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RESUMEN

El estudio se llevd a cabo en la empresa familiar Pet Shop D'Ena Moreira,
propiedad de Jesus Salomon Paladines Tituben. Esta empresa ofrece servicios de atencidon
veterinaria para pequefias y grandes especies, peluqueria para perros y gatos, venta de
accesorios y medicamentos para mascotas, considerando la alta presencia de mascotas en
los hogares de Babahoyo. La empresa ha estado operando desde aproximadamente el afio
2008 y ha experimentado cambios en su ubicacion a lo largo de los afios. El objetivo del
estudio se centrd en analizar como se brinda el servicio al cliente en Pet Shop D'Ena
Moreira. Los hallazgos principales indican que los clientes tienen una percepcion adecuada
en cuanto al servicio, la calidad de los productos y la informacién proporcionada. Sin
embargo, se identificaron preocupaciones relacionadas con la falta de estacionamiento y la
seguridad en la zona. El enfoque metodologico fue descriptivo, utilizando entrevistas y
cuestionarios estructurados, dirigidas al directivo y clientes habituales. Este estudio se
ubica en la linea de investigacion: Gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria y
control, especificamente la sublinea: Empresas e instituciones publicas y privadas, y esta
relacionado con el proyecto mas amplio de gestion de procesos gerenciales administrativos

en el sector publico y privado.

Palabras claves: Servicio al cliente, Pet Shop, Satisfaccion del cliente



ABSTRACT

The study was carried out in the family business Pet Shop D'Ena Moreira, owned by
Jestis Salomon Paladines Tituben. This company offers veterinary care services for small
and large species, grooming for dogs and cats, sale of accessories and medicines for pets,
considering the high presence of pets in the homes of Babahoyo. The company has been
operating since approximately 2008 and has seen changes in its location over the years. The
objective of the study focused on analyzing how customer service is provided at Pet Shop
D'Ena Moreira. The main findings indicate that customers have an adequate perception
regarding the service, the quality of the products and the information provided. However,
concerns were identified related to a lack of parking and safety in the area. The
methodological approach was descriptive, using structured interviews and questionnaires,
aimed at the manager and regular clients. This study is located in the research line:
Financial, administrative, tax management, audit and control, specifically the subline:
Public and private companies and institutions, and is related to the broader project of

management of administrative management processes in the public sector. and private.

Keywords: Customer service, Pet Shop, Customer satisfaction



INTRODUCCION

El presente estudio se ejecutd en la empresa Pet Shop D’Ena Moreira, es una
organizacion de tipo familiar cuyo propietario es Jesus Salomon Paladines Tituben, dicha
entidad se dedica especificamente a ofrecer los servicios de atencion veterinaria de
pequeias y grandes especies, peluqueria canina y felina, venta de accesorios para mascotas
y medicinas de uso veterinario, considerando que gran cantidad de las familias
Babahoyenses tienen una mascota en casa. La empresa se encuentra ubicada en Juan
Montalvo entre Malecon y Diez de Agosto, es importante sefialar que hace 10 afios atras
estuvo ubicado en la calle Pedro Carbo entre General Barahona y Diez de Agosto, y tiene

funcionando aproximadamente desde el ano 2008.

El objetivo de la investigacion estd centrado en estudiar como se ejecuta el servicio
al cliente en la empresa Pet Shop D’'Ena Moreira. Entre los principales aspectos
encontrados, se pudo determinar que existe una adecuada percepcion de sus clientes en
cuanto al servicio recibido, la calidad de los productos y la informacion recibida, asi
mismo, hay incomodidad en los clientes por falta de parqueo vehicular y por la inseguridad

del sector.

Dentro del proceso metodoldgico que se empled para la investigacion, es de caracter
descriptivo, lo que permiti6 identificar y caracterizar las variables de estudio en un periodo
de tiempo especifico. Se empleo la técnica de la entrevista mediante un instrumento que fue
el cuestionario estructurado de preguntas, También se aplicd una encuesta dirigida a los
clientes fijos o recurrentes. La linea de investigacion en la que se enmarca este estudio es:
Gestion financiera administrativa, tributaria, auditoria y control; y la sublinea de

investigacion fue: Empresas e Instituciones Publicas y Privadas, que pertenecen a la



Escuela de Administracion, Carrera de Ingenieria Comercial. Ademads, se articula esta
investigacion con el proyecto: Gestion de procesos gerenciales administrativos en el sector

publico y privados.



DESARROLLO

La empresa Pet Shop D’Ena Moreira, es una organizaciéon de tipo familiar cuyo
propietario es Jesus Salomon Paladines Tituben, dicha entidad se dedica especificamente a
ofrecer los servicios de atencidon veterinaria de pequefas y grandes especies, peluqueria
canina y felina, venta de accesorios para mascotas y medicinas de uso veterinario,
considerando que gran cantidad de las familias Babahoyenses tienen una mascota en casa.
La empresa se encuentra ubicada en Juan Montalvo entre Malecén y Diez de Agosto, es
importante sefialar que hace 10 afios atrds estuvo ubicado en la calle Pedro Carbo entre
General Barahona y Diez de Agosto, y tiene funcionando aproximadamente desde el afio

2008.

La empresa de Pet Shop D’Ena Moreira, cuenta con un talento humano compuesto
por tres personas: Médico Veterinario, quien se encarga de las consultas, tratamientos, etc.
Estilista de mascotas, quien es la persona encargada del area de peluqueria, un vendedor
quien realiza la compra y venta de medicina, accesorios y el material que es utilizado para

el consumo del negocio en peluquerias y consultas.

La gestion de talento humano es un elemento fundamental el desenvolvimiento de
las funciones que llevan al éxito a las organizaciones. En la actualidad, el capital humano
ha tomado una gran importancia en virtud de garantizar la eficiencia en la operatividad de
las empresas, es por ello, que la direccion y organizacion del talento humano juega un papel

fundamental para la obtencion del éxito en las organizaciones. (Gaspar, 2021)



La idea sobre mascotas cambia notablemente con el pasar del tiempo, lo cual es
justificable, puesto que nada se compara con la alegria de regresar a casa y encontrar a un
fiel compafiero, que brinda amor incondicional. De acuerdo con Pinto (2017)
aproximadamente en el afio 9000 A.C, en esta época fue donde inicia la domesticacion del
animal de compania con funciones de caza o como compaferos de caza, el perro fue uno de
los primeros animales que los humanos comenzaron a domesticar, posteriormente en Egipto

se da la misma actividad con el gato. (Garzon, 2022)

Es relevante destacar que a lo largo de la historia ha habido un desarrollo en la
relaciéon con los animales, ya que han sido empleados como medios de transporte,
herramientas laborales y fuentes de alimentacion. Lo mismo sucede con las mascotas, las
cuales en la actualidad desempefian un papel fundamental en el seno de las familias. Esto se
debe a los beneficios que su compaiiia proporciona, impactando positivamente en la salud
fisica, emocional y especialmente mental de sus propietarios y su entorno. Por ejemplo, los
perros de terapia desempefian un papel importante en la reduccion y manejo del estrés, la
ansiedad y el dolor en pacientes. Asimismo, brindaran apoyo a los nifios, mejorando sus

habilidades sociales, capacidad de concentracion y comportamiento.

Segun Burgos y Novaro (2015), en la actualidad, ha habido un aumento en el
mercado dedicado a las mascotas. De esta manera, podemos observar diversos
emprendimientos especializados en abordar requisitos relacionados con la alimentacion,
educacion, entretenimiento y cuidado de la salud de los animales de compafiia. A medida
que el poder adquisitivo de las familias en Peru ha ido creciendo, todas estas demandas han

sido atendidas de manera gradual. Esto refleja un fendmeno nuevo que antes no era



evidente, donde una parte del ingreso se destina a satisfacer las necesidades esenciales de

las mascotas.

Por lo tanto, todo tipo de Organizacion debe mejorar el servicio al cliente, el cual es
la atencion, soporte, guia o acompanamiento que una empresa les brinda a sus adeptos
desde el momento en que otorga sus servicios, la mayoria de las organizaciones crean
estrategias para que el servicio al cliente logre los objetivos deseados.  Los
Emprendimientos de Pet Shop no son la excepcion debido a la alta demanda de mascotas
que han incursionado en las familias Babahoyenses, hoy en dia dichas familias
Babahoyenses buscan encontrar servicios dirigidos a mascotas de forma integral y que sean

de buena calidad logrando satisfacer todas las necesidades de sus mascotas.

“El servicio al cliente lo considera como todas las actividades que unen a una
organizacion con sus clientes (Inches, 1983, pag. 4)”. En esta definicion se enfatiza que el
servicio al cliente es una gama de actividades que en conjunto originan una relacion.
También puede ser considerada como las actividades secundarias que realiza una empresa
para optimizar la satisfaccion que reciba el cliente de sus actividades principales. (Galvez y

Vargas , 2018)

La diversidad en costumbres, gustos y deseos nos obligan a enfocarnos de forma
estratégica en satisfacer las necesidades del servicio al cliente de forma personalizada ya
que debido a la globalizacion se ha logrado que millones de usuarios estén al tanto como
cubrir de forma correcta sus necesidades, por lo tanto, es inminente buscar crear estrategias

que nos permitan brindar un servicio al cliente que logre el objetivo deseado.



La globalizacion ha traido diferentes culturas, costumbres, tradiciones, las cuales
demandan productos que solucionen sus necesidades. No obstante, no se puede abordar a
todas las personas de la misma manera, se debe tener un factor diferencial que procure
subsanar de la mejor manera las necesidades de todas y cada una de las personas. El
servicio al cliente, dentro de su heterogeneidad, es el punto mas importante a la hora de
gjecutar las estrategias organizacionales, las cuales hacen parte de las habilidades

gerenciales que debe adquirir un directivo de alto nivel. (Morales, 2019)

El servicio al cliente abarca diversos elementos que los clientes perciben y que
influyen en la impresion general de satisfaccidon que obtienen en relacidbn con sus
necesidades y expectativas, desde el momento en que son asistidos hasta que finalizan su
proceso de adquisicion. Por esta razdn, brindar una atencion al cliente efectiva constituye
uno de los principales propdsitos de cualquier entidad o empresa, enfocandose en garantizar

que este aspecto se lleve a cabo de manera apropiada y con un compromiso total.

Se puede decir que la atencion al cliente es una accion encaminada a atraer aquellas
personas o empresas para que consuman lo que los proveedores producen u ofrecen, y en
consecuencia a este acto son ellos (clientes) los que valoran la atencidon que reciben.

(Valenzuela et al, 2019)

Como parte del objetivo de este estudio, se consideraron 50 clientes de la empresa
Pet Shop D’Ena Moreira, de los cuales el 100% de ellos son clientes recurrentes, por lo que
su percepcion es importante dentro de este analisis. Se les consulto: ;Como califica el
servicio al cliente de Pet Shop D’Ena Moreira?, pudiendo determinar en base a la Tabla 1,

que existe una percepcion positiva de los clientes respecto al servicio que reciben:



Tabla 1. Percepcion del servicio al cliente en Pet Shop D Ena Moreira.

Alternativas Frecuencia %
Excelente 32 64%
Muy Bueno 6 12%
Buena 12 24%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Datos de la investigacion

De acuerdo con Rojas et al (2020), la excelencia de una empresa radica en la calidad
de los servicios y atencion que esta ofrezca a sus clientes, logrando cubrir sus expectativas
y/o necesidades. Esto implica que una empresa serd competitiva si se adoptan criterios de

calidad para dar una atencion al cliente de forma adecuada.

La aceptacion que una empresa experimenta en el mercado esta vinculada a la
excelencia de sus productos. En la actualidad, los consumidores poseen un amplio
conocimiento acerca de diversas mercancias, particularmente en el ambito del cuidado de
las mascotas. Este factor motiva a las compaiias a competir en el mercado con articulos de
mayor aceptacion, para satisfacer las demandas de una clientela cada vez mas exigente que

busca productos que aborden directamente sus variadas necesidades.

Se procedid a consultar a los clientes de la Empresa Pet Shop D’Ena Moreira ;Como
considera la calidad de los productos ofertados en Pet Shop D'Ena Moreira?, y pudimos
constatar segiin la Tabla 2, que la mayoria de los clientes dicen estar satisfechos con los
servicios y productos, ya que sus Mascotas se encuentran en buen estado de salud y

expresan que sus necesidades se encuentran cubiertas, se pudo constatar que las Marcas de
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los productos son de calidad, tales como: Gran can ,gran cat, Simparica, Nexgar ,Renalof,

peluchin ,6 minerales ,Doggy ,Nutreat , asuntol, kenosul , Fidel pet , agripac, Imbac.

Tabla 2. Percepcion de la calidad del servicio al cliente en Pet Shop D Ena Moreira

Alternativas Frecuencia %
Excelente 6 12%
Muy Buena 9 18%
Buena 35 70%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Datos de la investigacion.

La concepcion de calidad ha ido transforméandose con el paso del tiempo, desde sus
inicios hasta la concepcion que se tiene actualmente, pues en un principio el aseguramiento
de la calidad perseguia como fin detectar los productos defectuosos y separarlos de las
lineas de produccion antes de que estos lleguen a manos del consumidor final. Con el pasar
de los afios, las teorias y principios referentes a la calidad fueron evolucionando a fin de
cuidar todo el proceso de manufactura del producto, lo cual permite en un sentido mas
amplio, gestionar toda la operacion de una organizacion que apuesta por la diferenciacion,
mediante el desarrollo y la busqueda de la mejora continua a largo plazo. (Diaz y Salazar,

2021)
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En la actualidad las Empresas concentran todo su esfuerzo en que el mecanismo que
utilizan para obtener los productos y servicios sea minuciosamente cuidadoso, para lograr
que su calidad sea optima. Por lo tanto, dentro de este proceso es fundamental la
informacion por parte de los clientes, esta informacion servira para que la Empresa se
retroalimente de forma correcta y proceda a realizar las mejoras necesarias para lograr un

servicio al cliente optimo.

Segin Vergara (2021), durante mucho tiempo las organizaciones vienen ya
evaluando la calidad de la informacién, para satisfacer adecuadamente las necesidades y
expectativas de sus clientes. Esta es la razon por la que hoy en dia las empresas se centrar

en brindar informacion con los estandares de calidad exigidos o deseados por los clientes.

Se procedi6 a consultar a los clientes de la Empresa Pet Shop D’Ena Moreira:
(Como valoraria usted la informacion que recibe al visitar Pet Shop D’Ena Moreira? y de
acuerdo al detalle presentado en la Tabla 3, se puede concluir que los clientes estan

conforme con la calidad de la informacion recibida por la empresa de mascotas.

Tabla 3. Percepcion de la calidad de la informacion recibida en Pet Shop D 'Ena Moreira

Alternativas Frecuencia %
Excelente 39 78%
Muy Buena 6 12%
Buena 5 10%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Datos de la investigacion.
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La favorable impresion que los clientes tienen acerca de la calidad de la
informacion se origina en el desempefio optimo del personal de la empresa, dicho personal
es capacitado de forma continua para lograr que la informacién proporcionada a los clientes
tenga una sinergia. De acuerdo con los datos obtenidos en la entrevista, se establece que el
78% manifiesta que siempre, sus preguntas y preocupaciones se respondieron de forma
eficiente, mientras que el 18% menciona que casi siempre se resuelven sus inquietudes y el

4% respondio6 que se resuelven sus dudas ocasionalmente.

De acuerdo con Mosquera y Mosquera (2022), donde consideran que, dentro del
proceso de atencion al cliente, al momento de dar respuestas técnicas o sobre los productos,
se debe tener muy en cuenta que se debe resolver las inquietudes o cuestiones de la forma
mas adecuada y acorde con las necesidades del cliente, esto influird positivamente en los
clientes para que de ser el caso comprendan cualquier situacion, teniendo a una empresa

interesada por resolver sus problematicas.

Es importante que las Empresas presten la adecuada atencién a la forma como
responden a las inquietudes de sus clientes, ya que este es el punto de partida de la imagen
que se hacen los clientes de la Empresa, la cual influird de forma significativa en tener
clientes motivados y por ende clientes cuyas expectativas hayan sido satisfechas. De
acuerdo a los clientes encuestados de la Empresa Pet Shop D’Ena Moreira se puede
establecer que el 100% manifiesta estar satisfechos con los servicios y productos de la

Empresa en mencion.

Al respecto, Ariza et al (2019) sostiene que el conocer las percepciones de los

clientes respecto a la empresa, ayudard a tomar decisiones comerciales pertinentes, esto
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debido a que se conoce las expectativas de los clientes y la empresa debera evaluar

periddicamente si estd cumpliendo o no con dichas expectativas.

Se procedid a consultar a los clientes de la empresa Pet Shop D’Ena Moreira: ;En
algiin momento se ha sentido incomodo o molesto por alguna situacién en la empresa Pet
Shop D’Ena Moreira?, y de acuerdo al detalle presentado en la Tabla 4, se puede establecer
que un porcentaje considerable de clientes encuentra incomodidad al no encontrar donde
parquear sus vehiculos, mientras que otros se sienten inseguros debido al sector, es
importante mencionar que la empresa ha instalado cdmaras de seguridad para tener una
mayor vigilancia de sus alrededores, teniendo en cuenta que la inseguridad es un asunto de

preocupacion a nivel nacional.

Tabla 4. Aspectos que generan incomodidad a los clientes en Pet Shop D Ena Moreira

Alternativas Frecuencia %
Falta de parqueo 37 74%
Inseguridad del sector 12 24%
Ruido de otros perros 1 2%
Total 50 100%

Fuente: Datos de la investigacion.

Al respecto Sanchez et al (2020) manifiesta que las personas siempre han sentido la
necesidad de sentirse seguras en los espacios donde viven. En este sentido, grupos de
personas posteriores, ya organizados en la sociedad, ven a la seguridad ciudadana como el
proceso de establecimiento, consolidaciéon y mantenimiento del orden democratico,
minimizando la amenaza de violencia en las personas y permitiendo la convivencia segura

y pacifica. Estas ideas se basan en el desarrollo de un proceso en cuanto a la
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implementacion de las acciones del Estado, asegurando a las personas que puedan sentirse

protegidas en su propio pais y especialmente en su localidad.

De igual manera Reyes y Veliz (2021), manifiestan que, en este sentido, la calidad
del servicio es algo organizado, por lo que toda organizacion estd obligada a encontrar una
oportunidad unica, que es la base para la supervivencia y desarrollo de las organizaciones,
privadas y publicas, ya que el cliente no lo quiere. a. buen precio, pero también quieres un
excelente servicio, buen ambiente, trato personal, rapidez en el servicio, comodidad y

seguridad.

Se procedid a consultar a los clientes de la empresa Pet Shop D’Ena Moreira: ;La
empresa Pet Shop D’Ena Moreira le ha otorgado facilidades para adquirir sus productos?, y
de acuerdo al detalle presentado en la Tabla 5, se puede determinar que el 100% de clientes
se han beneficiado de facilidades de pago. Segin la informacion obtenida mediante
entrevista realizada al directivo de la empresa, se pudo establecer que se brinda comodidad
al cliente, donde pueden cancelar en efectivo y ademas ofreciendo canales de pago

mediante transferencias bancarias y asi se ayuda a brindar un servicio seguro a los clientes.

Tabla 5. Facilidades para adquirir productos en Pet Shop D’ Ena Moreira

Alternativas Frecuencia %

Sl 50 100%
NO 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Datos de la investigacion.

Segun Gedesco (2022) la comunicacion de las empresas con sus clientes sobre la

forma de pago es uno de los factores més importantes a la hora de determinar las formas de
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pago del capital de trabajo que utilizaran, por lo que es importante que la empresa siempre

maneje de acuerdo a las diferentes necesidades.

Se consulto a los clientes de la empresa Pet Shop D Ena Moreira: ;Como calificaria
su nivel de satisfaccion como cliente de Pet Shop D’Ena Moreira?, y de acuerdo al detalle
presentado en la Tabla 6, se puede determinar que los clientes se sienten satisfechos con la
empresa, lo que es muy positivo teniendo en cuenta que es una empresa que trata de
satisfacer de forma integral a un publico que antes no era evidente y que interactia en un

mundo con excesiva cantidad de informacion.

Tabla 6. Nivel de satisfaccion de los clientes en Pet Shop D Ena Moreira

Alternativas Frecuencia %
Excelente 39 78%
Muy Bueno 4 8%
Bueno 7 14%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Datos de la investigacion.

Al respecto, sostiene que la importancia de brindar un buen servicio o atencion al
cliente radica en los siguientes aspectos: Es necesario aportar valor afiadido. Los clientes
son cada vez mas exigentes, buscan no sélo precio y calidad sino también buen servicio,
ambiente agradable, comodidad, trato personalizado, prontitud y que se preocupen si el
cliente queda insatisfecho con su servicio o inquietudes. es muy probable que calumnien a
la empresa y les cuenten a otros consumidores su mala experiencia. El buen servicio debe
estar presente en todos los aspectos del negocio donde haya alguna interaccion con los

clientes, esto debe ir desde saludar al oficial de seguridad de la empresa hasta que la
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secretaria conteste las llamadas. Para ello, todos los empleados deben estar capacitados,
todos deben estar motivados para servir bien, todos deben mostrar siempre un trato amable

y acogedor con cada cliente. Alarcén et al (2020)

Se procedid a consultar a los clientes de la empresa Pet Shop D'Ena Moreira:
(Consideraria la opcion de referir o recomendar la empresa Pet Shop D’Ena Moreira a otras
personas?, pudiendo determinar que el 72% de ellos si tienen como opcion referir la
empresa a otras personas, mientras que un 18% lo pensaria o talvez recomendaria la

empresa a otras personas.

Segun Moreno (2023) el término '"referencias" se refiere a todos los clientes
potenciales que llegan a su negocio a través del trabajo de sus proveedores, clientes y
asociados que promueven activamente su marca, sus productos y servicios. Uno de los
fundamentos del éxito del cliente es utilizar sus servicios para crear un embajador de marca
para su negocio. Un ejército de clientes felices y satisfechos puede ayudarte mucho. Y

cuando el boca a boca afecta el comportamiento de compra del consumidor.

La empresa Pet Shop D’Ena Moreira, emplea de forma estratégica para la
promocion de sus productos y servicios, las diferentes redes sociales que son de uso tanto
masivo como cotidiano por las personas. Entre las redes sociales mas empleadas por la
empresa estan: WhatsApp, Instagram, Facebook. Adicionalmente a esto, se apoya mucho

en los referidos que hacen sus clientes habituales.

Romo et al (2020), citando a Gallego y Arbeldez (2018) Manifiesta que entre las
ventajas del uso en redes sociales: tienen facil acceso por medio del internet; permiten la

interaccion entre personas con intereses comunes; comunicacion efectiva con personas a
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nivel mundial; desarrollo de campanas publicitarias exitosas; permite el desarrollo de
llamadas telefonicas con personas de diferentes partes del mundo; tiene aplicaciones que se
pueden instalar en teléfonos Android; generalmente, son utilizadas por empresas para
consolidar sus proyectos empresariales y de gestion en el desarrollo de sus actividades;
facil acceso a la informacion personal por otras personas, destacando entre las principales

Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn, entre otras.

CONCLUSIONES

La empresa Pet Shop D’Ena Moreira, es una organizacion de tipo familiar que se
dedica especificamente a ofrecer los servicios de atencion veterinaria de pequefias y
grandes especies, peluqueria canina y felina, venta de accesorios para mascotas y medicinas
de uso veterinario, considerando que gran cantidad de las familias Babahoyenses tienen una
mascota en casa. La empresa cuenta con un talento humano compuesto por tres personas:

Meédico Veterinario, Estilista de mascotas, y un vendedor.

El 100% de los clientes recurrentes que fueron encuestados tienen una perseccion
positiva del servicio al cliente recibido en de Pet Shop D'Ena Moreira. Y de igual forma la

mayoria de los clientes dicen estar satisfechos con los servicios y productos, ya que sus
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Mascotas se encuentran en buen estado de salud y expresan que sus necesidades se

encuentran cubiertas, ya que las Marcas de los productos son de calidad.

La favorable impresion que los clientes tienen acerca de la calidad de la
informacion se origina en el desempeno optimo del personal de la empresa, dicho personal
es capacitado de forma continua para lograr que la informacidn proporcionada a los clientes

tenga una sinergia.

Se pudo establecer que un porcentaje considerable de clientes encuentra
incomodidad al no encontrar donde parquear sus vehiculos, mientras que otros se sienten
inseguros debido al sector, es importante mencionar que la empresa ha instalado camaras de

seguridad para tener una mayor vigilancia de sus alrededores

El 100% de clientes se han beneficiado de facilidades de pago, donde pueden
cancelar en efectivo y ademas ofreciendo canales de pago mediante transferencias

bancarias y asi se ayuda a brindar un servicio seguro a los clientes.

Se pudo determinar que los clientes se sienten satisfechos con la empresa, lo que es
muy positivo teniendo en cuenta que es una empresa que trata de satisfacer de forma
integral a un publico que antes no era evidente y que interactua en un mundo con excesiva

cantidad de informacion.
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ANEXOS

ANEXO 1



PET SHOP D"ENA MOREIRA
Propietario: Sr. Jests Paladines Tutiven

e.maiel:dr.enamoreira®hotmail.com

Babahoyo, 14 de agosto del 2023

Magister

Eduardo Galeas Guijarro

DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E
INFORMATICA

En su despacho.
Reciba un cordial saludo de quienes conformamos PET SHOP D ENA MOREIRA del
Cantén Babahoyo, Provincia de Los Rios.

Por medio de la presente me dirijo a usted para comunicarle que s¢ ha AUTORIZADO
al estudiante Paladines Morcira Katiuska Salome, con cedula de identidad 1250032669,
de la carrera de comercio de la Facultad de Administracion Finanzas ¢ Informatica de la

Universidad Técnica de Babahoyo para que realice el estudio de caso con el tema:
Servicio, al cliente en el Pet Shop D* Ena Moreira de la ciudad de Babahoyo, periodo

2022; ¢l cual es requisito indispensable para poder titularse.
Sin otro particular me suscribo de usted.

Atentamente,

Jesls Paladi
RO e
(o]

L)) e

8¢, Jesiis Salomon Paladines Tutiven
C.L# 1201917968
CELL 0986682832

Direccién: Gral. Barona y Juan Montalvo, frente al puente peatonal que va a Barreiro
BABAHOYO ~ LOS RIOS - ECUADOR

ANEXO 2
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SR' Certificado

Registra Un de Contribuyanies

Apellidos ¥ nombres Mamero RUC
FALADINES TUTIWVEM JESUS SALOMOM 1201917968001
Estado Régimen Artesano
ACTIVD RIMPE - MEGOCIO Mo registra

POPULAR
Fecha de registro Fecha de actualizacion
2811071995 17082023
Inicio de actividades Reinicio de actividades Cese de actividades
25005/1995 Mo regisira Mo ragistra
Jurisdiccion DObligado a llevar contabilidad
ZONA 5/ LOS RIOS [ BABAHOYO MO
Tipo Agente de retencion Contribuyante aspecial
PERSOMAS MATURALES NO MO

Domicilio tributario

Ubicacion geografica

Provincia: LOS RIOS Cantdn: BABAHOYO Parroguia: CLEMENTE BAQUERIZD
Direccitn

Calle: JUAN MONMTALYVO Namero: S/M Interseccidn: GEMERAL BARONA Referencia:
BAJOS DEL PUENTE PEATOMNAL DE BARREIROD

Medios de contacto
Email: dr.enamoreirahotmail.com Gelular: 0288039286

Actividades econdmicas
= EEE492302 - VENMTA AL POR MAYDR DE PRODUCTOS WETERINARICS.

= 5G47530501 - VENTA AL POR MENOR DE ELECTRODOMESTICOS ENM ESTABLECIMIENTOS
ESPECIALIZADOS: REFRIGERADDRAS, COCIMAS, MICROOMDAS, ETCETERA.

Establecimientos
Abiertos Cerrados

1 1]

Obligaciones tributarias
- 1011 - DECLARACION DE IMPUESTO A L& RENTA PERSOMNAS MATURALES

s tributarias reflejadas en este documento estan sujetas a cambios. Rovise

erte sus obligacionos tributanas en wwe sni.gobooc.

MNameros del RUC anteriores
Mo regisira

whwrw ariogob.ec
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Apellidos y nombres Namero RUG
FPALADINES TUTNWEN JESUS SALOMOMN 1201917968001

Doyt £ Wit 1l il ROA1GDZITSED1S0433
Faszha y howa de emibsidn: 18 de agoeio de J0233 11324
Dineccidn IP 1900104 120,195

Wabdezr dl cerificaco: El presenie cefiifcads s valco of confommidad a ko blecdn on la
Rl ucin Mo BAC DEERCGC 1500000217, publicada en @l Terce Buplemenio del Regisin. Oficial
452 gl 19 de marzo or 2015, por 10 gue Ao requiene selio ni Tema por pane de k3 ASminEreciin
Tribularia, mismo gue ko pulde serifcar en la péging tensaccional SAI en linsa wo on kb apicecion
ERI M.
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ANEXO 3

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO )
@ FACULTADDE ADMIMISTRA CION, FINANZASEINFORMATICA
CARRERA DE COMERCIO

Bahahovo, 13 de septiembre del 2023

CERTIFICACIONDE PORCENTAJE DE SIMILITUD CON OTRAS FUENTES
ENEL SISTEMA DE ANTIPLAGIO

En roi calidad de Tutor del Trabajo de la [revestigacidn de: la Sefiorta: PATADINES
MIOREIR L KATIUSEL SATONE, cuyo temna es: Servicio al chiente en el Pet Shop
D'Ena Moreira de la ciudad de Babahoyo, periodo 2022, certifico gue este trabajo
irvestizatin fue analizado por el Sistemma Antiplagin Cornpilatio, obterdendo como
porcentaje de similitnd de [ 3% 1, resultados gue evidenciaron las fuentes principales
gecundatias gque se deben considerar para sercitadas wreferenciadas de acuerdo a las normas
de redaccion adoptadas por la institueidn v Facultad.

Considerando que, en el Informe Final el porcentaje mdxiroo permitido es el 10% de
gimilitud, gueda aprobado para su pablicacion.

PALADINES MOREIRA KATIUSKA 3
SALOME - ANTIPLAGIO

CERTEILADD BE Askiamt

sMEL

Festl i gring padis detectadas

N Tl g e bt (ISP s FLairy s v

Por lo gue se adjunta una caphira de pantalla donde se muestra el resultado del porcentaje

il
§ .'_"-.-‘%-" bl

Ing. Luis Lﬁzanu Chaguay, MAE.
DOCENTE DE LA FAFL
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