.)

b) Animales de produccion (vacas, toros, bueyes, borregos, cabras, cerdos, acuicultura,

aves de corral (gallinas, gallos, patos, etc.)

c¢) Animales domésticos y de produccién (ambas categorias)

d) Otro:

3. ¢Con qué frecuencia visitas a la veterinaria Intriago para servicios o productos

para cuidado de tu(s) mascota(s)?
a) Muy frecuentemente

b) Frecuentemente



c)
d)
e)

4.
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Ocasionalmente
Raramente
Nunca

¢ Qué suele adquirir con mas frecuencia cuando visitas la veterinaria?

a) Productos (alimentos especializados, medicamentos, juguetes, etc.)

b) Servicios (consultas veterinarias, asesoria técnica, esterilizacion, castracion, peluqueria,

vacunaciones o cuidado dental, examenes de laboratorio, etc.)

¢) Ambos productos y servicios por igual.

d) Otro:

5.

a)

¢ Qué factor es mas determinante para que usted prefiera la veterinaria Intriago?
Proximidad geogréfica

Calidad de productos y experiencia del personal veterinario

Precio de los servicios y productos

Variedad de servicios y productos ofrecidos

Horarios de atencion

¢Estarias dispuesto/a a realizar compras de productos y agendar citas para su
mascota a través de un sitio web o comercio electronico?

Una vez a la semana

Cada mes

Ocasionalmente

Casi nunca

Nunca
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¢Como describiria su experiencia reciente con los servicios y productos
veterinarios?

Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Deficiente

¢ Como conociste la veterinaria por primera vez?

Blsqueda en internet

Recomendacién de un amigo/familiar

Publicidad local (volantes, cartelera, etc.)

Redes sociales

Otro:

¢ Qué tan satisfecho/a esta con los servicios y productos que ofrece la veterinaria
Intriago?

Totalmente satisfecho

Satisfecho

Algo satisfecho

Insatisfecho

Totalmente insatisfecho



Anexo G. Fotografia

Imagen 1. Entrevista realizada a la
gerente - propietaria médico
veterinario e ingeniera
agropecuaria  Gabriela Intriago

Palacios.
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