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RESUMEN

El presente trabajo se basa en el estudio de la Gestion de ventas y servicios de la Clinica
Veterinaria Faytong de la ciudad de Babahoyo, la cual cuenta con mas de 15 afios de
experiencia; por lo que el objetivo principal de esta investigacion es identificar mediante un
diagrama de Ishikawa los efectos que provoca la falta de automatizacion de los procesos. A su
vez, la metodologia aplicada fue el método inductivo, ya que mediante la observacion y analisis,
se logré identificar las falencias en dichos procesos. Ademas, se aplico una entrevista dirigida a
la propietaria y una encuesta a los clientes determinando asi que la propietaria carece de

conocimientos sobre el E-commerce y por esta razon no utiliza la pagina web ni invierte en ella.

Palabras clave: Gestion de ventas, gestion de servicios, pagina web, tecnologia,
diagrama de Ishikawa.

ABSTRACT

This paper is based on the study of the Sales and Service Management of the Faytong
Veterinary Clinic in the city of Babahoyo, which has more than 15 years of experience;
therefore, the main objective of this research is to identify through an Ishikawa diagram the
effects caused by the lack of automation of the processes. At the same time, the methodology
applied was the inductive method, since through observation and analysis, it was possible to
identify the flaws in these processes. In addition, an interview was conducted with the owner and
a customer survey was conducted to determine that the owner has no knowledge of e-commerce

and for this reason does not use the website or invest in it.

Keywords: Sales management, service management, website, technology, Ishikawa

diagram.



PROBLEMATICA

El proceso de compra del consumidor ha evolucionado junto a la innovaciéon de la
tecnologia, hoy en dia los usuarios cuentan con muchas herramientas tecnoldgicas, las cuales
ayudan en el ahorro de su tiempo, y por ende, obteniendo una mejor experiencia de compra. Por
su parte, la Clinica Veterinaria Faytong cuenta con mas de 15 afios de experiencia brindando un
servicio personalizado de atencion médica y peluqueria para perros y gatos, con profesional
capacitado, con equipos médicos modernos y cémodas instalaciones, sin embargo, no maneja
una gestion automatizada, dificultando asi el proceso de compra de sus servicios y productos, lo
cual se ve reflejado en una deficiente gestion del servicio al cliente, ocasionando retraso en los

procesos y a su vez provocando aglomeracion de clientes dentro de sus instalaciones.

La automatizacion de los procesos mediante una pagina web crea un valor agregado a la
gestion del servicio al cliente, esta permitira que el cliente ahorre tiempo, el cual es un factor
importante dentro de la satisfaccion del cliente. Al no contar con herramientas como una pagina
web actualizada y adaptada para gestionar los procesos administrativos, se pierde oportunidad de
llegar a los clientes de lugares aledafios a Babahoyo. Carecer de un catélogo digital actualizado
de sus productos de pet-shop, alimentos o farmacia, crea pérdida de tiempo en los clientes e
incluso pérdida de posibles ventas. Asi mismo, no brinda la oportunidad a sus clientes de acceder
a los servicios mediante la pagina web donde automaticamente accedan al precio de cada uno de

ellos.

La pagina tampoco cuenta con la opcion de reservacion online para el alojamiento de las
mascotas, lo que crearia facilidad a sus clientes al no movilizarse hasta el local para reservar el

mismo. Asi mismo, la asignacion de citas para consultas médicas se da Unicamente en las



instalaciones de la veterinaria, sin dar la opcion a sus clientes de separar una cita mediante la
pagina web vy asi llegar exclusivamente al horario de su consulta. Por ende, los clientes pierden
su tiempo al momento de dirigirse a pedir una consulta porque muchas veces tendran que esperar

hasta el turno de sus mascotas.

Al mismo tiempo, no cuenta con un registro automatizado en la pagina web donde los
clientes puedan registrar por si mismo a sus mascotas accediendo a esta desde sus hogares,
puestos de trabajo o cualquier lugar mediante un dispositivo con internet, la inexistencia de esta
herramienta genera atraso o ralentiza el proceso provocando a su vez aglomeracion dentro del
local puesto que la cajera a mas de encargarse de las ventas del local realiza los registros y

agendamiento de citas en el establecimiento.



JUSTIFICACION

El presente estudio de caso se justifica desde el analisis investigativo para identificar
mediante un diagrama de Ishikawa los efectos que provoca la falta de automatizacion de los
procesos dentro de la Clinica Veterinaria Faytong y su relacion con la Gestion de ventas y
servicios y, a su vez en la incidencia del servicio al cliente. El estudio es relevante ya que aborda
el uso de tecnologias como péginas web para el proceso de ventas, fundamentado con recursos
bibliogréaficos y tomando en cuenta que los consumidores de hoy en dia prefieren ahorrar tiempo

mediante procesos de compra automatizados.

Este estudio tiene la aprobacidn de la propietaria de la clinica veterinaria la Sefiorita
Médico Veterinario Zootecnista Marcela Mora Faytong, la cual se vera beneficiada del analisis a
realizar ya que de esta manera podra tomar decisiones respecto a las falencias dentro de sus
procesos. Asi mismo, servira de referencia para empresas del mismo ambito comercial el aplicar
nuevas tecnologias o automatizaciones en sus procesos administrativos o de gestion de ventas,
con la cual crear un valor agregado al servicio que ofertan y a su vez generar posicionamiento y

fidelizacion de clientes.



OBJETIVOS

Objetivo General

Analizar la gestion de ventas y servicios en Clinica Veterinaria Faytong de la ciudad de

Babahoyo mediante la aplicacion de un diagrama de Ishikawa.
Objetivos Especificos
e Examinar los procesos de ventas y servicios de la Clinica Veterinaria Faytong.

e |dentificar las falencias y los efectos que se encuentran dentro de los procesos,

mediante un diagrama de Ishikawa.

e Determinar los procesos que permitan el mejoramiento de los servicios con

calidad.



LINEA DE INVESTIGACION

La linea de investigacion en la que se enfoca este estudio de caso es “Sistemas de
informacion y comunicacién, emprendimiento e innovacidon” ya que pretende abordar la
implementacién de herramientas tecnoldgicas para la automatizacién de procesos mediante una
pagina web dentro de la Clinica Veterinaria Faytong logrando asi un servicio al cliente de
calidad; a su vez, la sublinea en que se enmarca es Marketing y Comercializacion, porque se basa

en el analisis de la gestion de ventas y servicios.



MARCO CONCEPTUAL

Gestion.

La gestion es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para lograr
ciertos objetivos. Es decir, en general, la gestion es una serie de tareas realizadas para llevar a
cabo objetivos predeterminados. La palabra gestion suele asociarse principalmente al mundo
empresarial, a las acciones que desarrolla una empresa para conseguir, por ejemplo, sus objetivos
de ventas o de beneficios. Sin embargo, no solo se gestionan empresas, proyectos o activos
econdmicos, sino todo tipo de recursos como el de una persona al gestionar sus tiempos.

(Westreicher, 2020)

Asi mismo, la gestion tiene como objetivo primordial el conseguir aumentar los
resultados 6ptimos de una industria, depende fundamentalmente de cuatro pilares basicos gracias
a los cuales puede conseguir que se cumplan las metas marcadas. El primero de ellos es la
estrategia. Es decir, el procedimiento que se debe llevar a cabo, teniendo en cuenta factores como
el mercado o los consumidores, para consolidar la actuacion y hacerla efectiva. El segundo es la
cultura, que es el grupo de acciones para promover los valores de la empresa en cuestion,
fortalecerlos, premiar los logros y poder tomar las decisiones correctas. A esto, se acopla el
tercer eje, la estructura debajo de este concepto se esconden acciones para promover la
cooperacion, disefiar formas de compartir conocimiento y poner al frente de las iniciativas a las
personas mejor calificadas. El cuarto y ultimo pilar es la ejecucion, que consiste en tomar las
decisiones adecuadas y oportunas, fomentando la mejora de la productividad y satisfaciendo las

necesidades de los consumidores. (Perez Porto, 2021)



Venta.

El concepto de venta incluye cada una de las principales actividades para ofrecer un
producto o servicio a un comprador o empresa a cambio de dinero. (Rios, 2021) La venta es un
proceso de complejidad social, debido a que las tacticas van dirigidas directamente a un grupo de
individuos configurados como consumidores, por lo que una organizacion que crea un producto
o servicio debe enfocarse no solo en la venta del producto, sino también del uso conveniente de
la publicidad para complacer al consumidor y mas aun, para mantenerlo fiel al producto que
quiere vender. (Yirda, 2021) Con los avances tecnoldgicos experimentados en las Ultimas
décadas han surgido nuevas posibilidades de comercializacion. De esta forma, los nuevos canales
de telemarketing via telefdnica, postal y especialmente a través de Internet suponen un volumen

de ventas fundamental. (Westreicher, 2020)

Tipos de Ventas.

e \enta Personal

La venta personal es una de las tacticas méas antiguas y eficaces que utilizan los
vendedores para convencer a los clientes de que compren un producto. La venta
personal ha sido uno de los metodos y estrategias de marketing mas importantes
desde tiempos inmemoriales. Su propdsito es persuadir al comprador para que
acepte el punto de vista del vendedor o persuadirlo para que realice una
determinada accion. Este tipo de venta es la mejor forma de comunicacion

persuasiva, que es el paso final para convencer al cliente. (Rodriguez, 2020)
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e Venta Online

Este tipo de venta consiste en publicar los productos o servicios de una empresa
en un sitio de Internet para que los clientes puedan encontrar los componentes del
producto o servicio y, si estan interesados, realizar una compra en linea, por
ejemplo, donde pagan el precio del producto con su tarjeta de crédito y luego por
correo electronico recibe una factura con la fecha de entrega y las condiciones en

las que lo recibird. (Thompson, 2020)

Proceso de Venta.

El proceso de ventas es una serie de actividades que realiza una empresa desde tratar de
atraer la atencion de un cliente potencial hasta cerrar el trato final, vendiendo efectivamente un
producto o servicio. Un proceso de venta bien definido y bien disefiado sera clave para hacer
crecer nuestro negocio y entender como mejorarlo, ya que es el proceso por el cual queremos

cerrar clientes. (Mifiarro, 2022)

Servicio.

Un servicio es una actividad o un conjunto de actividades de un proveedor para satisfacer
una necesidad especifica del comprador, cuyas caracteristicas principales son la intangibilidad, la
heterogeneidad, la inseparabilidad y la perecibilidad. (Alfonso, 2019) EI servicio es un producto
intangible, que demanda la necesidad de cumplir con ciertas actividades para poder satisfacer las
necesidades de los clientes. (Miranda Cruz et al., 2021, 1434) Es conocido como el trabajo, la
actividad y/o los beneficios que producen satisfaccion a un consumidor. (Duque Oliva, 2005, 64)

Por tanto, la venta de servicios tiene como objetivo final satisfacer las demandas y necesidades



de los usuarios, en funcion de las caracteristicas especificas del sector. (Gomez-Calcerrada

Corrales et al., 2015)

Caracteristicas del Servicio.

Las empresas de servicios tienen caracteristicas Unicas que las definen y diferencian entre

si. Independientemente, este tipo de negocio tiene cuatro caracteristicas principales. Ellos son:

- Intangibles. A diferencia de los productos, no se puede acceder a la mayoria de los
servicios o utilizarlos hasta que se firma un contrato, lo que puede ser un desafio para dichas
empresas, ya que los clientes pueden sentir que tienen que tomar decisiones de compra sin la

informacion adecuada.

- Inseparables. Los productos se pueden producir en lotes e incluso en diferentes
ubicaciones, pero los servicios son Unicos en el sentido de que generalmente se entregan y

consumen en la misma ubicacion al mismo tiempo.

- Efimeros. Los servicios generalmente son perecederos, lo que significa que la

capacidad no utilizada no se puede almacenar para su uso o venta en el futuro.

- Variables. Los productos fabricados a menudo se basan en procesos automatizados y
procedimientos de control de calidad que dan como resultado un producto uniforme. Sin
embargo, la calidad del servicio puede variar segin muchos factores, incluido quién brinda el
servicio, donde, cuando y como se brinda el servicio. Cuanto més depende una empresa de las

personas para prestar servicios, mas vulnerable es al cambio. (Retos Directivos, 2022)
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Tipos de Servicio.

Segun el Prestador

Existe una clasificacion general de los servicios, cuya principal caracteristica es el agente
que los presta. Otros servicios se pueden colocar en las siguientes tres categorias segun sus

necesidades. (Rabotnikof, 2022)

- Servicio Publico. Se definen como la satisfaccion de las necesidades basicas y las
necesidades generalizadas de todos los ciudadanos. Los servicios publicos son
financiados, gestionados y apoyados por estructuras sociales propiedad del Estado

o la sociedad.

- Servicio privado. Estan dirigidos por empresas grandes, medianas y pequefias
con objetivos rentables. Los servicios personales van desde las necesidades
basicas como la comida hasta ofrecer experiencias de lujo solo disponibles para

una pequefia parte de la poblacion.

- Servicio mixto. Son cofinanciados o proporcionados por iniciativas publicas y

privadas, que pueden tener partes iguales.

Segun su Actividad

- Industrias de servicios: Todas las organizaciones cuyo producto final es un bien
intangible o no permanente. Por ejemplo, empresas de consultoria, empresas de

software, etc.



- Productos de servicio: Estos no son necesariamente producidos por la industria
de servicios; las empresas industriales a menudo prestan servicios durante sus
actividades de produccion y los venden a los consumidores por separado o junto

con los bienes. Por ejemplo, reparacion de automaviles.

- Ocupaciones de servicios: Los trabajadores de las industrias de servicios se
encuentran en todas las industrias. Son responsables de una amplia gama de tareas
que incluyen procesamiento de datos, contabilidad, reparacién y mantenimiento,

limpieza, supervision y mas.

- Servicios personales cualificados: el aumento de la productividad en la sociedad
actual exige servicios profesionales mas calificados, como ingenieros, abogados,
informaticos, consultores y asesores financieros, por nombrar solo algunos de los

més demandados en las organizaciones comerciales.

- Servicios personales no cualificados: Los hogares y diversos tipos de mano de
obra personal no calificada han sido histéricamente una fuente importante de
actividad de servicios en el ciclo productivo de los paises. Este tipo de trabajo

absorbe trabajo excedente en la economia. (Editorial Grudemi, 2020)

Gestion de Ventas.

La mayoria de las empresas del sector comercial desconocen lo que es la gestion de
ventas y por lo tanto no cuentan con una propia, lo que lleva a que no tengan en cuenta lo que
quieren lograr en sus actividades de venta. (Gomez, 2022) La gestion de ventas se encuentra

dentro de la gestion administrativa, la cual se ocupa de la coordinacion de aquellos procesos y
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actividades para la transferencia de bienes y servicios tangibles o intangibles de la empresa al

comprador a través de ventas. (Diaz Duque et al., 2019)

Es una actividad compleja, junto con el hecho de que el éxito de las ventas es un proceso
dificil que involucra multiples componentes, desde comunicar informacion y generar
credibilidad y confianza hasta obtener compromisos, organizacion y seguimiento. (Vera
Martinez, 2019) Ademas, es el proceso mediante el cual se coordina un grupo de personas y
recursos para lograr los objetivos de ventas de una empresa. Esto implica una secuencia de

politicas y practicas que orientan el logro de todo este conjunto de actividades. (Quiroa, 2021)

Por tanto, la gestion de ventas permitira cumplir los objetivos y metas planteadas si se
aplica adecuadamente estructurando sus procesos Yy llevando el manejo correcto de ellos, a su vez
utilizando herramientas y tecnologias proporcionara un valor agregado mejorando asi la
experiencia de la compra. Es necesario comprender el proceso de gestion de ventas para

garantizar que el esfuerzo del grupo de venta se lleve a cabo de manera efectiva.

Importancia de la Gestion de Ventas.

La gestion de ventas en las empresas se ha vuelto fundamental no sélo porque ayuda a
alcanzar los objetivos comerciales de manera mas rapida y eficiente, sino también a crear algo
diferente que genere valor agregado y competencia en el mercado. (Palacios, 2021) No es
suficiente desarrollar un producto realmente bueno, de alta calidad o incluso barato. Si el proceso
de ventas falla, todo el trabajo duro se desperdiciara. A continuacion se muestra informacion

sobre la importancia de una adecuada gestion de ventas:

- Ayuda a informar a compradores y vendedores,



- Facilita el seguimiento y el cierre de la venta,

- Es necesaria para evaluar equipos de ventas y

- Evalua los procesos de venta e identifica los cuellos de botella que impiden una

adecuada gestion. (Ortega, 2022)

Gestion de Servicios

Es un conjunto de procesos que permiten monitorear, estandarizar y tratar de mejorar los
servicios y la atencidén que una empresa o negocio brinda a sus clientes. Gracias a esto, es posible
medir el desempefio, encontrar oportunidades de innovacion y garantizar la satisfaccion de
quienes interactian con la organizacion. Con una buena gestion del servicio, el proceso se
desarrollara con mayor fluidez, habrd menos errores y se atendera a las personas de forma mas
eficiente antes, durante y después de la compra. Estas acciones y la atencidon al detalle seran los

elementos clave que diferenciaran su negocio. (Hammond, 2021)

Tecnologias en la optimizacion de ventas y servicios

El desarrollo de Internet ha facilitado la interconexion de personas y organizaciones de
todo el mundo. Este hecho tiene enormes implicaciones para el mundo de los negocios, donde la
necesidad de una ubicacion adecuada era fundamental para el éxito de una empresa. Gracias a
Internet y su uso como canal de venta, se ha eliminado esta necesidad. EI comercio electronico
ha virtualizado y dotado de ubicuidad los negocios. Ahora es posible vender cualquier cosa a

cualquier persona, en cualquier parte del mundo. (Rodriguez Fuerte, 2022)
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Es la tecnologia la que ha puesto a los compradores en una situacion de alta informacion,
ha puesto el mundo a sus pies mostrando toda gama de productos, servicios y acceso directo a
productores y comercializadores para realizar compras con un solo clic. Esta situacion exige que
los vendedores actuales sean mas profesionales, conozcan a profundidad los productos y sus
beneficios, estén al tanto de las Gltimas investigaciones y desarrollos de produccién de sus
empresas, y de los procesos, asi como de la situacion de la economia nacional y mundial y en
especial de la competencia. (Ramos Aranda, 2017, 12) La tecnologia es un aspecto clave para
garantizar una gestién eficaz del servicio. Por lo tanto, a la hora de invertir e implementar la
automatizacién de procesos, se debe elegir un software que mantenga el negocio sincronizado.

(Zendesk, 2023)

Diagrama de Ishikawa

El método recibe su nombre de su creador, el ingeniero Kaoru Ishikawa, quien inventd el
diagrama en 1943. En las décadas siguientes, este analisis se perfecciond para ayudar a los
equipos a encontrar la causa raiz de los problemas del proceso. Por ser una herramienta de
visualizacion, es perfecta para facilitar la organizacion y el razonamiento de los equipos. El
diagrama comienza con la suposicion de que cada problema tiene una causa especifica. Por lo
tanto, solucionar la causa raiz significa solucionar el problema en si. Por lo tanto, el objetivo de
este enfoque es probar y analizar todas las proposiciones causales de un equipo de colaboradores.

(Vieira, 2019)

Elementos del Diagrama de Ishikawa

Vemos el diagrama de Ishikawa como un gréafico de apariencia de espina de pescado que

representa los factores y variaciones que participan en la ejecucion de un proceso y crean un



problema como resultado final. De esta manera, podemos descubrir muy intuitivamente los

diversos errores que conducen al problema. Los elementos que componen el diagrama son:

e Cabeza: Indica la ubicacion del problema.

e Espinas: representan la causa del problema. La cantidad varia dependiendo de la

posible causa del problema.

e Espinas mas pequefias: provienen de espinas mas grandes son causas que
pertenecen a una determinada categoria y contribuyen en cierta medida al

resultado negativo del proceso. (Medina, 2020)

Objetivo del Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa se puede utilizar para lograr una variedad de objetivos, como el
andlisis, la resolucion de problemas o, en general, para ser mas rapidos Yy eficientes. El objetivo
es identificar las causas de los cuellos de botella que afectan los procesos organizacionales y

operativos de la empresa. (Rodriguez, 2023)

Métodos del Diagrama de Ishikawa

En el esquema original, Kaoru Ishikawa hablaba de las 6M, o grandes blogques que cada
empresa maneja para su funcionamiento. Se pueden usar todas, omitir algunas o crear categorias
propias. (Rodriguez, 2023) Los 6 bloques o grandes areas donde se puede encontrar la causa del

problema son:

- Mano de obra: se refiere a la mano de obra operativa y funcional de las personas que

intervienen en los procesos industriales. Este parametro comprueba si las habilidades
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técnicas y la experiencia de los empleados son suficientes. Este aspecto del método 6M
responde a si los empleados tienen sentido de calidad, responsabilidad y pertenencia.

(Edraw, 2023)

Maquinaria: Esta categoria incluye el analisis de fallas que pueden ocurrir debido a
fallas en maquinas y equipos. Esta categoria también incluye posibles defectos de
fabricacion, asi como retrasos causados por equipos obsoletos o mal configurados.

(Salesforce Latinoamérica, 2022)

Materia prima: es la gestion de materias primas, componentes y recursos para la
produccion y prestacion de servicios. Este parametro controla la especificacion correcta,

el almacenamiento adecuado, el etiquetado y el uso posterior del material. (Edraw, 2023)

Métodos: Esta categoria incluye el analisis de fallas que pueden ocurrir por el mal
funcionamiento de maquinas y equipos. Esta categoria también incluye posibles defectos
de fabricacién, asi como retrasos causados por equipos obsoletos o mal configurados.

(Salesforce Latinoamérica, 2022)

Medio: Aqui estan todas las causas relacionadas con el entorno interno de produccion, asi
como los problemas de proteccion ambiental global. Es importante mantener un espacio
agradable, comodo y funcional en la empresa para que los empleados puedan realizar sus

tareas lo mejor posible y proteger nuestro planeta. (Salesforce Latinoamérica, 2022)

Medicion: inspeccion manual o automatizada, evaluacion y otras mediciones fisicas.
Teniendo cuidado con los errores de calibracion y otros problemas de medicion. Este

parametro es muy importante para evitar inconsistencias. (Edraw, 2023)



De esta manera se identifican los factores o grupos causales en los que se pueden agrupar.
Generalmente, estos factores estan predefinidos como "4M", "5M" o "6M" segun el contexto

(aunque se pueden crear otras categorias segun la necesidad y la aplicacion). (Hernandez, 2020)

Ventajas de aplicar el Diagrama de Ishikawa

Las organizaciones pueden obtener muchos beneficios al implementar este tipo de
analisis y pueden ofrecer mejores resultados incluso cuando se combinan con otros métodos
igualmente efectivos. (Equipo editorial de Indeed, 2022) A continuacion se detallan algunas

ventajas al aplicar el diagrama de Ishikawa:

- Mejora la toma de decisiones al obtener visibilidad gréfica de procesos, errores y

posibles soluciones.

- Promueve un ambiente de trabajo positivo al considerar fallas y soluciones para

garantizar las operaciones y la utilizacion del talento disponible.

- Un proceso de calidad que permite a una organizacion obtener la certificacién de

controles y medidas.

- Identifica la escasez de personal destacando las areas problematicas debido a la

falta de talento.

- La motivacion se atribuye a la resolucion de problemas y optimizacion de

procesos, lo que facilita las tareas de los colaboradores.

- Registra los niveles de rendimiento y proporciona informacion valiosa para la

toma de decisiones comerciales.
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- Facilita la inversion en departamentos, procesos y herramientas necesarias para
aumentar la productividad. Crea oportunidades de negocio descubriendo

oportunidades en el mercado y en la propia empresa.

También vale la pena sefialar que el grafico de Ishikawa es fécil de implementar y una

herramienta muy econémica, ya que solo requiere papel y boligrafo. (SYDLE, 2022)



MARCO METODOLOGICO

Método: EI método utilizado en este estudio de caso fue el método inductivo, ya que
mediante la observacion y analisis del problema del mismo, se logré identificar las falencias
dentro de ventas y servicios que brinda la Clinica Veterinaria Faytong. Ademas se utilizo el
método descriptivo en el marco teorico del estudio de caso, exponiendo las diferentes teorias de

diversos autores en comparacion con los problemas del presente estudio.

Técnicas: La técnica utilizada fue la entrevista, la cual estuvo dirigida a la propietaria de
la Clinica Veterinaria, ya que ella a mas de ser quien brinda los servicios es quien lleva el
manejo de su negocio y conoce a perfeccién cada uno de sus procesos, por tanto brind6 la
informacion necesaria. Ademas se realizé una encuesta digital a los clientes de la veterinaria, ya
que ellos serian los beneficiados en la mejora de los procesos teniendo asi un mejor servicio al

cliente, por lo cual se obtuvo la informacion oportunamente.

Instrumentos: Dentro de la técnica se manifestd el uso de una encuesta dirigida a la
propietaria del negocio, por lo que el instrumento utilizado fue un cuestionario de 6 preguntas
que permitieron conocer oportunamente el estado del negocio referente a las falencias en la
gestion de las ventas y servicios al no manejar tecnologias en sus procesos. Asi mismo, se realiz6
un cuestionario de 6 preguntas dirigidas a los clientes aleatoriamente con la cual se pudo conocer
su opinion acerca de los procesos y su aceptacion a la automatizacion de los mismos, de esta

manera se pudo analizar si seria viable su adaptacion.
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La poblacion de muestreo estd constituida por los clientes de la Clinica Veterinaria
Faytong dando un total de 2973 clientes, dato que fue proporcionado por la propietaria del
negocio. Y con este, se aplico la formula para el calculo de la muestra de poblacién finita.

(Nivela, 2019):

N*Zz*p*q
S (N—1)xe2+Z2xpxq

n

Donde:

n = El tamafio de la muestra

N = Total de la poblacion = 2973

Z= Valor obtenido mediante nivel de confianza al 95%= 1,96
p= variabilidad positiva =50%

g= 1-p variabilidad negativa= 50%

e = Limite aceptable de error muestral= 5%

~ (2973)(1.96)%(0.50)(0.50)
~ (2973 — 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.50)(0.50)

n

_ 2855.2692
"= 783904

n = 340

Dando como resultado el tamario de la muestra de 340 clientes.



RESULTADOS

Tabla 1.

Satisfaccion con el proceso de agendamiento de servicios

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente Satisfecho 166 48,82%
Satisfecho 157 46,18%
Neutral 16 4,71%
Insatisfecho 1 0,29%
Totalmente Insatisfecho 0 0,00%

Total 340 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde

Tabla 2.
Percepcion del tiempo de espera hasta recibir el servicio
Escala Frecuencia Porcentaje
Nada de tiempo 71 20,88%
Poco tiempo 188 55,29%
Neutral 55 16,18%
Algo de tiempo 25 7,35%
Mucho tiempo 1 0,29%
Total 340 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde
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Tabla 3.

Ingreso a la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 10 2,94%
Frecuentemente 13 3,82%
Ocasionalmente 30 8,82%
Raramente 36 10,59%
Nunca 250 73,53%

Total 339 99,71%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde

Tabla 4.

Compras de productos en la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 3 0,88%
Frecuentemente 4 1,18%
Ocasionalmente 8 2,35%
Raramente 9 2,65%
Nunca 316 92,94%

Total 340 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde



Tabla 5.

Agendamiento de servicios en la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 8 2,35%
Frecuentemente 16 4,71%
Ocasionalmente 13 3,82%
Raramente 14 4,12%
Nunca 283 83,24%

Total 334 98,24%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde

Tabla 6.

Aceptacién de la compra de productos y servicios en la pagina web de la Clinica Veterinaria
Faytong

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente deacuerdo 205 60,29%
Deacuerdo 116 34,12%
Neutral 12 3,53%
En desacuerdo 2 0,59%
Totalmente en desacuerdo 4 1,18%

Total 340 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde



DISCUSION DE RESULTADOS

Para obtener los resultados se aplicd como instrumentos, un cuestionario para entrevista y
otro para encuesta. El primer cuestionario de 6 preguntas fue dirigido a la propietaria de la
Clinica Veterinaria para conocer el manejo de los procesos de venta y agendamiento de los
servicios que brinda; por otro lado, el cuestionario de 6 preguntas realizado en la encuesta fue
dirigido a los clientes del negocio para conocer su opinion acerca de los mismos. Para la
encuesta se realizd un muestreo aleatorio, donde fueron seleccionados 340 clientes, los cuales

fueron sujetos de analisis.

Dentro de la primer pregunta de la encuesta dirigida a los clientes, se pudo identificar que
la mayoria de los encuestados se encuentran satisfechos o totalmente satisfechos con el proceso
de agendamiento de los servicios brindados por la clinica veterinaria Faytong, frente a un 4,7%
gue se encuentra neutral ante el mismo, lo que indica que la mayoria de los clientes se presentan

positivos al manejo de dicho proceso.

También se logro conocer la opinion de los consumidores respecto al tiempo de espera en
el local para recibir el servicio necesario, de los cuales el 55,3% cree que tarda poco, el 20,9%
cree que no tarda nada, el 16,2% piensa de forma neutra, es decir, cree que no tarda ni mucho ni
poco y un 7,4% cree que se demora algo de tiempo, sin embargo, este Ultimo porcentaje
representa 25 clientes que no se encuentran satisfechos frente a la mayoria de ellos que

mantienen un criterio positivo ante el mismo.

Se pudo identificar ademas si los consumidores habian ingresado a la pagina web de la
Clinica Veterinaria Faytong, donde la mayoria con un 73,5% manifestd nunca haber ingresado al

sitio web, y un 26,2% que representan a los clientes que al menos lo han hecho. Se puede



analizar que no se ha manejado correctamente la promocién de la pagina y que la minoria que
afirma haberlo hecho podrian estar confundiendo el ingreso a las redes sociales como facebook e

instagram en lugar de la pagina web.

Otro punto que se pudo conocer es si los clientes habian realizado compras mediante la
pagina web, donde se obtuvo que la mayoria de los consumidores con el 92,9% de los
encuestados nunca han comprado en la pégina, y un 7,06% representan a los que lo han hecho
raramente, ocasionalmente, frecuentemente y muy frecuentemente, sin embargo, mediante la
entrevista a la propietaria del negocio se pudo conocer que la pagina web no esta en uso y no

tiene la opcion para realizar compras.

De igual manera, se identificé la frecuencia con la que se reservan servicios veterinarios a
través de la pagina web, el 83,2% de los encuestados indicd nunca haber reservado a través de
esta pagina, un 14% representa a los clientes que si lo han hecho y un 1,7% se abstuvo de
responder, sin embargo se analiza que aquellos que indicaron haberlo hecho en diferentes
frecuencias podrian haber confundido el agendamiento mediante whatsapp y redes sociales, ya
que, como se manifestd anteriormente, en la entrevista a la propietaria del negocio ella indic6
que la pégina esta sin uso y sobretodo no existe, ni ha existido nunca la opcién de agendamiento

de servicios en la pagina.

Tambien se pudo conocer la aceptacion de los clientes ante la posibilidad de realizar
compras y agendar los servicios mediante la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong,
donde un total de 94,7% se encuentra positivo ante esta posibilidad, un porcentaje de 3,43 se
muestra neutral, es decir, no esta ni deacuerdo ni en desacuerdo, y un total de 1,8% presenta una

respuesta negativa.
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En el proceso de investigacion se aplicd ademéas una entrevista a la propietaria de la
Clinica Veterinaria Faytong, para conocer oportunamente el manejo de los procesos de venta y
servicios dentro de la veterinaria y con esta, se realiz6 un diagrama de Ishikawa para establecer

las causas que provocan deficiencia en los procesos con la finalidad de mejorarlos.

Del diagrama de Ishikawa se puede deducir que el problema Cuello de botella en

procesos, tiene las siguientes causas:

Mano de Obra: Aqui se considera los aspectos relacionados con el personal y la mano de

obra, donde se identificé que no se encuentra definido un personal estrictamente establecido para

Método: En esta causa se analizan los procesos establecidos que provocé el efecto
mencionado, del cual se pudo identificar que los procesos no son automatizados, es decir, el
cliente no puede realizar por cuenta propia la reserva de los servicios o realizar compras
mediante la pagina web, por lo que debe acercarse al local para registrar a su mascota si €s un
cliente nuevo, para realizar compras de productos como medicina, comida o accesorios; asi

mismo para solicitar un servicio, a pesar de que existe la opcion de realizarlo via whatsapp.

Medio: Aqui se manifiestan las causas que pueden favorecer el aparecimiento de
problemas, tales como el aumento de competidores con estrategia de penetracion, ademas de que
el vehiculo utilizado no es exclusivo de uso de la veterinaria por lo que podria generar retrasos a

la horade realizar servicios de recoger y llevar mascotas a domicilio.

Maquina: Esta causa se refiere a todas las herramientas utilizadas a la hora de realizar
procesos, aqui se identifico que la pagina web ha sido inutilizada ya que su propietaria tiene muy

poco dominio de la web, y no se pueden realizar agendamiento de servicios ni compras online.



CONCLUSIONES

Los resultados del estudio de caso acerca de la gestion de ventas y servicios mediante
pagina web en la Clinica Veterinaria Faytong periodo 2022, contribuyeron a establecer las

siguientes conclusiones:

e El proceso de ventas en la Clinica Veterinaria Faytong se realiza de manera presencial en
el local, donde el cliente solicita su producto a la persona que se encuentre en caja en ese
momento (ya sea la cajera, la propietaria, el otro médico, o cualquiera de sus empleados),
se verifica el stock en el inventario digital y se da la opcion al cliente de realizar el pago
en efectivo, mediante tarjeta de crédito o transferencia. Asi mismo, los servicios que
brindan en la veterinaria los pueden solicitar directamente en el local o mediante
whatsapp, el cual es manejado por la propietaria quien también realiza los servicios como

consultas, cirugias, vacunacion, entre otros; y los métodos de pago son iguales.

e La falencia principal encontrada en los procesos de ventas y servicios es que el personal
no tiene funciones establecidas a su rango, es decir; los médicos no realizan Unicamente
los servicios veterinarios, y no tiene establecida una sola persona encargada del
marketing y las ventas. Ademas, no cuentan con una pagina web donde los clientes
puedan realizar compras y agendar los servicios sin tener que acercarse al local, pudiendo
hacerlo en los tiempos que ellos prefieran. Todo esto ralentiza los procesos y crea

aglomeraciones en el local.

e La propietaria no tiene mucho conocimiento del E-commerce, por esta razon no tiene las

herramientas para llegar a sus clientes y a los clientes potenciales.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones ya mencionadas, se desarrollaron las siguientes

recomendaciones:

Invertir en la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong implementando un software
de agendamiento de citas, donde el cliente pueda seleccionar el servicio que requiera y
agendar directamente en el sitio escogiendo las fechas y horas que se encuentran
disponibles; asi mismo crear un catalogo digital actualizado donde el cliente pueda

realizar compras online disponiendo del servicio delivery si el cliente lo desea.

Establecer funciones de puesto de trabajo, desarrollando un manual donde se implante el
rol de cada empleado obteniendo asi un colaborador en el area de marketing y ventas que
se encargue de responder las inquietudes mediante whatsapp y redes sociales, ademas de
cumplir su rol realizando ventas en caja, de este modo los medicos veterinarios se

encargaria Unicamente de brindar los servicios.

Capacitar al personal de ventas y la propietaria sobre el comercio electronico para que asi
obtengan el conocimiento necesario del manejo de la pagina web y ademéas puedan
establecer estrategias de marketing y ventas que generen un mayor alcance en el mercado

en que se manejan. De esta manera crean a su vez una ventaja sobre sus competidores.
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ANEXOS

ANEXO #1
RUC
# * AUCH Consulta
Consulta de RUC
RLIC Razrdn social
1204090912001 MORA FAYTONG MARCELA YOLANDA

Estado contribuyente en el RUC
ACTIVO ACTIVIDADES DE ATEMCION MEDICA ¥
CONTROL DE AMIMALES DOMESTICOS. ESTAS
ACTIVIDADES SOM LLEVADAS A CABD POR
VETERIMARIOS CUALIFICADDS QUE PRESTAN
SERVICIOS EN HOSPITALES VETERINARIOS
Al COMO TAMEIEN EN ESTABLECIMIENTOS
AGROPECUARIDS, EM PERRERAS, A DOMICILIO,
EM CONSULTORIOS, QUIRGFANOS PRIVADOS ¥
EM OTROS LUGARES.

Contribuyente fantasma NO Conftribuyente con transacciones inexisientes NO
PERSOMA MATURAL RIMIPE EMPREMDEDOR
HNO MO MO
2D04-01-16 20271-07-29
Ocultar establecimientos

Establecimiento matriz:

Lizta de establecimientos - 1 regisiro

m IJ hi:ﬂ: m dE Eﬂlﬂblﬁimimlﬂ EE[i’ju dEI Eﬂlﬂblh:imimlu

LOS RIOS ¢ BABAHDYD [
om VETERIMARIA FAYTONG CLEMENTE BAQLRERIZD / ISAIAS ABIERTD
CHOPITEA Y JUAN E VERDESOTO
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ANEXO #2
Entrevista dirigida a la propietaria de la Clinica Veterinaria Faytong

Entrevista a la propietaria de la Clinica Veterinaria Faytong

Preguntas

Respuestas

¢Tiene usted un proceso establecido de
ventas de productos y servicios?

Si, mas bien como un protocolo.

¢Como es el proceso de agendamiento de
servicios?

Generalmente el cliente viene a solicitar el
servicio que requiera o lo solicita por
whatsapp, se verifica la disponibilidad de
horarios y se agenda, ademas, manejo un
protocolo para los servicios que son de
mantenimiento, como peluqueria o vacunas,
llevo un registro y tengo un programa que me
avisa 2 dias antes de que al paciente le toque
su mantenimiento, asi me encargo de
enviarles por whatsapp un recordatorio de lo
que la mascota necesita realizarse.

¢Como es el de

productos?

proceso de ventas

El cliente se acerca a la veterinaria y solicita
en caja lo que necesite, se realiza la venta,
mediante tarjeta, transferencia o efectivo.

¢Como maneja usted la aglomeracion de
clientes en la sala de espera?

Se atienden primero a los que son de procesos
rapidos como vacunas y desparasitacion, se
distribuye a los pacientes a los dos
consultorios, y se deja en la sala de espera a
los que son de consulta médica, algo que es
mas tardio, cuando llega alguna emergencia se
atiende primero y se deja en espera lo demas.

¢Utiliza usted la pagina web de su negocio?

La pagina existe y esta subido un catalogo de
productos pero esta desactualizado y no se
puede realizar compras desde ahi, actualmente
no uso la pagina.

¢ Tiene conocimiento del E-commerce?

No tengo conocimiento.




ANEXO #3
Encuesta dirigida a clientes

\ UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
W8l FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
gl 5 TRABAJO DE TITULACION

N2

Tema: Gestion de ventas y servicios mediante pagina web en Clinica Veterinaria Faytong,
periodo 2022.

Objetivo: Conocer la opinion de los clientes

ENCUESTA

1. ¢Esta satisfecho con el proceso de agendamiento de los servicios en la Clinica
Veterinaria Faytong?
Totalmente satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

2. ¢(Cuanto cree usted que tarda en la sala de espera hasta recibir el servicio
solicitado?
Nada de tiempo
Poco tiempo
Neutral
Algo de tiempo

Mucho tiempo

3. ¢Haingresado usted a la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong?
Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca

39



4. ¢Ha realizado compras a traveés de la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong?
Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca

5. ¢Puede realizar el agendamiento de servicios mediante la pagina web de la Clinica
Veterinaria Faytong?
Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca

6. ¢Le gustaria poder realizar el agendamiento de los servicios y ver los horarios
disponibles en linea?
Totalmente deacuerdo
Deacuerdo
Neutral
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo



ANEXO #4

Tabulacion de la encuesta

1. ¢Esté satisfecho con el proceso de agendamiento de los servicios en la Clinica

Veterinaria Faytong?

Satisfaccion con el proceso de agendamiento de servicios

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente Satisfecho 166 48,82%
Satisfecho 157 46,18%
Neutral 16 4,71%
Insatisfecho 1 0,29%
Totalmente Insatisfecho 0 0,00%

Total 340 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde

Figura 1.

Satisfaccion con el proceso de agendamiento de servicios

Neutral
4.7%

Totalmente Satisf...

Satisfecho

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde
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Andlisis

Los resultados de la encuesta permitié conocer la satisfaccion de los clientes hacia el
proceso de agendamiento de servicios en la Clinica Veterinaria Faytong, donde un 48,8% indicé
que se encuentra totalmente satisfecho con el proceso, un 46,2% se encuentra satisfecho, y solo
un 4,7% mantienen un pensamiento neutral, es decir, no se encuentra ni satisfecho ni
insatisfecho, por tanto, la mayoria de los clientes se presentan positivos al manejo de dicho

proceso.

2. ¢Cuanto cree usted que tarda en la sala de espera hasta recibir el servicio

solicitado?

Percepcion del tiempo de espera hasta recibir el servicio

Escala Frecuencia Porcentaje
Nada de tiempo 71 20,88%
Poco tiempo 188 55,29%
Neutral 55 16,18%
Algo de tiempo 25 7,35%
Mucho tiempo 1 0,29%

Total 340 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde

Figura 2.

Percepcion del tiempo de espera hasta recibir el servicio



Mucho tiempo

0.3
Algo de tiempo Nada de tiempo

Neutral

Poco tiempo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.
Autora: Karla Mora Valverde

Andlisis

Los resultados de la encuesta permitid conocer la percepcion de los clientes frente al
tiempo de espera en el local hasta recibir el servicio solicitado, de los cuales un 55,3% cree que
tarda poco tiempo, un 20,9% cree que no tarda nada de tiempo, un 16,2% tiene un pensamiento
neutral, es decir, cree que no tarda ni mucho ni poco y un 7,4% cree que se demora algo de
tiempo. Esto indica la percepcion positiva de los clientes ya que piensan que no pierden mucho
tiempo en la espera de su servicio, sin embargo, el porcentaje de 7, 4 que tiene un pensamiento

negativo, representan 25 clientes que no se encuentran satisfechos.
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3. ¢Haingresado usted a la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong?

Ingreso a la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 10 2,94%
Frecuentemente 13 3,82%
Ocasionalmente 30 8,82%
Raramente 36 10,59%
Nunca 250 73,53%

Total 339 99,71%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.
Autora: Karla Mora Valverde

Figura 3.

Ingreso a la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong

Muy frecuenteme...

Frecuentemente

- Ocasionalmente

Raramente

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.
Autora: Karla Mora Valverde

Andlisis

Estos resultados demuestran la visitas de los clientes a la pagina web de la Clinica
Veterinaria Faytong, donde la mayoria con un 73,5% indica nunca haber ingresado a la pagina

web, un 10,6% representa aquellos clientes que raramente han visitado la pagina web, un 8,8%



indica que ocasionalmente ingresa, un 3,8% manifiesta que frecuentemente lo hace y un 2,9%
que muy frecuentemente. Se puede apreciar que existe una mayoria que nunca ha ingresado a la

pagina web y que probablemente no sepan que existe.

4. ¢Harealizado compras a través de la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong?

Compras de productos en la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 3 0,88%
Frecuentemente 4 1,18%
Ocasionalmente 8 2,35%
Raramente 9 2,65%
Nunca 316 92,94%

Total 340 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde

Figura 4.

Ocasionalmente
54

Raramente

Nunca

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.
Autora: Karla Mora Valverde
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Analisis

En estos resultados se identifica que la mayoria de los clientes, con un 92,9% de los
encuestados nunca ha realizado compras en la pagina web, un 2,6% indica que raramente lo ha
hecho, un 2,4% que ocasionalmente y un 2% representan a los que manifestaron que lo han
hecho frecuentemente 0 muy frecuentemente, sin embargo, mediante la entrevista a la propietaria
del negocio se pudo conocer que la pagina web no esta en uso y no tiene la opcion para realizar

compras.

5. ¢Puede realizar el agendamiento de servicios mediante la pagina web de la Clinica

Veterinaria Faytong?

Agendamiento de servicios en la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong

Escala Frecuencia Porcentaje
Muy frecuentemente 8 2,35%
Frecuentemente 16 4,71%
Ocasionalmente 13 3,82%
Raramente 14 4,12%
Nunca 283 83,24%

Total 334 98,24%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde

Figura 5.

Agendamiento de servicios en la pagina web de la Clinica Veterinaria Faytong



Muy frecuenteme...

Frecuentemente
Ocasionalmente

]
Raramente
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Nunca
847

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde

Andlisis

La encuesta dirigida a los clientes permitié conocer la frecuencia con que habian
agendado los servicios veterinarios mediante la pagina web, donde un 84,7% de los encuestados
manifestd nunca haber agendado mediante la pégina, un 4,8% indica que lo ha hecho
frecuentemente, un 4,2% que lo ha hecho raramente, un 3,9% que lo ha realizado ocasionalmente
y un 2,4% los que indicaron que muy frecuentemente. Vemos que la mayoria indica no haberlo
hecho, sin embargo se analiza que aquellos que indicaron haberlo hecho en diferentes
frecuencias podrian haber estado confundiendo el agendamiento mediante whatsapp y redes
sociales, ya que, como se manifestd en la pregunta anterior, en la entrevista a la propietaria del
negocio manifestd que la pagina esta sin uso y sobretodo no existe, ni ha existido nunca la

opcion de agendamiento de servicios en la pagina.
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6. ¢Le gustaria poder realizar el agendamiento de los servicios y ver los horarios
disponibles en linea?

Aceptacion de la compra de productos y servicios en la pagina web de la Clinica Veterinaria
Faytong

Escala Frecuencia Porcentaje
Totalmente deacuerdo 205 60,29%
Deacuerdo 116 34,12%
Neutral 12 3,53%
En desacuerdo 2 0,59%
Totalmente en desacuerdo 4 1,18%

Total 340 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde

Figura 6.

Aceptacién de la compra de productos y servicios en la pagina web de la Clinica Veterinaria

Faytong.

Neutral

Deacuerdo

Totalmente deacu...
60,5%

Fuente: Encuesta realizada a los clientes de la Clinica Veterinaria Faytong.

Autora: Karla Mora Valverde



Analisis

Con esta pregunta se pudo conocer la aceptacion de los clientes ante la posibilidad de
realizar compras y agendar los servicios mediante la pagina web de la Clinica Veterinaria
Faytong, donde un total de 94,7% se encuentra positivo ante esta posibilidad, un porcentaje de
3,43 se muestra neutral, es decir, no estd ni deacuerdo ni en desacuerdo, y un total de 1,8%

presenta una respuesta negativa.
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ANEXO #5

DIAGRAMA ISHIKAWA

MANO DE OBRA

La propietaria a mas de brindar
servicios, es la inica que maneja las
redes sociales del negocio

La cajera y recepcionista realiza
también otras funciones

Personal que realiza
peluqueria también realiza
ventas

Procesos no automatizado

Reservacion de servicios mediant
whtasapp y personalmente.

Compra de productos
Gnicamente en el local

ran aumento de competidore

Vehiculo utilizado para recoger
y entregar mascotas no es de
uso exclusivo de la veterinaria

Pagina web inutilizada
No hay opcién de compras
nline

Falta de dominio de la
web

UELLO DE BOTELLA

EN PROCESOS

Autora: Karla Mora Valverde




ANEXO #6
CERTIFICADO DE ANALISIS

FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
m CARRERA DE COMERCIO

Babahovo, 28 de marzo del 20213

CERTIFICACION DE PORCENTAJE DE SIMILITUD CON OTRAS FUENTES
EN EL 5ISTEMA DE ANTIPLAGIO

Enmi calidad de Totor del Trabajo de la Investigacion de: la Sefiorita: MORA VALVERDE
KARLA CECIBEL, cuyo tema cs: “liestidn de ventas ¥ servicios mediante pigina Web
en Clinica Veterinaria Faytong, periodo 20227, certifico que este trabajo investigativo fue
analizado por el Sistema Antiplagio Compilatio, obicniendo como porceniaje de similitud
de | 3% |, resuliados gue evidenciaron las fucnies principales ¥ secundarias gue se deben
considerar para ser citadas v referenciadas de acwerdo a las normas de redaceidn adoptadas
pof la instiocidn v Faculiad.

Considerando gque, en el Informe Final el porcentaje miximo permitido es el 102G de
similitud, queda aprobado para su publicacion.
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Por lo que s¢ adjunta una capiura de pantalla donde se muestra el resultado del porcentaje
indicado.

Ing. José Nivela Icaza, Ph.D.
DOCENTE DE LA FAFI
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ANEXO #7
CARTA DE AUTORIZACION




