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6. RESUMEN

La presente investigacion lleva como titulo “Gestion de Calidad y Atencion al Cliente en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020”. Se planteé como objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y atencion al cliente en la Veterinaria
Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020. La metodologia es de tipo cuantitativa, de nivel
descriptiva, disefio no experimental - de corte trasversal, con una muestra donde fueron 68
clientes de la Veterinaria Sullana, donde se aplico el instrumento del cuestionario con la técnica
de la encuesta. Obteniendo como resultados que el 79,4% estan totalmente de acuerdo con el
local de la veterinaria porque cumple con una buena estética, el 91,2% estan totalmente de
acuerdo de confiarles su mascota al personal, el 97,1% estan totalmente de acuerdo que la
atencion es de su total agrado, el 86,8% estan totalmente de acuerdo que la veterinaria trata a sus
clientes con una atencion personalizada, se concluye que las dimensiones de gestion de calidad
son muy esenciales, ya que a través de estas los clientes estan totalmente de acuerdo con la
estética que tiene el local. Los beneficios de la gestidn de calidad, se identificaron que son
importantes porque asi los clientes confian en los trabajadores de la veterinaria, asimismo las
percepciones de la atencion al cliente son positivas debido que los clientes estan satisfechos
porqgue es de su total agrado y de acuerdo a las técnicas de atencion al cliente se identificaron que

tratan a sus clientes con una atencion personalizada.

Palabras claves: Atencién al cliente, Gestidén de calidad, VVeterinaria.
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ABSTRACT

The title of this research is "Quality Management and Customer Service at the Sullana
Veterinary, Sullana Province, year 2020". The general objective was: To determine the
characteristics of quality management and customer service in the Sullana Veterinary, Sullana
Province, year 2020. The methodology is quantitative, descriptive level, non-experimental design
- cross-sectional, with a sample of 68 clients of the Veterinaria Sullana, where the questionnaire
instrument was applied with the survey technique. Obtaining the results that 79.4% fully agree
with the veterinary office because it complies with good aesthetics, 91.2% fully agree to entrust
their pet to the staff, 97.1% fully agree agree that the care is to their total liking, 86.8% fully
agree that the veterinarian treats its clients with personalized attention, it is concluded that the
dimensions of quality management are very essential, since through these the clients are totally
in agreement with the aesthetics of the premises. The benefits of quality management were
identified as important because clients trust the veterinary workers, also the perceptions of
customer service are positive because clients are satisfied because they fully agree and agree. A
customer service techniques were identified that treat their customers with personalized

attention.

Keywords: Customer service, Quality management, Veterinary.
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l. Introduccion
El trabajo que se presenta a continuacion lleva como titulo “Gestion de Calidad y
Atencion al Cliente en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020”. Se presenta con
el proposito de optar el grado académico de Bachiller en Ciencias Administrativas. El problema
que se da actualmente en el Peru es que algunas MYPES no cuentan con una buena gestion de
calidad que permita a la empresa poder organizarse de manera mejor, de igual forma no cuentan

con una buena atencion al cliente.

En la Provincia de Sullana actualmente podemos observar que las mascotas son muy
importantes en la vida de una persona, ya que aparte de ser animales son seres vivos al igual que
nosotros, por esta razon las veterinarias cumplen un rol muy importante para satisfacer las

necesidades que requieran estas mascotas y asi ayudarlas en su salud.

La Gestion de Calidad es muy importante en las empresas, asi de esta manera lo detallan
los autores. Novillo et al. (2017) donde definen que: “la gestion de calidad se basa en que las
empresas busquen a través del mejoramiento continuo la satisfaccién del cliente. Considerando

los distintos procesos y actividades que realizan el personal de las organizaciones” (p.60).

Sin embargo, podemos decir que no todas las empresas tienen un sistema de gestion que
las haga organizarse mejor y tener acciones buenas para que asi la empresa destagque por su
buen funcionamiento. Serna (2006) afirma que: “el servicio al cliente es el conjunto de
estrategias que una compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las
necesidades y expectativas de sus clientes externos. Se define que el servicio de atencion al

cliente es indispensable” (p.19).

Esto consiste también en la labor que realiza cada trabajador dentro de una organizacion



porque ellos son los que mantienen una comunicacién directa con el cliente, de esta manera se
podré ayudar a despejar las dudas que tengan sin ningun problema y asi ellos quedarén

satisfechos.

En la actualidad encontramos empresas veterinarias que ofrecen un gran conjunto de
servicios para la atencion de sus clientes, pero también encontramos veterinarias clandestinas
gue no cuentan con excelentes y adecuadas instalaciones que permitan mantener una buena

salud a los animales.

Lo que se visualizd en esta investigacion fue verificar si la empresa denominada
Veterinaria Sullana actualmente brinda una buena calidad y una buena percepcidn al cliente en

su servicio que haga que este sea fiel y también sugiera a otras personas su prestacion.

Para comprender el trabajo de investigacion es muy importante tener en cuenta y
entender cual es la situacion real de la problematica de la empresa en estudio, por esta razon es

fundamental poder realizar un estudio del analisis de Pestel que se utiliza en la veterinaria:

En el Factor Politico, es importante resaltar que el Per ahora en la actualidad esta
enfrentando una pandemia a nivel mundial, esto afect6 que los nuevos congresistas que fueron
elegidos este afio fueran juramentados sin pablico por la pandemia, como bien sabemos el 30 de
Septiembre del 2019 el presidente Martin Vizcarra decidio que se disolveria el congreso.
También debido a esta pandemia se tuvo que juramentar a un nuevo ministro de salud ya que se
necesitaba a una persona que este especializado y capacitado en ese tema para poder enfrentar a

este virus que esta matando a millones de personas a nivel mundial.

Todas ya sean micro, pequefias 0 grandes empresas, tuvieron que cerrar sus negocios,

ahora solo laboran empresas de primera necesidad. Por esta razon del COVID 19 la Veterinaria



Sullana también decidio cerrar, solo se estuvo atendiendo por paginas web a través de mensajes o
consultas de emergencia. El ministerio de ambiente (MINAM) nos dio algunos consejos para
atender a nuestras mascotas en nuestros hogares en esta emergencia ya sean perros, gatos u otro
animal doméstico. Segin Gob.pe (2020) afirma que “por higiene, puedes sacar a tu perro para
que haga sus necesidades, asegurate de llevarlo a sitios muy cercanos a tu casa, ser breve, usar

mascarilla y mantener tu distancia social” (p.1).

En el Factor Econdmico, se puede observar que en este factor el Peru si ha sido afectado,
porque debido a esta pandemia se ha tenido que frenar la atencion en diversos negocios por el
estado de emergencia que estamos enfrentando, no solo en el Per( se ha generado varios
problemas en el factor de la economia sino a nivel mundial ya que se necesita dinero para poder
frenar este virus y que no se siga expandiendo mas, por lo que hemos observado es muy
peligroso. Macera (2020) afirma que “el aislamiento social obligatorio a toda la poblacion
paraliza a la gran mayoria de actividades econdémicas. Sin embargo, existe incertidumbre acerca

del impacto de la propagacion del virus y de las medidas aplicadas en la economia nacional”
(p.5).

En Sullana que es donde se realizd la presente investigacion si afectado esta emergencia a
la Veterinaria Sullana, y como se sabe los trabajadores que laboran en esta empresa se vieron
afectados porque ellos solventaban sus gastos personales de acuerdo a lo que ganaban, el duefio
también se vio afectado porque los ingresos que él tenia los empleaba en comprar nuevos

articulos para su empresa y también cubria gastos personales o gastos de esta.

En el Factor Social, de acuerdo a la emergencia por el COVID 19 podemos decir que el
éxito de la cuarentena depende que las personas respeten lo dicho por el presidente, también de

acuerdo al sistema de salud que nos brinda el gobierno. Nosotros como personas nos afecta que



no podemos salir de nuestra casa, debemos estar en cuarentena y si no lo hacemos nos podemos
contagiar de tal manera que esto crearia un caos en el sistema de salud porque los hospitales

colapsarian.

Las veterinarias son muy importantes para la salud de los animales, para Baigorria (2015)
“el médico veterinario debe velar por cumplir algunos principios generales importantes frente a
la sociedad” (p.3). Podemos decir que las veterinarias son muy utiles para el cuidado fisico de los
animales ya sea en su pelaje, en su aseo animal o en su salud. Entonces se dice que este negocio

de las veterinarias si son de suma importancia en la sociedad y por lo tanto es rentable.

En el Factor Tecnologico, la tecnologia es de suma importancia en la actualidad, porque
gracias a ello podemos averiguar muchas cosas, por ejemplo, con esta emergencia que esta
sucediendo la tecnologia nos permite estar informados por medios de televisores, radios o
celulares. La tecnologia avanza a lo largo de los afios en el transcurso de este tiempo hemos
encontrado infinidades de cosas que han mejorado. También en esta cuarentena la tecnologia nos
esta sirviendo para poder recibir las clases mediante paginas web, de la misma manera para
poder comunicarnos con nuestra familia sin perder comunicacién alguna y asi poder estar cerca
de ellos asi sea por medio de una camara. Martinez (2019) nos dice que “la tecnologia influye en
aspectos tan variados como la agricultura, educacién, etc. Se trata de una herramienta que ha
modificado la forma de la sociedad. En la actualidad, la tecnologia y la vida humana no pueden

ser separadas” (p.7).

Como bien se sabe la tecnologia ha influido mucho en las micro y pequefias empresas
porque gracias a ello les ayudado a mejorar su gestion empresarial con la cual ellos laboran para
asi trabajar de una forma mas organizada y poder brindar un buen servicio de calidad a sus

clientes, mediante esto las empresas obtienen crecimiento. El acceso del internet mediante las



paginas web ha tenido una buena implementacién en las veterinarias, por medio de estas paginas
los clientes pueden acceder a reservar sus consultas, también para observar donde se ubica la
empresa y para obtener mayor informacion sobre esta. La Veterinaria Sullana, si cuenta con
algunos servicios de tecnologia que ayude a los clientes a satisfacer las necesidades de sus

mascotas como una pagina web en Facebook donde se encuentra su informacién.

En el Factor Ecoldgico, se puede decir que en la actualidad debido a la pandemia que
estamos enfrentando todos a nivel mundial en el Perd se ha encontrado una disminucion en la
contaminacion del medio ambiente. Venail (2020) afirma que “durante las Gltimas semanas,
ademas de las preocupantes noticias acerca del impacto directo del COVID-19 sobre los
humanos, también han surgido informaciones sobre cémo el medio ambiente parece beneficiarse
de esta situacion” (p.15). Si bien sabemos esto no durara por mucho tiempo, pero si le damos un

respiro a nuestro planeta vamos a poder darle mas afios de vida y no permitir que se deteriore.

Con respecto a las veterinarias se debe tener en cuenta que los animales son seres vivos al
igual que las personas respiramos del mismo aire, por eso las veterinarias cumplen la funcion de
cuidar aquellos animales que se encuentran en las calles sin comer, sin tener algo de agua para
beber, esto es muy importante para tener un mundo mejor un ambiente que sea mas adecuado
para todos los seres vivos. También si llevas a pasear a tu mascota debes recoger sus desechos.
La Veterinaria Sullana siempre debe mantener un ambiente limpio y adecuado para atender a sus

mascotas y a sus clientes.

En el Factor Legal, se dice que las empresas informales no son las adecuadas para trabajar
porgue no cuentan con los requisitos necesarios ni tienen todos sus papeles en regla por lo tanto a
estas empresas se les llaman ilegales en cambio las empresas legales son aquellas que si cumplen

con todos los requisitos que dispone la ley para poder trabajar y asi no tener ningun problema.



Aranzen (2012) concluye que “la constitucion legal de empresas es el proceso a traves del cual
una persona o un grupo de personas registran su empresa ante el gobierno con el fin de cumplir

con la ley, y acceder a las diversas ventajas” (p.12).

En la actualidad observamos que la mayoria de las veterinarias, son legales porque
cumplen con todos los requisitos dispuestos por la ley, los trabajadores que laboran en estas
veterinarias les pagan de acuerdo a lo establecido por lo tanto cuentan con todos los beneficios.
Gracias a las personas que reclamaron los derechos de los animales, ahora en la actualidad las
personas que maltratan a un animal son penalizadas con cércel de acuerdo a la ley que el Estado

aprobo.

Aqui tenemos las cinco fuerzas de Porter las cuales son importantes conocerlas y son una
herramienta muy util de estudio para las empresas, podemos decir que nos ayudan a verificar si
esta sucediendo algo ya sea en la parte interna o externa de una empresa u organizacion, las
cuales son: la amenaza de entrada de nuevos competidores, la rivalidad entre los competidores
existentes, amenaza de productos y servicios sustituidos, poder de negociacion de los clientes y
poder de negociacion de los proveedores. A continuacion, se presentaran cada una de estas 5

fuerzas de Porter de acuerdo a la investigacion:

La Amenaza de entrada de nuevos competidores, en este caso la amenaza que se da entre
los nuevos competidores es fuerte, porque como sabemos las veterinarias son requeridas por

muchas personas que acuden buscando ayuda para sus mascotas.

La rivalidad entre los competidores existentes, es bueno por consiguiente permite poder
aumentar la calidad de servicios que ofrecen y asi generar mas ingresos, de tal manera si hay
competencia tienen que mantener su nivel de precios y ofertas para atraer mas clientes, también

permite brindar unos nuevos servicios que ayuden a destacar mas a la empresa. En el lugar donde



se realizd la investigacion se encuentra otra veterinaria cerca, por lo tanto, podemos observar que
la rivalidad es alta debido a que cada empresa quiere dar lo mejor de ellos para que los clientes

vuelvan a regresar.

La Amenaza de productos y servicios sustituidos, en el rubro de Veterinarias, no se puede
observar que haya alguna empresa que los sustituya, puesto que las veterinarias engloban todo lo
que es el cuidado animal. Si bien se dice, que los tutoriales que encontramos en el internet los
pueden sustituir porque alli nos muestran cémo debemos de alimentarlos y asearlos para que no
se enfermen. Con respecto a la amenaza de productos en Sullana encontramos empresas que
compiten entre si, en la Veterinaria Sullana encontramos todo lo que son productos de limpieza
como son shampoo, corta ufias, ampollas y liquidos para las garrapatas o pulgas, también
encontramos ropa y variedad de accesorios para los cachorros. En la alimentacion, encontramos
amenaza de productos puesto que diferentes empresas venden alimentos especiales para ellos,
algunas sin ningun tipo de salubridad que podrian enfermarlos. En la Veterinaria Sullana

recomiendan alimentos balanceados y garantizados segun la edad del cachorro.

El Poder de Negociacion de los Clientes, es muy importante porque ellos siempre buscan
los mejores precios para obtener un mejor servicio y un buen producto, cuando encontramos un
alto nivel de negociacion el comprador siempre va a escoger diferentes opciones gque le convenga
segun el precio que presente cada empresa. Por esta razon el cliente es una persona muy
importante ya que sin ellos la empresa no se logra mantener en el mercado y sin ellos no habria
ingresos. También si la demanda es baja en las empresas el cliente puede de esta manera
reclamar por bajos precios es decir por rebajas u ofertas, pero como vemos la mayoria de los
clientes no piden bajos precios porque saben que el nivel de competencia es alto. En el caso de la

Veterinaria Sullana los clientes siempre esperan la mejor atencion para su mascota, es por esa



razén que ellos pagarian lo que sea donde vallan, pero si observan que no les ofrecen un buen
servicio, tendrian que ir a buscar otro sitio donde si complacen sus necesidades, aqui el cliente
puede escoger donde ir, viendo sus posibilidades puede escoger un lugar que sea caro o
economico, pero si el cliente va seguido le pueden hacer una rebaja, a esto se le llama una

negociacion que hace el cliente.

El Poder de Negociacion de los Proveedores, se presenta de acuerdo a la capacidad que
tiene cada proveedor para influir en su empresa, pues si dos empresas quieren negociar siempre
uno tiene que destacar por las ofertas o requisitos que tengan de acuerdo a eso un proveedor se
queda con la negociacién por lo tanto este es el que lidera, por eso si una empresa es Unica en el
mercado y quiere negociar con otra para que le ayude a difundir su producto tiene que ver la
calidad del producto y el precio. De tal manera se dice que un proveedor se puede convertir
facilmente como una competencia ya que puede terminar vendiendo los mismos productos que
ofrece aquella empresa que se encuentra en el mercado. En la Veterinaria Sullana donde se
realizd la presente investigacion se puede decir que no hay mucha negociacion entre los
proveedores por lo que ellos compran a clinicas veterinarias que sean de mayor demanda ya sea a
nivel nacional o internacional, para adquirir productos que tengan una funcionalidad buena y que
sepan que les va a servir mucho, si bien la negociacion con proveedores no se da a nivel local,
pero si se da a nivel regional asi que si cuenta como negociacion.

Luego de observar la situacion que se presenta anteriormente, se plante6 la siguiente
pregunta: ¢Cuales son las caracteristicas de la gestion de calidad y atencidn al cliente en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020?

Se sefiala como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y

atencion al cliente en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020.



Ademas, se establecieron como objetivos especificos los siguientes:

e Describir las dimensiones de gestion de calidad en la Veterinaria Sullana, Provincia de
Sullana, afio 2020.

o Identificar los beneficios externos de la gestion de calidad en la Veterinaria Sullana,
Provincia de Sullana, afio 2020.

e Describir las percepciones de la atencién al cliente en la Veterinaria Sullana, Provincia de
Sullana, afio 2020.

e Describir las técnicas de atencion al cliente en la Veterinaria Sullana, Provincia de

Sullana, afo 2020.

La investigacion es justificable porque es de mucha importancia tanto para la sociedad,
como también para los empresarios, pues mediante esta investigacion les permite aquellos
veterinarios que tengan su empresa obtener nuevos conocimientos de forma eficaz sobre la
gestion de calidad y la atencion al cliente, de esta manera ayuda que su empresa progrese

mediante los conocimientos adquiridos.

También es importante porque ayuda a aquellas personas que son profesionales y quieran
invertir en colocar una Veterinaria pues mediante aquellos resultados obtenidos se guiara para

tener una buena gestién de calidad y un buen servicio al cliente.

De igual manera nos permite conocer si la Veterinaria Sullana cumple con las necesidades
de los clientes para que asi ellos vuelvan a regresar y se lleven una buena experiencia, este
estudio que se realizd beneficia directamente a la Veterinaria Sullana puesto que con los
resultados que se obtuvieron son informacion Gtil para mejorar en la organizacion y el control de

esta, aplicando las herramientas correctas en su sistema de gestion de calidad.
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Ademas, se justifica porque servira de instrumento para otras investigaciones y lo tomen
como una guia de estudio para poder realizar sus trabajos, mediante este trabajo se plasmaron
conocimientos reales de la empresa en estudio. También esta investigacion genera un aporte
nuevo en la Universidad, porque gracias a los conocimientos que nos brindan se podran realizar
mas investigaciones. Finalmente, esta investigacion servira como una base para aquellos estudios
que sean similares y pretendan realizarse ya sea en otros campos de estudio o0 en otras regiones

de nuestro pais.

La metodologia que se utilizd en la investigacion fue de tipo cuantitativa ya que mediante
este tipo de investigacion se recolectd informacion para asi determinar las dimensiones y los
beneficios externos de la gestion de calidad, la percepcion y las técnicas de atencién al cliente
que se da en la Veterinaria Sullana, asimismo fue de nivel descriptiva porque solo se encargd de
describir la situacion actual de la empresa de acuerdo a las variables gestion de calidad y
atencion al cliente, del mismo modo se utiliz6 un disefio no experimental - de corte trasversal,
donde se empled el cuestionario el cual se aplicé a una muestra de 68 clientes de la Veterinaria

Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020 para obtener sus apreciaciones.

Obteniendo los siguientes resultados que el 89,7% de los clientes estan totalmente de
acuerdo con los productos que le brinda la empresa, el 79,4% de los clientes estan totalmente de
acuerdo que los productos que le ofrece la empresa en estudio son fiables, el 79,4% de los
clientes estan totalmente de acuerdo en que el local de la empresa cumple con una buena estética,
el 91,2% de los clientes encuestados estan totalmente de acuerdo de confiarles su mascota al
personal, el 97,1% de los clientes estan totalmente de acuerdo que la atencién que brinda la
empresa en estudio es de su total agrado, el 86,8% de los clientes estan totalmente de acuerdo

que la empresa trata a sus clientes con una atencién personalizada, se concluye que las



11

dimensiones de gestion de calidad son muy esenciales, ya que a través de estas los clientes estan
totalmente de acuerdo con los productos que brinda la veterinaria, dado que estos son eficaces
para el tratamiento que requiera una mascota, ademas los clientes estan totalmente de acuerdo
con la estética que tiene el local donde la veterinaria ofrece sus servicios. Los beneficios externos
de la gestion de calidad, se identificaron que son muy importantes porque asi los clientes estan
totalmente de acuerdo en confiarle su mascota al personal que labora en esta empresa, las
percepciones de la atencion al cliente son muy positivas porque los clientes estan totalmente de
acuerdo que esta empresa brinda una atencion de su total agrado y de acuerdo a las técnicas de

atencion al cliente se identificaron que tratan a sus clientes con una atencion personalizada.
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1. Revisiéon De La Literatura

2.1 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Pacheco (2017) nos da a conocer su investigacion mediante su trabajo el cual se denomina
“Propuesta de mejora en la gestion de calidad de los servicios de atencion médica de la clinica
veterinaria Los Sauces Quito”, tesis para optar el Titulo de Especialista en Administracion de
Instituciones de Salud en la Universidad de La Américas, Quito, Ecuador. Se obtuvo como
objetivo general: Proponer un plan de gestion para mejorar la atencion médica veterinaria de la
Clinica Veterinaria Los Sauces Quito. El enfoque que se utilizd en este trabajo fue Cuantitativo,
los resultados obtenidos de los estudios de las encuestas de satisfaccion, se observa falta de
mejoria en instalaciones (parqueaderos), poca oferta de servicios médicos, no existe de
marketing para extender la cartera de clientes. Se concluye desarrollar mapas de procesos y sub
procesos en las diferentes areas médicas de la clinica, implementar nuevo sistema informatico
para la mejor sistematizacion de historias clinicas, control de stock de medicamentos y tratar de

mejorar la atencion al cliente.

Velasco (2017) nos da a conocer su investigacion mediante su trabajo el cual se denomina
“Aplicacion web para la gestion de clinicas veterinarias”, tesis para optar el Titulo de Grado en
Ingenieria Informatica de Servicios y Aplicaciones. El objetivo principal de este TFG es el
desarrollo de una aplicacion web que pueda ofrecer a un gran nimero de usuarios una nueva
forma &gil, intuitiva y sencilla de interactuar con la clinica veterinaria y que pueda ser de gran
utilidad para el usuario. Se utilizé una poblacion y muestra de 1 empresa aplicandoles un
cuestionario de 15 preguntas a través de la técnica encuesta obteniendo los siguientes resultados:

El objetivo principal de este Trabajo Fin de Grado se ha cumplido, se ha logrado crear una
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aplicacion web para que los clientes de una clinica veterinaria puedan interactuar con esta a
través de un area privada en donde poder consultar sus datos, los de sus mascotas y su actividad
en la clinica. Se ha conseguido también que los veterinarios puedan gestionar de manera rapida y
agil con una interfaz intuitiva todo lo relacionado con la clinica y sus clientes (darlos de alta, de
baja, afiadir animales, consultas, gestionar las citas). También la facilidad con la que hoy en dia
se encuentra informacién y ayuda en internet y en libros de texto. En ningin momento me he

visto falto de ayuda o no he podido encontrar algo necesario.

Escandon y Mufioz (2017) nos da a conocer su investigacion mediante su trabajo el cual
se denomina “Disefio de propuesta de manual de servicio al cliente en la clinica veterinaria
APAP para el punto de recepcion y servicio al cliente”, tesis para optar el Titulo de Licenciado
en Ingenieria Industrial en la Pontificia Universidad Javeriana, Bogota, Colombia. Se obtuvo
como objetivo general: Presentar propuesta para el disefio del Manual de Servicio al Cliente en la
Clinica Veterinaria APAP para el punto de recepcién y servicio al cliente. EI enfoque que se
utilizd en este trabajo fue Cuantitativo, en los resultados obtenidos se pueden establecer planes
de desarrollo para el mejoramiento profesional y personal del colaborador responsable del
punto de recepcion y servicio al cliente, teniendo en cuenta que el formato tiene
componentes que permiten evaluar rasgos de comportamiento del colaborador, asi como
el conocimiento que imparte al momento de atender clientes. Y con respecto a las
conclusiones se obtuvo que: La calidad en el servicio al cliente viene acompafiada de menores
costos para la organizacién, ya que un cliente satisfecho se encargara de promocionar
los productos o servicios de una organizacion al tener como referencia la experiencia en la
calidad del servicio. Otra conclusion que se obtuvo fue: Un manual de servicio al cliente permite

a las organizaciones establecer parametros que brinden atencion de calidad.
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Facal (2016) nos da a conocer su investigacion mediante su trabajo el cual se denomina
“Atencion Al Cliente En Las Clinicas Veterinarias”, tesis para optar el Titulo de Doctor en
Ciencias Veterinarias. El objetivo principal Caracterizar los aspectos mas relevantes de la
“Atencidn a los clientes en las clinicas veterinarias especializadas en animales de compania”. Se
utilizé una poblacién y muestra de 30 clientes aplicandoles un cuestionario de 23 preguntas a
través de la técnica encuesta obteniendo los siguientes resultados: La atencién al cliente, en sus
aspectos médicos y no médicos, constituye uno de los pilares fundamentales de la calidad
asistencial que ofrecen las clinicas veterinarias. La buena comunicacion con los clientes, resulta
un aspecto clave y es presentada por la mayoria de los autores referenciados en este trabajo. Una
recepcién moderna y profesional, que incluya manejo eficiente del teléfono, redes sociales,
habilidades sociales de comunicacion, gestion de situaciones dificiles, negociacion,
conocimiento del equipo de trabajo. Conocer las necesidades de los clientes, con el objetivo de
satisfacerlas, es la resultante natural de las encuestas de satisfaccion, que sean efectuadas por la

clinica.

Pacheco (2017) nos da a conocer su investigacion mediante su trabajo el cual se
denomina “Propuesta de mejora en la gestion de calidad de los servicios de atencion médica de la
clinica Veterinaria los Sauces Quito’, tesis para optar el Titulo de Especialista en
Administracion de Instituciones de Salud. El propésito de esta investigacion esta dirigido a crear
un plan de mejora en la Gestién de Atencion Médica de la Clinica Veterinaria los Sauces.
Durante el tiempo de desarrollo de esta investigacion, los problemas identificados estan
afectando en el proceso de manejo interno de la clinica, tales como: Déficit de atencion medica
hacia los pacientes, control inadecuado del stock de medicamentos, desorganizacion del personal

médico para la atencion a los pacientes y clientes. Se desarrollé una metodologia teorica,
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mediante la evaluacién por medio de &rbol de problemas, anélisis FODA, encuestas de
satisfaccion y mapa de procesos y subprocesos que nos ayudara investigar los problemas en el
area de gestion clinica y atencidn al paciente. Los resultados obtenidos de los estudios de las
encuestas de satisfaccion, se observa falta de mejoria en instalaciones (parqueaderos), poca
oferta de servicios médicos, no existe de marketing para extender la cartera de clientes. Se
concluye desarrollar mapas de procesos y sub procesos en las diferentes areas médicas de la
clinica, implementar nuevo sistema informatico para la mejor sistematizacion de historias

clinicas, control de stock de medicamentos y tratar de mejorar la atencién al cliente.

Antecedentes Nacionales

Castillo (2018) nos da a conocer su investigacion mediante su trabajo el cual se denomina
“Gestion de calidad con el uso del marketing en las micro y pequefias empresas, sector servicio,
rubro clinicas veterinarias, de Chimbote, Provincia Del Santa, afio 2017. Caso veterinaria
Carwill”, tesis para optar el grado de bachiller en Ciencias Administrativas en la Universidad
Uladech, Chimbote, Peru. Se obtuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del marketing en las Micro y Pequefias Empresa del sector servicio,
rubro clinica veterinaria, distrito de Chimbote, provincia del Santa, afio 2017. Caso veterinaria
CARWILL. El enfogue que se utilizé en este trabajo fue No experimental-Transversal-
Descriptiva. Para el recojo de la informacion se escogio en forma dirigida una poblacién
muestral de 10 micro y pequefias empresas, a los cuales se les aplico un cuestionario de 24
preguntas, a través de la técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados
principales: Respecto a los representantes: EI 60% de encuestados es de género masculino, asi
como lo corrobora el Caso en estudio el cual indica que su representante es de género masculino;

El 60% de encuestados tienen un grado de instruccion de superior universitaria, lo cual afirma el
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caso veterinario CARWILL. Respecto a la micro y pequefia empresa: ElI 100% de MYPES
encuestadas indican que la situacion legal de sus empresas son formales, lo cual afirma el Caso
en estudio mencionando que la situacion legal de su negocio es formal. Respecto a la gestion de
calidad: EI 90% de encuestados indicaron que los productos que brindan si satisface las
necesidades de los clientes en general, del mismo modo que el Caso en estudio. EI 100% de
encuestados indicaron que sus productos si guardan relacion con las necesidades que perciben

los clientes, del rubro en general asi como lo indica el Caso Veterinaria CARWILL.

Yafiez (2019) nos da a conocer su investigacion mediante su trabajo el cual se denomina
“La gestion por procesos y la atencion al cliente en una clinica veterinaria de la ciudad de
Pacasmayo en el afio 20197, tesis para optar el Titulo profesional de Ingeniera Empresarial.
Tiene como objetivo de investigacion, disefiar una Gestion por Procesos para una clinica
veterinaria con el fin de influenciar positivamente en la atencion al cliente. Se realiz6 un
diagnostico situacional de la clinica haciendo uso de la matriz PESTEL, 5 fuerzas de Porter,
AMOFITH, EFE, EFl y FODA cruzado para analizar la situacion de la clinica veterinaria “Mi
Mejor Amigo”. Asi también, se identificaron los procesos existentes, se realizé una entrevista al
gerente y se aplicaron encuestas de satisfaccion a una muestra de 187 clientes, siendo el
resultado de satisfaccion de pre — test 56%, frente a un resultado post — test de 65%, existiendo
un incremento en la satisfaccion de 9%. Ademas, se diagramaron y documentaron los procesos
de la clinica veterinaria, con sus respectivas fichas e indicadores y se evaluo el nivel de
cumplimiento de cada una de las actividades presentes en los procesos evaluados, los cuales
fueron: proceso financiero, proceso de ventas, proceso de servicio y proceso logistico. Luego de
la aplicacion pre y post de las encuestas se obtuvo un coeficiente de correlacion de Pearson de

0.8718 (alta) y un valor de significancia de 0.000 que es menor a 0.05, lo que significa que la
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gestion por procesos influye significativamente en la atencion al cliente de la clinica veterinaria
mi mejor amigo. El nivel de cumplimiento de los procesos mejord en un 25% siendo el
porcentaje de cumplimiento post 79.7% frente a un 54.5% de la evaluacion de cumplimiento pre.
Finalmente, se comprobd la viabilidad del proyecto a partir de implementacion de la gestion por
proceso, con una inversion de S/.11,437.00, un VAN de S/. 92,314.91, una TIR de 235%, un
costo beneficio de 2.1 lo cual significa que por cada nuevo sol invertido se obtendra un beneficio

de 1.1 y un PRI de 0,4 o su equivalente de 4 meses.

Olortegui (2016) nos da a conocer su investigacion mediante su trabajo el cual se
denomina “La calidad de servicios y ventas en el area de atencion al cliente en la Veterinaria
Pet’s Family eirl Chiclayo 20167, tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion en la Universidad Sefior De Sipan, Pimentel, Per(. Se obtuvo como objetivo
general: es determinar cual es la relacion que existe entre la atencion al cliente y las ventas que
se dan en la veterinaria. El enfoque que se utilizd en este trabajo fue Cuantitativo. Los
resultados, inicialmente se diagnosticd que la atencidn al cliente en el restaurant era
medianamente bajo dado que no conocian los gustos y preferencias de sus clientes, para esto se
aplicé un conjunto de estrategias logrando mejoras significativas sobre este aspecto
identificando. Se concluye que la evaluacion de los resultados alcanzados iniciales de la
implementacion de las estrategias de marketing digital en la empresa, se pudo comprobar la
efectividad de las estrategias, ya que, se ha logrado una diferencia de 87 puntos (antes de las
estrategias) y después de la aplicacion de las estrategias de marketing digital el puntaje aumento

a 104 puntos con una variacion de 13 puntos respecto al promedio inicial.

Hinostroza (2018) nos da a conocer su investigacion mediante su trabajo el cual se

denomina “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente, en las mypes del sector servicios,
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consultorios veterinarios, Distrito de Caleria, afio 2018”, tesis para optar el Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion en la Universidad Uladech, Pucallpa, Peru. Se obtuvo como
objetivo general: Conocer las herramientas y técnicas de gestion de calidad y su impacto en la
atencidn al cliente, en las Mypes del sector servicios, consultorios veterinarios, Distrito de
Calleria, afio 2018. El enfoque que se utiliz6 en este trabajo fue tipo cuantitativa, nivel
descriptivo, disefio no experimental, transversal y descriptiva. Con la técnica de encuesta y un
cuestionario estructurado de 19 preguntas se entrevisto a los propietarios de los consultorios
veterinarios, con los resultados: Respecto al propietario: edad, en su mayoria jévenes-adultos de
“29 a 39 afios” (53.8%) y joven de “18 a 28 afios” (23,1%); sexo masculino 69,2% y femenino
30,8%. El 69,2% de los propietarios tienen estudios de nivel “universitario” y 30,8% “sin
estudios concluidos™. Respecto a la gestion de la empresa: el 84,6% de las mypes tiene a su
gerencia comprometida con la calidad y la direccion es acorde con su vision y mision. El 61,5%
hace uso de herramientas para monitorear el desarrollo de la empresa. Respecto a Atencion del
Cliente: el 84,6% de las gerencias de las mypes entiende el comportamiento del mercado y
necesidades del cliente, conoce las tendencias a futuro y estd involucrada en mejoras del
servicio; se han realizado inversiones en equipamientos para satisfacer las necesidades del
cliente. Sin embargo, el 69,2% no cuenta con un servicio de post venta 'y 23,1% no realiza
ningun tipo de medicion de satisfaccion al cliente. Finalmente, el 76,9% indica que no existe

impedimento para brindar un buen servicio al cliente.

Juarez (2010) nos da a conocer su investigacién mediante su trabajo el cual se denomina
“La satisfaccion de las necesidades de los clientes en los centros veterinarios de la ciudad de
Tingo Maria”, tesis para optar el Titulo de Licenciado en Administracion en la universidad

Nacional Agraria de la Selva, Tingo Maria, Per(. Se obtuvo como objetivo general: determinar
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las necesidades que buscan satisfacer a los clientes que acuden a un centro veterinario, para
conocer la relacién con la atencion eficiente y oportuna en los centros veterinarios de la ciudad
de Tingq Maria. Para lo cual se realiz6 una encuesta extramuro a los dientes que asisten o
asistieron al menos una vez a estos centros veterinarios (n = 245). Se utilizé un instrumento con
valor nominal y de intervalos y la informacion fue procesada cuantitativamente utilizando las
estadisticas descriptivas (histogramas, graficos de barras), el coeficiente de correlacion de
Pearson y la regresién de ajuste lineal. Al evaluar la atencién adecuada indicaron que el 68,16%
fue buena la atencién y el 0,41% fue ligeramente mala~ sobre la oportunidad de la atencion el
64,49% estuvieron de acuerdo y el 0,41% en desacuerdo en cuanto a la seguridad del cliente el
48,57% esta seguro y el 6,53% inseguro; sobre la disponibilidad para la atencion el 55,51% esta
disponible y el 1,22% esta indisponible, sobre la confianza en la clinica al que acude el 61%
tiene confianza y el 2, 45% una ligera desconfianza; referente .a la competencia del personal que
atiende el 47, 76% es competente y el 0,41% no es competente; sobre la limpieza del ambiente el
77,96% es limpio el ambiente y el 0,82% es ligeramente sucio; de modo general en el servicio
que se les ha ofrecido en la clinica veterinaria al cual asistieron el66,53% esta satisfecho y el
0,41% insatisfecho. La satisfaccion de los clientes en centros veterinarios, en cierta forma,
condicionada por la confiabilidad que ellos muestran sobre los servicios que reciben en 19S
centros veterinarios, dado que la regresion entre ambas variables es de r = 0.54; empero. La
relacion existente es moderada (54%), significando que la satisfaccion buscada puede depender

de otras variables no consideradas en este estudio.

Antecedentes Regionales
Cabrera (2019) nos da a conocer su investigacién mediante su trabajo el cual se denomina

“Desarrollo de un prototipo de software de gestion de clientes para veterinarias en la provincia
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de Piura”, tesis para optar el titulo profesional de licenciado en administracién. Objetivo general
es gestionar la informacion dentro de una veterinaria. Se trabajo con una veterinaria que explico
con detalle los procesos y servicios cotidianos realizados en sus instalaciones. Con la
informacion brindada se logro estandarizar los procesos narrados, facilitando la forma de
documentacién necesaria y mejorando la organizacion para su busqueda y aprovechamiento del
veterinario para que tenga mayor control en los tiempos que debe manejar para su
establecimiento y los trabajadores del mismo, al ser digitalizados en un sistema llamado sidi.vet
con la finalidad de poder brindar a la comunidad piurana una mejor experiencia al momento de
acudir a una veterinaria para atender a sus mascotas. El prototipo ha sido desarrollado con
tecnologias brindadas en el Programa Académico de Ingenieria Industrial y de Sistemas de la
Universidad de Piura, tales como: MySQL para la gestion de las bases de datos, Bootstrap como
libreria para agilizar el desarrollo de las vistas y Ruby como lenguaje de programacion debido a
su potente marco de trabajo Ilamado Ruby On Rails. A la par, se proveia de herramientas al
establecimiento para una mejor gestion de la informacion de sus clientes, para facilitar las
labores diarias, mejorar la atencion, captar mayor pablico y fidelizarlo. Asi mismo se present6 un
analisis financiero en dos etapas: la primera, durante la etapa de desarrollo de proyecto y la
segunda, fue una simulacion para los primeros afios de comercializacién del sistema como un

producto como un Software as a Service.

Pulache (2019) nos da a conocer su investigacion mediante su trabajo el cual se denomina
“Caracterizacion de la calidad del servicio y el marketing en la clinica Veterinaria MEDIC VETS
- Médicos Veterinarios, ciudad de Sullana, ano 2018”, tesis para optar el Titulo Profesional de
Licenciada en Administracidn. Objetivo general determinar las caracteristicas de la Calidad del

Servicio y el Marketing en la Clinica Veterinaria Medic Vets — Médicos Veterinarios, Ciudad de
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Sullana, afio 2018. La investigacion fue descriptiva transversal, nivel cuantitativo, disefio no
experimental. La poblacion considerada infinita estuvo conformada por los clientes de la Clinica
Veterinaria, el tamafio de muestra es de 68 clientes de la empresa en estudio, a quienes se les
aplicé una encuesta de 42 preguntas. Obteniendo los siguientes resultados: Calidad del servicio
un 58.8% de los encuestados indican estar de acuerdo en que el personal de la clinica veterinaria
no atiende de manera inmediata las emergencias de su mascota. Estrategia de posicionamiento el
36.8% de los clientes estan en desacuerdo en que el personal de la clinica le explica de los otros
servicios que ofrecen. Marketing mix el 58.8% de los encuestados estan de acuerdo respecto si
cuenta con una gama de productos adecuados para mascotas. Se concluye que estan de acuerdo
con la fiabilidad por el cumplimiento répido y eficiente ofrecido en los servicios contratados; las
instalaciones de la clinica son seguras; asi mismo se atiende con amabilidad brindando una
atencion individualizada al cliente. La clinica se ha posicionado pues es reconocida por el
publico no solo por sus productos sino por la calidad de sus servicios. La clinica si hace uso del
marketing mix ya que los precios son justos y estan acorde con el producto y servicio que se

ofrece.

Moreno (2018) nos da a conocer su investigacién mediante su trabajo el cual se denomina
“Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencion al cliente en las veterinarias de la
ciudad de Sullana afio 2018, tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion en la Universidad Uladech, Sullana, Perd. Se obtuvo como objetivo general:
Determinar las Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencion al cliente de las
veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018. El enfoque que se utilizé en este trabajo fue
descriptiva — no experimental y de nivel cuantitativa, para llevarla a cabo se escogié una muestra

poblacional de 68 clientes, a quienes se les aplico la técnica de la encuesta utilizando como
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instrumento un cuestionario de 27 preguntas y se obtuvieron los siguientes resultados: el 60%
esta totalmente de acuerdo con las instalaciones de la veterinaria y su distribucion, el 60% esta
totalmente de acuerdo en que los equipos son de Ultima generacion, el 50% esta de acuerdo con
que la veterinaria cumple con los servicios contratados, el 60% considera que el servicio es
eficiente y cortés, el 90% de los clientes estan de acuerdo en que el personal de la veterinaria
explica y despeja sus dudas, 70% de los clientes se sienten seguros dentro de las instalaciones de
la veterinaria, el 60% de los clientes estan totalmente de acuerdo en que se atienden
inmediatamente las emergencias de sus mascotas y el 90% de los clientes esta de acuerdo con la
terminologia utilizada por el médico para explicar el diagnostico de la mascota. Se concluyé que
las veterinarias tienen instalaciones confortables y estan distribuidas adecuadamente con la

finalidad de dar una atencién de calidad.

2.2 Bases teoricas de la investigacion

2.2.1 Gestion de Calidad
2.2.1.1 Definicién de gestion de calidad

Dentro de la gestion de calidad podemos encontrar diversos significados de cada uno de
los sectores del negocio. Esta definicion se refiere a la calidad de un producto para que esté sea
consistente y de esta manera tenga una buena aprobacion. Aqui dentro de ello podemos encontrar
4 componentes: uno de ellos es el planeamiento de la calidad, el segundo es el control de la
calidad, el tercero es el aseguramiento de la calidad, y el cuarto es las mejoras de la calidad. Pola
(2009) afirma que: “Muchos productos de alta calidad son de disefios sencillos, con minimas

complicaciones. El tamafio tampoco define la calidad del producto, es decir, por ser mas grande
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no implica una mayor calidad”. (p.9). La evolucion de la calidad se produce mediante etapas, a

continuacion, las mencionaré:

e Primera etapa: dentro de esta primera etapa se da lo que es el control de calidad por
inspeccion, esto se genera debido que algunos productos tienen problemas por la falta de
uniformidad y para poder solucionarlos primero se inspeccionan antes de enviarlos. La
inspeccion sirve para detectar los errores que se cometen durante la elaboracion.

e Segunda etapa: esta etapa sirve para poder reducir los costos que se da en la inspeccion, pero
también sirve para poder detectar los productos que no estan en buena calidad y asi poder
evitar que ese producto llegue a las manos del cliente.

e Tercera etapa: es el proceso de la calidad total, es decir se genera una revisién de todos los
procesos que se dan en una empresa con esto se obtiene una constancia que estan enviando

un producto de calidad.

Udaodondo (1991) afirma que “gestion de calidad es el conjunto de caminos mediante los
cuales se consigue la calidad, que alude a direccion y coordinacién de actividades. De este modo,

gestion de calidad seria el modo en que la direccién planifica el futuro” (p.5).

Canta (2011) afirma que “la calidad abarca todas las cualidades con que cuenta un
producto o un servicio para ser de utilidad; o sea, un producto o servicio es de calidad cuando sus
caracteristicas, tangibles e intangibles, satisfacen las necesidades de los usuarios” (p.4). Entre
todas estas caracteristicas mencionadas es importante resaltar que el producto tiene que tener un
buen precio que sea factible para los clientes, este debe tener una durabilidad, también debe ser
seguro al momento de empacarlo o al momento de ser entregado, se debe de usar mas en la
actualidad los productos ecoldgicos ya que aparte de ser faciles de desechar son muy importante

en nuestro medio ambiente.
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2.2.1.2 Definicion de sistema de gestion de calidad

Izasa (2018) afirma que “un Sistema de Gestion de la Calidad no es mas que una serie de
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen” (p.9). También se dice que el sistema de
gestion de la calidad se utiliza para poder tener una estructura mas organizada de la empresa, de
tal manera que se realiza un mejor control de los productos y servicios para asi satisfacer las
necesidades de los clientes. Para entender un poco mejor el significado de sistema de gestion de
calidad se explicara detalladamente el significado de sistema y de gestion:

e Sistema:

El sistema es un grupo o un conjunto de elementos que se pueden relacionarse entre si, se

dice cada componente de este sistema puede funcionar de forma independiente, pero

siempre este sera parte de un sistema mayor.
e Gestion:

Es el termino de administrar una operacion que se haga dentro de una empresa, para ser

mas especificos una gestion es un documento que se hace obligatoriamente dentro de la

empresa para poder solucionar algun problema es decir es un tramite. Aqui encontramos
distintos tipos de gestiones:

» Gestion empresarial: lo que busca es mejorar la conectividad de la empresa de
igual manera se busca mejorar la productividad, para esto se implica poder tener un
buen control de las medidas y estrategias que se toman dentro de la empresa,
también implica un buen disefio y una buena implementacion. Los encargados de
esto aqui en las empresas son los de gerencia o como también los de administracion.

» Sistema de gestion: esta es una estructura que busca poder mejorar aquel
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funcionamiento de una empresa u organizacion, para poder hacer esto se lleva un
proceso tanto de planeacion, control e implementacion de nuevos productos en la
empresa. Estos sistemas ofrecen estrategias para poder optimizar aquellos procesos
de una organizacion.

» Gestion ambiental: es un conjunto de actividades que se encargan principalmente
en el cuidado del medio ambiente, ya sea en administrar aquellos recursos naturales

de una manera que sea sostenible.

2.2.1.3 Lo que busca un sistema de gestion de calidad

Fernandez (2019) afirma que “en la actualidad la sociedad exige a las empresas altos
estandares de calidad, a consecuencia de esto las empresas optan por implementar SGC con el
proposito de satisfacer las exigencias de sus consumidores” (p.12). Es decir, que la empresa no
seria nada sin el cliente porque ellos son los que generan ingresos, es por esta razén que el
cliente se tiene que llevar una buena impresion, la empresa siempre debe estar atenta a las
necesidades del cliente. La obtencion de nuevos clientes se basa en los cumplimientos que tiene

una empresa de acuerdo a su sistema de gestion de calidad que se maneja en una organizacion.

La mejora que se da en la organizacion de una empresa es de acuerdo a los procesos de
las actividades que se llevan a cabo dentro de esta, respetando las normas que se dictan. La
posicion que tiene una empresa dentro de la competencia es muy importante ya que gracias a ello
se pueden generar mas ingresos. Una empresa que cuente con una certificacion ISO siempre va a
sobresalir en el mercado y de tal manera se va a destacar de las demaés, la empresa al contar con

un buen sistema siempre va a tener clientes satisfechos.
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2.2.1.4 Dimensiones de Gestion de Calidad

Gonzélez et al. (2007) afirman que:

La definicion de calidad es a menudo un tema muy debatido. Si bien puede parecer
intuitivo, cuando nos ponemos manos a la obra, la “calidad” es un concepto dificil de
definir con precision y mas en la Gestion de Calidad. La definicién mas fundamental de un
producto de calidad es la que cumple con las expectativas del cliente. Sin embargo, incluso
esta definicion es de un nivel demasiado elevado para considerarse adecuada. David Garvin,
profesor universitario de la U. de Harvard consigui6 definir ocho dimensiones que pueden

usarse estratégicamente para analizar la calidad de las caracteristicas. (p.13)

Las dimensiones que se describiran a continuacién son muy importantes porque nos
ayuda a poder percibir las expectativas que tiene el cliente para asi comprar un producto o tener
un buen servicio, estas dimensiones ayudan a comprender lo que el cliente desea de igual forma
sirve para adquirir una ventaja competitiva. A continuacion, se presentaran las ocho

dimensiones:

7/

% Eficacia:
Aqui en esta dimension la eficacia es muy importante en un producto, pero como también
se sabe esta suele ser una fuente para que los consumidores, es decir los clientes y los
proveedores caigan en una discusion.

% Caracteristicas:

En esta segunda dimension se refiere a las caracteristicas que debe tener un producto o

servicio gque sea llamativo para el cliente, las caracteristicas sirven para diferenciar un

producto de otro, también encontramos muchos productos que al pasar el tiempo los
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proveedores se encargan de agregarle alguna caracteristica que lo destaque dentro del
mercado para asi llamar més la atencion del cliente que es lo mas importante.
% Fiabilidad:
En esta dimension se dice que es importante que al producto no le ocurran dafios durante
su funcionamiento, ya que esto es muy importante para el cliente tener un producto que
no se le dafie con el pasar del tiempo. La fiabilidad esta relacionada con la marca del
producto y con la empresa, por tal razén que si el cliente adquiere un producto y este no
tiene un buen desempefio ya no querra volver a comprar en esa empresa ni de esa marca.
% Conformidad:
La conformidad se refiere al disefio que tenga un producto o servicio porque eso es lo
primordial en los clientes, aqui se tiene que tener en cuenta que se hayan cumplido con
establecer las funciones con las que el producto o servicio ha sido elaborado, como se
sabe ay muchos disefiadores que inician con un disefio y terminan colocandole otro que
no es el apropiado y es aqui cuando el cliente no queda conforme.
% Durabilidad:
La durabilidad se refiere a cuanto es duradero un producto ya sabemos que la durabilidad
de un producto va de la mano con la calidad que este tenga por ejemplo los productos que
son artefactos su durabilidad viene como una garantia que se le da en caso se
descomponga.
% Facilidad del servicio:
Se refiere a aquella capacidad que tiene un producto de acuerdo a su velocidad que este
tiene para volver a repararse, asi como cuando un producto sale de la competencia porque

no es de buena calidad. Si bien esto influye mucho en el cliente ya que si algo se le
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malogra y tiene garantia de por medio entonces el querrd ir a cambiarlo de tal manera
aqui la empresa debe darle otro producto, pero ya quedara en la decision del cliente de
volver a comprar en esa empresa 0 comprar en otra mejor.

% Estética:
La estética es la repuesta que un cliente tiene sobre un producto ya sea con respecto a su
olor o color, lo que sabemos que este producto sea de fiabilidad y de una buena calidad,
eso no significa que el producto va hacer del agrado de las mismas personas porque cada
uno tiene diferentes necesidades.

% Calidad percibida:
Aqui se refiere a la impresion que causa un bien o servicio en los clientes, mediante su
publicidad, por los comentarios que hacen las personas, 0 como también por la
promocion de aquella marca. Como se sabe hay muchas personas que compran productos
sin saber sus caracteristicas que estos tienen. La percepcion del cliente se basa en lo que

el observa en un producto es decir en su calidad.

2.2.1.5 Beneficios de la gestion de calidad

Garcia et al. (2013) afirman que:

Para una empresa resulta muy beneficioso implementar la normativa 1SO 9001 puesto que
esto le permite controlar de manera mas eficaz los procesos y mejorarlos. Pero el impacto
que tiene la ISO 9001 no es solo interno. Existen una serie de beneficios, también externos,

que vamos a pasar a comentar a continuacion. (p.390)

a) Beneficios externos de la Gestion de Calidad
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Aqui se muestran la relacion que la empresa tiene con sus clientes sean actuales o como
también potenciales, sus proveedores y sus socios. Los beneficios que se encuentran asociados a

este punto son los siguientes:

e Confianza de los clientes:

La gestion de calidad es muy importante en una empresa, la confianza, seguridad y tiempo
que les brindan a sus clientes sean actuales o potenciales en su atencion es muy valioso, aqui
interviene la empresa ofreciendo a los clientes productos y servicio de calidad. La confianza se
gana mediante la imagen que el personal de la empresa tenga con ellos, mejorando sus expectativas

y segun las experiencias que los clientes han tenido en anteriores visitas.

e Mejora de la imagen:
La mejora de la imagen es fundamental en una empresa porque intervienen los clientes
como el resto de personas y grupos del entorno, los clientes siempre se atraen por la imagen que

la empresa presenta ya sea en su interior o en su exterior.

e Fidelidad de los clientes:
El buen funcionamiento que dispone la norma ISO 9001 origina que en los clientes halla
fidelidad, también la fidelidad de los clientes depende mucho del trato que se les brinda y asi

garantizar que ellos regresen continuamente a la empresa.

e Posicion competitiva:
La posicion competitiva siempre se genera porque sus precios se reducen y se ve expresado
en los ingresos por lo que estos aumentan, de igual forma aumenta su participacion en el mercado
y por tal razén los clientes aumentan si observan que ofrecen buenos servicios y que se encuentra

esa empresa en el mercado.
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e Apertura de nuevos mercados:
La mayoria de los clientes exigen que las empresas cuenten con un sistema de gestion de
calidad para de esta manera poder ellos obtener sus servicios, puesto que se adquiere una apertura

de nuevos mercados, para asi alcanzar las cualidades que los clientes requieren.

b) Beneficios internos de la Gestién de Calidad
e Mayor control:
Un mayor control dentro de una empresa es muy importante porque gracias a ello se

generan mejoras en los procesos que se dan en la productividad.

e Mejoramiento de la organizacion:
El mejoramiento dentro de una organizacion se da mediante los objetivos que ellos plantean

sea por medio de una comunicacién mas fluida o también por medio de sus responsabilidades.

e Incremento de la rentabilidad:
El incremento de la rentabilidad que se da en una organizacion es una consecuencia directa
para la disminucion ya sea de costos y gastos, también se da por el reemplazo de productos que no

son rentables y generan menor utilidades.

e Mayor capacidad de respuesta:
La aplicaciéon de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001 hace a la
organizacion mas flexible de manera que esta aporta un aumento de capacidad de respuesta, tanto

en los peligros que genera el mercado y también en las oportunidades que estos tienen.

e Motivacion y trabajo en equipo:
La motivacion y el trabajo en equipo es muy importante en una organizacion por la razén

que son factores relevantes para alcanzar los objetivos y las metas que se proponen.
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2.2.1.6 Gestion de Calidad con la norma I1SO 9000
Corrie (2009) afirma:

ISO 9000 es un conjunto de normas sobre calidad y gestién continua de calidad,
establecidas por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Se pueden
aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de bienes
0 servicios. Las normas recogen tanto el contenido minimo como las guias y herramientas

especificas de implantacién, como los métodos de auditoria. (p.11)

El sistema de gestion de calidad de acuerdo a la norma ISO 9000 se encarga de poder
definir todas aquellas actividades que tienen como finalidad controlar y también dirigir una
empresa, su objetivo es planificar todas las actividades que se dan en una empresa u organizacion
para poder de esta manera obtener una calidad ya sea en el producto como también en la calidad
del servicio para de esta manera ofrecer al cliente satisfaccion de acuerdo a las necesidades que
este requiera. Cortés (2017) afirma que “el término Calidad (ISO 9000) se define como: grado en
el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con las necesidades o expectativas
establecidas, implicitas u obligatorias”. (p.10). Este sistema sirve para destacar a la empresa de
otras y asi tener una imagen potencial ante los clientes sean actuales o antiguos, también facilita
la salida de aquellos productos que comercializa una empresa en el exterior, como también en el

interior de pais.

2.2.1.7 Importancia de un sistema de gestion de calidad

Como bien se sabe el sistema de gestion de calidad es muy importante en una empresa,

este se encarga de poder gestionar un conjunto de elementos cumpliendo asi la empresa con la
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necesidades y satisfacciones que el cliente desea. Cano (2005) afirma:

El sistema de gestion de calidad, aungue se base en una norma comun, siempre es lo
suficientemente flexible para que cada empresa incluya las soluciones y los registros mas

habituales utilizados en el sector en el que se desarrolla su actividad. (p.1)

Cada vez encontramos que ay muchas empresas que ya estan implementando este sistema

0 que ya lo tienen implementado, porque se han dado cuenta que la satisfaccion del cliente es

muy importante. Por esta razon es fundamental implementar un sistema de gestion de calidad:

v

v

Este ayuda a poder aumentar el grado de satisfaccion que el cliente desea.

Mediante este sistema se puede elaborar productos de acuerdo a aquellas normas que son
establecidas en la empresa u organizacion.

Este ayuda a poder lograr que la empresa se destaque en el mercado, obteniendo una
ventaja para el beneficio de los trabajadores de la empresa.

Este sistema esta orientado a la mejora continua de una empresa porgue si esta no renueva
sus productos o no tiene implementacion adecuada en el ambiente laboral, no va a llegar a
obtener ingresos y por lo tanto recaera, por esta razon es importante tener un sistema que

ayude a planificar y organizarse mejor.

2.2.2 Atencion al Cliente

2.2.2.1 Definicidn de atencidn al cliente

Ramos (2014) afirma que “se designa con el concepto de Atencién al Cliente a aquel

servicio que prestan las empresas de servicios 0 que comercializan productos, entre otras, a sus

clientes, en caso que estos necesiten manifestar reclamos” (p.54). Como bien se da a conocer

toda empresa tiene dos tipos de clientes:
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v Los Clientes actuales: son aquellos clientes que han realizado compras a la empresa ya
sea de forma periddica o que han hecho compras actuales, estos clientes son los que
generan ingresos a la empresa y permiten que esta siga en el mercado y en competencia
para que asi estas no recaigan.

v Los clientes potenciales: estos clientes son aquellos que no han realizado compras en la
actualidad pero que, si son agentes de compra para el futuro, en un largo o corto tiempo,
por esta razon ellos son considerados como portadores de ingresos para un futro en una
empresa.

Blanco (2013) afirma que “la gestion de atencion al cliente esta constituida por todas las
acciones de comunicacién que desarrollan las empresas para detectar las necesidades de los
clientes y la satisfaccion de las mismas”. (p.40). Aqui la empresa tiene un objetivo principal
poder retener a sus clientes actuales para que asi sigan vendiendo y generando mas ingresos,
también visualizarse con los clientes potenciales ya que ellos como bien se dice son portadores
de ingresos para un futuro, es por ello que la empresa tiene que basarse en realizar esfuerzos en

la organizacion para la satisfaccion que tiene el cliente.

2.2.2.2 Puntos claves para un buen trato con los clientes:

Lira (2009) nos dice que:

Los representantes de servicio a clientes se enfrentan casi a diario a situaciones donde los
clientes se quejan y en ocasiones les provocan molestia y enojo. Tales situaciones suelen
ser muy incomodas y pueden volverse aun mas serias si no son resueltas a tiempo. No

solo afectan el asunto que se esta negociando, sino también la reputacion de la compafiia

u organizacion. Los representantes de servicio pueden resolverles sus problemas
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convirtiendo asi, clientes insatisfechos en satisfechos. El reto para el representante de

servicio es mantener un trato profesional mientras trabaja en busca de una solucion. (p.70)

Para obtener un buen trato con los clientes y se sientan satisfechos de su atencion se tienen en

cuenta los siguientes puntos que se redactaran a continuacion:

e Como bien se sabe las quejas en toda empresa estan presentes, esta se entiende por toda
inquietud, denuncia o hasta incluso una recomendacién que el cliente realiza, es por eso que
toda organizacion o empresa deben estar atentos a las quejas que realizan sus clientes para
analizarlas, siempre al revisar cada una de las quejas se debe mantener un trato que sea
directo con el solicitante para asi demostrarle que si les importa solucionarla, para que asi
este se lleve una buena impresion y recomiende a la empresa de forma positiva. Por tal razén
es importante que dicha empresa tenga presente las mejoras que se deben realizar al servicio
y de esta manera se realicen unos nuevos disefios de estrategias.

e El servicio que se le brinda al cliente siempre tiene que ser bueno antes, durante y después
que este sea atendido, es importante que cuando algo realiza mal la empresa este se disculpe,
admitiendo el problema y solucionandolo, la persona que brinda los servicios al cliente debe
estar atenta a sus dudas que tenga, debe saludarlo respetuosamente y evitar actitudes que sean
negativas.

e Se debe servir al cliente con calidad y no por conveniencia es decir no se debe de brindar los
servicios por obligacion ya que esto algunas veces se ve reflejado en la atencion que se la da
a los clientes, si bien los gerentes de las empresas no son los responsables de la labor que
realiza su personal, pero ellos deben de capacitarlos teniendo en cuenta como realiza cada

uno de sus empleadores su trabajo.
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e Laempresa debe de satisfacer a cada uno de sus clientes, debe asegurarse que cada cliente
que ingresa a su empresa a ofrecer sus servicios se lleve una buena impresion y se sienta

satisfecho por lo que lograron.

Por ello es fundamental atender a los clientes, brindando las gracias, teniendo actitudes
que sean amables, ofreciéndoles folletos, comunicandoles cualquier problema por mensajes,
mostrando el personal su cortesia, exhibiendo unas instalaciones adecuadas, vistiendo uniformes
apropiados. Todo esto conlleva a que el cliente se sienta satisfecho e importante cuando visita a

una empresa.

2.2.2.3 Definicidn de percepcién

Vargas (2019) afirma que:

La definicion que seleccionamos parte de la existencia del aprendizaje, y considera la
percepcidn como un proceso de tres fases. La percepcion es la imagen mental que se
forma con ayuda de la experiencia y necesidades. Es resultado de un proceso de

seleccion, interpretacidn y correccidn de sensaciones. (p.52)

La percepcidn se puede definir como una impresion que pueda recibir una persona,
también se hace referente que la percepcién se puede recibir por los cinco sentidos, otra

definicidén que encontramos es el conjunto de ideas positivas 0 negativas que una persona tiene.
» Percepciones de la atencion al cliente

Como bien se sabe las personas reaccionan de acuerdo a las percepciones que ellas tengan
ya sea en cualquier &mbito de su vida, por lo tanto, los autores Schiffman y Lazar (2010) nos
explican que la percepcidn que un cliente tiene es “la actitud, que impulsa al individuo a

comportarse de una manera consistentemente favorable o desfavorable en relacion con un objeto
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determinado”. (p.228). Es por esta razon que es muy importante comprender y conocer desde el
punto de vista mercadoldgico acerca de lo que implica una percepcion, para que asi de esta
manera se puedan detectar de forma fécil los factores que inducen al que el cliente o el

consumidor obtenga su compra.

También estos autores hacen referencia que existen una gran variedad de ciertas
influencias que se destacan en la percepcion de un cliente como son la primera impresion que
este tiene de acuerdo a la atencion que le brinda el personal ya sea en un servicio 0 en una
compra, la apariencia fisica, las conclusiones que se dan o efectlan de una manera apresurada y

también encontramos los estereotipos.

Por lo tanto se puede concluir que las expectativas y también las percepciones que tiene
un cliente juegan un rol muy esencial e importante en el marketing porque ayuda a mejorar la
atencion que se brinda en una empresa, por otra parte encontramos que la calidad del servicio es
medida una vez que el cliente percibe su atencion mediante las expectativas que este tenga, para
esto las empresas deben medir seguidamente la satisfaccion de sus clientes, implementando
mejoramientos de forma continua para ofrecer mejores servicios distinguiéndose de la
competencia sin elevar sus precios, de tal manera que permaneceran dentro del mercado

compitiendo para alcanzar altos niveles de fidelizacion con sus clientes.

Esto hace referencia a la valoracion que el cliente tiene mediante su grado de satisfaccion
y también mediante la calidad del servicio, es por eso que toda percepcidn siempre se encuentra

relacionada con aquellas expectativas que el cliente tiene de acuerdo a su servicio.
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2.2.2.4 Definicion de percepcion del cliente

Para Mora (2011) “se refiere a como valoran los clientes la calidad del servicio y su grado
de satisfaccion. Toda percepcion estd siempre relacionada con las expectativas del servicio que
tiene el cliente” (p.148). También se dice que la percepcion de un cliente siempre depende de como
sera atendido en la empresa ya que si estas percepciones son positivas seré que el cliente ha sido
bien atendido y querra regresar, pero si la percepcion es negativa entonces causara una molestia
en el cliente que hara que este ya no vuelva a regresar de nuevo a ese lugar. Jaffe y Price (2015)
afirman que “los clientes actuales demandan que las empresas con las que tratan los identifiquen
y conozcan en cada interaccion y en cada etapa de la relacion. Las compafiias que satisfacen esta

necesidad cubren el primer requerimiento del cliente”. (p.39)

2.2.2.5 Técnicas de atencion al cliente

a) Técnica para un trato personalizado
Como bien se dice el ser tratado bien habla mucho de la persona, como por ejemplo

cuando td vas a la casa de un amigo y te tratan como en tu casa te sientes satisfecho del trato
pero si te miran con malas caras o no te atienden de la forma que esperabas te vas a sentir
mal y no vas a regresar, de igual manera pasa en las empresas si tu vas a adquirir un producto
y te atienden bien vas a querer regresar siempre pero si no te atienden bien vas a querer irte a
otra tienda, por eso una buena técnica es que si los clientes llegan seguido a la empresa a
comprar el personal que labora ahi ya deberia de grabarse los nombres para que cuando

Ilegue esa persona la llame por su nombre y asi ir generando confianza.

b) Técnica para ofrecer una atencion amable
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Siempre el personal que labora en la empresa tiene que tener una atencion amable al
cliente haciéndolas sentir cbmodas, sintiéndose como en casa, para esto el personal que
atienda tiene que tratar al cliente de una forma respetuosa, con mucho interés, haciéndole
saber sus dudas que tenga y ayudandolos a resolverlas. Trasmitiendo una sonrisa, felicidad en

el cliente ya que eso es muy satisfecho.

c) Técnica para una buena actitud y presencia
Una buena postura corporal hace que la persona se vea bien, también su vestimenta
hace que la presentacion del trabajador sea buena ante el cliente, su &nimo del trabajador se

expresa mediante sus gestos y su fisico.

d) Técnica para escuchar mejor

Siempre el trabajador debe escuchar todo lo que le cliente desea sin que este lo
interrumpa, también los buenos modales son importantes, ofrecer las disculpas cuando sea
necesario, resolver los problemas que ellos tengan y escucharlos al momento que dean un

reclamo o sugerencia.

e) Técnica para dar solucion

Si bien recordamos en tiempos anteriores cuando una persona iba al dentista siempre
saliamos y el doctor nos daba un caramelo para contentarnos, de igual modo ahora la
empresa da como beneficios cupones, promociones, o0 algln sorteo que haga que los clientes
se sientan comodos con su atencidon, pero lo importante ahora no es eso, sino un buen

beneficio es tener un excelente servicio dentro de la empresa.

f) Técnica de explicacion
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Observar las solicitudes que desea el cliente es muy importante porque ahi se ve el
producto que més desea y asi ayuda a la empresa, el cliente mediante esta solicitud da una

explicacion de lo que ellos estan buscando por lo tanto esto genera ventajas en la empresa.

g) Técnica para empatizar
Lo primero que se debe de hacer es reconocer el problema que tiene el cliente para

poder deducirlo y entenderlo de la mejor manera esto ayudara a que el cliente se sienta mejor.

h) Técnica de interrogacion

Para esta técnica es importante generar una serie de preguntas que ayude a conocer el
problema que tiene el cliente, siempre se deberia hacer preguntas desde cuando se inicia la
conversacion, durante el problema y al finalizar esto servird de mucha ayuda para el personal

que labora en la empresa y se encarga de recibir al cliente.

Villalobos (2019) afirma que: “las técnicas de atencion al cliente son parte de la estrategia
empresarial para acercar a tu cliente. jSi algo recordamos de un buen servicio son las formas de

ser tratados!” (p.11).

2.2.2.6 Importancia de la satisfaccion al cliente

Thompson (2006) afirma:

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente” es un requisito indispensable
para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por
ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las fronteras del

departamento de mercadotecnia. (p.3)
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La satisfaccion en el cliente es muy importante pues las empresas deben conocerla, para
esto todas las personas que laboran en una empresa deben conocer los beneficios que conlleva la
satisfaccion al cliente, deben conocer cuales son las satisfacciones del cliente, es decir deben
estar atentos en lo que el cliente desea, muchas veces lo que busca el cliente es adquirir un buen
producto que sea de calidad, que siempre la empresa este innovando, que cuando el cliente vaya
a la empresa tenga un buen servicio por parte del personal, todo esto tiene que tener en cuenta la
empresa para poder llegar al objetivo que se proponga. Prats (2011) afirma que “hay clientes que
directamente van a buscar lo mas barato, en confianza de que si esta en el mercado sera lo

suficientemente bueno y otros simplemente se conforman con una calidad menor”™. (p.18)

2.2.3 MYPES

Herrera (2018) nos indica que la micro y pequefias empresas son aquellas que se
encuentran formadas por personas naturales como también por personas juridicas, que se
encargan de la realizacidn de actividades con el fin de alcanzar sus objetivos planteados. Esta es
una ley que fue creada por el Estado donde tienen como finalidad poder impulsar a las micro y
pequefias empresas a crecer en sus ventas segun el rubro que se desempefien destacandose de la
competencia, del mismo modo sirve para que sean formalizadas y legales contribuyendo asi en

las oportunidades laborales.

Las micro y las pequefias empresas en el Per( se rigen por medio de la Ley MYPE que es
la Ley de Promocion y Formalizacion de la micro y pequefia empresa, aqui mediante esta ley
encontramos que las microempresas son aquellas que estan constituidas por 1 hasta 10
trabajadores y por otro lado las pequefias empresas se constituyen por 1 hasta 100 trabajadores.

Asimismo, nos detallan que las ventas que se efectlian anualmente en las microempresas pueden
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tener como méaximo 150 UIT y en cambio las pequefias empresas su monto maximo es hasta

1700 UIT.

A continuacion, se mencionara una tipologia de las Mypes:

e Las mypes de acumulacién son aquellas que tienen la capacidad de poder generar utilidades
para asi de esta manera mantener su capital tanto el que se invirtio como también su capital
original, estas cuentan con mayores servicios y tienen la capacidad de generar empleo con
facilidad.

e La mype de subsistencia son lo contrario de la mype de acumulacion ya que estas no tienen
la capacidad de generar utilidades, estas empresas no poseen con la creacion de empleo
rapido.

e Los nuevos emprendimientos son aquellas empresas que tienen iniciativa para generar
oportunidades ofreciendo sus servicios a la poblacion, generando asi de esta manera ingresos
que ayuden a la empresa a crecer cada vez mas innovando y disefiando nuevos productos,

compitiendo en el mercado con grandes empresas y siendo reconocidos por sus clientes.

Actualmente en el Per( las micro y pequefias empresas son muy importantes y
fundamentales para la economia del pais, ya que estas se encargan de aportar un 80% en el
ambito laboral, asimismo en la actualidad encontramos algunas empresas que se encuentran en el
proceso de la formalidad para asi contribuir con el crecimiento de nuestro pais generando buenas

expectativas.

Las actividades econdmicas que son realizadas en las mypes tienen una finalidad que es
la de generar ingresos, es por esta razon que por cada empresa se debe de pagar un impuesto a la

renta. Los pequefios negocios que se encuentran en el Per( son considerados como los
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impulsores para el crecimiento econémico, decir que cuando se inicia un negocio el empresario o
duefo de este genera mayor demanda en mano de obra, ademas de esto las ventas se incrementan
logrando asi alcanzar sus metas planteadas. Sin embargo, también estas mypes tienen que pasar

por una serie de obstaculos que limitan su estabilidad en el mercado.

En los Gltimos afios las mypes en el Pert se han visto impactadas debido a la crisis
econdmica que se genero a raiz de la pandemia del COVID 19, por esta razén muchas tuvieron
que cerrar y otras se desempefiaron en otro rubro para poder generar ingresos y asimismo se
observé como la informalidad de mypes aumento ya que se generd por la reduccion de la

productividad con la que se destacaban las empresas.

2.3 Marco conceptual
2.3.1 Calidad

La calidad que tiene un producto o servicio es esencial para satisfacer las necesidades de
los clientes ya sean organizaciones o como también individuos, es decir es un valor agregado a
un producto buscando la excelencia, agregando un buen disefio, garantizando un trabajo bien
realizado y cumpliendo con aquellos requisitos que el cliente tiene. Vargas (2011) redacta que
“A medida que el mundo se hace cada vez mas competitivo y que las técnicas de fabricacion se
copian con mayor facilidad, ofreciendo cada empresa su mejor calidad en sus productos o

servicios”. (p.86)

2.3.2 Gestion de Calidad
La gestion de calidad se basa en el conjunto de actividades que son realizadas por la

direccion de una empresa u organizacion para asi de esta manera determinar los objetivos
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planteados y poder alcanzar las metas propuestas, designando al personal de la empresa sus
responsabilidades mediante la politica de calidad. La gestion de calidad no solamente se encarga
de gestionar aquellos productos o servicios, sino que este también se encarga de administrar a la
empresa, de esta manera mejorando el sistema que ofrece la organizacion para su calidad que
ofrecen a sus clientes. Asimismo, la autora Martinez (2010) indica que “el sistema de gestion de
calidad es el conjunto de normas interrelacionadas de una empresa u organizacion, por los cuales

se administra de forma ordenada la calidad de la misma”. (p.111)

2.3.3 Atencion

La atencidn se puede redactar en diferentes conceptos como la atencion que tienes al
momento de leer un libro o al observar alguna pelicula. Pero también tenemos lo que es la
atencion al cliente que es sumamente importante en una empresa u organizacion. Asimismo, la
autora Goodman (2014) redacta que “la atencion es un término que se mide por las expectativas
que el individuo o empresa tiene, por ejemplo, cuando sus expectativas son bajas, se puede sentir

insatisfecho por lo tanto no recibe una buena atencioén”. (p.42)

2.3.4 Cliente

El cliente es aquella persona, empresa u organizacion que se encarga de realizar la
adquisicién de algun bien o servicio ya sea de forma voluntaria 0 como también por obligacion,
es por esta razon que se comercializa, disefian y se producen productos tangibles e intangibles
para satisfacer las necesidades de sus clientes cumpliendo con sus expectativas. Segun el autor
Martinez (2016) indica que “la palabra cliente se refiere Unicamente a: consumidores,
estudiantes, pasajeros, comensales, pacientes, usuarios, es decir, denominaciones con las que se

ha conocido a quienes adquieren productos y servicios a otras personas (naturales o juridicas)”.

(p.12)
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2.3.5 Atencién al cliente

Atender al cliente es muy importante y fundamental en la imagen que se le presenta al
cliente, asimismo reconocer las necesidades es esencial para poder identificar qué tipo de cliente
es, ya que usualmente es aquella persona que adquiere una compra con frecuencia en una
empresa, 0 como también puede ser una persona que solo compra en ciertas ocasiones. El cliente
es la razon por la que las empresas se encargan de producir, fabricar y también comercializar
productos o servicios segun al rubro que se desempefien, para esto los trabajadores de las
organizaciones deben de brindar una excelente atencion a sus clientes porque de lo contrario
ellos se irdn a la competencia a buscar lo que necesiten. Segun el autor Pisonero (2015) indica
que los clientes “a la hora de comprar, se ven motivados por diversos factores, como el interés
economico, la comodidad, el afecto, la seguridad. Por tanto, hay que conocer la motivacién que

tengan los clientes porque ésta es la que hace el proceso de decision de compra”. (p.162)

2.3.6 MYPE

Las Mypes son micro y pequefias empresas que dependen de las personas para asi lograr
un bienestar econdmico estable. Las mypes son aquellas que constituyen un grupo de empresas
que se desarrollan en la creacion del empleo, para asi generar ingresos y asimismo satisfacer las
necesidades que se presenten, también se encargan de formar grandes empresarios a nivel
nacional. Segun los autores Hermani y Hamann (2013) indica que “las micro y pequefias
empresas en el Peru son aquellas que estan constituidas por una persona natural o juridica, bajo

cualquier forma de organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades”. (p.3)

2.3.7 Veterinaria
Las veterinarias y sobre todo los médicos veterinarios son importantes y fundamentales

para diagnosticar los problemas que se presenten en la salud de los animales, del mismo modo
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inspeccionan el control de los alimentos balanceados con los que deben de alimentarse, ya que
debido al mal cuidado que se les da los animales estan expuestos a enfermedades. Segun la
autora Becerra (2010) redacta que “las veterinarias son aquellas que deben seguir

minuciosamente precauciones de seguridad convencionales, para el bienestar de los animales”.

(p.5)
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I1l.  Hipotesis
En esta investigacion presentada no se encuentran hipotesis por la razén que es una
investigacion de tipo descriptiva. Herndndez (2010) en su libro que Ileva como titulo
“Metodologia de la Investigacion” nos dice que las investigaciones que son de tipo descriptiva
no llevan hipétesis, salvo nosotros siendo los investigadores podamos encontrar si existe alguna
relacién entre las hipotesis y alguna de las variables, pero como nos dice generalmente no se

encuentran hipotesis en los trabajos de investigacion de tipo descriptiva.
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IV.  Metodologia

4.1 Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativa, ya que mediante este tipo de investigacion se
recolectd informacion para asi determinar las dimensiones y los beneficios externos de la gestién

de calidad, la percepcion y las técnicas de atencion al cliente que se da en la Veterinaria Sullana.

Es de tipo cuantitativa porque nos ayudd a recolectar y asi también se analiz6 la
informacion de las variables gestion de calidad y atencion al cliente por medio de un cuestionario

a los clientes de la Veterinaria Sullana. Monje (2011) afirma que:

Una investigacion cuantitativa usualmente parte de las variables que hacen parte del
problema que se estudia. Su constatacion se realiza mediante la recoleccion de
informacion. El andlisis de la informacion recolectada tiene por fin determinar el grado de

significacion de las relaciones previstas entre las variables. (p.14)

En la investigacion se utilizo el nivel descriptivo, este se encargd de poder describir la

situacion actual de la empresa que se esta estudiando. Arias (2016) sefiala que:

La investigacidn descriptiva consiste en la caracterizacién de un hecho, fenémeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados
de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad

de los conocimientos se refiere. (p.26)

El disefio que se utilizé en esta investigacion es no experimental, por lo que no se
manipuld ninguna variable de la investigacion, solo se encarg6 de poder observar el problemay

asi de tal manera se describid conforme este se presenta. Hernandez et al. (2006) afirma:

Este tipo de investigaciones no manipula deliberadamente las variables que busca
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interpretar, sino que se contenta con observar los fendmenos de su interés en su ambiente
natural, para luego describirlos y analizarlos sin necesidad de emularlos en un entorno
controlado. Quienes llevan a cabo investigaciones no experimentales cumplen méas que

nada un papel de observadores. (p.243)

MUESTRA OBSERVACION

M O

Donde:
M= Muestra: Clientes

O= variables: Gestion de calidad y Atencion al cliente

4.2 Poblacion y muestra

421 Poblacién

En la investigacion que se realizé se tomd como poblacion a los clientes de la Veterinaria
Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, la misma que estuvo conformada por una poblacién
infinita para las dos variables en estudio, las cuales son Gestion de Calidad y Atencion al Cliente,
porgue no se conoce el nimero exacto de los clientes. Hernandez (2013) afirma:

Es el conjunto total de individuos, objetos o medidas que poseen algunas caracteristicas

comunes observables en un lugar y en un momento determinado. Cuando se vaya a llevar

a cabo alguna investigacion debe de tenerse en cuenta algunas caracteristicas esenciales al

seleccionarse la poblacién bajo estudio. (p.2)
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4.2.2 Muestra

Martinéz (2012) concluye que:

Una muestra es simplemente un subconjunto de la poblacion. La muestra debe ser
representativa de la poblacion de donde se extrajo y debe tener el tamarfio adecuado para
garantizar el anlisis estadistico. La funcion principal de la muestra es permitir que los
investigadores lleven a cabo el estudio de los individuos de la poblacion de manera tal
que los resultados de su estudio puedan ser utilizados para sacar conclusiones que se

aplicaran a toda la poblacién. (p.4)

Hernandez et al. (2014) nos menciona que la muestra probabilistica es aquella que se
elabora mediante una formula estadistica para determinar el nimero exacto de las personas u

empresas a encuestar.

En la investigacion que se realizé se utilizo el muestreo aleatorio simple por lo que se
trabajo con poblacion desconocida, por tal razén para las variables en estudio Gestion de Calidad
y Atencion al Cliente se empleo una muestra infinita porque no se tendra conocimiento del
nimero exacto con que estuvo conformada la poblacion. Para determinar la muestra se aplico el
muestreo probabilistico donde se aplica la siguiente formula estadistica:

Z%pq
eZ

Donde:

y4 1.65
P 0.50

q 0.50



n: Valor por determinar el cual vendria hacer el tamarfio de aquella muestra.
Z: Es el valor que se obtiene de acuerdo al grado de confianza.

p: Probabilidad de un éxito.

g: Probabilidad de un fracaso.

e: Limite de error maximo que es tolerable.

La aplicacion de la muestra es de la siguiente manera:

Z*pq
62

_ 1.65%2 (0.50) (0.50)
B (0.1)2

n =68

4.3 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores

50



51

VARIABLE DIMENSION SUB INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
DIMENSION
Dimensiones Eficacia Producto ¢Los productos que le _brinda esta veterinaria son
de Ia gestion - _ eflcaC(_es para el tratamlgnto_de su mascota?
de calidad: Caracteristicas Llamativo (;Con3|dfarq que la veterinaria cuenta con C
. . caracteristicas Ilamativas que puedan atraer nuevos
GESTION _son muy clientes? U
DE Importantes Fiabilidad Empresa ¢Cuéndo le han ofrecido un producto de esta
CALIDAD por(?jue nosd empresa ha sido fiable? E
Pola (_2009) aglrjci%i? ?az e Conformidad Disefio ¢Usted esta conforme con el disefio de ropa que le
menciona que Ex ectativas ofrece la veterinaria para sus mascotas? S
esta P i | Durabilidad Calidad ¢Los productos que le ofrecen esta veterinaria son
definicion se 2Iuign;§nea?a duraderos y de buena calidad? T
refiere a la asi comF[))rar Facilidad Servicio ¢Su mascota se adapta con facilidad a los servicios
calidad de un un producto o que brinda la empresa? !
IOFOOlUC'[,O Para  +oner un buen Estética Cliente (;EI_ local cumple con una buena estética para N
queestésea o inig satisfacer al cliente?
consistente y Calidad Impresion ¢Cuando llego por primera vez a esta veterinaria, la A
de esta calidad del servicio le dio una buena impresion?
maneratenga  Beneficios de Confianza Seguridad ¢Se siente seguro de confiarles su mascota al R
una buena la gestion de personal que labora en esta empresa?
organizacion.  calidad: Imagen Mejora ¢Considera que esta empresa necesita mejorar en I
permite algo para alcanzar sus expectativas?
controlar de Fidelidad Herramientas  ¢La fidelidad que le tiene a la empresa depende de O
manera mas las herramientas que usan?
eficaz los Posicion Mercado ¢Considera que la empresa se encuentra en una
procesos y competitiva buena posicion competitiva en el mercado?
mejorarlos. Exigen Gestidn de ¢Cree que la mayor parte de los clientes exigen un

calidad

sistema actualizado?
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VARIABLE DIMENSION SUB INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
DIMENSION
3 . ] Percepcion Atencion ¢Percibe usted que la atencion brindada por la
ATENCION Pe‘r;cepcmnes. veterinaria es de su total agrado?
AL ©s l.a act1|tud,| Personal Empresa ¢El personal de la empresa muestra disponibilidad
CLIENTE iqnu;\'/rigﬂg Za a para ayudarlo en lo que necesita? C
Ramos adquirir un Expectativas Precios ¢Laempresa es cuit_:ladosa de no poner precios que U
(2014)  dice sprvicio eleven las expectativas? £
que la Trato Personalizado ¢Cuando usted acude a esta veterinaria la tratan
atencion  al con una atencion personalizada? S
cliente es Técnicas de la Ofrecer Atencion ¢El personal que labora en esta empresa le ofrece T
aquel servicio atencional una buena atencion? |
. cliente: Actitud Presencia ¢Cree que los empleados de esta veterinaria deben
que brinda las ; .
empresas son parte de la _ tenef una bue_na actitud con Io_s clientes? N
) estrategia Reclamo Sugerencia ¢Cuando realiza una sugerencia es escuchado con A
bien sean  empresarial atencion y con respeto?
comercializa  para acercar a Técnica Beneficios ¢La empresa ofrece beneficios para que ustedes R
doras o que uncliente. regresen? |
prestan Solicitudes Ventajas ¢La atencion que la empresa le ofrece genera 0
cualquier tipo ventajas para usted?
de servicios a Reconocer Problema ¢Cuéndo ha tenido un problema los trabajadores le
sus clientes. 3 han dado soluu_o,n? _
Preguntas Conversacion ¢La conversacion que tiene con el personal

durante un problema le ayuda a resolver sus
preguntas?
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

441 Técnicas:

La técnica que se utilizo en esta investigacion para la recoleccion de datos es la encuesta
con una escala liker por lo que esta permiti6é obtener de una manera mas precisa la informacion

acerca de las opiniones de los clientes que llegan a la Veterinaria Sullana.

Fernandez (2015) define que la encuesta es “una investigacion realizada sobre una
muestra de sujetos representativa de un colectivo mas amplio, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacion con intencién de obtener mediciones cuantitativas de una gran

variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion” (p.4).

4.4.2 Instrumentos:

En esta investigacion el instrumento que se utilizo fue un cuestionario el cual estuvo

conformado por preguntas de las dos variables que son gestion de calidad y atencion al cliente.

Américo (2000) afirma que: “un cuestionario bien modificado debe contener la
informacion exacta con respecto a las variables. Por tanto, la codificacién permite saber, una vez

recogidos los datos el numero total de respuestas a analizar.” (p.271)

4.5 Plan de analisis
Rodriguez et al. (20015) afirman:

Un plan de analisis de datos es la fase que sigue al trabajo de campo y que precede a la
elaboracion del informe de investigacion el andlisis de datos esta configurado en torno a

tres grandes tareas: 1) Reduccidn de datos. 2) Disposicion y transformacion de los datos.
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3) Obtencidn de resultados y verificacion de conclusiones. (p.138)

Este trabajo de investigacion que se realizé es de andlisis descriptivo, para poder ejecutar
un plan de analisis se efectud de acuerdo a los resultados que se obtuvieron en las encuestas de
las opiniones de los clientes de la Veterinaria Sullana, para esto se tabularon los resultados, de
igual manera se presentaron mediante figuras con ayuda de procedimientos estadisticos, para

obtener este procedimiento se utiliz6 el programa de Excel y también el programa de SPSS.



4.6 Matriz de consistencia
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PLANTEAMIENTO OBJETIVOS VARIABLES UNIVERSO Y MUESTRA DISENO TECNICAY
DEL PROBLEMA INSTRUMENTO

OBJETIVO GENERAL: .

« Determinar las caracteristicas de UNIVERSO: TECNICA:
 CUAl las 12 gestion de calidad y atencion al _ _ La técnica que se
¢huales son - 1as oo en 1a Veterinaria Sullana, El universo que estuvo conformado Tipo de utilizé en la
caracteristicas de la Provincia de Sullana, afio 2020. plafa arT!jbaIS variables fuelr:)n 10S jnvestigacion: presente

L, ) A clientes de la Veterinaria Sullana. Lo i igacié
gestion de calidad y GESTION DE Cuantitativa Investigacion fue la
encuesta.
atencién al cliente  OBJETIVOS ESPECIFICOS: CALIDAD Y
.. 1. Describir las dimensiones de .
en la Veterinaria i6 i ATENCION  MUESTRA: INSTRUMENTO:
gestion de calidad en la ] El instrumento que
Sullana, Provincia Veterinaria Sullana, Provincia de Nivel de e
' Sullana. afio 2020 ' AL CLIENTE La muestra para ambas variables en investioacion: se utiliz6 en la
de Sullana, afo 2 Identificar los beneficios ext estudio estuvo conformada por 68 -g- ' presente
20207 ) OIeen Ilalcagst(i)gn ednee (I;(;Iﬁ;azx ;TTZ clientes de la Veterinaria Sullana, Descriptivo mvesjugau_on fue el
_g ] L Provincia de Sullana, afio 2020. Para cuestionario.
Veterinaria Sullana, Provincia de , .
Sullana. afio 2020 calcular el nimero de clientes se
L - obtuvo mediante la siguiente ESCALA DE
3. DeSCI’IF),II’ las perce_pcmnes de la formula: Disefio: MEDICION:
atenC|_on - al cliente 'en- la No experimental — La escala de
Veterinaria Sullana, Provincia de ’ medicién que se
~ Z°pq transversal. . a
Sullana, ano 2020. = e2 utilizé en la

4. Describir las técnicas de atencién
al cliente en la Veterinaria
Sullana, Provincia de Sullana,
afio 2020.

presente
investigacion fue la
escala de Liker.
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4.7 Principios éticos

Los principios como bien se sabe son reglas que nos ayuda a poder orientar nuestras
acciones, una accién que hace el ser humano se le llama principio ya sea una accion de felicidad
0 una accion beneficiosa. EI Comité Institucional de Etica en Investigacion (2021) aprobado por
acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion N° 0037-2021-CU-ULADECH Catdlica, el 13
de enero del 2021 concluye que: “el Codigo de Etica para la Investigacion tiene por objeto
proporcionar lineamientos para establecer las normas de conducta de los investigadores
(estudiantes, egresados, docentes, formas de colaboracién docente y no docentes o personas
juridicas)” (p.2). Amaya et al. (2018) nos dice que los principios éticos son decisiones
primordiales en los integrantes de una comunidad bien sea cientifica o0 como también profesional

los cuales deben ser consideraros dentro de sus deliberaciones que ellos tengan. (p.2)

Los principios que nos brinda el cadigo de ética de la Universidad Catélica los Angeles

de Chimbote son los siguientes:

Proteccion de la persona:

Cada una de las personas de las investigaciones deben de ser respetadas manteniendo su
identidad con una confiabilidad y privacidad, este principio se encarga de acatar la decisién

voluntaria de la persona sin ser obligada, respetando sus derechos.

Se respectd a los clientes de la Veterinaria Sullana al momento de aplicar la encuesta,

manteniendo su privacidad, sin ser obligados a contestar las preguntas planteadas.



57

Libre participacion y derecho a estar informado:

En este principio lo primordial es que las personas que forman parte de la presente
investigacion tienen el derecho de estar informado sobre aquellos propositos para el cual sera
utilizada la informacion brindada, como al mismo tiempo tienen la libertad de escoger si quieren

participar por su propia voluntad sino sera respetada su decision.

Este principio se utilizé para pedir el permiso al duefio de la Veterinaria Sullana mediante
el consentimiento informado expresando lo que se iba a realizar con sus clientes y asimismo
brindandole la informacidn necesaria en caso ocurra algin inconveniente durante la

investigacion.

Beneficencia y no maleficencia:

Aqui se debe garantizar el bienestar de aquellas personas que brinden su colaboracion en

las investigaciones. EI comportamiento del investigador debe de no causar dafio.

En esta investigacion se respeto la decision de los clientes al momento de ser encuestados,
del mismo modo se mantuvo una conducta respetable con el duefio y los trabajadores de la

Veterinaria Sullana.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad:

Las investigaciones que se realicen deben de respetar el cuidado del medio ambiente

como lo son las plantas, los animales y asi evitar algin dafio.

Aqui en esta investigacion si se respeto la integridad de los animales debido que se realizd

la investigacion en una Veterinaria.
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Justicia:

El investigador debe realizar un juicio moderado y asi también debe de actuar con

cuidado necesario para asegurar que no se realicen practicas injustas.

En esta investigacion se realizaron préacticas justas sin perjudicar a las personas

involucradas, asimismo respetando su privacidad.

Integridad Cientifica:

La integridad no solo se debe basar en lo que es la actividad cientifica de un investigador,
sino que este se debe ampliar tanto a sus actividades profesionales y a sus actividades de

ensefianza.

La integridad que comunica el investigador en esta investigacion es real.
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V. Resultados
5.1 Resultados
Tabla 1

Productos eficaces que brinda la veterinaria

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 61 89.7%
De acuerdo 7 10.3%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 1

Productos eficaces que brinda la veterinaria
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Nota: Tabla 1

Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 1, se sefiala que del
100%, el 89.7% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo con
los productos que le brinda la empresa porgue estos son eficaces para el tratamiento de su
mascota, mientras que un 10.3% estan solo de acuerdo con respecto al tema. Por lo tanto, se

Ilega a la conclusion que la Veterinaria Sullana ofrece productos de calidad para las mascotas.
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Tabla 2

La veterinaria cuenta con caracteristicas llamativas

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 56 82.4%
De acuerdo 11 16.2%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 1 1.5%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 2

La veterinaria cuenta con caracteristicas llamativas
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Nota: Tabla 2

Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 2, se sefiala que del
100%, el 82.4% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo con
las caracteristicas Ilamativas que cuenta la empresa para asi atraer nuevos clientes, mientras que
un 16.2% estan solo de acuerdo y asimismo se visualiza que el 1.5% estan en desacuerdo con
respecto al tema. Por lo tanto, se llega a la conclusion que la Veterinaria Sullana si cuenta con un

local que tiene caracteristicas llamativas para los clientes.
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Tabla 3

Los productos que ofrece la empresa son fiables

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 54 79.4%
De acuerdo 12 17.6%
Neutral 2 2.9%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 3

Los productos que ofrece la empresa son fiables

79%

80%

70%
M Totalmente de

acuerdo
De acuerdo

60%
50%

40% Neutral

30%
En desacuerdo

20% 18%

Totalmente en

10% desacuerdo

0,
3% 0% 0%

0%
Porcentaje

Nota: Tabla 3

Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 3, se sefiala que del
100%, el 79.4% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo con
los productos que ofrece la empresa porque son fiables, mientras que un 17.6% estan solo de
acuerdo y asimismo se visualiza que el 2.9% tienen un comentario neutral con respecto si los
productos son fiables. Por lo tanto, se llega a la conclusion que la Veterinaria Sullana si brinda

productos que son confiables para el tratamiento de las mascotas.
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Tabla 4

Esta conforme con el disefio de ropa

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 51 75.0%
De acuerdo 13 19.1%
Neutral 4 5.9%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.
Figura 4

Esta conforme con el disefio de ropa
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Nota: Tabla 4

Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 4, se sefiala que del
100%, el 75.0% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo con
el disefio de ropa que ofrece la veterinaria para sus mascotas, mientras que un 19.1% estan solo
de acuerdo con el disefio y asimismo se visualiza que el 5.9% tienen un comentario neutral con
respecto al tema. Por lo tanto, se llega a la conclusion que la Veterinaria Sullana si ofrece

variedades de disefios de ropa para las mascotas.



Tabla b

Los productos son duraderos y de buena calidad
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Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 59 86.8%
De acuerdo 9 13.2%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 5

Los productos son duraderos y de buena calidad
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 5, se sefiala que del

100%, el 86.8% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo con

los productos que ofrece la empresa porque estos son duraderos y de buena calidad, mientras que

un 13.2% estan solo de acuerdo con los productos que ofrecen. Por lo tanto, se llega a la

conclusion que la Veterinaria Sullana ofrece productos duraderos y son de buena calidad.
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Tabla 6

Se adapta con facilidad su mascota a los servicios

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 58 85.3%
De acuerdo 9 13.2%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 1 1.5%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 6

Se adapta con facilidad su mascota a los servicios
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Nota: Tabla 6

Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 6, se sefiala que del
100%, el 85.3% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo con
que sus mascotas se adaptan con facilidad a los servicios que brinda esta empresa, mientras que
un 13.2% estan solo de acuerdo y asimismo tenemos que un 1.5% estan en desacuerdo con
respecto a los servicios que brinda la empresa. Por lo tanto, se llega a la conclusion que las

mascotas que llegan a la Veterinaria Sullana si se adaptan con facilidad a los servicios brindados.



Tabla 7

El local cumple con una buena estética
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Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 54 79.4%
De acuerdo 11 16.2%
Neutral 1 1.5%
En desacuerdo 2 2.9%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura7

El local cumple con una buena estética
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 7 se sefiala que del

100%, el 79.4% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo con

el local de la veterinaria porque cumple con una buena estética para satisfacer a sus clientes,

mientras que un 16.2% estan solo de acuerdo, asimismo tenemos que un 1.5% tienen un

comentario neutral con respecto a la estética que tiene el local. Del mismo modo se visualiza que

el 2,9% estan en desacuerdo en cuanto al tema. Por lo tanto, se llega a la conclusion que la

Veterinaria Sullana si cuenta con un local adecuado para satisfacer al cliente.
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Tabla 8

La calidad del servicio le dio una buena impresion

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 59 86.8%
De acuerdo 8 11.8%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 1 1.5%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 8

La calidad del servicio le dio una buena impresion
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Nota: Tabla 8

Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 08 se sefiala que del
100%, el 86.8% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo que
cuando llegaron por primera vez a la veterinaria la calidad del servicio les gener6 una buena
impresion, mientras que un 11.8% estan solo de acuerdo y asimismo tenemos que un 1.5% estan
en desacuerdo con la calidad del servicio que brinda la veterinaria. Por lo tanto, se llega a la

conclusion que la Veterinaria Sullana si ofrece un servicio de calidad.
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Tabla 9

Confia en el personal de esta empresa

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 62 91.2%
De acuerdo 5 7.4%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 1 1.5%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 9
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Nota: Tabla 9

Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 9, se sefiala que del
100%, el 91.2% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo de
confiarles su mascota al personal que labora en la empresa, mientras que un 7.4% estan solo de
acuerdo en confiarles su mascota al personal y asimismo tenemos que el 1.5% estan totalmente
en desacuerdo con respecto al tema. Por lo tanto, se llega a la conclusion que los clientes de la

Veterinaria Sullana estan seguros de confiarles a su mascota al personal.



Tabla 10

Necesita mejorar la empresa para alcanzar sus expectativas
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Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 1.5%
De acuerdo 0 0.0%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 21 30.9%
Totalmente en desacuerdo 46 67.6%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 10

Necesita mejorar la empresa para alcanzar sus expectativas
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 10, se sefiala que del

100%, el 67.6% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente en desacuerdo

en que la empresa necesita mejorar para alanzar sus expectativas, mientras que un 30.9% estan

solo en desacuerdo y asimismo tenemos que el 1.5% estan totalmente de acuerdo con respecto a

que la empresa necesita mejorar. Por lo tanto, se llega a la conclusion que la Veterinaria Sullana

no necesita para satisfacer las necesidades del cliente ya que ellos ofrecen una buena atencién.



Tabla 11

La fidelidad depende de las herramientas que usan

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 56 82.4%
De acuerdo 7 10.3%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 3 4.4%
Totalmente en desacuerdo 2 2.9%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 11

La fidelidad depende de las herramientas que usan
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 11, se sefiala que del
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100%, el 82.4% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo en

que la fidelidad que le tienen a la empresa depende de las herramientas que usan, mientras que

un 10.3% estan solo de acuerdo, asimismo tenemos que un 4.4% estan en desacuerdo con

respecto a las herramientas que usan. Del mismo modo observamos que el 2,9% estan en

desacuerdo en cuanto al tema. Por lo tanto, se llega a la conclusion que la fidelidad que los

clientes tienen haca la empresa depende de las herramientas que ellos utilizan durante su

servicio.



Tabla 12

La empresa tiene buena posicion competitiva en el mercado

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 55 80.9%
De acuerdo 11 16.2%
Neutral 0.0%
En desacuerdo 2.9%
Totalmente en desacuerdo 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 12

La empresa tiene buena posicion competitiva en el mercado
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 12, se sefiala que del
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100%, el 80.9% de los clientes de la VVeterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo en

que la empresa se encuentra en una buena posicién competitiva en el mercado, mientras que un

16.2% estan solo de acuerdo y asimismo tenemos que el 2.9% estan en desacuerdo con respecto

a la posicion que se encuentra la empresa en el mercado. Por lo tanto, se llega a la conclusion

gue la Veterinaria Sullana si se encuentra dentro de la competencia en el mercado por lo que es

una empresa muy reconocida.
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Tabla 13:

La mayor parte de los clientes exigen un sistema actualizado

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 55 80.9%
De acuerdo 10 14.7%
Neutral 1 1.5%
En desacuerdo 2 2.9%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 13

La mayor parte de los clientes exigen un sistema actualizado
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Nota: Tabla 13

Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 13, se sefiala que del
100%, el 80.9% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo con
que la mayor parte de los clientes exigen un sistema actualizado, mientras que un 14.7% estan
solo de acuerdo, asimismo tenemos que un 2.9% estan en desacuerdo con respecto al sistema
actualizado. Del mismo modo observamos que el 1,5% tienen un comentario neutral en cuanto al
tema. Por lo tanto, se llega a la conclusion que los clientes que reciben los servicios de la

Veterinaria Sullana exigen que esta cuente con un sistema actualizado.
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Tabla 14

La atencidn brindada por la veterinaria es de su total agrado

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 66 97.1%
De acuerdo 2 2.9%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 14

La atencién brindada por la veterinaria es de su total agrado
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Nota: Tabla 14

Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 14, se sefiala que del
100%, el 97.1% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo que
la atencién que brinda la veterinaria es de su total agrado, mientras que un 2.9% estan solo de
acuerdo con la atencién que les brindan. Por lo tanto, se llega a la conclusion que la Veterinaria

Sullana si ofrece una excelente atencion a sus clientes.



Tabla 15

Disponibilidad del personal
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Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 55 80.9%
De acuerdo 13 19.1%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 15
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 15, se sefiala que del

100%, el 80.9% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo con

el personal de la empresa porque muestra disponibilidad para ayudarlo en lo que necesite,

mientras que un 19.1% estan solo de acuerdo con respecto al tema. Por lo tanto, se llega a la

conclusién que la Veterinaria Sullana muestra disponibilidad a sus clientes.



Tabla 16

Expectativas de los precios
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Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 61 89.7%
De acuerdo 7 10.3%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 16
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 16, se sefiala que del

100%, el 89.7% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo en

los precios que brinda la empresa porgue cubren sus expectativas, mientras que un 10.3% estan

solo de acuerdo con respecto al tema. Por lo tanto, se llega a la conclusién que la Veterinaria

Sullana ofrece precios adecuados.



Tabla 17

La veterinaria la trata con una atencion personalizada
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Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 86.8%
De acuerdo 13.2%
Neutral 0.0%
En desacuerdo 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0.0%
Total 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 17

La veterinaria la trata con una atencion personalizada

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Nota: Tabla 17

87%

13%

0%

Porcentaje

0%

0%

B Totalmente de
acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 17, se sefiala que del

100%, el 86.8% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo con

la atencion personalizada que les brinda la veterinaria, mientras que un 13.2% estén solo de

acuerdo con la atencién personalizada que se les brinda. Por lo tanto, se llega a la conclusion que

la Veterinaria Sullana si trata a sus clientes con una atencién personalizada.
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Tabla 18

El personal que labora le ofrece una buena atencion

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 62 91.2%
De acuerdo 5 7.4%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 1 1.5%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 18
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 18, se sefiala que del
100%, el 91.2% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo con
el personal gque labora en esta empresa porque les ofrece una buena atencién, mientras que un
7.4% estan solo de acuerdo y asimismo tenemos que el 1.5% estan en desacuerdo con respecto a
la atencion que les ofrece el personal. Por lo tanto, se llega a la conclusion que el personal de la
Veterinaria Sullana ofrece una buena atencion a sus clientes antes, durante y después del servicio

brindado.



Tabla 19

Tienen buena actitud con los clientes
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Item

Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0.0%
De acuerdo 0 0.0%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 10 14.7%
Totalmente en desacuerdo 58 85.3%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 19
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 19, se sefiala que del

100%, el 85.3% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente en desacuerdo

que los empleados de la veterinaria deben tener una buena actitud con los clientes por lo que

ellos ya la tienen, mientras que un 14.7% estan solo en desacuerdo con respecto al tema. Por lo

tanto, se llega a la conclusion que el personal de la Veterinaria Sullana si tienen una buena

actitud con los clientes.



Tabla 20

Es escuchado con atencion y con respeto
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Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 61 89.7%
De acuerdo 7 10.3%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 20
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 20, se sefiala que del

100%, el 89.7% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo que

cuando ellos realizan una sugerencia son escuchados con atencion y con respeto, mientras que un

10.3% estan de acuerdo que son escuchados al momento de realizar una sugerencia. Por lo tanto,

se llega a la conclusidn que los clientes de la Veterinaria Sullana se sienten satisfechos al

momento de realizar una sugerencia ya que son escuchados con mucho respeto.
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Tabla 21

Ofrece beneficios la empresa

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 58 85.3%
De acuerdo 9 13.2%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 1 1.5%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.
Figura 21
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 21, se sefiala que del
100%, el 85.3% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo con
los beneficios que ofrece la empresa para que ellos regresen, mientras que un 13.2% estan solo
de acuerdo y asimismo tenemos que el 1.5% estan en desacuerdo con respecto a los beneficios
que ofrece la empresa. Por lo tanto, se llega a la conclusién que la Veterinaria Sullana si ofrece

beneficios a sus clientes como los descuentos.
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Tabla 22

La atencidn que la empresa le ofrece genera ventajas para usted

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 58 85.3%
De acuerdo 10 14.7%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 22
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 22, se sefiala que del
100%, el 85.3% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo en
que la atencion que la empresa les ofrece si genera ventaja para ellos, mientras que un 14.7%
estan de acuerdo con respecto al tema. Por lo tanto, se llega a la conclusion que la atencién que

la Veterinaria ofrece genera una ventaja a los clientes.



81

Tabla 23

Los trabajadores les dan solucion a sus problemas

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 51 75.0%
De acuerdo 16 23.5%
Neutral 1 1.5%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 23
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 23, se sefiala que del
100%, el 75.0% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo que
los trabajadores de la veterinaria les han dado solucion a sus problemas, mientras que un 23.5%
estan solo de acuerdo y asimismo tenemos que el 1.5% tienen un comentario neutral con respecto
a las soluciones que les dan a sus problemas. Por lo tanto, se llega a la conclusién que la
Veterinaria Sullana si realiza soluciones a los problemas que tienen sus clientes de acuerdo a la

atencion brindada.
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Tabla 24

La conversacion que tiene con el personal resuelve sus preguntas

Item Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 47 69.1%
De acuerdo 21 30.9%
Neutral 0 0.0%
En desacuerdo 0 0.0%
Totalmente en desacuerdo 0 0.0%
Total 68 100%

Nota: Encuesta aplicada por la autora a los clientes de la Veterinaria Sullana.

Figura 24
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Interpretacion: Del total de las personas encuestadas en la tabla y figura 24, se sefiala que del
100%, el 69.1% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente de acuerdo en
que la conversacion que ellos tienen con el personal de la empresa durante un problema les
ayuda a resolver sus preguntas, mientras que un 30.9% estan de acuerdo con respecto al tema.
Por lo tanto, se llega a la conclusion que la conversacion que los clientes tienen con los

trabajadores de la Veterinaria durante el servicio brindado les ayuda a resolver sus dudas.
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5.2 Andlisis de los resultados

Respecto al objetivo especifico N°1, describir las dimensiones de gestion de calidad

en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020

De acuerdo al objetivo especifico, describir las dimensiones de gestion de calidad en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en
la tabla 1 se evidencia que el 89.7% de los clientes de la Veterinaria Sullana se
encuentran totalmente de acuerdo con los productos que le brinda la empresa porque
estos son eficaces para el tratamiento de su mascota, este resultado coincide con lo
encontrado por Castillo (2018) en su tesis titulada: “Gestion de calidad con el uso del
marketing en las micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro clinicas veterinarias,
de Chimbote, Provincia Del Santa, afio 2017. Caso veterinaria Carwill”, donde determind
que un 90% de las veterinarias encuestadas si brindan productos o servicios adecuados
para el tratamiento de las mascotas. Asimismo, mediante la teoria de Gonzalez et al.
(2007) sefialan que en esta dimensidn la eficacia es muy importante en un producto,
como también se sabe esta suele ser una fuente para los consumidores. Con estos
resultados encontrados se afirma que las empresas veterinarias cumplen un rol favorable

a sus clientes al ofrecer productos eficaces para las mascotas.

Segun el objetivo especifico, describir las dimensiones de gestion de calidad en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en
la tabla 2 se evidencia que el 82.4% de los clientes de la Veterinaria Sullana se
encuentran totalmente de acuerdo con las caracteristicas llamativas que cuenta la empresa

para asi atraer nuevos clientes, este resultado contrasta con Pulache (2019) en su tesis
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titulada: “Caracterizacion de la calidad del servicio y el marketing en la clinica
Veterinaria MEDIC VETS - Médicos Veterinarios, ciudad de Sullana, afio 2018, quien
indicd que del total de los encuestados un 8.8% de los clientes encuestados tienen una
opinidn neutral con respecto si las instalaciones fisicas de la veterinaria son visualmente
atractivas. Respecto a la teoria presentada por los autores Gonzélez et al. (2007) hacen
referencia que las caracteristicas que debe tener un producto o servicio deben ser
Ilamativo para el cliente. Con estos resultados encontrados se afirma que las instalaciones

de las algunas veterinarias no son atractivas para los clientes.

De acuerdo al objetivo especifico, describir las dimensiones de gestion de calidad en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en
la tabla 3 se evidencia que el 79.4% de los clientes de la Veterinaria Sullana se
encuentran totalmente de acuerdo con los productos que ofrece la empresa porque son
fiables, este resultado coincide con Pulache (2019) en su tesis titulada: “Caracterizacion
de la calidad del servicio y el marketing en la clinica Veterinaria MEDIC VETS -
Médicos Veterinarios, ciudad de Sullana, ano 2018, quien determino que el 58.8% de
los clientes estan de acuerdo que la veterinaria si tiene una gama de productos accesibles
y sobre todo adecuados para las mascotas. De acuerdo a los autores Gonzalez et al.
(2007) indican que es muy importante para el cliente tener un producto que no se le darie
con el pasar del tiempo, la fiabilidad esta relacionada con la marca del producto y con la
empresa. Con estos resultados encontrados se afirma que las veterinarias si cuentan con

una variedad de productos que son fiables para los cuidados de las mascotas.
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Segun el objetivo especifico, describir las dimensiones de gestion de calidad en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en
la tabla 4 se evidencia que el 75.0% de los clientes de la Veterinaria Sullana se
encuentran totalmente de acuerdo con el disefio de ropa que ofrece la veterinaria para sus
mascotas. Asimismo, los autores Gonzélez et al. (2007) mediante su teoria sefialan que la
conformidad se refiere al disefio que tenga un producto o servicio porque eso es lo

primordial en los clientes.

De acuerdo al objetivo especifico, describir las dimensiones de gestion de calidad en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en
la tabla 5 se evidencia que el 86.8% de los clientes de la Veterinaria Sullana se
encuentran totalmente de acuerdo con los productos que ofrece la empresa porque estos
son duraderos y de buena calidad, este resultado coincide con Yarfiez (2019) en su tesis
titulada: “La gestion por procesos y la atencion al cliente en una clinica veterinaria de la
ciudad de Pacasmayo en el afo 2019”, quien indico mediante los resultados que el 32%
de los encuestados determinaron estar satisfechos con la calidad de los productos que
brinda la clinica veterinaria. Ademas, los autores Gonzalez et al. (2007) indican que la
durabilidad se refiere a cuanto es duradero un producto ya que la durabilidad de un
producto va de la mano con la calidad que este tenga. Con estos resultados encontrados se
afirma que las empresas veterinarias si ofrecen adecuados productos de buena calidad

para satisfacer a sus clientes.
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Segun el objetivo especifico, describir las dimensiones de gestion de calidad en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en
la tabla 6 se evidencia que el 85.3% de los clientes de la Veterinaria Sullana se
encuentran totalmente de acuerdo con que sus mascotas se adaptan con facilidad a los
servicios que brinda esta empresa. Los autores Gonzalez et al. (2007) mediante su teoria
sefialan que la facilidad del servicio hace referencia a aquella capacidad que tiene un

producto o servicio que brinda la empresa.

Segun el objetivo especifico, describir las dimensiones de gestion de calidad en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en
la tabla 7 se evidencia que el 79.4% de los clientes de la Veterinaria Sullana se
encuentran totalmente de acuerdo con el local de la veterinaria porque cumple con una
buena estética para satisfacer a sus clientes, este resultado coincide con Olortegui (2016)
en su tesis titulada: “La calidad de servicios y ventas en el area de atencion al cliente en
la Veterinaria Pet’s Family eirl Chiclayo 2016, donde determind que el 82% de los
clientes encuestados manifiestan estar totalmente de acuerdo (TA) con las instalaciones
de la veterinaria porque estas le permiten una atencién adecuada para su mascota.
Asimismo, Gonzalez et al. (2007) expresan que se hace referencia a la estética que tiene
la empresa para satisfacer a sus clientes. Con estos resultados encontrados se afirma que
las instalaciones de las veterinarias son apropiadas para brindar sus servicios a los

clientes.
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Segun el objetivo especifico, describir las dimensiones de gestion de calidad en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en
la tabla 8 se evidencia que el 86.8% de los clientes de la Veterinaria Sullana se
encuentran totalmente de acuerdo que cuando llegaron por primera vez a la veterinaria la
calidad del servicio les gener6 una buena impresion, este resultado coincide con
Olortegui (2016) en su tesis titulada: “La calidad de servicios y ventas en el area de
atencion al cliente en la Veterinaria Pet’s Family eirl Chiclayo 2016, quien determind
que el 100% de los clientes encuestados manifiestan estar totalmente de acuerdo (TA)
con el servicio que ofrece la veterinaria porque es rapido y eficiente. De acuerdo a la
teoria expresada por Gonzalez et al. (2007) se refiere a la impresion que causa un bien o
servicio en los clientes. Con estos resultados encontrados se afirma que los servicios que

son ofrecidos en las veterinarias son eficientes.

Respecto al objetivo especifico N°2, identificar los beneficios externos de la gestion

de calidad en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020

Segun el objetivo especifico, identificar los beneficios externos de la gestion de calidad
en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se
obtuvieron en la tabla 9 se evidencia que el 91.2% de los clientes de la Veterinaria
Sullana se encuentran totalmente de acuerdo de confiarles su mascota al personal que
labora en esta empresa, este resultado coincide con el autor Olortegui (2016) en su tesis
titulada: “La calidad de servicios y ventas en el area de atencion al cliente en la
Veterinaria Pet’s Family eirl Chiclayo 2016, quien indicd que un 55% de los clientes

encuestados manifiestan estar totalmente de acuerdo (TA) con el personal de la
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veterinaria porque inspira confianza. Los autores Garcia et al. (2013) expresan mediante
su teoria que la confianza se gana mediante la imagen que el personal de la empresa tenga
con ellos, mejorando sus expectativas. Con estos resultados encontrados se afirma que el
personal que labora en las veterinarias si les ofrecen la confianza necesaria para

brindarles sus servicios a las mascotas y a sus duefios.

Segun el objetivo especifico, identificar los beneficios externos de la gestion de calidad
en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se
obtuvieron en la tabla 10 se evidencia que el 67.6% de los clientes de la Veterinaria
Sullana se encuentran totalmente en desacuerdo en que la empresa necesita mejorar para
alanzar sus expectativas. De acuerdo a la teoria presentada por los autores Garcia et al.

(2013) indican que la mejora de la imagen es fundamental en una empresa.

Segun el objetivo especifico, identificar los beneficios externos de la gestion de calidad
en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se
obtuvieron en la tabla 11 se evidencia que el 82.4% de los clientes de la Veterinaria
Sullana se encuentran totalmente de acuerdo en que la fidelidad que le tienen a la
empresa depende de las herramientas que usan. Asimismo, mediante la teoria presentada
por los autores Garcia et al. (2013) sefialan que la fidelidad de los clientes depende
mucho del trato que se les brindan y también de las herramientas que se utilizan durante

Su servicio.
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Segun el objetivo especifico, identificar los beneficios externos de la gestion de calidad
en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se
obtuvieron en la tabla 12 se evidencia que el 80.9% de los clientes de la Veterinaria
Sullana se encuentran totalmente de acuerdo en que la empresa se encuentra en una buena
posicion competitiva en el mercado. Teniendo en cuenta la teoria de Garcia et al. (2013)
este es un beneficio externo de la empresa, la posicién competitiva de la empresa

depende de los precios que esta ofrece y también por el servicio que brinda a sus clientes.

Segun el objetivo especifico, identificar los beneficios externos de la gestion de calidad
en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se
obtuvieron en la tabla 13 se evidencia que el 80.9% de los clientes de la Veterinaria
Sullana se encuentran totalmente de acuerdo con que la mayor parte de los clientes
exigen un sistema actualizado, este resultado coincide con Moreno (2018) en su tesis
titulada: “Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencion al cliente en las
veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018, quien sefiald que un 60% de los clientes
encuestados estan totalmente de acuerdo con los equipos e instrumentos que utiliza la
empresa porque son de Gltima generacion, por lo tanto, cuentan con un sistema
actualizado. De acuerdo a la teoria expresada por los autores Garcia et al. (2013) la
mayoria de los clientes exigen gque las empresas cuenten con un sistema actualizado para
de esta manera poder ellos obtener sus servicios. Con estos resultados encontrados se
afirma que los clientes que asisten a las veterinarias siempre desean obtener un sistema

actualizado para atender a sus mascotas.
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Respecto al objetivo especifico N°3, describir las percepciones de la atencién al

cliente en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020

Segun el objetivo especifico, describir las percepciones de la atencion al cliente en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en
la tabla 14 se evidencia que el 97.1% de los clientes de la Veterinaria Sullana se
encuentran totalmente de acuerdo que la atencion que brinda la veterinaria es de su total
agrado, este resultado coincide con Pulache (2019) en su tesis titulada: “Caracterizacion
de la calidad del servicio y el marketing en la clinica Veterinaria MEDIC VETS -
Médicos Veterinarios, ciudad de Sullana, afio 2018, quien indico que un 58.8% de los
clientes manifiestan estar de acuerdo con el personal de la clinica veterinaria porque son
cortés en su trato. Asimismo, Villalobos (2019) indica que la percepcion de un cliente
siempre depende de como serd atendido en la empresa. Con estos resultados encontrados
se afirma que el personal que trabaja y ofrece sus servicios en las veterinarias brindan un

trato cortés y del total agrado de sus clientes.

Segun el objetivo especifico, describir las percepciones de la atencidn al cliente en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en
la tabla 15 se evidencia que el 80.9% de los clientes de la Veterinaria Sullana se
encuentran totalmente de acuerdo con el personal de la empresa porque muestra
disponibilidad para ayudarlo en lo que necesite, este resultado coincide con Juarez
(2010) en su tesis titulada: “La satisfaccion de las necesidades de los clientes en los
centros veterinarios de la ciudad de Tingo Maria”, quien indic6 que el 55,51% de los

clientes afirmaron que el personal de la empresa estuvieron disponibles en atenderlos a
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cualquier hora del dia. Asimismo, Schiffman y Lazar (2010) hacen referencia que
existen una gran variedad de ciertas influencias que se destacan en la percepcion de un
cliente como son la primera impresion que este tiene de acuerdo a la atencion que le
brinda el personal ya sea en un servicio o0 en una compra. Con estos resultados
encontrados se afirma que el personal de las veterinarias siempre muestra disponibilidad

para atender a sus clientes en lo que necesiten a cualquier hora del dia.

Segun el objetivo especifico, describir las percepciones de la atencion al cliente en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en
la tabla 16 se evidencia que el 89.7% de los clientes de la Veterinaria Sullana se
encuentran totalmente de acuerdo en los precios que brinda la empresa porque cubren
sus expectativas, este resultado coincide con Moreno (2018) en su tesis titulada:
“Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencion al cliente en las veterinarias
de la ciudad de Sullana afio 2018, quien indico que el 58.8% de los clientes manifiestan
estar de acuerdo con respecto si la clinica veterinaria establece una variedad de precios
los cuales son adaptados a los productos y servicios que brindan. Asimismo, Schiffman y
Lazar (2010) indican que la calidad del servicio es medida una vez que el cliente percibe
su atencion mediante las expectativas que este tenga, para esto las empresas deben medir
seguidamente la satisfaccion de sus clientes, implementando mejoramientos de forma
continua para ofrecer mejores servicios distinguiéndose de la competencia sin elevar sus
precios. Con estos resultados encontrados se afirma que en las veterinarias se ofrecen

precios justos pensando siempre en el bienestar de sus clientes.
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Respecto al objetivo especifico N°4, describir las técnicas de atencion al cliente en la

Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020

Segun el objetivo especifico, describir las técnicas de atencion al cliente en la Veterinaria
Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en la tabla 17 se
evidencia que el 86.8% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente

de acuerdo con la atencion personalizada que les brinda la veterinaria. El autor Villalobos

(2019) indica que el ser tratado bien habla mucho de la persona.

Segun el objetivo especifico, describir las técnicas de atencidn al cliente en la Veterinaria
Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en la tabla 18 se
evidencia que el 91.2% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente
de acuerdo con el personal que labora en esta empresa porque les ofrece una buena
atencion, este resultado difiere con la autora Pulache (2019) en su tesis titulada:
“Caracterizacion de la calidad del servicio y el marketing en la clinica Veterinaria
MEDIC VETS - Médicos Veterinarios, ciudad de Sullana, afio 2018, quien indico que
un 58.8% de los clientes encuestados manifiestan estar de acuerdo con que los
trabajadores de la clinica veterinaria no resuelven de manera inmediata aquellas
emergencias de sus mascotas. De acuerdo a la teoria expresada por Villalobos (2019)
sefiala que siempre el personal que labora en la empresa tiene que tener una atencién
amable con el cliente. Con estos resultados encontrados se afirma la atencion que brindan

el personal de algunas veterinarias no es el adecuado.

Segun el objetivo especifico, describir las técnicas de atencion al cliente en la Veterinaria

Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en la tabla 19 se
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evidencia que el 85.3% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente
en desacuerdo que los empleados de la veterinaria deben tener una buena actitud con los
clientes por lo que ellos ya la tienen, este resultado coincide con la autor Judrez (2010) en
su tesis titulada “La satisfaccion de las necesidades de los clientes en los centros
veterinarios de la ciudad de tingo maria”, quien expresa el 47,76% indico que si son
competentes el personal que atiende porque se vio que el personal saluda a sus usuarios
que lo visitan con amabilidad y gentileza. Asimismo, mediante la teoria presentada por
Villalobos (2019) indica que para tener una buena actitud con los clientes los empleados
deben tener un buen &nimo al momento de expresarse ya sea por medio de sus gestos o su
fisico. Con estos resultados encontrados se afirma que el personal de las veterinarias

recibe y atienden a sus clientes con una actitud positiva y sobre todo con amabilidad.

Segun el objetivo especifico, describir las técnicas de atencion al cliente en la Veterinaria
Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en la tabla 20 se
evidencia que el 89.7% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente
de acuerdo que cuando ellos realizan una sugerencia son escuchados con atencion y con
respeto, este resultado coincide con la autora Pulache (2019) en su tesis titulada:
“Caracterizacion de la calidad del servicio y el marketing en la clinica Veterinaria
MEDIC VETS - Médicos Veterinarios, ciudad de Sullana, afio 2018, quien indico que
un 58.8% de los clientes manifiestan estar de acuerdo en que los trabajadores de la
veterinaria se encuentra a disposicidn para poder atender las inquietudes que presenten.
Asimismo, Villalobos (2019) sefiala que siempre el trabajador debe escuchar todo lo que

el cliente desea sin que este lo interrumpa. Con estos resultados encontrados se afirma
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que las veterinarias siempre respetan las sugerencias o inquietudes que el cliente tiene al

respecto.

Segun el objetivo especifico, describir las técnicas de atencion al cliente en la Veterinaria
Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en la tabla 21 se
evidencia que el 85.3% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente
de acuerdo con los beneficios que ofrece la empresa para que ellos regresen. De acuerdo
a la teoria presentada por Villalobos (2019) indica que la empresa debe brindar beneficios

como promociones donde los clientes se sientan comodos con su atencion.

Segun el objetivo especifico, describir las técnicas de atencidn al cliente en la Veterinaria
Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en la tabla 22 se
evidencia que el 85.3% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente
de acuerdo en que la atencion que la empresa les ofrece si genera ventaja para ellos.
Asimismo, Villalobos (2019) sefiala que la atencidn que se les brinda genera ventajas en

el cliente.

Segun el objetivo especifico, describir las técnicas de atencion al cliente en la Veterinaria
Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en la tabla 23 se
evidencia que el 75.0% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente
de acuerdo que los trabajadores de la veterinaria les han dado solucion a sus problemas,
este resultado coincide con Hinostroza (2018) en su tesis titulada “Gestidn bajo el

enfoque de atencion al cliente, en las mypes del sector servicios, consultorios
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veterinarios, Distrito de Caleria, afio 2018”, quien indicé que mediante la encuesta
realizada un 61.5% de las mypes del sector en estudio, afirman tener un canal que atiende
las sugerencias y reclamos de los clientes, dado que las sugerencias y quejas deben
tratarse con prontitud, cortesia y de acuerdo a su urgencia. De acuerdo a la teoria
presentada por el autor Villalobos (2019) sefiala que lo primero que se debe de hacer es
reconocer el problema que tiene el cliente para poder deducirlo y entenderlo de la mejor
manera. Con estos resultados encontrados se afirma que los problemas o reclamos que

realizan los clientes en las veterinarias son atendidos para mejorar en su atencion.

Segun el objetivo especifico, describir las técnicas de atencion al cliente en la Veterinaria
Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020, los resultados que se obtuvieron en la tabla 24 se
evidencia que el 69.1% de los clientes de la Veterinaria Sullana se encuentran totalmente
de acuerdo en que la conversacion que ellos tienen con el personal de la empresa durante
un problema les ayuda a resolver sus preguntas, este resultado coincide con Pulache
(2019) en su tesis titulada: “Caracterizacion de la calidad del servicio y el marketing en la
clinica Veterinaria MEDIC VETS - Médicos Veterinarios, ciudad de Sullana, afio 2018,
quien determind que el 55.9% de los clientes encuestados indican estar de acuerdo que
los trabajadores de la veterinaria se disponen en explicarles y despejarles cualquier duda
que tenga durante el servicio ofrecido. Teniendo en cuenta la teoria de Villalobos (2019)
indica que para esta técnica de interrogacion es importante generar una serie de preguntas
gue ayude a conocer el problema que tiene el cliente. Con estos resultados encontrados se
afirma que siempre el personal que labora en las veterinarias despejan sus dudas o

preguntas que tengan al momento que se les brinda el servicio.
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VI. Conclusiones

6.1 Conclusiones

Objetivo especifico N°1: describir las dimensiones de gestion de calidad en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020.

Se concluye que las dimensiones de gestion de calidad que utiliza la Veterinaria Sullana
son muy esenciales, ya que a través de estas los clientes se encuentran totalmente de acuerdo con
los productos que ofrece la veterinaria, dado que estos son eficaces para el tratamiento que
requiera una mascota, asimismo estos productos que ofrecen son totalmente fiables, duraderos y
de muy buena calidad siendo beneficiosos para los animales, del mismo modo se observo que
ofrecen un adecuado disefio para la ropa que utilizan las mascotas, el cual se expresa al momento
que el cliente se siente contento con la compra realizada . Ademas, los clientes estan totalmente
de acuerdo con la estética que tiene el local donde la veterinaria ofrece sus servicios, también
esta cuenta con caracteristicas llamativas y asi permite que las mascotas se adapten con una
facilidad a los servicios que se les brindan, finalmente la calidad del servicio que ofrece la

veterinaria permite satisfacer y complacer a sus clientes.

Obijetivo especifico N°2: identificar los beneficios externos de la gestion de calidad
en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020.

Se concluye que los beneficios externos de la gestion de calidad de la Veterinaria
Sullana, son muy importantes porque asi los clientes estan totalmente de acuerdo en confiarle su
mascota al personal que labora en esta empresa, ya que cumple con sus expectativas y con las

herramientas que utilizan al momento de brindar su servicio, asimismo se visualizé que los



clientes estan totalmente de acuerdo que la veterinaria se encuentra en una buena posicion

competitiva en el mercado, ofreciéndoles un sistema actualizado.

Objetivo especifico N°3: describir las percepciones de la atencion al cliente en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020.

Se identifico que las percepciones de la atencion al cliente que brinda la Veterinaria
Sullana son positivas porque los clientes estan totalmente de acuerdo que esta empresa brinda

una atencién de su total agrado.

Objetivo especifico N°4: describir las técnicas de atencion al cliente en la
Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020.

Se concluy6 que las técnicas de atencidn al cliente que se ofrecen en la Veterinaria
Sullana son buenas porque trata a sus clientes con una atencion personalizada, asimismo los
clientes estan totalmente de acuerdo con el personal que labora en esta empresa porque les
ofrecen una buena atencidn y sobre todo tienen una buena actitud con ellos, ya que al momento
que realizan una sugerencia son escuchados con atencion y respeto, solucionando asi sus
problemas y resolviendo sus preguntas durante el problema solicitado. Del mismo modo se
identifico que la veterinaria ofrece beneficios para que sus clientes regresen, generando una

ventaja para ellos.
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VIl. ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

RECOMENDACIONES

Realizar constantes mejoras a beneficio de la empresa y a favor de los clientes,
respetando las necesidades que estos tienen, sobre todo contar siempre con herramientas que
faciliten la atencion del cliente, manteniendo su posicion competitiva entre las demas

veterinarias ubicadas en la provincia de Sullana.

Verificar constantemente las instalaciones donde se atiende a las mascotas, manteniendo

la calidad del servicio a sus clientes generando buenas impresiones.

Mantener siempre una buena actitud con los clientes, ofreciéndoles constantemente

beneficios para que sigan regresando.
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ANEXO N° 1:

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Ano 20201 -1I Ano 2021 1-11
N° Actividades
SEMESTRE SEMESTRE SEMESTRE SEMESTRE
1 2 1 2
12 (3/4 [1/2|3 |4 2 |3 23 |4
1 Elaboracién del Proyecto X[ x | x| x | x|x
2 Revision del proyecto por el jurado de X
investigacion
3 Aprobacidn del proyecto por el Jurado X
de Investigacién
4 Exposicion del proyecto al Jurado de X
Investigacion
5 Mejora del marco teérico y
metodolégico
6 Elaboracién y validacion del X
instrumento de recolecciéon de datos
7 Elaboracién del consentimiento X
informado
8 Recoleccion de datos X
9 Presentacidn de resultados
10 | Analisis e Interpretacion de los
resultados
11 | Redaccién del informe preliminar
12 | Revisién del informe final de la tesis X
por el Jurado de Investigacién
13 | Aprobacidn del informe final de la X
tesis por el Jurado de Investigacion
14 | Presentacién de ponencia en jornadas X
de investigacion
15 | Redaccidn de articulo cientifico X
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107

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE

Categoria Base % 0N Total S/.
Suministros
. S/.0.30 200 S/.60.00
= Impresiones
. S/.0.10 400 S/.40.00
= Fotocopias
S/.40.00 3 S/.120.00
= Empastado
. S$/.15.00 1 S/.15.00
= Papel bond A-4 (500 hojas)
Servicios
" Uso de Turnitin $/50.00 2 S/ 100.00
Sub total S/335.00
Gastos de viaje
. . . S/3.00 25 S/75.00
= Pasajes para recolectar informacion
Subtotal S/ 75.00
TOTAL PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE $/.410.00
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE
Categoria Base % 0N Total S/.
Servicios
= Uso de internet (Laboratorio de Aprendizaje S/.30.00 4 S/.120.00
Digital - LAD)
) ) » S/.35.00 2 S/.70.00
= Busqueda de informacion en base de datos
= Soporte informatico (Modulo de Investigacion del S/.40.00 4 S/.160.00
ERP University - MOIC)
L . o S$/.50.00 1 S/.50.00
= Publicacion de articulo en repositorio institucional
Subtotal S/. 400.00
Recurso Humano
. . S/ 63.00 4 S/ 252.00
= Asesoria personalizada (5 horas por semana)
Sub total S/ 252.00
TOTAL PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE S/. 652.0
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ANEXO N° 3: CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Gste presente cuestionario, tiene como finalidad recopilar informacion de la Veterinaria Sullana, \
la cual se usara para desarrollar la investigacion que lleva como titulo: “GESTION DE CALIDAD

Y ATENCION AL CLIENTE EN LA VETERINARIA SULLANA, PROVINCIA DE
SULLANA, ANO 2020”. La informaciéon que usted nos brindard solo serd utilizada para
desarrollar fines académicos y de investigacion, se le agradece por colaborar con su opinion ya

que seréa valiosa.

\ GRACIAS J

ESCALA DE PREGUNTAS:

v Totalmente de acuerdo (1) ¥ De acuerdo (2)
v Neutral (3) ¥" En desacuerdo (4)

v Totalmente en desacuerdo (5)

GESTION DE CALIDAD O T@e6] 6

¢Los productos que le brinda esta veterinaria son eficaces para el
tratamiento de su mascota?

¢Considera que la veterinaria cuenta con caracteristicas llamativas que
puedan atraer nuevos clientes?

¢Cuéndo le han ofrecido un producto de esta empresa ha sido fiable?

¢Usted esta conforme con el disefio de ropa que le ofrece la veterinaria
para sus mascotas?

¢Los productos que le ofrecen esta veterinaria son duraderos y de
buena calidad?
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¢Su mascota se adapta con facilidad a los servicios que brinda la
empresa?

¢El'local cumple con una buena estética para satisfacer al cliente?

¢Cuéndo lleg6 por primera vez a esta veterinaria, la calidad del servicio
le dio una buena impresion?

¢Se siente seguro de confiarles su mascota al personal que labora en
esta empresa?

¢Considera que esta empresa necesita mejorar en algo para alcanzar
sus expectativas?

¢La fidelidad que le tiene a la empresa depende de las herramientas
gue usan?

¢Considera que la empresa se encuentra en una buena posicién
competitiva en el mercado?

¢Cree que la mayor parte de los clientes exigen un sistema actualizado?

ATENCION AL CLIENTE

1)

(2)

©)

(4)

()

¢Percibe usted que la atencion brindada por la veterinaria es de su total
agrado?

¢El personal de la empresa muestra disponibilidad para ayudarlo en lo
que necesita?

¢La empresa es cuidadosa de no poner precios que eleven las
expectativas?

¢Cuando usted acude a esta veterinaria la tratan con una atencién
personalizada?

¢El personal que labora en esta empresa le ofrece una buena atencién?

¢Cree que los empleados de esta veterinaria deben tener una buena
actitud con los clientes?

¢Cuéndo realiza una sugerencia es escuchado con atencion y con
respeto?

¢La empresa ofrece beneficios para que ustedes regresen?

¢La atencion que la empresa le ofrece genera ventajas para usted?
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¢Cuéndo ha tenido un problema los trabajadores le han dado solucién?

¢La conversacion que tiene con el personal durante un problema le
ayuda a resolver sus preguntas?
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ANEXO N°4: CONSENTIMIENTO INFORMADO
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

“Aiio de la universalizacion de la salud”
Investigadora Principal: Brillith Mireya Farias Ordofiez

Asesora: Dra. Carmen Rosa Zenozain Cordero (Universidad Catélica los Angeles de Chimbote)

Estimado Empresario,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de: Determinar la gestion de
calidad y atencion al cliente en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020. Nos gustaria
presentarle una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidira si desea

continuar en el presente estudio. Agradecemos de antemano su participacion.
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

“Afio de la universalizacion de la salud”
Consentimiento Informado
Proposito del Proyecto de Investigacion

El propoésito de este estudio es: Determinar la gestion de calidad y atencién al cliente en la

Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio 2020.

¢Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacion como voluntario en un estudio de investigacion que tiene

gran importancia, Determinar la gestion de calidad y atencion al cliente en la Veterinaria Sullana,

Provincia de Sullana, afio 2020.

Procedimientos

Si UD. Accede participar, le pediremos a sus clientes que completen un cuestionario estructurado
de gestion de calidad y atencion al cliente, como instrumento de recoleccion de datos, mediante la
técnica de la encuesta a una muestra poblacional que se calculara de la poblacion de Sullana. El

cuestionario demora aproximadamente 9 minutos.
Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningdn riesgo para la Mype que administra.
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Beneficio

El estudio no presenta ningun beneficio para usted, pero podria beneficiar a la ciencia ya que

reportara un panorama de la gestion de calidad y la atencion al cliente en la Veterinaria Sullana,

Provincia de Sullana, afio 2020.

Pago por participacion

Su participacién en este estudio es completamente voluntaria. Nosotros no pagamos por su
participacion.

Protegiendo la confidencialidad de los datos

Manejada con rigurosa confidencialidad. Aunque se colectard su nombre y la MYPE para
propositos del estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada sera
guardada en bases de datos desprotegidas con contrasefias. Usted no seré identificable ya que solo

nameros seran usados en vez de nombres en las bases de datos.

Compartimiento con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias cientificas, pero sin
ninguna informacion que pueda identificarlo. Sunombre no apareceré en ninguna informacion que

pueda identificarlo. Su nombre no aparecera en ninguna publicacion de este estudio.

¢A quién debo llamar si tengo dudas o problema?

e Llame a la investigadora principal, Brillith Mireya Farias Ord6fiez al celular 951 762 995 o a
la Dra. Carmen Rosa Zenozain Cordero sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se

relacione al estudio.
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e Llame o contacte a la oficina del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la
ULADECH Catoélica. Contacte al Comité Institucional de Etica si siente que no ha sido tratado
justamente o si tiene alguna otra preocupacion.

e Lainformacion del Comité de Etica es la siguiente:

Dra. Carmen Gorriti Siappo

Presidente del Comité Institucional de Etica en Investigacion de la ULADECH Catdlica
Teléfono: (+51043) 327-933. E-mail: cgorritis@gmail.com

Declaracion del participante

El estudio descrito me ha sido explicado, y yo voluntariamente doy mi consentimiento para
participar en este estudio. Si tengo preguntas futuras acerca del estudio, éstas seran contestadas

por uno de los investigadores listados en el punto anterior.
Doy permiso a los investigadores para:
Usar la informacion colectada en este estudio

Si—No


mailto:cgorritis@gmail.com
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ANEXO N°5: JUICIO DE EXPERTOS

CONSTANCIA DE JUICIO DE
EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Mag WILMER FERMIN CASTILLO MARQUEZ

ESPECIALIDAD: Licenciado en Ciencias Administrativas- Licenciado en Ciencias Sociales

DNI: 02820631

Por medio de la presente hago constar que realice la revision de test sobre la gestion de
calidad y atencidn al cliente de la Veterinaria Sullana en distrito de Sullana, elaborado por
la estudiante Farias Ordofiez Brillith Mireya quien estd realizando un trabajo de

investigacion titulado:

“Gestion de calidad y atencidn al cliente en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana,
ano 2020

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es valido para su

aplicacion.

Sullana 07 de octubre del 2020

)

H:é%n;r};m Castillo Mirque

LIC. EN CGENCAS ADMINIST RATTVAS
CLAD - O
LDC. Bl GENCAS
CrPe 04339221




VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO

Yo, CASTILLO MARQUEZ WILMER FERMIN
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Procedo a efectuar la validacién de los cuestionarios de la tesista: FARIAS ORDONEZ BRILLITH

MIREYA

N° ITEMS

CRITERIO DE EVALUACION

¢ES

pertinente
con el
concepto?

¢ Necesita
mejorar la
redacciéon?

¢ES
tendencioso
aquiescente?

¢ Se necesita
mas items
para medir

el concepto?

Sl

NO

SI' | NO

Sl NO

Sl NO

GESTION DE CALIDAD

Determinar las
dimensiones de gestion de
calidad en la Veterinaria
Sullana, Provincia de
Sullana, afio 2020.

OE1

¢Los productos que le
1 brinda esta veterinaria son
eficaces para el tratamiento
de su mascota?

¢Considera que la
veterinaria cuenta con
2 caracteristicas llamativas
que puedan atraer nuevos
clientes?

¢Cuando le han ofrecido un
3 producto de esta empresa ha
sido fiable?

¢Usted esta conforme con el
4 disefio de ropa que le ofrece
la veterinaria para sus
mascotas?

¢Los productos que le
5 ofrecen esta veterinaria son
duraderos y de buena
calidad?
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¢Su mascota se adapta con | X X X X
6 facilidad a los servicios que
brinda la empresa?

¢El local cumple con una X X X X
buena estética para
7 satisfacer al cliente?

¢Cuéndo llegd por primera| X X X X
vez a esta veterinaria, la
8 calidad del servicio le dio
una buena impresién?

Identificar los beneficios
de la gestidn de calidad en
la Veterinaria Sullana,
Provincia de Sullana, afio
2020.

OE 2

¢Se siente seguro de| X X X X
confiarles su mascota al
9 personal que labora en esta
empresa?

¢Considera  que  esta| X X X X
empresa necesita mejorar
10 | en algo para alcanzar sus
expectativas?

¢La fidelidad que le tienea | X X X X
la empresa depende de las
11 | herramientas que usan?

¢Considera que la empresa | X X X X
se encuentra en una buena
12 | posicion competitiva en el
mercado?

¢Cree que la mayor parte de| X X X X
los clientes exigen un
13 | sistema actualizado?

ATENCION AL CLIENTE

Describir las percepciones
de la atencion al cliente en
la Veterinaria Sullana,
Provincia de Sullana, afio
2020.

OE3

bfkf%m Fermin Castilio Mérquez

LIC. EN CGENCAS ADMINIST RATTVAS
CLAD - ©
LUC. Bl GENCAS
CPPe. 0439221
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¢ Percibe usted que la atencion X X X X
14  rindada por la veterinaria es
de su total agrado?

15 [ El personal de la empresa X X X X
muestra disponibilidad para
ayudarlo en lo que necesita?

16 |Laempresaescuidadosade | X X X X
no poner precios que eleven
las expectativas?

Describir las técnicas de
atencion al cliente en la
OE 4 | Veterinaria Sullana,
Provincia de Sullana, afio
2020.

¢Cuando usted acude a esta | X X X X
17 | veterinaria la tratan con una
atencién personalizada?

¢El personal que laboraen | X X X X
esta empresa le ofrece una
18 | buena atencién?

¢Cree que los empleados de | X X X X
esta veterinaria deben tener
19 una buena actitud con los
clientes?

(Cuando  realiza una | X X X X
sugerencia es escuchado
20 | con atencion y con respeto?

¢La empresa ofrece | X X X X
beneficios para que ustedes
21 | regresen?

¢La atencion que la| X X X X
22 | empresa le ofrece genera
ventajas para usted?

(Cuando ha tenido un| X X X X
problema los trabajadores le
23 | han dado solucién?

M%m Fermin Castilio Mérquez

LIC. EN GENCAS ADMINIST RATTVAS
CLAD - O
LDC. Em OENCAS
CrPe. 0433221
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¢La conversacion que tiene
con el personal durante un
problema le ayuda a
resolver sus preguntas?

<A
M,g%pm o Cositio My

LIC. EN CGENCAS ADMINIST RATTVAS
CLAD - 01846
LDC. Bl OENCAS
CrPe. 0439221
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

NOMBRE DEL EXPERTO: Javier Salvador Adrianzén Lépez

ESPECIALIDAD: Licenciado en Ciencias Administrativas- Licenciado en Educacion. DNI:

02884302

Por medio de la presente hago constar que realice larevision de test sobre la gestion de calidad
y atencion al cliente de la Veterinaria Sullana en distrito de Sullana, elaborado por la
estudiante Farias Ordofiez Brillith Mireya quien esta realizando un trabajo de investigacion

titulado:

“Gestion de calidad y atencion al cliente en la Veterinaria Sullana, Provincia de Sullana, afio
20207

Una vez indicadas las correcciones pertinentes considero que dicho test es valido para su

aplicacion.

Sullana 07 de octubre del 2020

Javier Salvador Adrianzén Lopez
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTOS DE JUICIO
Yo, Javier Salvador Adrianzén Lopez

Procedo a efectuar la validacion de los cuestionarios de la tesista: Farias Ordofiez Brillith.

CRITERIO DE EVALUACION

¢ES ¢Necesita ¢ES ¢ Se necesita

Ne° ITEMS pertinente | mejorar la | tendencioso mas items
con el redaccion? | aquiescente? | para medir

concepto? el concepto?

SI [NO |SI | NO |SI NO Sl NO

GESTION DE CALIDAD

Determinar las
dimensiones de gestion de
calidad en la Veterinaria
Sullana, Provincia de
Sullana, afio 2020.

OE1

¢Los productos que le brinda | X X X X
1 esta veterinaria son eficaces
para el tratamiento de su
mascota?

¢Considera que la| X X X X
veterinaria  cuenta  con
2 caracteristicas  llamativas
que puedan atraer nuevos
clientes?

¢Cuando le han ofrecido un | X X X X
3 producto de esta empresa ha
sido fiable?

¢Usted esta conforme conel | X X X X
4 disefio de ropa que le ofrece
la veterinaria para sus
mascotas?

¢Los productos que le| X X X X
5 ofrecen esta veterinaria son
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duraderos y de buena
calidad?

¢Su mascota se adapta con
facilidad a los servicios que
brinda la empresa?

¢El local cumple con una
buena estética para
satisfacer al cliente?

¢Cuando llegd por primera
vez a esta veterinaria, la
calidad del servicio le dio
una buena impresion?

OE 2

Identificar los beneficios
de la gestién de calidad en
la Veterinaria Sullana,
Provincia de Sullana, afo
2020.

¢(Se siente  seguro de
confiarle su mascota al
personal que labora en esta
empresa?

10

¢Considera que esta
empresa necesita mejorar en
algo para alcanzar sus
expectativas?

11

¢La fidelidad que le tiene a
la empresa depende de las
herramientas que usan?

12

¢Considera que la empresa
se encuentra en una buena
posicion competitiva en el
mercado?

13

¢Cree que la mayor parte de
los clientes exigen un
sistema actualizado?
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ATENCION AL CLIENTE

Describir las percepciones
de la atencion al cliente en
la Veterinaria Sullana,
Provincia de Sullana, afo
2020.

OE 3

¢ Percibe usted que la atencion
14 brindada por la veterinaria es
de su total agrado?

¢El personal de la empresd
15  muestra disponibilidad pard
ayudarlo en lo que necesita?

¢La empresa es cuidadosa de
16  |no poner precios que eleven
las expectativas?

Describir las técnicas de
atencion al cliente en la

OE 4 Veterinaria Sullana,
Provincia de Sullana, afio
2020.

¢Cuando usted acude a esta
17 veterinaria la tratan con una
atencion personalizada?

¢El personal que labora en
esta empresa le ofrece una
18 buena atencién?

¢Cree que los empleados de
esta veterinaria deben tener
19 una buena actitud con los
clientes?

¢Cuando realiza una
sugerencia es escuchadocon
20 atencion y con respeto?
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21

¢La empresa ofrece
beneficios para que ustedes
regresen?

22

¢La atencion que la empresa
le ofrece genera ventajas
para usted?

23

¢Cuando ha tenido un
problema los trabajadores le
han dado solucién?

24

¢La conversacién que tiene
con el personal durante un
problema le ayuda a resolver
Sus preguntas?

Javier Salvador Adrianzén Lopez
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LIBRO DE DATOS

ANEXO N° 6

P23 gl P24

ol P22

P20 ol P21

=l P19

ez ez dr1a dleis dleie P17 dlPis

et ez glrz dllra glles gllrs dlle7 dllPs allPe P10 ol P

10
ik
12
13
14
15
16
17
18
19
20

2

22

23

24
25

26

27
28

29

30

31

32
33

34
35

36

&
38

39

40

a1

42
43

44



127

23
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ANEXO N° 7: CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO

ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR “GESTION DE
CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA VETERINARIA SULLANA, PROVINCIA DE

SULLANA, ANO 2020”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.802 24

Podemos determinar que el instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a que existe

un 80.2% de confiabilidad alto con respecto a 24 preguntas del cuestionario.



