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5. RESUMEN
El objetivo general de la investigacion fue determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad y estrategias de atencidn al cliente en veterinaria Sullana SRL del distrito
de Sullana 2020. Se utilizo el disefio no experimental descriptivo y se construyd un
cuestionario de 28 preguntas cerradas, aplicado a una muestra de 68 clientes, bajo la técnica
de la encuesta. Se concluye que Veterinaria Sullana SRL ejecuta satisfactoriamente 07
principios de la Gestion de Calidad, logrando identificar las 10 ventajas que le otorga esta
adecuada gestion, pero es preciso reforzar la gestion de la Mejora Continua. En Veterinaria
Sullana se ejecutan satisfactoriamente las 04 fases de atencion al cliente, pese a ello, se
considera oportuno que refuerce la gestion en la cuarta fase; finalizacion y despedida. Se
ha logrado identificar que Veterinaria Sullana SRL no utiliza al 100% todos los canales de

atencion, siendo las redes sociales las menos conocidas por los clientes.

Palabra clave: Gestion de calidad, estrategias de atencion al cliente, veterinaria
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6. ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the main characteristics of quality
management and customer service strategies in veterinary Sullana SRL of the district of Sullana
2020. The descriptive non-experimental design was used and a questionnaire of 28 closed
questions was constructed, applied to a sample of 68 clients, using the survey technique. It is
concluded that Veterinaria Sullana SRL satisfactorily executes 07 principles of Quality
Management, managing to identify the 10 advantages that this adequate management gives it, but
it is necessary to reinforce the management of Continuous Improvement. In Veterinaria Sullana,
the 04 phases of customer service are satisfactorily executed, despite this, it is considered
opportune to reinforce the management in the fourth phase; completion and farewell. It has been
possible to identify that Veterinaria Sullana SRL does not use 100% all service channels, with

social networks being the least known by customers.

Keywords: Quality management, customer service strategies, vet.
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. INTRODUCCION

Hoy en dia, las micro y pequefias empresas se encuentran en un contexto donde
los clientes demandan calidad y piden que se cubran sus necesidades y que se sobrepasen sus
expectativas. Por tal motivo algunos locales dedicados a la venta se han visto en la obligacion
de adoptar y utilizar herramientas o tacticas eficaces que posibiliten la complacencia de los
consumidores y de esa manera puedan lograr un posicionamiento a largo plazo. De tal forma,
los usuarios representan esa pieza clave que contribuyen al crecimiento de la compafiia. Pero,
hay un problema y es que solo una pequefia parte de las MYPES logran comprender los

requerimientos de sus clientes y cumplirlos. (Pantoja, 2016)

Las micro y pequefias empresas constituyen una parte esencial que permiten el
desarrollo del pais, de manera que representan el 95% del total de empresas peruanas, cantidad
que aumenta hasta 97% si se toman en cuenta las pequefias compafiias. Segun el Ministerio de
Trabajo, las MYPE ofrecen trabajo a mas del 85% de la PEA y producen aproximadamente el

45% del Producto Bruto Interno. (Vasquez, 2016).

Cabe resaltar que muchas compafiias peruanas formadas y dirigidas por un grupo
de familia ocupan el primer lugar en los sectores que dinamizan el PBI. Pero, no todas han
determinado correctamente sus procedimientos para dejar la posesion a la generacion futura, y
segun la Encuesta de Empresas Familiares 2016, del total de empresas participantes, el 55%
cuenta con un plan determinado de pasos a seguir y un 62% de este tipo de organizaciones tiene
como jefe o administrados a una persona que no pertenece a la familia. Sin embargo, solo el

14% de ellas cuenta con accionistas que no son miembros de su familia. (Cruzado, 2017)



Segun el Ministerio de Produccion, al finalizar el afio 2015, se estima que la
cantidad de micro y pequefias empresas peruanas incremento a cinco mil millones. EI 83% de
ellas estan sumergidas en informalidad puesto que no estan registradas en la Superintendencia
Nacional de Registros Publicos, y no cumplen con las leyes o normas. El otro 17% esta
constituido por MYPES formales. Asimismo, se cree que para el tiempo antes mencionado

habra un total de nueve millones de MYPES formales. (Themma, 2016)

Actualmente, del total de empresas existentes en el Peru, el 98% pertenecen al
grupo de MYPES las cuales son consideradas como las promotoras del desarrollo econémico
del pais y que a su vez ofrecen trabajo a millones de peruanos. Pero, a pesar de su importancia,
cabe resaltar que muchas de ellas, un 62% para ser exactos, laboran informalmente, por
consiguiente, la nueva ley de las micro y pequefias empresas impulsa la formalizacion con el

fin de que todas puedan tener las mismas ventajas y beneficios. (Ardoz, 2017)

Conforme a algunos datos ofrecidos por la SUNAT, en el departamento de Piura
hay un total de 58, 927 microempresas y 2, 193 pequefias empresas, las cuales benefician
econdmicamente a la regién. También El Consejo Regional de las MYPES piuranas tiene como
objetivo fomentar el empleo formal con el objetivo de aumentar la capacidad de competir de las

micro y pequefias empresas. (Elera, 2016)

Las compariias de servicios de veterinarias proveen asistencia para mascotas,
dando alternativas para un mejor cuidado de salud de las mismas, lo cual debe ejecutarse bajo
un preciso y correcto manejo de la calidad en las actividades, apoyado por las certificaciones en
el bienestar y asistencia de los animales. Conocer las principales caracteristicas de la gestion de

calidad y estrategias de atencion al cliente y aplicarlas eficientemente, permitira el desempefio



optimo de cualquier empresa pues permite destacar y sobresalir dentro de un mercado

globalizado donde la competencia es ardua.

Los clientes también conforman el entorno externo y por tal motivo, es preciso
brindarles un mejor servicio, puesto que son el eje principal de la empresa. El usuario actual se
distingue por estar mas informado y ser mas exigente con respecto a la calidad tanto de los
productos como de los servicios, ellos buscan algo que satisfaga sus necesidades, atencién
correcta y mucho mas. Por ello, es fundamental que la veterinaria Sullana SRL investigue todo
lo que tenga que ver con el servicio al cliente y procuren aprender la manera de brindar un trato
efectivo que les permita obtener la lealtad del consumidor y a la vez un buen posicionamiento

en el mercado. (Riofrio, 2017)

Los factores externos de la veterinaria Sullana SRL pueden ocasionar cualquier tipo
de impacto dentro de la empresa, por ello, se realizd un andlisis de ciertos factores como el
politico, econdmico, social, tecnoldgico, ecologico y legal que se mencionaran y describiran a

continuacion:

En el factor Politico Legal las micro y pequefias empresas implementan tacticas y
métodos legales esenciales para seguir dinamizando la comercializacion en beneficio de ellas
para determinar las reglas y actividades acordes con el proceso de estandarizacion de bienes
financieros. En relacion al equilibrio politico y econémico, en los ultimos 20 afios, el Pert ha
sido beneficiado con esta estabilidad. Esto ha hecho posible que la economia peruana se
administre debidamente, con promocion de la inversion, con el comienzo de la actividad
comercial, el cual beneficia a las veterinarias, ya que el pais esta en una estabilidad econémica
solida y por lo tanto los peruanos tienen posibilidades para llevar a sus mascotas a una

veterinaria. (Ferrero, 2017).



Asimismo, se firmo el TLC Peru — Australia, el cual ha traido grandes oportunidades
para las compafiias y negocios de veterinarias peruanos. El acuerdo se firmo en Australia y
posibilitd el acceso a uno de los mercados sobresalientes de Asia Pacifico. Este tratado alberga
grades beneficios para las empresas exportadoras. Del mismo modo, es el TLC maés provechoso
firmado hasta ahora por el Per. Conforme al Ministerio de Comercio exterior y Turismo, este
acuerdo hizo posible que muchos bienes que tienen como fin ser exportados, como peces
ornamentales, medicina utilizada por veterinarias, bisuteria, insumos quimicos y otros, también
tengan la oportunidad de entrar a los mercados sin pagar ningun tipo de aduana o arancel.

(Ferreyros, 2018)

El Peru esperd tener un aproximado de dieciséis mil compafiias exportadoras y llegar a
veintitrés mil millones de ddlares realizando exportaciones de productos no tradicionales. Este
TLC es indispensable porque producen grandes provechos para las organizaciones del pais
participante. Pero para sacar provecho de estos acuerdos también se necesita optimizar la
capacidad de competir y la eficacia como pais. Estos son puntos importantes para conseguir un
crecimiento econémico en un contexto donde eso es lo que hace falta, asimismo las veterinarias

pueden adquirir productos de exportacion muchos mas comodos y de calidad. (Leon, 2018)

El desarrollo econémico esta presentando niveles muy satisfactorios, el cual beneficia a
las veterinarias a seguir creciendo empresarialmente. Sin embargo, puede que se realice una
supervision si la inversion privada no presenta el crecimiento esperado. Sin embargo, esto no
afectaria a la posicion peruana. A pesar de los problemas politicos, muchos siguen creyendo
que el crecimiento econdmico seguira su curso y que también hay posibilidades de que las
inversiones privadas se optimicen. Aungue se observa que hay mas credibilidad en términos de

politica monetaria. (Dominguez, 2018)



El desarrollo econdmico estable es un punto fundamental para hacer frente a la pobreza.
Asimismo, cabe resaltar que el producto bruto interno ha incrementado en veinte por ciento,
pero la pobreza solo ha disminuido en tres por ciento. Esto demuestra que para lograr una
reduccidén mayor se necesitaria de por lo menos cuatro décadas de crecimiento constante. Por
otro lado, la pobreza extrema ha reducido un cinco por ciento, por lo que se requiere de diez
afios para disminuirla a la mitad. Se considera que el desequilibrio existente entre el desarrollo
y la disminucion de la pobreza es un verdadero obstaculo. También hay que tener en cuenta que
mas del noventa por ciento de los ingresos son gracias al trabajo que realiza cada poblador y
que el Estado ofrece menos del cinco por ciento, lo cual afecta a las veterinarias, ya que una
poblacion con recursos econémicos bajos, no podrian llevar a sus mascotas a una veterinaria

por considerarlo caro. (Garcia, 2015)

Segun algunos datos obtenidos, el cincuenta y nueve por ciento de las mascotas que
acogen los hogares, llegaron como un regalo, pero, pasado el tiempo se convierten en un
miembro de la familia, por lo que sus duefios consideran que ademas de llevarlos a un
veterinario también es importante que se sientan queridos, y una de estas formas es
comprandoles ropa, celebrarles los afios que cumplen, etc. De esa forma es que el negocio de
buscar hogar para los animales se ha ido desarrollando. Dia a dia se ve anuncios, de veterinarias
brindando sus servicios, aqui se encuentra con la empresa Veterinaria Sullana provee un

servicio completo para el aseo y cuidado de tu mascota. (Taboola, 2019)

En el afio 2019 las veterinarias aumentaron en diez por ciento. Profesionales dicen que
este crecimiento se debe a la preocupacion de las personas por cuidar de sus mascotas, y tal
situacion ha hecho posible que se abra una nueva forma de negocio para las franquicias

peruanas, conforme al portal Milenio, pese a que no hay una cantidad oficial del mercado, se



cree que cerca de cinco millones de familias acogen a una mascota. Por este motivo, es un

negocio muy prometedor. (Kiser, 2019)

Por lo tanto, este tipo de organizaciones siguio creciendo y como se ha mencionado
anteriormente se debe al valor que las personas le dan a su mascota. Hoy en dia a las personas
no les interesa gastar dinero con el fin de atender a sus mascotas como es debido. Cada vez
mas, las personas son conscientes de que la proteccion animal es importante, y que, por lo

tanto, es necesario darles asistencia veterinaria. (Arbuld, 2019)

En el factor econdmico, el Instituto de Economia y Desarrollo Empresarial de la CCL,
considerd que la economia del Peru logré un incremento de tres y cuatro por ciento en los afios
2017 y 2018 respectivamente. En el primer afio, las exportaciones permitieron un gran
desarrollo econémico. Cabe determinar que las cifras que se tenian proyectadas no resultaron
como lo esperado. Es mas, se menciona que el producto bruto interno crecio un tres por ciento
debido a las exportaciones, y al desarrollo de diversos sectores, como lo es mineria, productos

quimicos y veterinarios, servicios, pesca y manufactura. (Lira, 2018)

Mientras tanto, el incremento del PBI del afio 2018 se debe a la mayor actividad de los
sectores econdmicos. Asi pues, el IEDEP presume que la industria de construccion se
desarrollara un siete por ciento, dada la inversion realizada por los Juegos Panamericanos del
2019 y obras de cambio. A todo esto, se le afiaden los planes de construccion y la cartera de
Proinversion. Por otro lado, la restauracion de la demanda interna tendria relacion con el
optimo rendimiento del consumo privado, el cual beneficia a los pobladores por las grandes
inversiones y trabajo a muchos peruanos, y por ende a los negocios de veterinarias. (Pefiaranda,

2017)



La inflacion del dltimo afio disminuyo a tres por ciento en el sexto mes de este afo.
Cabe resaltar que este decrecimiento se viene dando desde el mes de marzo. Asimismo, la
inflacion anual incremento y supero al tres por ciento dados los efectos del fendmeno El Nifio
Costero sobre el costo de alimentos. Sin embargo, tal cambio volvié a su normalidad cuando
condiciones climaticas se pusieron estables, y los negocios de veterinarias fueron mejorando en

el sector. (Velarde, 2017)

Un factor fundamental también es el socio cultural. Se determin6 que del total de
empleados que laboran en las pequefias y medianas empresas, el setenta y siete por ciento son
hombres, y segun la edad de este grupo, el treinta y ocho por ciento tiene entre catorce y
veintinueve afos; el cincuenta y siete por ciento tiene entre treinta y cincuenta y nueve afios.
Cabe resaltar que el treinta y dos por ciento de los trabajadores terminé sus estudios primarios y
un treinta y nueve por ciento, termind la secundaria. Del mismo modo, se fijo que en el
departamento de Piura existen un total de sesenta y dos mil doscientas cuatro pymes, donde el
noventa y seis por ciento son microempresas y el cuatro por ciento son compariias pequefias.

(Silupu, 2018)

El OSEL de la Direccién Regional de Trabajo y Promocién del Empleo, segln datos de
la ENAHO determind que para el afio 2015 del total de empleados que conformaban las micro
y pequefias empresas, el setenta y ocho por ciento son hombres; y conforme a la edad, un
treinta y ocho por ciento tienen entre catorce a veintinueve afios y un cincuenta y siete por
ciento tiene de treinta a cincuenta y nueve afos; por otro lado, el grupo de empleados que tiene

estudios son los que han terminado estudios primarios y secundarios. (Taboada, 2016)

En tanto, los gastos realizados cada mes en mano de obra fueron de doscientos soles. La

ganancia de las micro y pequefias empresas fue de casi setecientos cuarenta y dos soles. Segun



alguna informacion obtenida, en el 2016 habia un total de seis mil diecinueve millones de

empresas registradas, entre ellas las veterinarias. (Andina, 2017)

En el Perd, los hogares prefieren tener como un miembro més de la familia a los perros
y gatos. De tal forma, es que un ochenta y siete por ciento de las familias con alto nivel socio
econdmico tienen, aunque sea un perro a su cuidado, al igual que el ochenta y uno por ciento de
hogares en el sector C y el setenta y cuatro por ciento en el sector mas bajo. Con respecto a los
gatos, suelen ser comprados o adoptados atin mas por los sectores D y E, seguido del C.

(Taboola, 2019)

El factor tecnoldgico ha sido de mucha ayuda para las veterinarias, puesto que por
mucho tiempo se ha creido que para mantener distraidas a las mascotas hacia falta de un
juguete u objeto, pero todo ha cambiado con la aparicion de una aplicacion llamada Tindog,
que es totalmente gratuita, y que tiene como fin buscar una pareja o0 amigo de juegos para los
consentidos de la casa (perros). Esta app tiene un funcionamiento parecido al de Tinder, sin
embargo, aqui se puede stalkear los perfiles de otros caninos y ver cual resulta como posible

compariero para la mascota. (Fuller, 2017)

Ultimamente el dinero que se invierte en las mascotas ha incrementado entre cincuenta
y sesenta por ciento. Existen muchos establecimientos dedicados a dar una atencion
personalizada para las mascotas y que son muy visitados, asimismo, hay comida especial para
las mismas y otras cosas en las que invertir, como son las herramientas tecnologicas para
aquellos que no pueden atender correctamente a sus caninos, las cuales permiten alimentarlas y
cuidarlas debidamente desde un celular. Hoison es una herramienta que se encarga de alimentar

a las mascotas al momento preciso por medio de una aplicacion. (Ibérico, 2017)



Los servicios que prestan las veterinarias peruanas se innovan constantemente con la
utilizacion de medios tecnoldgicos, como son los laser que se emplean para sanar las heridas
fisicas de las mascotas de manera rapida. Son métodos que las mascotas pueden resistir y que
no los hacen sufrir mucho a diferencia de otros tradicionales. Es responsabilidad de los duefios
hacer que sus mascotas tengan el mejor cuidado posible. Ademas de utilizar métodos
tecnoldgicos, la Veterinaria Sullana SRL brinda diferentes servicios para el cuidado estético,

tratamiento y alimentacién para los animales. (Figari, 2018)

En relacion al factor ambiental, los veterinarios se involucran con temas como el
cuidado animal y a su vez del medio ambiente, los cuales son esenciales para el pais. Como
veterinarios apoyaran todo tipo de propuestas relacionadas con estos temas y tomaran medidas
drésticas contra quien incumplan las normas o atenten contra los animales y el medio. Por otro
lado, se considera que, con respecto a la mineria, es un tema muy amplio para tratar, pero lo
que se puede decir en relacién a ello, es que es una actividad que trae muchos beneficios, es
buena para la economia, pero siempre y cuando se tomen las medidas necesarias para el

cuidado y conservacion del medio ambiente. (Rondén, 2019)

El factor legal, aqui se encuentra con un problema frecuente del sector, y es que muchas
veterinarias ejercen su labor de manera ilegal, sin embargo, esto es aceptable, siempre y cuando
no se atente con el bienestar de las personas o se ponga en peligro a toda una poblacién por
enfermedades causadas por los animales. Asimismo, se indicd que los servicios de curacion
para los animales, el acto de sedarlos, y de inyectarlo no se considera como ilegal en la

Medicina Veterinaria (LEY N° 13679). (Pérez, 2016)

Dentro de los factores internos de las compafiias veterinarias se lleva a cabo un analisis

de las cinco fuerzas competitivas de Porther:
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El grado de rivalidad entre los competidores: Actualmente, existen muchas empresas
dedicadas a este sector, por esa razén se puede decir que el nivel de rivalidad es muy alto, y por
tal motivo, es necesario emplear ventajas competitivas que ayuden a marcar la diferencia entre

tantas.

La amenaza de nuevos competidores: Pese a que existen muchas empresas veterinarias,
cabe resaltar que no todas ofrecen igual servicio, pero existe la posibilidad que ingresen nuevos

competidores, puesto que no existen muchos obstaculos para entrar a este mercado.

La amenaza de servicios sustitutivos: Es muy alta, puesto que el cliente encuentra en los
servicios de veterinaria todo lo que necesita. Asimismo, podria considerarse como sustituto a

aquellas personas que trabajan individualmente, y que ofrecen sus servicios a un menor precio.

El poder de negociacion de los clientes: Tienen un poder elevado, debido a que los
usuarios pueden realizar parte del servicio, adiestrando a sus mascotas, sacandolas a pasear,
aseandolas, etc. Sin embargo, si el duefio, tiene dificultades para estar en todo momento al tanto

del cuidado de su mascota, entonces, la empresa interviene y les brinda sus servicios.

El poder de negociacion de los proveedores: Es alto, ya que no hay muchas empresas
que provean servicios de cuidado de macotas. Sin embargo, con respecto a los bienes del
suministrador, tienen un reducido poder, debido a que los duefios se pueden dedicar a su

cuidado sin tener que acudir a un establecimiento que brinde tales servicios.

El boom de las empresas veterinarias peruanas, se debe a distintos factores, entre los
cuales se encuentra con la preocupacion de las personas por cuidar de sus mascotas, por lo que
fijan la cantidad a gastar en cada mes. Entre los servicios que mas piden los clientes, esta:

salud, vacunacion, cuidado estético de sus mascotas. Los duefios gastan entre doscientos y
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trescientos soles por mes con el fin de mantener con bienestar a sus mascotas. Hoy en dia, del
cincuenta y ocho por ciento de familias peruanas, el treinta y ocho por ciento esta conformado
por parejas que no tienen hijos, y el veintiocho por ciento tienen hijos menores de cinco afos.
También, el veinte por ciento de su gasto, lo determinan para alimento u otros servicios.

(Kiser, 2019)

Ultimamente, las veterinarias se han desarrollado, gracias a la preocupacion de los
duefios porque sus mascotas se encuentren en las mejores condiciones posibles. Muchos las
consciente comprandoles vestimenta, juguetes, camas y otros articulos en los que invierten
mucho dinero. Asimismo, existe el caso de que las personas trabajan y por tal motivo no
pueden hacerse cargo de sus mascotas al cien por ciento, entonces toca hacer uso de un

servicio. (Sanchez, 2017)

De esta forma, es que este tipo de negocio sigue creciendo. Dia a dia se ve como
muchos promocionan sus servicios para el cuidado de mascotas por distintos medios, como es
el caso de la empresa veterinaria Sullana SRL que brinda un servicio completo por dia, a un
precio muy comodo. También hay tipos de servicios de alimentacion, vestimenta, celebraciones

de cumpleafios para mascotas, que incluyen bocaditos, decoraciones y otros. (Taboola, 2019)

De tal forma, la atencion de las mascotas ha crecido y esto se puede evidenciar al mirar

al alrededor y ver la gran cantidad de compafiias veterinarias que existen.

La administracion de la calidad y servicio al usuario supone conocer la situacién de
distintos aspectos y agentes que se determinan en la empresa veterinaria. De tal forma, se sabe
que el servicio que estas brindan en la ciudad de Sullana se caracteriza por ser de calidad y

satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.
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Asimismo, se puede apreciar que los establecimientos que brindan servicio para las
mascotas no poseen conocimientos solidos respecto a la gestion de calidad y como repercute en
la satisfaccion de sus clientes y en su capacidad para hacer frente a la competencia. Asi como
tampoco cuentan con una herramienta eficaz para medir la calidad de sus servicios y productos

y asi poder proveer a los usuarios lo que se merecen.

En ese sentido, planteado la siguiente problemaética: ¢ Cuales son las principales
caracteristicas de la gestion de calidad y estrategias de atencidn al cliente en la veterinaria

Sullana SRL en el distrito de Sullana 20207

El titulo de la investigacion es: Gestion de calidad y estrategias de atencién al cliente en
la veterinaria Sullana SRL, en el distrito de Sullana 2020, la cual tiene como objetivo general:
Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad y estrategias de atencién al

cliente en la veterinaria Sullana SRL en el distrito de Sullana 2020.

Para alcanzar este objetivo general se formulan los siguientes objetivos especificos como
son: (a) Describir los principios de gestion de calidad y en la veterinaria Sullana SRL en el
distrito de Sullana 2020; (b) Identificar las ventajas de gestion de calidad en la veterinaria
Sullana SRL en el distrito de Sullana 2020; (c) Describir las fases de atencién al cliente en la
veterinaria Sullana SRL en el distrito de Sullana 2020; (d) Identificar los canales de

comunicacion de atencion al cliente en la veterinaria Sullana SRL en el distrito de Sullana 2020.

Por tanto, la presente investigacion es tedricamente viable, toda vez que es importante
comprender las principales caracteristicas de la gestion de calidad y las estrategias de atencion al
cliente y su impacto en la empresa objeto de estudio, dado que le permitira obtener un
diagndstico del nivel de cumplimiento en la gestion de estas variables a fin de tomar acciones de

manera oportuna.
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De otro lado tiene sentido en la practica ya que permite determinar el grado de
cumplimiento de los principios y ventajas de la gestion de calidad, asi como de la aplicacion de
las fases y canales de atencion al cliente, lo cual puede servir como referencia en otros casos
especificos ya que contiene informacion para el desarrollo de actividades que conlleva la gestion
de calidad y atencion al cliente, lo cual permitird a las MyPE desarrollar la excelencia en sus

servicios.

Asimismo, es metodolégicamente sélida ya que se empled una metodologia descriptiva
para lograr los objetivos especificos establecidos en la investigacion. Ademas, se utilizé la
encuesta como técnica para la recoleccion de datos, haciendo uso de un cuestionario como
instrumento, se realizaron mediciones cuantitativas y el analisis de los datos se ejecut6 con ayuda
de herramientas estadisticas como el SPSS y Excel para la consolidacion, tabulacion y graficacion

de los resultados.

Este desarrollo de investigacion ha dejado ver la justificacion profesional e institucional,
donde el proposito del investigador es alcanzar la titulacion, correspondiendo a la Universidad

garantizar la calidad del producto.

Ademas, se justifica en el aspecto social porque analizara el sector de las micro y pequefias
empresas del rubro veterinarias, determinando los atributos y comportamiento de los usuarios de

dicho rubro, y servira como insumo informativo para los propietarios de los mismos.

La metodologia utilizada para la investigacion fue tipo cuantitativo, nivel descriptivo y
disefio no experimental. Es decir, unicamente se midio o recogi6 informacion de manera
independiente o conjunta sobre las variables de estudio. Esta investigacion busco determinar las
principales caracteristicas de la gestion de calidad y estrategias de atencion al cliente en la

veterinaria Sullana SRL en el distrito de Sullana 2020. La poblacién para la investigacion fueron
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los clientes de la veterinaria y se considerd una muestra de 68 clientes, los cuales respondieron
un cuestionario de 28 preguntas, bajo la técnica de la encuesta, cuyos resultados y su analisis

permitieron arribar finalmente a las conclusiones.

Los principales resultados encontrados demostraron que, con relacion a la Gestion de
calidad, el 43% de encuestados manifesto que el personal de la veterinaria siempre atiende de
manera inmediata las emergencias de sus mascotas. Respecto al indicador Liderazgo se preguntd
a los clientes si el encargado del local se asegura de evaluar el servicio brindado por el personal a
fin de determinar si su desempefio fue satisfactorio, ello con el propésito de conocer si dentro del
establecimiento existe un lider que oriente y evalte el desempefio de los demas colaboradores
haciendo monitoreo, acompafiamiento y feedback y el 40% de respuestas se concentra en la
opcidn casi siempre. Asimismo, el 32% de encuestados indica que la veterinaria siempre solicita
su opinion respecto a los aspectos a mejorar en la atencion brindada. EI 81% de encuestados
sienten que la veterinaria cumple con lo ofrecido en el contrato de venta, el 49% de encuestados
manifestd que siempre recomienda a sus amigos y conocidos los servicios de la veterinaria, el
54% de encuestados manifiesta percibir que el personal de la veterinaria siempre muestra
preparacion y conocimiento en los procedimientos para la atencién de su mascota y el 38% de
clientes encuestados revel6 que el personal de la veterinaria siempre verifica su satisfaccion

después de realizado el servicio a su mascota.

Respecto a la variable de Estrategias de atencidn al cliente se encontr6 que un 46% de
clientes encuestados indicando que el personal de la veterinaria siempre recopila y guarda en
totalidad la informacion de la historia clinica de su mascota, el 44% de personas encuestadas
manifesto que el personal de la veterinaria siempre brinda un diagndéstico y tratamiento acertado

a su mascota y el 29% de encuestados manifestd que la veterinaria casi siempre aplica encuestas
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de satisfaccion al cliente. Por otro lado, el 28% de encuestados marcd la opcion “casi siempre”
cuando se les consulto si habian recibido boletines informativos sobre vacunas u otros productos
para su mascota a traves de correo electronico, asi también, cuando al cliente se le preguntd si la
atencion a traves del chat muestra precisién al momento de reservar la cita médica, el 29% marco
la alternativa siempre, un 34% de clientes encuestados manifiesta que solo a veces se enteran de
las nuevas promociones ofrecidas por la veterinaria a traves de redes sociales y el 32% de
encuestados marco la opcidn casi siempre cuando se les pregunto si la atencion de sus consultas

y/o requerimientos a través de WhatsApp tienen un tiempo de respuesta rapido

Se concluye que Veterinaria Sullana SRL ejecuta satisfactoriamente 07 principios de la
Gestion de Calidad, logrando identificar las 10 ventajas que le otorga esta adecuada gestion, pero
es preciso reforzar la gestion de la Mejora Continua. En Veterinaria Sullana se ejecutan
satisfactoriamente las 04 fases de atencion al cliente, pese a ello, se considera oportuno que
refuerce la gestion en la cuarta fase. Se ha logrado identificar que Veterinaria Sullana SRL no al
100% todos los canales de atencion, siendo las redes sociales las menos conocidas por los

clientes.
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1. REVISION DE LA LITERATURA
2.1. Antecedentes
2.1.1. Gestion de Calidad

Antecedentes internacionales

Tobar (2018) en su trabajo de investigacion denominado “Elaboracion de un manual
de calidad acorde a la norma NTG/ISO 9001:2008 en una clinica veterinaria en la ciudad de
Guatemala”, tesis para optar el titulo de Maestria en Gestion de la Calidad con Especializacion
en Inocuidad de Alimentos en la Universidad de San Carlos de Guatemala, Guatemala, tuvo
como objetivo general: Elaborar un Manual de sistema de gestion de la calidad para una clinica
veterinaria acorde a la norma NTG/ISO 9001:2008 Sistema de Gestidn de la calidad, empled la
metodologia fue de tipo descriptivo no experimental cualitativa de corte transversal, en donde se
realiz6 actividades para la elaboracion de un manual de calidad segun la norma NTG/ISO
9001:2008; en una clinica veterinaria; los principales resultados y conclusiones fueron que se
elabor6 un manual de calidad segun los requisitos de la norma NTG/ISO 9001:2008 Sistema de
Gestion de la Calidad, esta documentacion representa una ventaja competitiva para la clinica
veterinaria, al considerar las necesidades y deseo del cliente como objetivo principal a alcanzar
de la clinica veterinaria, el poder contar con herramienta que permitan medir, analizar y
verificar sus actividades para poder identificar oportunidades de mejora continua y el manual de
calidad, permiti6 que la clinica veterinaria identifique procesos que no habia considerado para
su administracion como lo es la gestion de los recursos, planificacion de la realizacion del
servicio, la medicion de la satisfaccion del cliente, auditorias internas, mejora continua entre
otros, que al implementar este sistema de gestion de la calidad, demostraran liderazgo, aumento

en sus utilidades y reduccién de costos en sus operaciones.
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Pacheco (2017) en su trabajo de investigacion denominado “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 las Américas, Ecuador, el objetivo general: Proponer un plan de gestion para
mejorar la atencion médica veterinaria de la Clinica Veterinaria Los Sauces Quito, para el cual
empled la metodologia de investigacion cualitativa de nivel exploratorio, los principales
resultados y conclusiones fueron que, se muestra el puntaje promedio de 3,6 / 4 (bueno a
excelente) de calificacion de satisfaccion del cliente al respecto del area telefonica de la Clinica
Veterinaria, se muestra el puntaje promedio de 3,6 / 4 (bueno a excelente) de calificacion de
satisfaccion del cliente al respecto del area de, se muestra el puntaje promedio de 2,8 / 4 (pobre
a bueno) de calificacion de satisfaccion del cliente al respecto del area de instalaciones de la
Clinica Veterinaria, se muestra el puntaje promedio de 3,5/ 4 (bueno a excelente) de
calificacion de satisfaccion del cliente al respecto del area de consulta de la Clinica Veterinaria
recepcion de la Clinica Veterinaria, se muestra el puntaje promedio de 3,1/ 4 (bueno a
excelente) de calificacion de satisfaccion del cliente al respecto del area de médicos veterinarios
de la Clinica, y concluyo que ha presentado varios problemas administrativos y de atencion en
salud lo cual es necesario realizar mejoras continuas para el progreso interno y externo. Las
dificultades presentadas en la Clinica Veterinaria como el déficit de atencion médica hacia los
pacientes, produce errores en los registros de historias clinicas con lo cual no se detalla con
exactitud la informacion importante acerca de los casos clinicos y tratamientos. El control
inadecuado de insumos meédicos ocasiona faltante de medicamentos en las areas médicas,
provocando ineficiencia en el manejo interno de pacientes hospitalizados. La desorganizacion

interna del personal conlleva a un cruce de informacion, sin priorizar los protocolos médicos
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durante todo el proceso de la consulta. Las inequidades de criterios médicos resultan en
dificultades para el acuerdo de diagnosticos medicos, con lo cual provoca un ambiente de
tension en la Clinica. La Gestion Clinica veterinaria nos permite usar informacion valiosa acerca
de direccidn, planificacion, procesos, subprocesos, analisis internos y externos, en el area
administrativa. Todos los servicios médicos giran en base de las necesidades del cliente, este
caso las mascotas; la cual la demanda del mercado para una atencion de calidad en salud es

competitiva.

Espinoza & Gagancuela (2017) en su trabajo de investigacion 3“Sistema de gestion para
la clinica veterinaria de la universidad central del ecuador”, Tesis para optar el titulo de
Ingeniero Informatico. En la Universidad Central del Ecuador, Ecuador, teniendo como objetivo
general: Brindar atencién médica a los pacientes principalmente a animales domesticos y de
compaiiia, empleo6 la metodologia Investigacion tipo observacional ya que el investigador no
pudo modificar las caracteristicas que deseaba medir, Unicamente se tomaron tal y cual
ocurrieron y se evaluaron. También se considera de tipo prospectivo y transversal ya que la
investigacion estuvo centrada en el estudio de las actividades realizadas en la empresa durante
un solo lapso de tiempo, los principales resultados y conclusiones fueron que a partir del analisis
de los procesos que maneja la Clinica Veterinaria de la Universidad Central se han recopilado
los problemas y necesidades que tienen los usuarios al momento de realizar tareas relacionadas
con informacién. Estos problemas principalmente se relacionan con los datos clinicos de los
pacientes. Como resultado del analisis se ha podido disefiar e implementar un sistema
informatico utilizando software libre el cual permite a la Clinica realizar sus operaciones de
manera eficiente dando asi un mejor servicio a los pacientes y sus propietarios. Este sistema

ademas de ayudar a los empleados de la Clinica Veterinaria a realizar sus labores también ayuda
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a los pasantes a integrase mejor a la practica de su profesion por medio del acceso estructurado a
la informacion. El sistema actualmente opera satisfactoriamente alojado en un servidor con
procesador Intel Core i5 y memoria RAM de 6 GB, es recomendable sobre todo en el caso de

que se tenga mas concurrencia el uso de un servidor de mayor potencia.

Antecedentes Nacional

Jimenez & Huaméan (2017) en su trabajo de investigacion denominada “Disefio de un
manual de calidad y procedimiento para la implementacion del sistema de gestién de calidad
ISO 9001:2008 en laboratorio de farmacos veterinarios”, tesis para optar el Titulo de Quimico
Farmacéutico en la Universidad Nacional Mayor de San Marco, en la ciudad de Lima, quien
tuvo como objetivo general: Elaborar el disefio de un manual de calidad y procedimientos
generales, basados en la Norma 1SO 9001:2008 para un laboratorio farmacéutico veterinario; la
metodologia que empled fue tedrico con la técnica de la observacion, los principales resultados
y conclusiones fueron que se determinaron los puntos que debe reflejar el disefio de un manual
de calidad basados en la Norma ISO 9001:2008 y se elabord un manual de calidad para un
laboratorio farmacéutico veterinario. Se determinaron los puntos que debe reflejar el disefio de
los procedimientos generales solicitados por la Norma ISO 9001:2008 y se generaron los
procedimientos generales documentados para un laboratorio farmacéutico veterinario. Dentro de
los procedimientos generales se desarrollé el procedimiento necesario para poder realizar
auditorias internas y monitorear el sistema para demostrar su correcta implementacion. Se
disefi6 el mapa de procesos para la organizacion, identificando 16 procesos de los cuales 8 son
procesos principales y 8 procesos secundarios, determinando aquellos que son criticos para la
calidad del producto y la respectiva interaccion entre ellos. Se realiz6 un Diagnostico Final

Posterior al Disefio de la Documentacion en Base a los Requisitos de la Norma I1SO 9001:2008
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(Ver anexo 2), dando como resultado una mejora sustancial en el cumplimiento de los requisitos

solicitados por la norma.

Lavander (2019) en su investigacion titulada Desempefio laboral y satisfaccion del
usuario de la clinica veterinaria “Patitas”, Lima 2019, tuvo como objetivo general establecer el
impacto del desempefio laboral en la satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria “Patitas”
del distrito de Pueblo Libre, 2019; para ello se planteo el problema siguiente ¢Cual es la relacion
del desempeiio laboral y la satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio
2019? El método empleado fue el hipotético deductivo con enfoque cuantitativo y nivel
correlacional, de disefio no experimental correlacional. La muestra estuvo conformada por 88
usuarios de los servicios veterinarios de la Clinica “Patitas”, los mismos que fueron
seleccionados intencionalmente. Se hizo uso de la técnica, la entrevista, para ello se elabor6 dos
instrumentos de investigacion validado por juicio de expertos para las variables desempefio
laboral y satisfaccion del usuario. El estudio arribé al siguiente resultado, ha quedado
demostrado a través de la contrastacion de la hipétesis general, que existe relacidn significativa,
positiva 'y muy alta (r = ,874) entre la variable desempefio laboral y satisfaccion del usuario de

los colaboradores de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019.

Pérez (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Gestion de calidad con el uso
del benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro actividades
veterinarias, Jr. José Olaya, distrito de Chimbote, 20167, tesis para optar el titulo de Licenciada
en Administracion, en la Universidad Catélica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de
Chimbote, quien tuvo como objetivo general: Determinar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad con el uso del benchmarking en las micro y pequefias empresas del sector

servicio, rubro actividades veterinarias, Jr. José Olaya, distrito de Chimbote, 2016. La
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metodologia que empleo el tipo y nivel de investigacion descriptiva, cuantitativa y un disefio
transaccional. Para el recojo de la informacién se identificé una muestra dirigida de 7 empresas
de denominacidn actividades veterinarias, segun el sondeo realizado en el Jr. José Olaya, por lo
que se les aplico a los representantes un cuestionario de 22 preguntas cerradas por medio de la
encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que el 100,0% no conocen el
significado del palabra benchmarking, el 85,7% consideran que el benchmarking es primordial
para las organizaciones, y concluyo que la totalidad de las micro y pequefias empresas
consideran que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, ayuda a
alcanzar los objetivos y metas trazadas por la organizacion, desconocen la palabra
benchmarking, asi como consideran que se encaminan al mejoramiento de su empresa, la
mayoria absoluta conocen el término gestion de calidad, conocen otras técnicas modernas de
gestion, manifiestan que el personal no muestra resistencia al cambio, consideran que el
benchmarking es primordial para las organizaciones, asi como consideran que un buen uso del
benchmarking permite a la empresa ser eficiente, la mayoria conocen la técnica de la
observacién para medir el rendimiento del personal y la mayoria relativa tienen otras
dificultades para la implementacion de gestion de calidad, toman como referencia todas las

estrategias de otras empresas y consideran que necesitan el aprendizaje continuo como fortaleza.

Castillo (2018) en su trabajo de investigacion denominada “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 titulo
de Licenciado en Administracion, en la Universidad Catolica los Angeles de Chimbote, en la
ciudad de Chimbote, quien tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la

gestion de calidad con el uso del marketing en las Micro y Pequefias Empresa del sector
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servicio, rubro clinica veterinaria, distrito de Chimbote, provincia del santa, afio 2017. La
metodologia que emple6 fue no experimental-Transversal-Descriptiva. Para el recojo de la
informacion se escogio en forma dirigida una poblacion muestral de 10 micro y pequefias
empresas, a los cuales se les aplicd un cuestionario de 24 preguntas, a traves de la técnica de la
encuesta, los principales resultados y conclusiones fueron que el 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, y concluyo que la mayoria (90%) de encuestados indicaron que
los productos que brindan si satisface las necesidades de los clientes, sefialaron asi que todas
brindan servicios adecuados, y que en su mayoria (90%) tienen una constante innovacion de
productos. En su totalidad (100%) mencionan que sus productos si guardan relacién con las
necesidades que perciben los clientes para sus mascotas, por ello la mayoria (90%) de
representantes encuestados indico que la calidad de sus productos si justifica su precio, en su
totalidad (100%) los encuestados sefialan que sus productos son accesibles para el publico, que
mencionan que solo la mitad (50%) fija los precios de sus productos de acuerdo a sus clientes, la
totalidad (100%) indican que sus precios si estan a la altura de sus productos, asi también la
totalidad (100%) indican que tienen mayor facilidad al encontrar sus productos, la cual la
mayoria (90%) cuentan con una ubicacion adecuada y facil acceso al publico, por ello la
mayoria (80%) indican que si cuentan con canales de distribucion y los cuales en su totalidad
(100%) utilizan el canal directo, también indican que en su totalidad (100%) de MYPES ofrecen
descuentos en sus productos, cubriendo en su totalidad (100%) las necesidades de las mascotas

de sus clientes, a las cuales en su mayoria (90%) se les brinda promociones constantemente, las
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cuales en su totalidad (100%) benefician a la economia de sus clientes, y la mitad (50%) de

micro y pequefias empresas indican que realizan publicidad constantemente.
Antecedentes regionales

Zapata (2017) en su trabajo de investigacion titulada “Analisis de viabilidad para la
instalacion de una guarderia de mascotas en la ciudad de Piura-2017”, tesis para optar el titulo
de Licenciado en Administracion en la Universidad Cesar Vallejo, en la ciudad de Piura, quien
tuvo como objetivo general: Determinar la viabilidad para instalar una guarderia de mascotas en
la ciudad de Piura, empleo la metodologia de tipo no experimental se divide en dos tipos: La
transaccional/transversal y la longitudinal, los principales resultados y conclusiones fueron que
se obtiene la demanda insatisfecha de 13,143 mascotas por afio. La empresa Chelsea Daycare
S.R.L. atendera al 50% de la demanda insatisfecha, lo que significa que diariamente atendera a
18 mascotas, y concluyo que Existe viabilidad comercial para la instalacién de una guarderia de
mascotas en la ciudad de Piura, ya que se determind que 72.70% de los duefios de mascotas del
segmento A-B o C de la ciudad de Piura estan dispuestos a acudir a Chelsea Daycare S.R.L. La
guarderia de mascotas sera localizada en los Ejidos del Norte, en la ciudad de Piura ya que alli
existen las condiciones favorables para un 6ptimo posicionamiento. Por su parte, en el tamafio
del proyecto se determind que se atendera al 50% de la demanda insatisfecha y durante el
primer afo se atendera, teniendo capacidad instalada para ello, a dieciocho mascotas cada dia y,
en el décimo afio se atendera a veintidés mascotas diariamente. La empresa se constituird como
una Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada, contando con tres socios. Asimismo, se
establecera en el régimen de las Micro y Pequefias empresas (MYPE), teniendo estructura lineal
y contando con trece colaboradores. Existe viabilidad econémica, ya que el Valor Actual Neto

Econdmico sera de S/ 190,332.44, lo que implica que los beneficios generados son superiores a
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los costos incurridos, y también porque la tasa Interna de Retorno Econdmica es de 25.71%
mayor al 13% de la tasa de rendimiento minimo aceptable. Existe viabilidad financiera, ya que
el Valor Actual Neto Financiero sera de S/ 224,413.36 y la Tasa Interna de Retorno Financiera

sera de 68.38%, mayor que el costo promedio ponderado de capital de 9.89%.

Pulache (2019) en su trabajo de investigacion titulado Caracterizacion de la Calidad del
Servicio y el Marketing en la Clinica Veterinaria Medic Vets - Médicos veterinarios, ciudad de
Sullana, afio 2018, tuvo como objetivo general determinar las caracteristicas de la Calidad del
Servicio y el Marketing en la Clinica Veterinaria Medic Vets — Médicos Veterinarios, Ciudad de
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
aplico una encuesta de 42 preguntas, concluyendo en que los clientes estan de acuerdo con la
fiabilidad por el cumplimiento rapido 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) en su investigacion de titulo “Caracteristicas de la calidad de los
servicios y la atencion al cliente en las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018, tuvo como
objetivo general, Determinar las Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencién al
cliente de las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018. La investigacion fue descriptiva — no

experimental y de nivel cuantitativa, para llevarla a cabo se escogio una muestra poblacional de
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68 clientes, a quienes se les aplicé la técnica de la encuesta utilizando como instrumento un
cuestionario de 27 preguntas. Se concluyé en que las veterinarias tienen instalaciones

confortables y estan distribuidas adecuadamente con la finalidad de dar una atencion de calidad.

2.1.2. Atencion al Cliente
Antecedentes Internacionales

Mena (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Plan de reorganizacion y
elaboracion de costos de los servicios de atencion veterinaria del hospital ALL PETS”, tesis
para obtener el Titulo de Magister en Gerencia Hospitalaria en la Universidad de las Fuerzas
Armadas, Ecuador, como objetivo general: Realizar el plan de reorganizacion y los costos de los
servicios veterinarios brindados por el Hospital All Pets, para mejorar la calidad de la atencion
de las especies menores, el método que empleo es descriptivo, cuantitativo y cualitativo, con la
técnica de la encuesta, entrevista y observacion, los principales resultados y conclusiones fueron
que aprecia que solo el 50% del personal operativo recibe una capacitacion constante y existe un
13% del personal administrativo no recibe capacitacion, lo cual puede ser un generador de
problemas en las areas donde trabaja este personal, los servicios que tienen mayor preferencia
por el usuario potencial, son: consulta médica, 11%; laboratorio clinico, 10%; farmacia, 11 %;
hospitalizacion, 10%; cirugia, 10%; radiologia y ecografia con una diferencia de 1.50% respecto
a los otros (radiologia 9% y ecografia 9%) y concluyo que la administracién del hospital
veterinario All Pets al igual que otros centros hospitalarios de similares caracteristicas, clinicas
veterinarias y consultorios mantiene una organizacion de tipo vertical, en los cuales el proceso
administrativo esta empezando a desarrollarse en el mejor de los casos y en otros no se aplica
ningn concepto técnico, siendo administrados estos centros de manera netamente intuitiva. Al

igual que en otros centros de atencidn veterinaria en el Hospital All Pets no existe planificacién



26

estratégica, se plantean objetivos ni metas, de forma general se establecen la mision y la visién
de la empresa las cuales pueden marchitarse liricamente ya que no se establecen objetivos
especificos a ser cumplidos en tiempos determinados, por consiguiente la evaluacion realizada
en las areas o servicios es basicamente de inspeccion del cumplimiento de tareas especificas mas
no conlleva la determinacion de factores que colaboren con la identificacion de la eficacia y de

la eficiencia del hospital.

Quintero (2019) en su trabajo de investigacion denominada “Implementacion de un
sistema web para atencion de clinica veterinaria “Huellitas y Garritas” en la ciudad de
Guayaquil”, tesis para obtener el titulo de Licenciado en Sistemas de Informacion, en la
Universidad de Guayaquil, Ecuador, como objetivo general: Establecer la pre-factibilidad para
la implementacion de un servicio veterinario a traves de la pagina web basicamente en la ciudad
de Guayaquil, a partir del afio 2015, el método que empled Hipotesis descriptiva, Hipotesis
explicativa o causal, investigacidn experimental, descriptiva, cuantitativa, los principales
resultados y conclusiones fueron que el 90% de las familias encuestadas posee una mascota en
el hogar, un 40%, a continuacion la mascota preferida en los hogares es el gato, un 70% de los
encuestados dijo que no se sentia a gusto con la atencién que les brindan en los centros
veterinarios, debido a que se presentan emergencias y los centros no atienden hasta
determinadas horas de la noche, un 96% que estarian gustosas de llevar el control de su mascota
via internet, lo que facilitaria el traslado hasta la veterinaria, tiempo, estrés en la mascota y sobre
todo el hecho de llevar un control desde su hogar, el 50% de los encuestados dijo: la asistencia
en linea seria de mucha ayuda ya que muchas veces las mascotas tienden a coger resfrios y no se
sabe qué medicina darle en esas circunstancias, y concluyo que se orientd a analizar, disefiar un

sistema web que permite al usuario administrar su propio contenido, llevar toda la informacion
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sobre las ficha médicas en un repositorio de base de datos, a mas de que permite a los clientes
consultar a través de la Pagina web, beneficios, servicios e inclusive el historial de su mascota
entre otros. Con la metodologia expuesta se ha conseguido analizar, disefiar, implementar y
documentar este proyecto de tal forma que se han logrado alcanzar los objetivos planteados
desde el inicio de la tesis obteniendo resultados de tiempo y atencidn 6ptimos para el usuario y
sus clientes. Se espera lograr por medio de la pagina web, mejorar los tiempos de atencion al
cliente, conseguir una mayor seguridad de la informacidn pues toda la data de la veterinaria esta
almacenada en un gestor de base de datos evitando riesgos de pérdida de informacién. Se ha
estudiado el beneficio de programar con jQuery, el cual ha afiadido una funcionalidad dinamica
para el usuario siendo la carga de la pagina web rapida alcanzando una méxima calidad de uso
pues la distribucién de cédigo es sutil, permitiendo que la aplicacion funcione en diferentes
navegadores sin perder la calidad de la misma.

Torres (2018) en su trabajo de investigacion denominado “Estudio diagnostico de la
aplicacion de la etologia en el hospital veterinario de pequetias especies de la UAEM?”, tesis que
para obtener el titulo de Medicina Veterinaria Zootecnista, en la Universidad Auténoma del
Estado de México, México, teniendo como objetivo general: Detectar las causas de la falta de
implementacién de la Etologia Clinica en el Hospital Veterinario de Pequefias Especies de la
FMVZ de la UAEM, emple6 la metodologia de investigacion tipo descriptiva, con el
instrumento del cuestionario, los principales resultados y conclusiones fueron que el 100% de
ellos consideran que es una herramienta indispensable el conocimiento de la etologia para su
aplicacion en la clinica diaria, al 50% de los médicos mencionan no saber como diferenciar un
problema de comportamiento en comparacion con un problema clinico, el 100% concuerda en

que la historia clinica que manejan dentro del hospital no cuenta con un apartado referente a
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problemas de comportamiento, el 82% de los encuestados menciona los tres canales de
comunicacion del perro. EI 100% de los médicos consideran que factores de aprendizaje,
geneticos y hormonales influyen en el comportamiento de un perro, al 100% de los propietarios
les gustaria que en el hospital se impartieran asesorias sobre educacién canina, y concluyo que
los problemas de comportamiento con respecto a lo reportado por los propietarios son muy
diferentes a lo reportado por otros estudios, las causas que mas sobresalieron fueron la falta de
informacidn que tienen con respecto al comportamiento normal de su perro y a la informacion
recibida por parte del personal médico. En la que podemos incluir el por qué, el como obtienen a
sus mascotas, la edad, que son factores que desempefian un papel fundamental en la aparicion de
problemas de comportamiento. Asi mismo, una vez que se tiene a la mascota cuales son las
necesidades basicas que el propietario debe cubrir, las cuales no se abarcan en su totalidad,
debido a la percepcidn que tienen los duefios con relacion a qué papel juega el perro dentro de la
familia, lo que representa una antropomorfizacion del mismo. Ademas de que se pudo observar
que en los propietarios no existe la visita al hospital de una manera preventiva, esto podria
explicar en gran parte por qué la etologia sigue quedando fuera. Con relacion a la actuacion
Ilevada por parte del personal médico esta es insuficiente debido a la pobre preparacion de los
mismos en esta area, lo que conlleva a que la deteccion de pacientes con problemas de
comportamiento se realice de manera incompleta o en este caso sea nula. Y por lo tanto la
prevencion a dichos problemas tampoco se lleve a cabo. En relacion a los problemas que
detectaron los médicos, ansiedad por separacion y agresion siguen siendo los primeros en la

lista, lo cual coincide con estudios realizados por diferentes autores.
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Antecedentes Nacionales

Arriola & Manay (2018) en su tesis de investigacion denominada “Plan de negocio para
la creacion de una clinica quinta veterinaria 04 patas, ubicada en la ciudad de Chiclayo”, tesis
para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo, en la ciudad de Chiclayo, quien tuvo como objetivo general:
Determinar la factibilidad de un Plan de Negocio para la creacion de una Clinica Quinta
Veterinaria 04 Patas, ubicada en la Ciudad de Chiclayo; la metodologia que empleo fue de tipo
y nivel de investigacion cuantitativo, descriptiva, con la técnica de la entrevista, encuesta con el
instrumento de guia de entrevista y el cuestionario, los principales resultados y conclusiones
fueron que el 35% valora de una clinica veterinaria por su comodidad; el 26% valora de una
clinica veterinaria por su buen trato; el 26% valora de una clinica veterinaria por su atencion
profesional; mientas que el 15% valora de una clinica veterinaria porque el lugar tiene otros
servicios adicionales, el 43% esta dispuesto a gastar un promedio de 15 a 20 nuevos soles por la
atencion de su mascota; el 24% esta dispuesto a gastar un promedio de 35 a 30 nuevos soles por
la atencion de su mascota; el 19% de los encuestados esta dispuesto a gastar un promedio de 35
a 40 nuevos soles por la atencion de su mascota; el 10% esta dispuesto a gastar un promedio de
45 a 50 nuevos soles por la atencion de su mascota; mientas que el 4% solamente esta dispuesto
a gastar mas de 50 nuevos soles por la atencion de su mascota y concluyo se identificaron los
procesos que permiten estandarizar la atencion a las mascotas como: consulta general,
radiografia, cirugia, bafio y corte de pelo, hospedaje, venta de accesorios y alimento balanceado
y adiestramiento. Para que la empresa logre su aceptacion en el mercado Chiclayano, necesita de

un personal altamente capacitado y que cada uno de los integrantes tienen sus responsabilidades,
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pero sin dejar de lado el trabajo en equipo, con el que se obtendra eficiencia y sobre todo el

logro de las metas y objetivos propuestos.

Yafiez (2019) en su investigacion Denominada la Gestion por Procesos y la Atencion al
Cliente en una Clinica Veterinaria de la Ciudad de Pacasmayo en el Afio 2019 tuvo como
objetivo general, disefiar una Gestion por Procesos para una clinica veterinaria con el fin de
influenciar positivamente en la atencion al cliente. Se realizé un diagndstico 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 evalué 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 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 comprobo 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
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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) en su tesis de investigacion denominada “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, en la ciudad de Chiclayo, quien tuvo como objetivo general: Determinar la relacion entre
la calidad de servicio y las ventas de la Veterinaria Pet’s Family EIRL — Chiclayo, la
metodologia que empleo los datos del andlisis, consistié en el método de investigacion de
campo aplicandose un cuestionario para conocer la relacion que existe entre la calidad de
servicios y ventas de la Veterinaria Pet’s Family EIRL - Chiclayo. Se utilizo la técnica de la
encuesta con un cuestionario representado por 26 items con una escala de respuestas tipo Likert;
los principales resultados y conclusiones fueron que, de acuerdo al coeficiente de correlacién de
Pearson, existe una relacion altamente significativa entre la calidad de servicio y las ventas de la
veterinaria Pet’s Family, debido a que los resultados estadisticos indican un coeficiente de .098.
La calidad de servicio que ofrece la Veterinaria Pet’s Family EIRL se diagnostica que es alta,
debido a que un 75% de los clientes indica estar totalmente de acuerdo en que la Veterinaria
Pet’s Family ofrece servicios de calidad. El nivel de ventas de la Veterinaria Pet’s Family es
medio, debido a que el 59% de los clientes indica estar de acuerdo con las técnicas y actividades
de ventas que ofrece el personal de la organizacion. Los factores que afectan las ventas en la
veterinaria Pet’s Family son la presentacion de los productos, el 30% de los clientes indica estar
totalmente en desacuerdo en que la fuerza de ventas realiza un adecuado manejo de la

presentacion de los beneficios de los productos. Otro factor que afecta las ventas es la
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argumentacion, el 25% de los clientes manifiesta estar totalmente en desacuerdo con el manejo

de argumentos de los servicios y tratamientos para las mascotas.

Vasquez (2018) en su trabajo de investigacion denominada “Aplicacion del programa
informatico “Alfa Veterinaria” y su efecto en la calidad de servicio de atencioén del Hospital
Veterinario de Jesis Maria, 2018, tesis para optar el titulo de Maestra en Gestion Pablica, en la
Universidad Cesar Vallejo, en la ciudad de Lima, quien tuvo como objetivo general: Determinar
la influencia del programa informatico “Alfa Veterinaria en la calidad de servicio en la mejora
del servicio en el hospital veterinario de Jesus Maria, 2018. La metodologia que emple6 nivel
explicativo, en la que se empleod el método hipotético-deductivo de tipo basica, cuyo disefio fue
pre-experimental. La muestra estuvo conformada por 50 personas quienes brindaron
informacidn sobre la variable de estudio. Como técnica de recojo de datos se utilizé una
encuesta y como instrumento un cuestionario los cuales fueron sometidos a validez y
confiabilidad. Se determin6é mediante la prueba no paramétrica U de Mann Whitney y con el
software estadistico Spss, los principales resultados y conclusiones fueron que después de
aplicar el programa, este puntaje mediano subio a 25 puntos, esta diferencia es estadisticamente
significativa, puesto que el valor de probabilidad es menor al nivel de significancia (U= 28457,
p-valor = 0.000 < 0.05), con un nivel de significancia de 5% se concluye que la aplicacion del
programa informatico incrementa la capacidad de respuesta de calidad de servicio, después de
aplicar el programa, este puntaje mediano disminuyo a 25 puntos, esta diferencia es
estadisticamente no significativa, puesto que el valor de probabilidad es mayor o igual al nivel
de significancia (U= 44910, p-valor = 0.067 > 0.05), con un nivel de significancia de 5% se
concluye que la aplicacion del programa informatico no incrementa la seguridad de servicio,

este puntaje mediano subid a 34 puntos, esta diferencia es estadisticamente significativa, puesto
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que el valor de probabilidad es menor al nivel de significancia (U= 42335, p-valor = 0.003 <
0.05), con un nivel de significancia de 5% se concluye que la aplicacion del programa
informatico incrementa la empatia de calidad de servicio, y concluyo que la dimensién que se
aplico con el programa informatico significo que subio 2 puntos, mejorando la calidad del buen
con un nivel significativo del 5% Segunda: Existe en la dimension capacidad de respuesta
aplicando el programa estadistico con una probabilidad del 0.05 el cual se tiene una
significancia del 5%, el cual determina que es mayor el incremento de la capacidad de respuesta
al servicio. Para el Hospital Veterinario. De acuerdo al sistema la representacion estadistica de
la Empatia subio6 de puntaje significativamente p-valor = 0.003 < 0.05, concluyendo entonces
que tiende a incrementar la dimension empatia Cuarta: La tabla 7 se presenta estadistica
descriptiva el cual tuvo 25 de puntaje y subi6 significativamente al 5% (U= 42335, p-valor =

0.040 < 0.05), el cual tiende a subir la dimension Tangibilidad.
Antecedentes Regionales

Moreno (2018) en su trabajo de investigacion denominado “Caracteristicas de la calidad
de los servicios y la atencion al cliente en las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 20187,
Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en Administracion, en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote, en la ciudad de Sullana, el cual tuvo como objetivo general:
Determinar las Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencién al cliente de las
veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018, empleo la metodologia de la investigacion 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 instrumento un cuestionario de 27 preguntas, los principales resultados y conclusiones

fueron que el 60% esta totalmente de acuerdo con las instalaciones de la veterinaria y su
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distribucion, el 60% esta totalmente de acuerdo en que los equipos son de Gltima 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
estd de acuerdo con la terminologia utilizada por el médico para explicar el diagndstico de la
mascota, y concluyo que las caracteristicas de los elementos tangibles de la calidad del servicio
de las veterinarias de la ciudad de Sullana, se identifico que tienen instalaciones confortables y
estan distribuidas adecuadamente con la finalidad de dar una atencion de calidad. Por otro lado,
su mobiliario, equipos e instrumentos son de Gltima generacion permitiéndoles brindar un
servicio de calidad. Se identific6 como caracteristicas de fiabilidad de la calidad del servicio;
que las veterinarias se preocupan por cumplir con todos los servicios contratados, con lo
ofertado en la publicidad. Asi mismo, que el personal de las veterinarias ha logrado inspirar
confianza entre sus clientes, esto debido a que se preocupan por despejar todas las dudas de sus
clientes. En cuanto a las caracteristicas de capacidad de respuesta, se identificd que la atencién
por parte de las veterinarias es rapida, oportuna y eficiente, incluso las emergencias son
atendidas a la brevedad posible, ello establece que se esta brindado una atencion de calidad. Se
identifico que existe seguridad por parte de los clientes en cuanto a las instalaciones, el
conocimiento y preparacion del personal de las veterinarias. Este es un factor importante que
permite a las veterinarias brindar un servicio de calidad y ello se ve reflejado en la aceptacion
obtenida por parte de sus clientes. Se identifico que las caracteristicas de la empatia de la

calidad de servicio en las veterinarias son: El trato que se brindan es cortés, preocupacion por
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brindar un servicio de calidad y atencion inmediata sobre todo en casos de emergencia. Se
determind que los clientes perciben que la atencion por parte del personal de la veterinaria es
eficiente y se encuentran satisfechos ya que el personal se preocupa por mantener un trato cortés
y personalizado, utilizando un lenguaje claro y sencillo, transmitiendo una buena imagen
profesional. Por otro lado, esta buena atencion al cliente se manifiesta en la preocupacion del

personal en que cliente quede sin dudas y totalmente satisfecho con el servicio.

Pulache (2019) en su trabajo de investigacion denominado “Caracterizacion de la
calidad del servicio y el marketing en la clinica veterinaria Medic Vets — médicos veterinarios
ciudad de Sullana, afio 2018, tesis para optar el titulo de Licenciada en Ciencias
Administracion, en la Universidad Catdlica los angeles de Chimbote, Sullana, el cual tuvo como
objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Calidad del Servicio y el Marketing en la
Clinica Veterinaria Medic Vets — Médicos Veterinarios, Ciudad de Sullana, afio 2018, empled la
metodologia 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, los principales resultados y conclusiones fueron que 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,
y concluyo que la descripcion de las Dimensiones de la Calidad del Servicio que usa la Clinica
Veterinaria Medic Vets de la Ciudad de Sullana se concluye que estan de acuerdo con la
fiabilidad por el cumplimiento rapido y eficiente ofrecido en los servicios contratados; las

instalaciones de la clinica son seguras; asi mismo se atiende con amabilidad brindando una
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atencion individualizada al cliente; ademas cuenta con colaboradores bien formados quienes
muestran preparacion y conocimiento en los tratamientos ofrecidos a los clientes denotando asi
seguridad como empresa. También como capacidad de respuesta la clinica detecta y verifica las
necesidades de atencion de las mascotas; a su vez el personal muestra empatia con los clientes
pues presenta las ventajas y desventajas de los productos y servicios que ofrecen; las
instalaciones fisicas y la distribucion de los ambientes como elemento tangible permiten una
atencion de calidad para las mascotas. En la descripcion de la Estrategia de Posicionamiento de
marketing de la Clinica Veterinaria Medic Vets se concluye que cuenta con un personal
adecuado y con los equipos necesarios para la atencion de las mascotas; el servicio que brinda es
superior al de otras clinicas veterinarias, pues busca como estrategia de posicionamiento ser
mejor que el competidor. Ademas, esta clinica es reconocida por el publico de la ciudad de
Sullana, ya que brindan productos y/o servicios de calidad y ofrecen atributos, beneficios tanto
el precio como calidad de lo que se ofrece. Respecto al uso del Marketing Mix se concluyé que
la clinica veterinaria cuenta con productos diferenciados de la competencia, estos productos y/o
servicios son ofrecidos a los clientes a precios justos; asi mismo la clinica se encuentra en un
lugar de fécil acceso, consideran también una variedad de productos y servicios correctos para
las mascotas; asi mismo se realizan promociones de venta como rebajas, obsequios y descuentos

y se emplean medios publicitarios para promocionar los productos y servicios que ofrecen.

Cabrera Chuquicondor, & Condor (2019) en su trabajo de investigacion titulada
“Desarrollo de un prototipo de software de gestion de clientes para veterinarias en la provincia
de Piura”, tesis para optar el titulo profesional de Ingenieria de Sistemas, en la Universidad
Nacional de Piura, en la ciudad de Piura, quien tuvo como objetivo general: Desarrollar un

prototipo de software de gestion de clientes para veterinarias en la provincia de Piura en un
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periodo de dos meses y medio con un presupuesto alrededor de s/ 200.00, el cual le permita
estandarizar sus procesos Yy reducir sus tiempos. Es una investigacion de tipo descriptiva, nivel
cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal. Para la recopilacion de la informacion
se utilizo la técnica de la encuesta y el instrumento del cuestionario, los principales resultados y
conclusiones fueron que en el proyecto se quiso que el nombre sistema diese entender una idea
de lo que trata, por lo que se busco un dominio que cumpla con lo planeado, como en la
actualidad hay facilidad de su obtencion, se encontr6 y se implemento. Los cambios que se
logran con el sistema mejoran la atencién al paciente y al cliente, en el periodo de prueba el
tiempo de atencion logro bajarse en un 20% como se planed, se facilitd mucho el acceso a
informacion y se evito las pérdidas de documentos. - Tras analizar los procesos actuales de la
veterinaria piloto, se identifico junto con el médico las deficiencias y cuellos de botellas
existentes (pérdida de documentos, no fidelizacion de clientes, etc.), fue a partir de eso que se
ided y presento la idea un sistema de informacion, el cual afecta positivamente todos los
aspectos estudiados. Para poder saber si el proyecto es factible se tuvo que realizar un andlisis
técnico, legal y econémico, concluyendo en que si cumple cada uno de los requisitos. El
correcto funcionamiento de un sistema de informacion tras su implementacion dependera de tres
factores: tecnologia, personas y procesos; por lo que para éxito de este proyecto se di6 un gran
énfasis en el buen funcionamiento del software, se capacité a los usuarios con un manual de uso
y se mejoraron y estandarizaron los procesos actuales. Para la creacién del sistema hay una
variedad de herramientas disponibles para los usuarios, los utilizados en el proyecto (rails, ruby,
etc.) nos aventajaron en tiempos y costos a comparacion de las otras herramientas, se disminuyo
el 50% de la duracion de haber usado otras herramientas. Para cumplir los requerimientos

visuales de la informacion en la plataforma utilizamos la herramienta dashboard, que te permite



38

ver todos los datos relevantes para el usuario de manera resumida y ordenada; en las demas
pestafias de ingreso de datos se decidio crearlas lo méas didactico posible para facilitar su
entendimiento. En un inicio los programadores trabajaron de manera separada y se presentaban
problemas al momento de integrar el prototipo. Se decidio que estos trabajen en un espacio
anico, reduciendo el tiempo de integracion.

2.2. Bases tedricas de la investigacion
2.2.1. Veterinarias

Una clinica veterinaria es un establecimiento de servicios para la salud, principalmente

para perros y gatos; sin embargo, se puede atender a todo tipo de animales, tanto domésticos
como exoticos. El objetivo de estos centros médicos es preservar el bienestar de los animales.
La atencion médica directa de los animales es la funcion primordial de las clinicas, puesto que
cuentan con especialistas en medicina veterinaria que velaran por la salud de las mascotas.
Entre los servicios que se pueden encontrar en estos centros médicos son: consulta y
diagnostico, hospitalizacion, medicina preventiva, suministro de medicamentos, vacunas y otros
productos y cirugia. Otra de las funciones principales de una clinica veterinaria es apoyar a los
duefios de animales con orientaciones adecuadas para el trato de sus mascotas con miras a que,
tanto los humanos, como los animales, convivan de forma armoniosa lo cual es propicio con los
cuidados especiales, tratamientos estéticos, el adiestramiento correcto, el tratamiento de
enfermedades de manera oportuna, la atencion a las necesidades de los animales y duefios,
definicion de limites mascota-humano, alimentacion adecuada, entre otras; recomendaciones

y/o disposiciones que se reciben en este tipo de centros médicos (Lopez, 2019).
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2.2.2. Gestion de Calidad
Gestion de Calidad

Cuatrecasas (2015) indica que un sistema de gestion de calidad se basa en el control y
manejo de las actividades y recursos con el fin de optimizar la calidad de los productos y
servicios. Un usuario complacido supone grandes oportunidades para la organizacion: mas
ingresos economicos, fidelizacion de los clientes, ahorro de dinero y otros. También se
considera que es un medio que contribuye a la proyeccidn, realizacion y analisis de los planes

con la finalidad de lograr altos niveles de calidad.

Un factor clave en la administracion de la gestion de calidad, es contar con una buena
cantidad de recurso humano bien capacitado. El sistema de gestion debe vigilar el trabajo de los
empleados, con el fin de que desempefien sus tareas eficaz y efectivamente. Esta herramienta
tiene la funcion de vigilar que los recursos, herramientas y medios funcionen adecuadamente

para lograr mejores resultados.

Ademas, Cortés (2017) sefiala que la gestion de calidad permite la direccion adecuada
de los procedimientos para guiar a la empresa por el camino de la calidad. Es conocido porque
posibilita la mayor participacion de los jefes o directivos, la optimizacion constante, la
medicién de niveles de complacencia, trazar los objetivos de calidad, etc. Este sistema se
orienta en lograr las metas de calidad, y de esa manera satisfacer los requerimientos de los
clientes. La ISO 9000:2005 indica que este sistema sirve para manejar una empresa en relacion

a la calidad.

De tal forma, un sistema de Gestion de Calidad corresponde a una serie de actividades
organizadas y relacionadas entre si que hacen posible la provision de bienes y servicios de

calidad que mantengan contentos a los consumidores. Un enfoque de calidad permite que las
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empresas mejoren continuamente y logren eficacia y efectividad en todo lo que hagan.
Controlar este factor tan importante implica buscar la perfeccion, es decir, garantizar la calidad
y velar por el cumplimiento correcto de las actividades y el desarrollo eficaz de los procesos. La
calidad va mas alla de elaborar bienes y servicios de calidad, aunque este también es un punto

importante.

Sin embargo, Balague & Saarti (2014) afirma que los sistemas de gestion de a calidad
van de la mano con las normas ISO, gue es el organismo que tiene como funcién idear y
establecer normas o modelos internacionales para que sean seguidos y cumplidos por las
organizaciones. Actualmente, hay mas de diecinueve mil de este tipo de normas. Los SGC
incluyen las normas 1SO 9001, las cuales permite un enfoque de calidad para un mejor

cumplimiento de los requisitos del cliente.

Asi pues, un Sistema de Gestidn es un grupo de factores interrelacionados que tienen un
enfoque a base de procesos, con el fin de lograr las metas trazadas. Estos factores involucran a
los trabajadores, el dinero, la maquinaria, habilidades, etc. De tal forma, un sistema de calidad
puede involucrar diferentes disciplinas, entre los cuales tenemos. Sistema de Gestion de

Calidad, Seguridad, Ambiental, Seguridad Alimentaria, etc.

Arevalo, Gonzales & Rivas (2017) indica que ante un mercado cada vez mas exigente
y competitivo, las organizaciones deben tomar medidas necesarias para destacar. Elaborar
productos no basta, se deben examinar, y optimizar y nada mejor para este fin que implementar
un Sistema de Calidad, el cual, junto con la coordinacion de otros elementos contribuira a la
mejora de la calidad y por ende, la satisfaccion del cliente. Cabe resaltar que uno de los
sistemas mas reconocidos es el de la familia del 1ISO-9000, el cual es muy eficaz y efectivo para

lograr producir bienes y servicios de calidad.
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Principios de Gestion de Calidad

Duran (2015) indica que con el objetivo de manejar y dirigir correctamente a una
empresa se necesita desarrollar una organizacion sistematizada. Una manera de alcanzar las
metas es mejorando seguidamente hasta lograr la excelencia, pero siempre teniendo en cuenta
los requerimientos de los clientes, trabajadores e incluso de la empresa misma. El control de
una compafiia implica la administracion de la calidad de todas las areas con el fin de conseguir
el éxito. Al momento de adoptar la norma ISO 9001, y obtener una certificacion de la misma,

es fundamental seguir estos principios:

Orientacion al cliente: Repullo (2014) indica que el enfoque al cliente es algo que no debe
pasar desapercibido, es fundamental para asi identificar, conocer y satisfacer las necesidades y
requerimientos de los usuarios. Una empresa que realiza todas sus actividades y procesos con

una mirada firme en el cliente, cumple 3 requisitos:

e Conoce las caracteristicas de los bienes y servicio que ofrece.
e Identifica los requisitos y deseos de los usuarios con el fin de complacerlos.

e Daa conocer a los consumidores los beneficios que brinda y se realiza una medicion de

su satisfaccion.

Ldpez (2015) menciona que un enfoque al cliente implica lograr su complacencia, y preferencia
por la empresa, pero para ello, es esencial que el equipo de trabajo que los atienda se muestre
comprensivo, es decir, que se ponga en el lugar del consumidor y asi ayudarlo a solucionar sus

problemas y dudas, pero sobre todo ofrecerle lo que necesita.

Liderazgo: Duran (2015) indica que este principio lo ejerce una persona que es capaz de dirigir
por un buen camino a todos los miembros de una empresa, y no solo eso, sino que hace que se

sientan comprometidos con el trabajo que desempefian. Dadas sus cualidades de lider, hace que
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los demas lo sigan y se inspiren en él. Por consiguiente, su desempefio efectivo hace que se
consigan los resultados esperados. El buen liderazgo incluye actividades de control y
planeacion. Los procedimientos de estudio, precaucion, optimizacion y supervision de la
calidad total, se deben seguir e incluir en el Sistema de Gestion de Calidad de forma estable,

por medio de una certificacion, y asi establecer una politica de mejora constante de la calidad.

Repullo (2014) indica que es el lider el que se encarga de guiar, alentar e impulsar a los
trabajadores a que se comprometan a lograr los fines comunes de la compafiia. Sin en buen
lider, es imposible lograr una organizacion y coordinacion de actividades en un equipo de

trabajo.

Compromiso con las personas: Lopez (2015) menciona que los trabajadores son el elemento
indispensable dentro de una empresa y su compromiso con la misma hace que se usen sus
capacidades para lograr resultados 6ptimos que sean de agrado al cliente. La involucracion de

los empleados se logra cuando:

Cuando sabe que es lo que tiene que hacer y conoce su labor en la resolucion de

problemas.
e Comparten lo que saben, sus capacidades y lo que les pasa.

e Esconsciente de la labor que cumple dentro de la organizacion y en el logro de

objetivos.
Duran (2015) dice que los provechos que ofrece este principio son:

e La motivacion, compromiso e implicacion de los empleados.

e Mayor participacion del personal.
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Enfoque a procesos: Repullo (2014) indica que cuando las acciones, tareas, herramientas, y

otros recursos se administran en forma de proceso, los objetivos se logran de manera efectiva y

eficaz . Para emplear este principio, se necesita:

Determinar debidamente los procesos y obligaciones.
Estan bien establecidas las interfases entre procesos y responsabilidades.

Analizar los problemas que pueden presentarse, y las consecuencias que estos puedan

traer.
Lopez (2015) indica que al seguir este principio, se obtienen grandes beneficios, como:

Menores gastos.
Resultados éptimos.

Determinacion de mejores fines.

Mejora continua: Duran (2015) indica que la optimizacion constante es uno de los fines que

toda empresa deberia seguir, ya que solo de esa manera alcanzara la excelencia. Para garantizar

que se esta poniendo en préctica este principio, generalmente:

Se da una orientacion de optimizacién continua y los trabajadores deben estar

capacitados para iniciar con esa labor.

Se establece una politica de mejora constante que involucra a todos los niveles de la

compafiia.

Se llevan a cabo evaluaciones para identificar departamentos que podrian ser

mejorados.
Repullo (2014) indica que los beneficios de este principio son:

Incrementa la ventaja competitiva.



44

e Aprovechamiento rapido de las oportunidades que se presentan.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Lépez (2015) indica que la mejor
manera de obtener los resultados deseados y de poder tener un manejo de lo que se desea es
tomando decisiones en base a datos o hechos, de manera que cuando se presente algun
inconveniente se sepa actuar correctamente. Para validar que se utiliza este principio de manera

eficaz, es necesario lo siguiente:

e Contar con datos e informacién confiable.
e Se utilizan tanto datos como informacion.

e Se estudian todos estos datos para resultados 6ptimos.
Durén (2015) indica que los provechos que brinda el cumplir con este principio son:

e Toma de decisiones correctas.
e Dar a conocer que la toma de decisiones basadas en hechos resulta ser eficaz.

e Habilidad de cuestionar decisiones y ejecutar realizar revisiones.

Gestion de las relaciones: Mantener relaciones saludables con todos sus stakeholders puede
garantizar el éxito o fracaso de una empresa. Es importante identificar a todos los grupos de
interés y establecer una gestion eficiente de las relaciones en la busqueda del beneficio mutuo
que le permita a la empresa crear valor, ya tal como sefiala Repullo (2014) el control de las
relaciones permite el aumento de la habilidad para crear valor entre la empresa y otros actores o

partes interesadas.
Lopez (2015) explica que los beneficios que trae la puesta en practica de este principio, son:

e Incrementa la habilidad de crear valor para ambos.

e Aumenta la capacidad de adaptarse a los cambios del mercado.
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e Menores gastos, y mejoramiento de recursos.

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Duran (2015) sefiala que una empresa y
sus suministradores trabajan de manera separada, sin embargo, una relacién eficiente entre

ambos puede ayudar a generar mas valor para los mismos. Esto supone:

e Crear relaciones entre la compafiia y los proveedores para fomentar y establecer una

comunicacion efectiva que beneficie a ambos.

Repullo (2014) indica que se presentan varias oportunidades que deben ser aprovechadas por la

compafiia de manera que puedan aumentar su valor:

Mejorando la cantidad de suministradores y aliados, creando una relacion mutua y eficaz entre
los dos para posibilitar la solucion répida y efectiva de los inconvenientes que se presentan,
erradicar fallas, actuar junto con los proveedores para asi poder verificar que son capaces de
hacer un buen trabajo, incentivando a los suministradores a adaptar una politica de mejora
constante, haciendo participes a los proveedores dentro de los procedimientos de creacién y
desarrollo de la empresa para compartir el conocimiento y experiencias que les permitan lograr

mejores resultados.

Ventajas de la Gestion de Calidad

Segun, Calvo (2014) sefiala que hoy en dia las entidades 0 empresas sanitarias creen que
un factor eficiente para marcar la diferencia es la calidad, la cual debe extenderse en todos los
niveles y a cada rincdn de la organizacion, desde los directivos hasta el resto de los miembros.
Actualmente que una compaiiia brinde calidad total, significa un buen posicionamiento en el

mercado, aumento de competitividad, y otros beneficios. Comprometerse como empresa en la
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adopcion de un sistema de gestion de la calidad, tiene diez ventajas, las cuales mencionaremos

a continuacion:

Ayuda al cumplimiento legal: Este es un beneficio minimo que se logra con la adopcion de un
Sistema de Gestion de Calidad, sin embargo, cabe resaltar que es fundamental, pues si no hay
un cumplimiento legal, el desarrollo no tendria ningin sentido. Como consecuencia de una
correcta administracion de la calidad, este beneficio es uno de los tantos y el mas minimo.

(Pradana, & Garcia, 2018)

Ademas de ello, el hecho de afrontar situaciones adversas y sacar provecho de las
oportunidades, permite que la empresa de una mirada al futuro y por ende conozca cémo actuar
eficientemente ante cualquier caso que se presente. Si se trata el tema del cumplimiento
regulatorio de manera seguida, la compafiia estard mas capacitada para adaptarse a los cambios

que se presenten, en vez cumplir las normas legales en una tltima instancia. (Flick, 2014)

Afloran sinergias desde el mismo corazon de la organizacion: Calvo (2014) indica que
cuando hay una determinacion precisa de tareas, obligaciones y autoridades, se puede observar
la interrelacion que existe entre las distintas secciones de la empresa; hecho que posibilita que

todos compartan conocimientos, datos e informacion con el fin de cumplir las metas comunes.

Incremento de las ventas: La gestion de calidad tiene un impacto positivo en la rentabilidad
de la empresa, pues la satisfaccion y el bienestar del cliente es su propdésito. Asi, la calidad es la
fuente que afianza las fortalezas de una empresa y le permiten diferenciarse, consolidando sus
ventajas competitivas e incrementando su participacion en el mercado a través estrategias, pero
sobre todo de las recomendaciones y buenas referencias de sus clientes (Forero, Bohérquez , &

Lozano, 2008).
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Cada miembro se involucra: Con la adaptacion de un sistema de control de la calidad, las
personas que conforman la empresa se comprometen, pues cada uno de ellos tiene bien claro
cuéles son sus obligaciones, todos trabajan para identificar las areas que pueden ser
optimizadas, solucionan los errores y plantean medidas, o soluciones que ayuden a enfrentar
cada problema. Cada miembro cumple un papel fundamental y sus opiniones son totalmente
valoradas, lo cual hace que se involucren y se sientan contentos de pertenecer a determinada
empresa. Por Gltimo, cabe resaltar que las ideas que deben considerarse aun mas, son aquellas

que vienen de personas que ya han experimentado lo expuesto. (Pradana, & Garcia, 2018)

Por otro lado, los directivos y el resto del equipo saben perfectamente cuales son las metas de
calidad, y como es que va todo para asegurar el cumplimiento de las mismas. Los jefes o
duefios son los encargados de implementar una politica de mejora constante y de calidad.
También, hace que los empleados se capaciten adecuadamente. Al contar con més datos de los
procesos, se puede hacer un manejo correcto de los mismos. Asimismo, permite una mejor

consecucion de los planes, y se obtienen resultados efectivos. (Flick, 2014)

Aumenta la satisfaccién del cliente: Calvo (2014) menciona que acatar los requerimientos de
la Norma ISO 9001:2015 supone tener la habilidad de brindar bienes y servicios que

complazcan las necesidades y deseos de los usuarios.

Las empresas que cuentan con un sistema de Gestion de la Calidad, tienen una buena
orientacion al cliente, puesto que no solo conocen los requerimientos y deseos de los usuarios,
sino que también hacen todo lo posible para conocer sus ideas u opiniones, integrarlos en el
proceso administrativo y asi satisfacerlos. En sintesis, todo lo que se hace dentro de la empresa

busca generar y aumentar la satisfaccion del consumidor. (Pradana, & Garcia, 2018)
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Se corrigen ineficiencias y se potencian fortalezas: Las empresas utilizan medios que les
ayuden a identificar los puntos débiles y fuertes del interior y exterior de la organizacién con el
fin de lograr los resultados esperados y evitar cualquier error o falla que perjudique todo lo

planeado. (Flick, 2014)

Calvo (2014) menciona que una de las herramientas o técnicas mas usadas por los usuarios es
el analisis FODA, el cual sirve para conocer los puntos débiles y fuertes de la empresa, asi

como también las amenazas y posibles oportunidades que el entorno les brinda.

Existe un claro enfoque externo: Miranda, Chamorro & Rubio (2007) sostienen gue la
empresa debe tener especial cuidado al identificar las necesidades del cliente, ya que hacerlo
correctamente les permitira conservar el negocio y ser sostenibles. Los autores explican la
existencia de tres tipos de necesidades de los clientes: esperadas, estimulantes y explicitas. Las
necesidades esperadas y estimulantes tienen un caracter implicito, es decir, no son faciles de
identificar a simple vista preguntando solo por lo que desea el cliente, sino que es preciso
ayudar al consumidor a descubrir aquellas necesidades que pudieran no estar presentes al
momento de la compra, estimulando la adquisicién de productos o servicios adicionales para
satisfacer una necesidad. Respecto a las necesidades explicitas, no es suficiente con cumplir las
expectativas del cliente, aduce que se trata de ir mucho mas alla, de ser verdaderamente
competitivo y sorprender y seducir a los clientes ofreciéndoles mucho més de lo que esperan

(Miranda, Chamorro, & Rubio, 2007).

Una empresa competitiva tiene identificado a su mercado objetivo y trabajan por sobrepasar sus
expectativas, por comprometerlos y por hacer posible una comunicacion entre ambos para

seguir desarrollandose. (Flick, 2014)



Se gestionan los riesgos y las oportunidades: Calvo (2014) indica que un Sistema de la
Calidad supone la superacion de problemas y el aprovechamiento de oportunidades para
garantizar el cumplimiento de objetivos, aumentar el impacto esperado, y alcanzar la
optimizacion.

Por tal motivo, se ejecuta una proyeccion, se determinan las medidas, se mide la eficiencia de
las decisiones tomadas y actividades realizadas, consiguiendo datos esenciales que serviran

para la toma de decisiones correcta. (Pradana, & Garcia, 2018)

Refuerza la imagen: La adopcion de la calidad resulta ser de mucha ayuda, e incluirla en la
tactica y manera de trabajar de la empresa, permite asegurar la provision de bienes y servicios
de calidad. Todo ello, posibilita la optimizacion de la imagen y por ende de la empresa en

general. (Flick, 2014)

Calvo (2014) sefiala que la buena imagen que se genere servira para lograr un mejor
posicionamiento en el mercado, mayor reconocimiento y preferencia por parte de los clientes.
Implementar este tipo de sistema implica adoptar una politica de calidad y de mejora constant

Del mismo modo, contribuye a un posicionamiento a largo plazo.

Gestion global: control del desempefio de los procesos y de la organizacion en si misma. Un
Sistema de Gestion de la Calidad optimiza la gestion interna y la gestion externa. Si se centra
en la gestion interna, se tiene una doble vertiente. Por un lado, se mejora los procesos
genericos, de gestion, que al fin y al cabo son el despliegue de la estrategia organizacional. Y,
por otro lado, se optimiza la gestion de los procesos que definen la actividad, de los mas
especificos, de aquellos que hacen que se suministre los productos y servicios de la mejor

forma posible. (Pradana, & Garcia, 2018)
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El sistema de manejo de la calidad ofrece medios e instrumentos eficaces para estudiar los
procesos de la empresa y asi perfeccionarlos, con el fin de garantizar una calidad total. (Flick,

2014)

Mejora continua: Calvo (2014) menciona que la Norma ISO 9001:2015, como ya se ha
mencionado, utiliza un enfoque basado en procesos que a su vez afiade el ciclo PDCA, también
implica siempre pensar en los posible errores o fallas que pueden presentarse con la finalidad

de estar preparados.

Se determinan algunos fines del sistema, las herramientas y medios que se van a utilizar, se
pone en practica lo antes proyectado, se realiza una supervision de los procesos y resultados y
se toman medidas para seguir perfeccionando el trabajo de la organizacion. (Pradana, & Garcia,

2018)

2.2.3. Estrategias de Atencion al Cliente

Definicion de Estrategias de Atencion al Cliente

Arenal (2018) menciona que la tactica de servicio es aquella estrategia que sirve para
hacer frente a la competencia. Es una forma en que las empresas pueden sobresalir entre tantas,
y, de tal forma lograr los objetivos deseados. Los efectos positivos que genera una tactica de
servicio son infinitos. Existen algunas empresas que para diferenciarse innovan constantemente

y también estan las que brindan garantia del precio més bajo.

De tal forma, la calidad de servicio es lo que resulta de comparar lo esperado por el
usuario con lo que verdaderamente recibid. Asimismo, el término calidad hace referencia a
todas las cualidades efectivas de los bienes y servicios, las cuales a los ojos de los clientes

resultan ser beneficiosas.
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Dominguez (2014) sefiala que el tema de servicio de atencion al usuario es un tema que
nunca terminara de ser entendido por completo, ni siquiera llegara a la perfeccion total. Las
empresas tienen la tarea de seguir mejorando sus servicios y cabe resaltar que es una labor que
no culminard. Pero, hay algunos métodos que sirven para optimizar la atencion. Brindar un
servicio al consumidor va desde lo mas simple hasta lo mas complejo. Implica recibirlo y dar
un saludo de bienvenida desde el primer momento en que pisa el local, después de ello, es
esencial que la empresa tome cartas en el asunto y analice sus puntos débiles con el Unico

objetivo de mejorar y satisfacer al cliente, y, por ende, lograr su fidelizacion.

Del mismo modo, este es un servicio que funciona como diferenciador y que por lo cual,
hace posible un posicionamiento en el mercado, dado que se enfoca en satisfacer a los usuarios
y en siempre mejorar su experiencia. Asimismo, cabe resaltar que la manera en que tratas a un
cliente, la forma en que lo haces sentir, sera recordada siempre, por ello, debes asegurarte de

siempre generar una experiencia agradable.

Garcia & Romero (2017) sefiala que se le conoce como servicio al cliente a aquella
estrategia que utiliza la organizacion para asi poder relacionarse con sus clientes, y asegurarse
que los productos y servicios brindados lleguen a manos de los clientes de manera adecuada.
Se considera como una herramienta efectiva de la mercadotecnia. Por consiguiente, como ya se
ha mencionado reiteradas ocasiones, se sabe que este servicio, sobre todo, conseguir la
complacencia de los usuarios, a través de asesoria, ayuda en la resolucion de problemas, etc.
Por otro lado, hay empresas que cuentan con un departamento especializado en atencion, pero

que ofrecen asistencia a otras areas de la organizacion.

Asi pues, la calidad en un servicio de estos contribuye a sobresalir entre las demas

compaiiias, y también puede utilizarse como una herramienta del mercadeo, o incluso mejor
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que ello. Teniendo en cuenta que captar clientes puede ser mas dificil que mantener a uno, lo
cual es indispensable, en un mundo donde existe tanta competencia con ansias de ganar mas

consumidores.

Arenal (2017) sefiala que el fin que persigue la mayoria de las empresas es lograr
generar altos niveles de satisfaccion en los usuarios. Cabe resaltar que actualmente satisfacer
las necesidades de los mismos no basta. Un cliente se siente complacido cunado se sobrepasan
sus expectativas, por tal motivo es esencial conocer cuales son sus requerimientos, y deseos con
respecto al producto o servicio. Solo de esa manera se lograra llegar a los consumidores de
manera eficiente y efectiva.

Fases de Atencion al Cliente

Segun, Guarderas (2017) asegura que el proceso de atencion al consumidor corresponde
a una serie de acciones que se llevan a cabo desde que el cliente ingresa al local o se contacta
con la empresa, hasta el momento en gue se solucionan todas sus dudas e inconvenientes, pero
todo ello se desarrolla segun las fases existentes, las cuales son necesarias conocer para poder
brindar un servicio que se diferencia de las demas y que tus clientes se sienta atraidos por el
mismo. Por tal motivo, a continuacion, se muestra las fases de atencion al cliente, con cada uno

de sus puntos esenciales.

Contacto: Diaz (2014) sefiala que esta es una de las primeras fases que deben tenerse en
cuenta. Aqui intervienen muchos factores que marcaran lo que queda del servicio. En el

momento en que un cliente requiere del servicio de atencion, este espera lo siguiente:

e Recibir un trato cortes y amable y que se muestre interés por ayudarlos.

e Espera que sus dudas o inconvenientes se resuelvan eficazmente.
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Debido a las expectativas que se crean, es fundamental cumplirlas e incluso sobrepasarlas. Un
trato de calidad y muy atento son infaltables, aunque eso no basta, por lo que también se
necesita, de alguna u otra forma hacerle saber al cliente que estas dispuesto a resolver sus
problemas. En esta fase debes procurar captar a los posibles clientes y para lograr aquello debes

recurrir a diferentes tacticas o métodos. (Botello, 2016)

Escucha y obtencion de informacion: Guarderas (2017) sefiala que después de la primera
fase, se debe iniciar un proceso de recoleccion de informacion que el mismo cliente da, para
resolver sus problemas o dudas. Para ello es necesario escuchar con atencion, y que el cliente
note que se esta haciendo todo lo posible para ayudarlo. Por consiguiente, es esencial conocer
sus necesidades, dudas y problemas, y que mejor manera de hacerlo que hablando con €l

mismo, y haciéndole preguntas claras que permitan obtener este tipo de informacion.

Diaz (2014) sefala el proceso de escucha y obtencion de informacion se ejecutara luego de
despertar el interés del usuario. Y, en caso de que la empresa brinde sus servicios a través de
internet o paginas web, lo fundamental es captar al cliente para luego fidelizarlo y conocer

cudles son sus dudas.

Resolucion del problema: Después de los pasos primordiales llega el momento de iniciar un
plan para poder solucionar los problemas. La manera en que esto se haga tendrd mucho que ver
del sector al que se dedique la empresa y la manera en que esta labore. Hay mucha diferencia
en tratar de solucionar un problema sencillo y en uno complejo, ya que, en el primer caso,
puede gue solo se requiera de los conocimientos que tiene el encargado de brindar el servicio,

pero en el otro caso, puede que se necesite de un profesional o especialista. (Botello, 2016)

Guarderas (2017) sefiala que es fundamental contar con los recursos necesarios para que el

servicio se desarrolle correctamente. Luego de haber obtenido el interés del usuario, en la
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primera fase, cabe la posibilidad que llegue hasta esta etapa, en la que también se despertara su
interés por conseguir los bienes y servicios que se le estan brindando. Por otro lado, es
importante conocer los requerimientos del consumidor, pues de esa forma, se usara tal

informacion para crear productos que los satisfagan.

Finalizacion y despedida: Diaz (2014) indica que después de dar una respuesta eficaz a los
problemas, es esencial causar una ultima impresion positiva en el usuario, para lo cual se
necesita ofrecer un trato cortes y amable y estar seguros de que los clientes se sienten

complacidos, y para ello se puede ejecutar una encuesta de satisfaccion.

Cuando el usuario ha pasado por todas las etapas anteriores con mucho éxito, entonces llega la
parte final. Aqui, el cliente ya sabe lo que quiere, y llega el momento de llevarse a cabo una
transaccion econdmica para la compra del bien o servicio. (Botello, 2016)

Canales de Comunicacion de Atencién al Cliente

Segun, Guardefio (2011) sefiala que hoy en dia, la calidad de la atencién al usuario, se
determina por un grupo de elementos. Entre los cuales estan: los medios disponibles y la
efectividad en el contacto. Luego de ello, es necesario utilizar o tener en cuenta algunos

aspectos que contribuyan a un mejor nivel de satisfaccion por parte del cliente.

Pacheco (2016) explica, variar los medios de servicio es importante para atender las
exigencias de los clientes cada momento. Asimismo, debes identificar los medios que méas
utilizan los consumidores, de manera que puedas llegar a ellos facilmente. Los canales
utilizados por la empresa tendran relacion con los empleados por las personas que hacen uso de
sus productos y servicios. Por consiguiente, se menciona cinco canales de comunicacion mas

utilizados.
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Teléfono: A pesar de que es muy comun, es un medio importante que toda organizacion
deberia emplear. Aunque aparezcan nuevas herramientas tecnolégicas de comunicacion, este
canal no debe ser dejado de lado. Conforme a algunas cifras mostradas, se dice que los
teléfonos representan un sesenta y ocho por ciento de todos los llamados de servicio en Centro

de Contactos. (Vaquero, 2013)

Guardefio (2011) explica que sin importar los avances o los giros que de la tecnologia, el
teléfono seguira siendo un medio indispensable dentro del servicio de atencion al usuario.
Cuando un consumidor desea comunicarse con la compafiia, es mejor que lo haga por una

Ilamada telefonica, pues el servicio se realizarad de manera rapida y efectiva.

Correo Electrénico: Pacheco (2016) menciona que este canal de comunicacion resulta ser
eficaz y también permite realizar los menores costos posibles. Otros estudios ejecutados lo
sustentan. Se dice que cerca del cuarenta por ciento de chat online equivale al gasto que se
hace cuando se realizan llamadas por teléfono. Asi que contar con el correo electronico resulta

ser eficiente y menos costoso.

La comunicacidn real e instantanea que permite el correo electrdnico es esencial para que las
empresas puedan mantener contacto con sus clientes. Sin embargo, cuando se habla de este
medio, también es importante resaltar que también puede utilizarse como una estrategia de
mercadotecnia. De tal forma, se elaboran mensajes que incentiven a la persona a hacer uso de
los servicios de una compariia en especial y por ende que se conviertan en clientes fieles de la
marca. Otra manera de captar la atencion del consumidor es por medio del envio, que permiten

mantenerse informado. (Vaquero, 2013)

Chat: Guardefio (2011) menciona que esta es otra manera de comunicarse con los clientes.

Cabe destacar que, através de este medio, los problemas de los consumidores se resuelven
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rapida y efectivamente. En el caso del chatbot, usa inteligencia para responder a una gran

cantidad de clientes de manera eficaz.

Pacheco (2016) sefiala que hoy en dia, comunicarse a través de chat online se ha convertido en
algo indispensable de la vida diaria de la mayoria de las personas. Evidencia de ello es la
utilizacion del WhatsApp. Y las empresas no pueden quedarse atras, deben aprovechar esta
oportunidad para llegar a sus clientes facilmente. Asimismo, dentro de este tipo de canales, la
atencion que sobresale es la hibrida, que se basa en dar una respuesta a traves de maquinas

programadas, es decir, las que cuentan con inteligencia artificial.

Redes Sociales: Teniendo en cuenta que las redes sociales se han convertido en una
herramienta muy usada por las personas, resulta ser prometedor que las organizaciones también
las empleen para comunicarse con sus clientes. Aun, mas cuando se trata de mantener contacto
con el mismo, puesto que ellos desean resolver sus dudas y conocer ain mas por medio de las
redes. Asi que brindar un servicio de calidad a través de este canal posibilita mantener a un

cliente. (Vaquero, 2013)

Guardefio (2011) sefiala que si dejas de utilizar las redes, los impactos negativos son muchos.
Conforme con Gartner, el no responder a través de las redes genera la insatisfaccion de los
clientes e incluso hace que se alejen y cancelen sus pedidos. Por tal motivo las organizaciones

deben siempre estar presentes en estos canales.

WhatsApp: Pacheco (2016) sefiala que hoy en dia, la mayoria de clientes tienden a contactarse
con las compafiias por medios que brindan una respuesta rapida como lo es WhatsApp.
Asimismo, el servicio por este tipo de aplicaciones ha aumentado debido a las exigencias de los
mismos usuarios. Las ventajas de este canal es que permite dar una respuesta rapida y

efectividad en la resolucion de exigencias. Asi que para implementar este medio como tactica
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de servicio debes entender las necesidades de los clientes para que puedan ofrecerle una

experiencia de calidad.

Los mensajes también son una manera de relacionarse con el consumidor. Para ello, deben ser
empleados para conseguir informacion sobre el cliente y asi poder satisfacerlo como es debido.

(Vaquero, 2013).
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1.  HIPOTESIS

La presente investigacion es de caracter descriptivo, por ende, no requiere hipotesis, ya que
su finalidad es describir las principales caracteristicas de la gestion de calidad y estrategias de

atencion al cliente en la veterinaria Sullana SRL.

Lo expuesto, se sustenta en lo manifestado por Oberti & Bacci (2016) quienes sefialan que
se formula una hipétesis cuando la investigacion busca probar el impacto que tienen sus variables
entre si o0 el efecto de un rasgo o variable en relacion con otro, fundamentalmente son estudios que
muestran la relacion causa efecto. Ante todo esto se puede sefialar que las investigaciones llevan
hipdtesis segun sea su nivel de estudio, en el caso de las investigaciones descriptivas no requieren
de hipotesis, ya que solo es suficiente mostrar los rasgos caracteristicos de una determinada
situacién o area de interés, asimismo plantear algunas preguntas de investigacion y ello significa
gue toda investigacion requiere de preguntas pero sélo aquellos que buscan evaluar relacion entre

variables o explicar causas requieren formular hipotesis.



IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
4.1.Disefo de la Investigacion
El disefio empleado para la presente investigacion fue no experimental, ya que los
estudios se realizaron sin la manipulacion deliberada de variables y solo se observaron los
fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos. Al respecto, (Riveroll, 2017)
menciona que la investigacion de disefio no experimental se manifiesta en la ausencia de
contraste de variables, debido a que cada una se estudia de forma independiente sin

manipulacion o alteracion del contexto donde se han desarrollado.

El tipo de la investigacion fue cuantitativo, pues se analizaron los datos de manera
cientifica, en forma numérica, con ayuda de la estadistica, recogiendo y analizando los datos
sobre las variables de estudio de manera objetiva, para la difusion de los resultados. En ese
sentido, (Raven, 2017) indica que la investigacion cuantitativa busca estudiar un hecho o una
realidad con la elaboracion y recoleccidn de datos numeéricos, los cuales al ser analizados
estadisticamente promueven conocimientos y conclusiones mas proximas al fendomeno bajo

estudio.

La investigacion emplea un nivel descriptivo, pues busca detallar la naturaleza de una
fraccion de individuos sin profundizar en los motivos por los que se produce un determinado

fendmeno. La presente investigacion pretende determinar las principales caracteristicas de la
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gestion de calidad y estrategias de atencion al cliente en la veterinaria Sullana SRL en el distrito

de Sullana 2020. Asi, (Vasquez, 2016) define la investigacidn de nivel descriptivo como aquella

que plantea observar circunstancias o hechos que se dan dentro de un entorno en los que se

estudian formas de comportamientos, acciones determinadas, caracteristicas demograficas que se

desarrollan en periodo especifico.
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La investigacion es no experimental de corte transversal porque explora una comunidad,

un ambiente, una situacion, una variable o un conjunto de variables en un momento especifico.

Muestra Observacion
n

M = Muestra conformada por los clientes encuestados.

Donde:

O = Observacion de las variables: calidad de servicio y estrategias de atencion al cliente.

4.2.Poblacion y Muestra

Poblacion:

Conocer las principales caracteristicas de las variables Gestion de Calidad y Estrategias
de Atencion al Cliente, precisa entender la percepcion de los clientes de la Veterinaria
Sullana, por ello, para la presente investigacion, la poblacion es infinita, toda vez que no es

posible determinar el nimero concreto de personas que conforman este grupo.

Respecto a este punto, D’ Angelo (2020) expone que poblacion es un conjunto de
individuos, objetos, elementos o fendmenos en los cuales puede presentarse determinada
caracteristica susceptible de ser estudiada. Esta definicion sustenta los explicado en lineas

precedentes.
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Muestra:

Segln Gonzalez (2018) la muestra es un conjunto de la poblacién. Para que la muestra
sirva para extraer conclusiones sobre la poblacion debe ser especifica, lo que se alcanza
seleccionando sus elementos al azar, dando lugar a una muestra aleatoria.

Considerando que la poblacion para las variables Gestion de Calidad y Estrategias de
Atencién al Cliente es infinita, fue preciso proceder con la aplicacién una férmula estadistica
que se utiliza cuando la poblacion es mayor que 50. La aplicacion de esta formula permitio
determinar el nimero de la muestra, dando resultado un total de 68 clientes (Oberti & Bacci,

2016). La férmula estadistica es la siguiente:

n = (z"2pq)/e”2

Dénde:

P = probabilidades de concurrencia: (0.50)

q = probabilidades de no concurrencia: (0.50)

e = Que equivale al 10% del margen de error (0.1)

Z = Que equivale al 90% al grado de confianza (1.645)

n = Factor valor por determinar

Entonces la muestra se determiné de la siguiente manera:

n=( [(1.645) ~2x0.50x0.50)/ [0.10)] ~2

n = (2.706025x 0.50x 0.50)/0.01



n = 0.67650625/0.01

n = 67.650625

n = 68 personas.

Razén Social de MYPE en Estudio

RUC:

Tipo Contribuyente:
Nombre Comercial:
Fecha de Inscripcion:
Estado:

Condicion:

Domicilio Fiscal:

Actividad(es) Econémica(s):

Comprobantes de Pago c/aut. de impresién

(F. 806 u 816):

Sistema de Emision Electronica:

Afiliado al PLE desde:

Padrones:

20526557736 - VETERINARIA SULLANAS R.L.

SOC.COM.RESPONS. LTDA

VETERINARIA SULLANA SRL

110172012

ACTIVO

HABIDO

CAL.PUNO NRO. 317 CENTRO BELLAVISTA (AL COSTADO DE LA CAJA
MUNICIPAL) PIURA - SULLANA - BELLAVISTA

Principal - ClIU 85200 - ACTIVIDADES VETERINARIAS

Secundaria 1 - ClIU 52190 - VTA. MIN. OTROS PRODUCTOS EN ALMACEN.

FACTURA
BOLETA DE VENTA

GUIA DE REMISION - REMITENTE

DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 27/10/2018

010172015
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4.3. Definicion y operacionalizacion de las variables

Matriz de operacionalizacion de variables
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Definicion

Variable i i i I i
conceptual Dimensiones Indicadores Items Fuente Nivel
Orientacional 1. ¢El personal de la veterinaria atiende de manera
cliente inmediata las emergencias de sus mascotas?
2. (El encargado del local se asegura de evaluar la
. eficacia y eficiencia del servicio brindado por el
Liderazgo . . . o
personal a fin de determinar si su desempefio
fue satisfactorio?
Cuatrecasas (2015) Compromiso con 3. (El personal de la veterinaria detecta y verifica
sefiala que el sistema las personas las necesidades de atencion de su mascota?
de gestion de calidad Enfoaue a 4. ;Conoce el procedimiento para reservas citas,
apunta a la roc((lsos consultas médicas y generacion de historia
o coordinacion de orinci P clinica de su mascota?
imi rincipios — — —
@ procedimientos y P Meiora continua > ¢\-2 Veterinaria solicita su opinion respecto a los
= [ECUTSOS para ] aspectos a mejorar en la atencion brindada? O S
=] mejorar la calidad de : — . g i —
o la oferta. afirmando Decisiones con 6. ¢El médico veterinario le brmda_un tratamiento E <
g ue u’n cliente base en hechos para su mascota con base en la historia clinicay 3 Z
& g . resultados de los chequeos previos? m >
= satisfecho siempre — =5 I de Ta veterinari = » ~
5 implica un beneficio Gestion de las : ;, : [;ersona e la veterinaria es cortés en su
para la empresa: relaciones rato
mf?gg{i%sagarrfgﬁézs’ 8. ¢Los equipos, instrumentos y productos que
‘ ' lucid Proveedores utiliza la veterinaria son de ultima generacion y
gastos en resolucion permiten brindarle un servicio de calidad?
de problemas, etc.
Cumplimiento 9. ¢La veterinaria cumple con lo ofrecido en el
legal contrato de venta?
. 10.;El personal de la veterinaria conoce
Ventajas

Cooperacion y
compromiso

completamente los beneficios y caracteristicas
de los productos y servicios que ofrece a su

mascota?
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Variable

Definicion

conceptual Indicadores

Dimensiones

items Fuente

Nivel

Incremento de las
ventas

Preparacion y
conocimiento

Satisfaccion del
cliente

Identificacion de
deficiencias y
fortalezas

Enfoque externo

Gestion de
riesgos y
oportunidades

Reputacion

Gestidn global

Mejora continua

11.;Recomienda a sus amigos y conocidos los
servicios de la veterinaria?

12.;El personal de la veterinaria muestra
preparacion y conocimiento en  los
procedimientos para la

atencion de su mascota?

13.;Se siente satisfecho con los productos y
servicios brindados en la veterinaria?

14.;Prefiere el servicio que le brinda Veterinaria
Sullana antes que recurrir a otras veterinarias
por las fortalezas con las que esta cuenta:
atencion, ubicacion, precios y calidad?

15.;La veterinaria le ofrece productos que se
ajustan a su presupuesto y requerimientos de
calidad?

16.;El personal de la veterinaria presenta las
ventajas y desventajas de los productos y
servicios que ofrece a su mascota?

17.;La atencién brindada en la veterinaria le
inspira confianza?

18.¢El personal de la veterinaria demuestra
conocer completamente los beneficios y
caracteristicas de los productos y servicios que
ofrece a su mascota?

19.;EIl personal de la veterinaria verifica su

satisfaccion después de realizado el servicio a
Su mascota?
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: Definicion . . . - ]
Variable Dimensiones  Indicadores Items Fuente  Nivel
Conceptual
20.¢El personal de la veterinaria muestra interés
Contacto por conocer las necesidades y requerimientos de
su mascota?
Arenal (2018) — i
define que una Obtencion de 21.¢Eltpfrls_3nglldg I? veterl_r]ar(lja rleckc])'plla_y g;{ar_da
estrategia de informacion en totalidad la informacidn de la historia clinica
> Fases de su mascota?
servicio es unarma -
m e 22..El personal de la veterinaria brinda un
a competitiva. Es un . L .
S modo particular Resolucion diagndstico y tratamiento acertado a su
) p mascota?
=, que eligen las C _ — 5 . —
oy A Finalizaciony  23.;La veterinaria aplica encuestas de satisfaccion
= org?jr_l]:zaCIopes despedida al cliente? o ~
> para direrenciarse 24.¢Tuvo la oportunidad de generar citas conel & 2
3 entre su Teléfono médico veterinario a través de llamada 3 =
3.  competencia, y, en telefonica? 0 =
O initi o . . .
=] definitiva, para Correo 25.;Ha recibido boletines informativos sobre
i—’ tener €xIto en sus Electrénico vacunas u otros productos para su mascota, a
= resultados. Los través de correo electrénico?
% beneficios que Canales de 26.;La atencidn a través del chat muestra precision
produce una Comunicacion Chat al momento al momento de reservar la cita

estrategia de
servicio son
muchos.

Redes Sociales

WhatsApp

médica?

27.;Se entera de las nuevas promociones ofrecidas
por la veterinaria a través de redes sociales?

28.;La atencion de sus consultas y/o
requerimientos a través de WhatsApp tienen un
tiempo de respuesta rapido?
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4.4. Técnicas e instrumentos de la recoleccion de datos

Técnica:

Para ambas variables se utilizo la técnica de la encuesta, cuyo propdsito fue recoger
datos por medio de un cuestionario disefiado tomando como referencia a los indicadores para
cada objetivo planteado. Los datos se obtuvieron a partir de la aplicacion de un conjunto de
preguntas seleccionadas dirigidas a una muestra de 68 clientes, con el fin de comprender su

opiniodn y percepcidn respecto a las variables de estudio.

Instrumento:

Como instrumento se utilizé un cuestionario conformado por 28 preguntas cerradas

(anexo 03) relacionadas a las variables de estudio, estas preguntas tienen opcion de respuesta
con escala de likert.

El cuestionario fue aplicado a 68 clientes de la Veterinaria Sullana SRL y se elaboro

teniendo en cuenta los requisitos descritos por Tamayo & Silva (2017) quienes sefialan que el

instrumento debe ser confiable, objetivo y valido, es decir, reflejar dominio de contenido de lo

que se esta investigando o midiendo.

45. Plan de Analisis

Para el presente estudio se recopilaron datos a través de un cuestionario de 28 preguntas
dirigido a los clientes de Veterinaria Sullana SRL, el mismo que fue aplicado bajo la técnica de la
encuesta. Las preguntas fueron disefiadas mediante la construccion de una matriz de
operacionalizacion que define las variables de estudio y enumera los indicadores de cada una de

ellas. Con los resultados de la encuesta se elabord un libro de codigos (anexo 06), el cual fue
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procesado en SPSS para obtener el andlisis de fiabilidad, las tablas y gréficos, los cuales fueron
ordenados por variable, objetivo y dimension. Se emple6 estadistica descriptiva, calculando las
frecuencias y porcentajes. Como recurso adicional, se recurrio al uso de la herramienta Microsoft
Office Excel 2016 y se utilizaron diferentes buscadores de bases de datos como fuentes de

informacion (Google académico, SciELO, Dialnet, Google Scholar, Springer Link, entre otros).



4.6. Matriz de Consistencia

Matriz de consistencia

68

Titulo Enunciado del Objetivo Objetivos especificos Variables Metodologia
problema general
;Cudles sonlas Determinar las g(le\g(zlri(;%\l/r;vestlga;g)g d o
GE?%OT(; de [)rrlntCIrpaggs prrlntCIrpatl_es a) Describir los principios de gestion de calidad y en la investigacion:
calidady — caracteristicas — caracteristicas —joiqrinaria Sullana SRL. en el distrito de Sullana 2020 - Cuantitativa Disefio: No
estrategias  de la gestion  de la gestion Gestion de experimental, corte
de atencion  de calidad y de calidad y Calidad transversal ’
al cliente en  estrategias de  estrategias de ) o
la atencion al atencion al b) Identificar las ventajas de gestion de calidad en la IL;r;Ldvae(i(tais I;g%r;]c.)rgllcas de
veterinaria  clienteenla  clienteenla  veterinaria Sullana SRL. en el distrito de Sullana 2020 MYPE g :
Sullana SRL  veterinaria veterinaria . » ) » o
enel distrito  Sullana SRL  Sullana SRL c) Describir las fases de atencion al cliente en la Poblacion: Infinita para
deSullana  en el distrito  en el distrito —_Vveterinaria Sullana SRL. en el distrito de Sullana 2020 Estrategias gestion de calidad y
2020. de Sullana de Sullana ) Identificar los canales de comunicacion de atencion al  de Atencion estrategias de atencion al
2020? 2020. cliente en la veterinaria Sullana SRL. en el distrito de  al Cliente  cliente.

Sullana 2020

Muestra: 68 clientes
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4.7. Principios éticos

Los principios éticos son el punto de partida de cualquier argumentacion que permita
legitimar acciones y procedimientos. La investigacion basada en una ética que asegure los
derechos de las personas ha considerado tomar como referente, los conceptos utilizados en
la investigacion, segun el Codigo de Etica para la Investigacion (version 002) de la
(ULADECH, 2019) indica que los principios éticos que se tendra en cuenta en la presente

investigacion fueron:

Proteccion a las personas. - Se respetard a las personas, y no se obligara a llenar las
encuestas si es que no estan de acuerdo, solamente se incluiran a las personas que estuvieron

dispuestos a brindar informacion, ademas no se divulgara su identidad.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad. - Las investigaciones que involucran el
medio ambiente, plantas y animales, deben tomar medidas para evitar dafios, por lo tanto, se

utilizaran hojas de papel boom reciclado.

Libre participacion y derecho a estar informado. - En toda investigacion se debe contar
con la manifestacién de voluntad, informada, libre, inequivoca y especifica; mediante la cual
las personas como sujetos investigados o titular de los datos consiente el uso de la
informacion para los fines especificos establecidos en el proyecto, para el cual se acerco a
cada propietario a que firme la autorizacion, para poder realizar las encuestas y puedan

brindar informacién veredicto.
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Beneficencia y no maleficencia. - En la presente investigacion no se obligara, ni maltratara
en forma verbal al propietario y colaboradores de las empresas en investigacion, se tratara de

la mejor manera y con palabras adecuadas.

Justicia. — Al propietario y colaboradores se les tratara con equidad y justicia, no se
realizaran comentarios maliciosos o fuera de lugar, para no causar inconvenientes, ademas

en la investigacion no se manipulara ni se cambiara los datos adquiridos durante la encuesta.

Integridad cientifica. - Se respetaran los derechos de autor, colocando las citas

bibliogréficas de acuerdo con las Normas APA.



V. RESULTADOS

Anadlisis de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.963 28
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5.1. Resultados

VARIABLE: Gestién de Calidad

Primer objetivo especifico: Describir los principios de gestion de calidad y en la veterinaria
Sullana SRL en el distrito de Sullana 2020.

Tabla 1 Orientacion al cliente

Frecuencia Porcentaje Pors:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
A veces 11 16.2 16.2 16.2
Casi siempre 28 41.2 41.2 57.4
Siempre 29 42.6 42.6 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 2 Liderazgo
Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
A veces 11 16.2 16.2 16.2
Casi siempre 28 41.2 41.2 57.4
Siempre 29 42.6 42.6 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 3 Compromiso con las personas
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
A veces 7 10.3 10.3 10.3
Casi siempre 34 50.0 50.0 60.3
Siempre 27 39.7 39.7 100.0
Total 68 100.0 100.0




Tabla 4 Enfoque a procesos
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Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 4 5.9 5.9 5.9
A veces 13 191 19.1 25.0
Casi siempre 22 32.4 32.4 57.4
Siempre 29 42.6 42.6 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 5 Mejora continua
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 6 8.8 8.8 8.8
Casi nunca 14 20.6 20.6 29.4
A veces 15 22.1 22.1 515
Casi siempre 11 16.2 16.2 67.6
Siempre 22 32.4 324 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 6 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
Frecuencia Porcentaje Porgca_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 1 1.5 1.5 1.5
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
A veces 7 10.3 10.3 11.8
Casi siempre 22 32.4 32.4 44.1
Siempre 38 55.9 55.9 100.0
Total 68 100.0 100.0




Tabla 7 Gestion de las relaciones
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Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
A veces 7 10.3 10.3 10.3
Casi siempre 19 27.9 27.9 38.2
Siempre 42 61.8 61.8 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 8 Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor
Frecuencia Porcentaje Porc/:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 2 2.9 2.9 2.9
A veces 8 11.8 11.8 14.7
Casi siempre 28 41.2 41.2 55.9
Siempre 30 44.1 44.1 100.0
Total 68 100.0 100.0
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Segundo objetivo especifico: Identificar las ventajas de gestion de calidad en la veterinaria

Sullana SRL en el distrito de Sullana 2020.

Tabla 9 Ayuda al cumplimiento legal

Frecuencia Porcentaje Porgqntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 1 15 15 15
Casi nunca 1 1.5 1.5 2.9
A veces 11 16.2 16.2 19.1
Casi siempre 23 33.8 33.8 52.9
Siempre 32 47.1 47.1 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 10 Afloran sinergias desde el mismo corazdn de la organizacion
Frecuencia Porcentaje Por;e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 1.5 15 15
A veces 6 8.8 8.8 10.3
Casi siempre 30 44.1 44.1 54.4
Siempre 31 45.6 45.6 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 11 Incremento de las ventas
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 1.5 1.5 15
A veces 11 16.2 16.2 17.6
Casi siempre 23 33.8 33.8 51.5
Siempre 33 48.5 48.5 100.0
Total 68 100.0 100.0




Tabla 12 Cada miembro se involucra
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Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
A veces 5 7.4 7.4 7.4
Casi siempre 26 38.2 38.2 45.6
Siempre 37 54.4 544 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 13 Aumenta la satisfaccién del cliente
Frecuencia Porcentaje Por;e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
A veces 8 11.8 11.8 11.8
Casi siempre 30 44.1 44.1 55.9
Siempre 30 44.1 44.1 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 14 Se corrigen ineficiencias y se potencian fortalezas
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 1.5 1.5 1.5
A veces 8 11.8 11.8 13.2
Casi siempre 30 44.1 44.1 57.4
Siempre 29 42.6 42.6 100.0
Total 68 100.0 100.0




Tabla 15 Existe un claro enfoque externo

77

Frecuencia Porcentaje Porgqntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 1.5 1.5 15
A veces 12 17.6 17.6 19.1
Casi siempre 38 55.9 55.9 75.0
Siempre 17 25.0 25.0 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 16 Se gestionan los riesgos y las oportunidades
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
A veces 16 23.5 23.5 23.5
Casi siempre 25 36.8 36.8 60.3
Siempre 27 39.7 39.7 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 17 Refuerza la imagen
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
A veces 8 11.8 11.8 11.8
Casi siempre 23 33.8 33.8 45.6
Siempre 37 54.4 54.4 100.0
Total 68 100.0 100.0




Tabla 18 Gestion global
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Frecuencia Porcentaje Por(,:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
A veces 9 13.2 13.2 13.2
Casi siempre 27 39.7 39.7 52.9
Siempre 32 47.1 47.1 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 19 Mejora continua
Frecuencia Porcentaje Porc/:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 1 15 15 15
Casi nunca 7 10.3 10.3 11.8
A veces 16 23.5 23.5 35.3
Casi siempre 18 26.5 26.5 61.8
Siempre 26 38.2 38.2 100.0
Total 68 100.0 100.0




VARIABLE: ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE

Tercer objetivo especifico: Describir las fases de atencion al cliente en la veterinaria Sullana

SRL en el distrito de Sullana 2020.

Tabla 20 Contacto

Frecuencia Porcentaje Port/:e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 1 1.5 1.5 15
A veces 9 13.2 13.2 14.7
Casi siempre 34 50.0 50.0 64.7
Siempre 24 35.3 35.3 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 21 Obtencion de informacion
Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 2 2.9 2.9 2.9
A veces 8 11.8 11.8 14.7
Casi siempre 27 39.7 39.7 54.4
Siempre 31 45.6 45.6 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 22 Resolucion
Frecuencia Porcentaje Porc;e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 0 0.0 0.0 0.0
Casi nunca 0 0.0 0.0 0.0
A veces 9 13.2 13.2 13.2
Casi siempre 29 42.6 42.6 55.9
Siempre 30 44.1 44.1 100.0
Total 68 100.0 100.0
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Tabla 23 Finalizacion y despedida

Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 9 13.2 13.2 13.2
Casi nunca 14 20.6 20.6 33.8
A veces 9 13.2 13.2 47.1
Casi siempre 20 29.4 29.4 76.5
Siempre 16 23.5 23.5 100.0
Total 68 100.0 100.0

Cuarto Objetivo Especifico: Identificar los canales de comunicacion de atencién al cliente en la

veterinaria Sullana SRL en el distrito de Sullana 2020.

Tabla 24 Teléfono

Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 4 5.9 5.9 5.9
Casi nunca 5 7.4 7.4 13.2
A veces 14 20.6 20.6 33.8
Casi siempre 26 38.2 38.2 72.1
Siempre 19 27.9 27.9 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 25 Correo Electronico
Frecuencia Porcentaje Porc;e_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 11 16.2 16.2 16.2
Casi nunca 11 16.2 16.2 32.4
A veces 12 17.6 17.6 50.0
Casi siempre 19 27.9 27.9 77.9
Siempre 15 22.1 22.1 100.0
Total 68 100.0 100.0
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Tabla 26 Chat
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 1 15 15 15
Casi nunca 7 10.3 10.3 11.8
A veces 17 25.0 25.0 36.8
Casi siempre 23 33.8 33.8 70.6
Siempre 20 29.4 29.4 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 27 Redes Sociales
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 1 15 15 15
Casi nunca 11 16.2 16.2 17.6
A veces 23 33.8 33.8 515
Casi siempre 14 20.6 20.6 72.1
Siempre 19 27.9 27.9 100.0
Total 68 100.0 100.0
Tabla 28 WhatsApp
Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Nunca 2 2.9 2.9 2.9
Casi nunca 3 4.4 4.4 7.4
A veces 20 294 294 36.8
Casi siempre 22 32.4 32.4 69.1
Siempre 21 30.9 30.9 100.0
Total 68 100.0 100.0
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5.2. Analisis de resultados

VARIABLE: Gestion de calidad
Primer objetivo especifico: Describir los principios de gestion de calidad y en la veterinaria
Sullana SRL en el distrito de Sullana 2020.

La tabla 1 muestra la percepcion del publico respecto a la orientacion al cliente de parte
de la empresa. Al respecto, se aprecia que el 43% de encuestados manifestd que el personal
de la veterinaria siempre atiende de manera inmediata las emergencias de sus mascotas y otro
41% respondi6 que casi siempre. Si bien, la mayoria de las respuestas se concentran en las
opciones siempre y casi siempre, es oportuno que la veterinaria refuerce la priorizacion del
cliente y promueva la alineacion de sus colaboradores con la orientacion al cliente,
cumpliendo asi con lo expuesto por Repullo (2014) quien indica que el enfoque al cliente es
algo que no debe pasar desapercibido y es fundamental para identificar, conocer y satisfacer
las necesidades y requerimientos de los usuarios. Los datos hallados en este punto, contrastan
con los encontrados por Pacheco (2017) en su investigacion, quien identific6 como una de
las debilidades de la empresa de su estudio que el horario de atencién era limitado y no se
atendia los siete dias ni las 24 horas, lo cual representaba un riesgo para la empresa pues no
se atendian las emergencias del cliente generando una percepcién poco favorable.

Respecto al indicador Liderazgo, se pregunto a los clientes si el encargado del local
se asegura de evaluar el servicio brindado por el personal a fin de determinar si su desempefio
fue satisfactorio, ello con el proposito de conocer si dentro del establecimiento existe un lider
que oriente y evalie el desempefio de los demas colaboradores haciendo monitoreo,

acompafiamiento y feedback. En ese sentido, el resultado plasmado en la tabla 2 expone que
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el 40% de respuestas se concentra en la opcion casi siempre, mientras que el 34% en la opcion
siempre. La percepcion que muestra el puablico es aceptable, teniendo en cuenta que la
evaluacion del desempefio y la retroalimentacion a los colaboradores forma parte de la cultura
de la empresa, en donde el lider anima, motiva e inspira a los demas a dar lo mejor de si
mismos. Estos resultados son similares a los hallados en la investigacion de Tobar (2018)
donde identificd que la clinica veterinaria Pet Shop presentaba deficiencias en habilidades
gerenciales lo cual no permitia a la empresa mantener un buen esquema de liderazgo. Al
respecto, Repullo (2014) indica que es el lider el encargado de guiar, alentar e impulsar a los
trabajadores a que se comprometan a lograr los fines comunes de la compafiia a través de una
organizacion y coordinacion de actividades en el equipo de trabajo.

Los resultados de la tabla 3 muestran que un 50% de encuestados (34 clientes)
manifiesta que el personal de la veterinaria casi siempre detecta y verifica las necesidades de
atencion de su mascota y un 40% (27 clientes) percibe que siempre. Estos resultados nos
permiten deducir que Veterinaria Sullana ejerce un adecuado compromiso con las personas,
lo cual se refleja en la percepcidn de los clientes respecto a la proactividad que muestran los
trabajadores en la atencion. No obstante, se considera oportuno no descuidar la gestion de
este indicador con el proposito de lograr la excelencia, ya que tal como lo menciona L6pez
(2015) los trabajadores son el elemento indispensable dentro de una empresa y su
compromiso con la misma hace que se usen sus capacidades para lograr resultados 6ptimos
gue sean de agrado al cliente. Los resultados encontrados en este punto contrastan con los
resultados de la investigacion efectuada por Tobar (2018) pues resaltdé como una de las
debilidades de la empresa de su estudio el hecho de que no se identifiquen las necesidades

del cliente.
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La tabla 4 dejan en evidencia que el 43% de clientes encuestados manifestaron que
siempre conocen el procedimiento para reservar citas, consultas médicas y generacion de
historia clinica de su mascota y el 32% sefial6 que casi siempre. Estos datos nos permiten
deducir que Veterinaria Sullana mantiene un adecuado enfoque a procesos, estableciendo un
flujo para la atencion de sus clientes teniendo en cuenta que tal como expone Repullo (2014)
cuando las acciones, tareas, herramientas, y otros recursos se administran en forma de
proceso, los objetivos se logran de manera efectiva y eficaz. Resultados que contrastan con
los encontrados por Espinoza & Gagancuela (2017) quien partir del analisis de los procesos
que maneja la Clinica Veterinaria de la Universidad Central, identifico se problemas y
necesidades que tienen los usuarios al momento de realizar tareas relacionadas con
informacion.

La tabla 5 demuestran que 32% de encuestados indica que la veterinaria siempre solicita
su opinion respecto a los aspectos a mejorar en la atencion brindada y el 16% sefialé que casi
siempre. Estos datos revelan que Veterinaria Sullana no ha interiorizado una cultura de
mejora continua, lo cual representa una debilidad dentro de la empresa dado como indica
Duran (2015) la optimizacion constante es uno de los fines que toda organizacion deberia
seguir, ya que solo de esa manera alcanzaré la excelencia. Los resultados coinciden con los
de Pérez (2018) quien concluye en que el rubro actividades veterinarias carece de fortaleza
para el aprendizaje continuo.

La tabla 6 demuestran que mas de la mitad de encuestados, es decir un 56%, sefialaron
que el médico veterinario siempre brinda un tratamiento para su mascota con base en la
historia clinica y resultados de los chequeos previos y el 32% respondio que casi siempre, lo

cual pone en evidencia la buena percepcion que tiene el pablico respecto a la gestion basada
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en hechos que realiza la veterinaria. Este Enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones, segun Lopez (2015) le permite a la empresa tomar decisiones acertadas, actuando
de manera oportuna ante alguna contingencia y obteniendo los resultados deseados. Los datos
hallados son similares a los resultados de la investigacion de Pulache (2019) quien determino
que el 44.1% de clientes encuestados manifestaban que se le realizaban analisis completos a
sus mascotas antes de suministrar medicamentos.

La tabla 7 demuestran que un porcentaje significativo de clientes encuestados,
representados por un 62% respondieron que el personal de la veterinaria siempre es cortés en
su trato y el 28% manifestd que casi siempre. Estos resultados demuestran que Veterinaria
Sullana mantiene una gestion eficiente de las relaciones con sus consumidores lo cual se
manifiesta en la percepcion favorable de los clientes, confirmando asi lo expuesto por
Repullo (2014) quien asegura que el control de las relaciones permite el aumento de la
habilidad para crear valor entre la empresa y sus grupos de interés. Los resultados de este
indicador son congruentes con lo identificado por Moreno (2018) quien determind que el
70% de los clientes de las veterinarias de Sullana sefiala que el trato brindado por el personal
es cortés.

En la tabla 8 queda evidencia de que Veterinaria Sullana SRL ha afianzado buenos
vinculos con sus proveedores, puesto que la percepcién del publico se muestra favorable y
44% de encuestados opina que los equipos, instrumentos y productos que utiliza la veterinaria
siempre son de Ultima generacion y permiten brindar un servicio de calidad y el 41%
considera que casi siempre, resultado que coincide con lo identificado en el estudio realizado
por Moreno (2018) quién identificé que el 60% de los clientes se sienten satisfechos con los

productos y equipos que las veterinarias de Sullana utiliza, brindando un servicio de calidad,
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comprobando asi lo afirmado por Durdn (2015) quien sefiala que una empresa y sus
suministradores trabajan de manera separada, sin embargo, una relacion eficiente entre

ambos puede ayudar a generar mas valor para los mismos.

Segundo objetivo especifico: Identificar las ventajas de gestion de calidad en la

veterinaria Sullana SRL en el distrito de Sullana 2020.

La tabla 9 muestran que 55 clientes (81%) sienten que la veterinaria cumple con lo
ofrecido en el contrato de venta, lo que permite deducir que como consecuencia de una
correcta administracion de la calidad se logra el beneficio del cumplimiento legal (Pradana,
& Garcia, 2018). Estos resultados son congruentes con los de la investigacion de Moreno
(2018) quien identificd que el 90% de clientes encuestados manifesto que las veterinarias de

Sullana cumplen con todos términos de acordados al momento de contratar sus servicios.

En la tabla 10 se observa que 61 clientes encuestados (90%) conservan una percepcion
favorable respecto al amplio conocimiento que tiene el personal de la veterinaria sobre los
beneficios y caracteristicas de los productos y servicios que ofrece a su mascota. Estas cifras
denotan el grado de aceptacion por parte del pablico, lo cual resulta confirma lo sostenido
por Calvo (2014) cuando indica que cuando hay una determinacion precisa de tareas,
obligaciones y autoridades, se logra que todos compartan conocimientos, datos e
informacion con el fin de cumplir las metas comunes. Estos resultados coinciden con lo
identificado por Pulache (2019) quien demostro que el 69.1% de los clientes encuestados
percibian que el personal de la clinica veterinaria contaba con preparacion y conocimientos

de los servicios y tratamientos que ofrecen.
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En la tabla 11 se observa que el 49% de encuestados manifesto que siempre recomienda
a sus amigos y conocidos los servicios de la veterinaria y el 34% indic6 que casi siempre.
Estos resultados se muestran positivos para la empresa esta incrementando su participacion
en el mercado a través estrategias, pero sobre todo de las recomendaciones y buenas
referencias de sus clientes (Forero, Bohdrquez , & Lozano, 2008). Existiendo contraste entre
estos resultados y los de la investigacion de Olortegui (2016) quien identifico que el 49%
del promedio de clientes indicaba estar totalmente de acuerdo con el nivel de ventas de la

empresa.

En la tabla 12 se aprecia que el 54% de encuestados manifiesta percibir que el personal
de la veterinaria siempre muestra preparacion y conocimiento en los procedimientos para la
atencion de su mascota y el 38% sefialé que casi siempre. Los resultados encontrados han
demostrado que el personal de Veterinaria Sullana se involucra y compromete con las metas
de la empresa lo cual se refleja en la percepcion favorable de los clientes, no obstante, es
oportuno afianzar el compromiso para lograr una aceptacion total por parte del publico. Estos
datos permiten comprobar que con la adaptacion de un sistema de control de la calidad, las
personas gque conforman la empresa se comprometen, pues cada uno de ellos tiene bien claro
cuéles son sus obligaciones, solucionan los errores y plantean medidas, o soluciones que
ayuden a enfrentar cada problema (Pradana, & Garcia, 2018). Estos datos son congruentes
con los de Pulache (2019) quien determind que un 58.8% de encuestados sefialaba que el

personal de la clinica desempefia el servicio de manera correcta.

En el indicador satisfaccion del cliente los resultados de la tabla 13 muestran dominio

de las respuestas favorables, con un 44% de encuestados que indicaron siempre y otro 44%
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casi siempre, lo cual, como menciona Calvo (2014) es producto de acatar los requerimientos
de la Gestion de Calidad y supone tener la habilidad de brindar bienes y servicios que
complazcan las necesidades y deseos de los usuarios. Analizando esta informacion, se
determina congruente con los resultados de la investigacion de Castillo (2018) quien
determind que el 90% de encuestados indico que los productos gue brindan en Veterinaria

CARWILL si satisface las necesidades de los clientes.

Respecto a la correccidon de deficiencias y potenciacion de fortalezas, los resultados de
la tabla 14 evidencian un alto predominio de la percepcion de favorable, con un 44% de
encuestados manifestando que siempre prefieren el servicio brindado por Veterinaria
Sullana antes que recurrir a otras veterinarias por las fortalezas con las que esta cuenta
(atencion, ubicacion, precios y calidad) y otro 43% indicando que siempre. Esto deja en
evidencia que Veterinaria Sullana ha sabido potenciar sus fortalezas y aprovechar sus
oportunidades, lo cual le permite lograr los resultados esperados, fidelizar a sus clientes,
obtener recomendaciones y evitar cualquier error o falla que perjudique todo lo planeado
(Flick, 2014). Del analisis efectuado se identificod similitud con los resultados de la
investigacion de Tobar (2018) quien determin6é que era importante identificar aspectos
positivos y negativos de la clinica veterinaria, reconociendo las fortalezas y debilidades
como atributos internos de la clinica veterinaria y las oportunidades y amenazas como

atributos externos de la clinica veterinaria.

Con referencia al Enfoque Externo, en la tabla 15 se aprecia que el indicador alcanzé
un nivel de aceptacion favorable, destacando un 56% de clientes encuestados que percibe

que la veterinaria casi siempre le ofrece productos que se ajustan a su presupuesto y
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requerimientos de calidad y un 25% que considera que siempre, demostrando que
Veterinaria Sullana ha identificado su mercado objetivo y sus necesidades, sin embargo, se
considera preciso que trabaje por superar las expectativas del cliente, ya que como sostienen
Miranda, Chamorro & Rubio (2007) se trata de ir mucho maés alld y ser verdaderamente
competitivo y sorprender y seducir a los clientes ofreciéndoles mucho mas de lo que esperan.
Estos resultados coinciden con los de Pulache (2019) quien determind que el 73.5% de

clientes consideran justos los precios establecidos por la clinica veterinaria Medic Vets.

En la tabla 16, referidos a gestion de los riesgos y las oportunidades, se identifico que
el 40% de encuestados percibe que el personal de la veterinaria siempre presenta las ventajas
y desventajas de los productos y servicios que ofrece a su mascota y el 37% considera que
casi siempre, lo cual es un indicio de que la empresa, tal como sefiala Calvo (2014) gestiona
adecuadamente sus riesgos y aprovecha las oportunidades para garantizar el cumplimiento
de objetivos, aumentar el impacto esperado, y alcanzar la optimizacién. Los resultados
hallados en este punto son similares a los de Olortegui (2016) quien identificd que el 55%
de los clientes perciben que el personal de la veterinaria presenta los pro y los contra de los

productos que venden.

En la tabla 17, referidos al reforzamiento de la imagen de la empresa, se aprecia que
el 54% de encuestados manifestd que la atencion brindada en la veterinaria siempre le inspira
confianza y el 34% revel6 que casi siempre, lo cual es un indicio de que la empresa cumple
con este indicador ya que la adopcion de la calidad resulta ser de mucha ayuda, e incluirla
en la tactica y manera de trabajar de la empresa, permite brindar servicios de calidad y

posibilita la optimizacion de la imagen de la empresa (Flick, 2014). En esta instancia, los
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resultados encontrados son coherentes con los de la investigacion de Moreno (2018) quien

concluyo en que el 70% de los clientes se sienten seguros con los servicios de la veterinaria.

Con relacion a la Gestion Global, los resultados plasmados en la tabla 18 exponen
un dominio de la percepcion favorable del cliente, con un 47% de personas encuestadas
indicando que el personal de la veterinaria siempre demuestra conocer completamente los
beneficios y caracteristicas de los productos y servicios que ofrece a su mascota y un 40%
manifestando que casi siempre, lo que permite deducir que Veterinaria Sullana optimiza la
gestion de los procesos que definen las actividades de su personal, especificamente de
aquellos que hacen suministran los productos y servicios de la mejor forma posible (Pradana,
& Garcia, 2018). Realizado el analisis se pudo comprobar que los resultados contrastan con
lo hallado por Moreno (2018) quien determino el 70% de los clientes de las veterinarias
estan totalmente de acuerdo en que el personal esta preparado y cuenta con el conocimiento
necesario para atender a sus mascotas, conociendo todos los atributos de los productos que

venden.

En la tabla 19 se pone en evidencia que el 38% de clientes encuestados revelé que el
personal de la veterinaria siempre verifica su satisfaccion después de realizado el servicio a
su mascota y el 26% manifesto que casi siempre. Estos resultados revelan una percepcion
favorable del cliente con relacion a los aspectos de mejora continua, sin embargo, no son lo
Optimo ya que es importante que la empresa habitualmente y como parte de su cultura, realice
una supervision de los procesos y resultados y se tomen medidas para seguir perfeccionando
el trabajo de la organizacion (Pradana, & Garcia, 2018). Estos datos son similares a los

identificados en la investigacion de Pérez (2018) quien determind que el 42,8% de
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encuestados consideran importante el aprendizaje y mejora continua en las veterinarias del

Jr. Jose Olaya.

VARIABLE: Estrategias de Atencidn al cliente

Tercer objetivo especifico: Describir las fases de atencidn al cliente en la veterinaria Sullana

SRL en el distrito de Sullana 2020.

La tabla 20 evidencian que un total 34 clientes encuestados representados por un 50% sienten
que el personal de la veterinaria casi siempre muestra interés por conocer las necesidades y
requerimientos de su mascota y el 35% (24 clientes) contestdé que siempre, este 85% de
clientes con percepcion favorable refleja que Veterinaria Sullana ejecuta de manera adecuada
la primera fase de la atencion al cliente, no obstante se considera oportuno mantener esa
tendencia en la gestion ya que necesario hacerle saber al cliente que la empresa esta dispuesta
a resolver sus problemas, logrando captar a los posibles clientes con el uso de diferentes
tacticas o métodos. (Botello, 2016). Los resultados encontrados en este punto son similares
a los hallados por Olortegui (2016) quien determind que el 100% de los clientes encuestados

opina que Veterinaria Pet’s Family se interesa por atender las necesidades de sus mascotas.

Con relacién a la fase de obtencién de informacidn, los resultados plasmados en la
tabla 21 exponen un dominio de la percepcion favorable del cliente, con un 46% de clientes
encuestados indicando que el personal de la veterinaria siempre recopila y guarda en
totalidad la informacion de la historia clinica de su mascota y un 40% manifestando que casi
siempre, lo que permite comprobar que Veterinaria Sullana cumple con lo sefialado por

Guarderas (2017) quien sostiene que en esta etapa es crucial recopilar informacion de los
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usuarios para resolver problemas o dudas, escuchando con atencion y mostrando interés por
sus necesidades. En ese contexto, se pudo identificar que los resultados encontrados
contrastan con lo hallado por Yafiez (2019) quien determiné que el nivel de cumplimiento
de la evaluacion del proceso de servicio de la clinica veterinaria mi mejor amigo es de
62.5%, sin embargo, el punto especifico de obtencion de informacion del cliente a través de

la ficha del paciente, NO se cumple.

La tabla 22 revelan que el 44% de personas encuestadas manifestd que el personal de
la veterinaria siempre brinda un diagndstico y tratamiento acertado a su mascota y el 43%
respondio que casi siempre. Asi, es posible llegar a la conclusion de que Veterinaria Sullana
ejecuta en un nivel aceptable la fase de Resolucion como es indicado por Guarderas (2017)
quien sefiala que es fundamental contar con los recursos necesarios para que el servicio se
desarrolle correctamente. Del analisis anterior se advierte que los resultados son similares a
los de Yafiez (2019) quien en su investigacion hallo que el nivel de cumplimiento de la
evaluacion del proceso de servicio de la clinica veterinaria mi mejor amigo es de 62.5%,

etapa en la que se le informa al cliente sobre el diagnéstico y tratamiento para su mascota.

La tabla 23 advierten que el 29% de encuestados manifesté que la veterinaria casi
siempre aplica encuestas de satisfaccion al cliente, mientras que solo el 24% indic6é que
siempre. Analizado bajo un enfoque en donde se tome en cuenta la mayor concentracion de
respuestas, resulta necesario admitir que existe un dominio de respuestas favorables
(siempre y casi siempre), pese a ello, se considera oportuno que Veterinaria Sullana adopte
un esquema de evaluacion de satisfaccion del cliente mas solido y trabaje en el porcentaje

de clientes que indica que nunca y casi nunca (34%) se le aplicado encuestas de satisfaccion,
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conforme a lo indicado por Diaz (2014) quien sostiene que después de dar una respuesta
eficaz a los problemas, es esencial ejecutar una encuesta de satisfaccion para tener una
nocion de la calidad del servicio que se esta ofreciendo y la conformidad de los clientes al
respecto. Comparando estos resultados, podemos inferir que coinciden con los de de
Olortegui (2016) quien en su investigacion hallé que el 100% de los clientes encuestados
indica estar totalmente en desacuerdo en que el personal de la veterinaria Pet’s Family,

verifica su satisfaccion después de realizado el servicio a su mascota.

Cuarto Objetivo Especifico: Identificar los canales de comunicacion de atencion al cliente

en la veterinaria Sullana SRL en el distrito de Sullana 2020.

En la tabla 24, se observa que el 38% de encuestados marco la opcion “casi siempre”
cuando se les pregunto si tuvieron la oportunidad de generar citas con el médico veterinario
a través de llamada telefonica y el 28% selecciono la opcion “siempre”. Estos datos permiten
corroborar lo afirmado por Guardefio (2011) quien explica que sin importar los avances o
los giros que de la tecnologia, el teléfono seguira siendo un medio indispensable dentro del
servicio de atencién al usuario. Los estos resultados son similares a los obtenidos por
Quintero (2019) en su investigacion, quien concluyé en que el 70% de los clientes

encuestados utilizan el teléfono para agendar o postergar citas.

En la tabla 25 se observa que el 28% de encuestados marco la opcion “casi siempre”
cuando se les consulto si habian recibido boletines informativos sobre vacunas u otros
productos para su mascota a traves de correo electronico y el 22% eligid la opcidn “siempre”.
Respecto al uso de correo electronico, se considera que Veterinaria Sullana debe aprovechar

al maximo esta herramienta y ampliar su cobertura publicitaria a través de este medio,
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procurando cubrir a ese 50% de clientes encuestados que tiene una percepcion desfavorable
respecto a este punto, puesto que, como menciona Pacheco (2016) este canal de
comunicacion resulta ser eficaz y también permite realizar los menores costos posibles.
Cabrera Chuquicondor, & Condor (2019) en su investigacion comprueban que un 84.2%
afirma que preferiria tener la informacién de sus mascotas de forma digital, pues les parece

innovador y practico.

En la tabla 26 queda en evidencia que cuando al cliente se le preguntd si la atencion
a traves del chat muestra precision al momento de reservar la cita médica, el 29% marco la
alternativa siempre y el 34% casi siempre. Si bien es cierto, mas de la mitad de encuestados
se muestra de acuerdo con la atencion a través de chat, existe un porcentaje de clientes a los
gue no se esta atendiendo de manera efectiva a través de este medio, por lo que se propone
que la veterinaria implemente un chat bot que le permita cubrir toda la demanda, ya que
como menciona Guardefio (2011) esta es otra manera de comunicarse con los clientes y a
través de este medio, los problemas de los consumidores se resuelven rapida, efectiva y
haciendo uso de recursos minimos. Del analisis efectuado se infiere que los datos
encontrados son coincidentes con los resultados de Quintero (2019) quien en su
investigacion logré determinar que respecto a la atencién via internet, el 50% de los

encuestados manifestd que la asistencia en linea seria de mucha ayuda.

Los resultados de la tabla 27 revelan que Veterinaria Sullana no cuenta con una
estrategia que le permita explotar al maximo los beneficios que ofrece el mundo de las redes
sociales. Si bien es cierto, se tiene un 49% de percepcion favorable, se observa una

concentracion de respuestas mayoritaria en las opciones desfavorables, con un 34% de
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clientes encuestados manifiesta que solo a veces se enteran de las nuevas promociones
ofrecidas por la veterinaria a traves de redes sociales y un 17% que sefiala que nunca y casi
nunca, siendo importando recordar lo expuesto por Guardefio (2011) quien afirma que si
dejas de utilizar las redes, los impactos negativos en el negocio son muchos, pues se corre
el riesgo de que los clientes se alejen y cancelen sus pedidos. Estos resultados son
comparables con los de Yafiez (2019) quién determind la ausencia de un programa de

promocion de redes sociales en la Veterinaria mi mejor amigo.

Pacheco (2016) sefiala que hoy en dia, la mayoria de clientes tienden a contactarse
con las compafiias por medios que brindan una respuesta rapida como lo es WhatsApp. En
ese contexto, los resultados plasmados en la tabla 28, revelan que el 32% de encuestados
marco la opcion casi siempre cuando se les preguntd si la atencion de sus consultas y/o
requerimientos a través de WhatsApp tienen un tiempo de respuesta rapido y el 31%
respondid que siempre. En esta instancia, también se considera oportuno mejorar la gestion
de este medio, optimizando la atencion al porcentaje de clientes que se muestra descontento.
Los resultados de esta investigacion son congruentes con los hallazgos de Quintero (2019)
quien en su investigacion logré determinar que respecto a la atencién via internet, el 50% de

los encuestados manifestd que la asistencia en linea seria de mucha ayuda.
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VI. CONCLUSIONES

En Veterinaria Sullana SRL se aplican los principios de la Gestion de Calidad en
un nivel aceptable, sin embargo, existen algunas falencias que pueden ser subsanadas a
través de la interiorizacion de una cultura de mejora continua que le permita a la empresa
conocer sus puntos fuertes tanto internos como externos.

La percepcion del cliente es favorable respecto a 07 principios de la gestion de
calidad en la Veterinaria Sullana SRL, sin embargo, respecto a la mejora continua, ha
quedado en evidencia que la empresa no cuenta con politicas que le permitan evaluar su
desempefio y conocer posibles fallas en sus procesos. Esto representa una brecha en la
gestion de calidad de la Veterinaria Sullana SRL que debe ser subsanada a fin de evitar
omisiones que pongan en riesgo la estabilidad del negocio, toda vez que un enfoque de
mejora continua es crucial para aprovechar las oportunidades que ofrece el entorno y no
quedar obsoletos.

Dentro de la evaluacién de estos 08 indicadores, destaca la percepcion favorable
del publico respecto a lo siguiente:

- Lacortesia en el trato por parte del personal; lo cual evidencia una gestién eficiente
de las relaciones en la veterinaria

- Elinterés que muestran los trabajadores por atender las necesidades de las mascotas
es el reflejo del compromiso con las personas que esta implantado en la cultura de

Veterinaria Sullana SRL.
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Se logro identificar las 10 ventajas que le otorga una adecuada gestion de Calidad
a Veterinaria Sullana. En ese contexto, el publico encuestado mostré percepcion favorable
respecto a estos indicadores, no obstante, con relacion a la mejora continua, pese a tener un
64% de aprobacion, se considera importante afianzar el habito de revisar los procesos,
evaluar el desempefio y supervisar los resultados con el proposito de optimizar y
perfeccionar el trabajo ejecutado.

De lo evaluado, se puede inferir que los clientes manifiestan mayor conformidad
con los indicadores relacionados a la atencién cortés y el conocimiento, preparacion y
entrega que demuestran los trabajadores de la veterinaria, destacando la percepcion
favorable de los indicadores “afloran sinergias desde el mismo corazon de la organizacion”
y “cada miembro se involucra”.

En Veterinaria Sullana se ejecutan satisfactoriamente las 04 fases de atencién al
cliente, ello considerando las respuestas positivas que se recibi6 en la evaluacién de estos
indicadores. Pese a ello, se considera oportuno que Veterinaria Sullana refuerce la gestion
en la cuarta fase, adoptando un esquema de evaluacion de satisfaccién de sus usuarios,
trabajando en el porcentaje de clientes que indica que nunca y casi nunca (34%) se le ha
aplicado encuestas de satisfaccion, toda vez que después de resolver eficazmente los
problemas del cliente y atender sus necesidades es necesario retenerlo y fidelizarlo, ello se
lograra teniendo una nocion del servicio ofrecido y la conformidad de los clientes al
respecto.

Veterinaria Sullana SRL no utiliza ampliamente todos los canales de atencion,

siendo las redes sociales las menos conocidas por los clientes.
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Los canales de atencion mas utilizados por Veterinaria Sullana SRL son las
Ilamadas telefonicas, WhatsApp, chat y correo electronico, sin embargo, no cuenta con una

estrategia que le permita explotar al maximo los beneficios que ofrecen estos canales.

Aspectos complementarios

Implementar un esquema de evaluacion de satisfaccion del cliente y de evaluacion
interna de todo el personal, a través de encuestas, que le permita a la empresa conocer sus
puntos fuertes tanto internos como externos, evitando omisiones que pongan en riesgo la
estabilidad del negocio.

Efectuar un benchmarking trimestral, que le permita a Veterinaria Sullana SRL
comparar sus servicios, procesos y resultados con los de otras empresas con la intencion de
disefar futuras estrategias.

Disefiar una estrategia de marketing digital que le permita a Veterinaria Sullana
SRL poner sus productos y servicios a disposicion del publico, asi como ofrecer
informacion de la empresa para captar nuevos clientes. Esta estrategia, debe contemplar el

uso de todas las redes sociales y la implementacion de una pagina web.
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Anexos

Anexo 01 — Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2020 Afo 2021
N° Actividades Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre 11
Tesis | Tesis |1 Tesis 111 Tesis IV
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1. Elaboracion del proyecto. X
2. Revision del proyecto por el X

Docente tutor y jurado de
investigacion.

Aprobacién del proyecto por X
el Jurado de Investigacion o
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Docente Tutor.

Exposicién del proyecto X
Docente Tutor y al jurado de
Investigacion.

Mejora de marco tedrico y X

metodoldgico

Presentar la redaccioén de la X

literatura.

Elaboracién de consentimiento X

informado

Ejecucion de la metodologia

Presentacion de los resultados de
la investigacion

10.

Elaboracion de conclusion y
recomendaciones.

11.

Redaccidn del pre informe de

investigacion

12.

Redaccion del informe final

13.

Aprobacién del informe final
por el jurado de investigacion.

14.

Presentacion del articulo

cientifico

15.

Presentacion de la ponencia del
trabajo de investigacion

16.

Presentacion y exposicion del
informe de tesis ante Docente
tutor y jurado de investigacion.

Anexo 02 — Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(ESTUDIANTE)

Categoria

Base

% o NUmero

Total (S/.)

Suministros (*)

Impresiones 0.50

50

25.00

Fotocopias 0.10

50

5.00

Empastado

Papel bond A-4 (500 hojas) 0.10

400

40.00

Servicios

Uso de Turnitin 50

50.00

Sub total

S/120.00
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Gastos de viaje

e Pasajes para recolectar informacion 1.00 30 30.00
Sub total S/30.00
Total, de presupuesto desembolsable S/150.00
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE
(UNIVERSIDAD)
Categoria Base % 6 Numero Tgf;
Servicios
o UE(,)A (Ijje)lnternet (Laboratorio de Aprendizaje Digital 2000 4 120.00
e Busqueda de informacion en base de datos 2500 5 70.00
e Soporte informatico (Médulo de Investigacion del
ERP University - MOIC) 40.00 4 160.00
e Publicacidn de articulo en repositorio institucional 50.00 1 50.00
Sub total 400.00
Recurso humano
e Asesoria personalizada (5 horas por semana) 50.00 4 200.00
Sub total 200.00
Total de presupuesto no desembolsable 600.00
Total (S/.) S/ 750.00

Anexo 03 — Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS DE ATENCION AL
CLIENTE



FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
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A continuacién, se presentan 28 preguntas que tienen por objetivo la recopilacion de

informacion para el desarrollo del trabajo de investigacion titulado: Gestion de Calidad y

Estrategias de Atencion al Cliente en la Veterinaria Sullana SRL, en el Distrito de Sullana,

2020.

La informacion que nos brinde serd usada exclusivamente para fines académicos y de

investigacion.

Marque con una X segun sea el

Caso.

N° PREGUNTA

CASI

SIEMPRE | 51EMPRE

VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

GESTION DE CALIDAD

¢El personal de la veterinaria
1 |atiende de manera inmediata las
emergencias de sus mascotas?

¢El encargado del local se asegura
) de evaluar el servicio brindado
por el personal a fin de determinar
si su desempefio fue satisfactorio?

¢El personal de la veterinaria
3 | detecta y verifica las necesidades
de atencion de su mascota?
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NO

PREGUNTA

¢Conoce el procedimiento para
reservas citas, consultas médicas
y generacion de historia clinica de
su mascota?

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

¢La veterinaria solicita su opinién
respecto a los aspectos a mejorar
en la atencion brindada?

(El médico veterinario le brinda
un tratamiento para su mascota
con base en la historia clinica y
resultados de los chequeos
previos?

¢El personal de la veterinaria es
cortés en su trato?

¢Los equipos, instrumentos Yy
productos que utiliza la
veterinaria son de Ultima
generacién y permiten brindarle
un servicio de calidad?

¢La veterinaria cumple con lo
ofrecido en el contrato de venta?

10

(El personal de la veterinaria
conoce  completamente  los
beneficios y caracteristicas de los
productos y servicios gque ofrece a
Su mascota?

11

¢Recomienda a sus amigos y
conocidos los servicios de la
veterinaria?

12

¢El personal de la veterinaria
muestra preparacion y
conocimiento en los
procedimientos para la atencion
de su mascota?

13

;Se siente satisfecho con los
productos y servicios brindados
en la veterinaria?

14

¢Prefiere el servicio que le brinda
Veterinaria Sullana antes que
recurrir a otras veterinarias por las
fortalezas con las que esta cuenta:
atencion, ubicacion, precios y
calidad?
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NO

15

PREGUNTA

¢(La  veterinaria le  ofrece
productos que se ajustan a su
presupuesto y requerimientos de
calidad?

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

16

¢El personal de la veterinaria
presenta  las  ventajas Yy
desventajas de los productos y
servicios que ofrece a su mascota?

17

¢La atencion brindada en la
veterinaria le inspira confianza?

18

(El personal de la veterinaria
demuestra conocer
completamente los beneficios y
caracteristicas de los productos y
servicios que ofrece a su mascota?

19

(El personal de la veterinaria
verifica su satisfaccion después de
realizado el servicio a su
mascota?

ESTRATEGIAS DE ATEN

CION AL C

LIENTE

20

(El personal de la veterinaria
muestra interés por conocer las
necesidades y requerimientos de
Su mascota?

21

¢El personal de la veterinaria
recopila y guarda en totalidad la
informacién de la historia clinica
de su mascota?

22

¢El personal de la veterinaria
brinda  un  diagndstico vy
tratamiento acertado a su
mascota?

23

¢La veterinaria aplica encuestas
de satisfaccion al cliente?

24

¢Tuvo la oportunidad de generar
citas con el médico veterinario a
través de llamada telefénica?

25

¢(Ha recibido boletines
informativos sobre vacunas u
otros productos para su mascota, a
través de correo electrénico?

26

¢La atencion a través del chat
muestra precision al momento al
momento de reservar la cita
médica?
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NO

27

PREGUNTA

;Se  entera de las nuevas
promociones ofrecidas por la
veterinaria a través de redes
sociales?

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

28

¢La atencion de sus consultas y/o
requerimientos a través de
WhatsApp tienen un tiempo de
respuesta rapido?

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 04 — Validacion de Instrumento de recoleccion de datos

“Afio del Bicentenario de Peri: 200 aiios de independencia”

Mg. Lic. Carlos David Ramos Rosas

ESPECIALIDAD: LIC. ADMINISTRACION DE EMPRESAS
COLEGIATURA: 3509

Validez y confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba piloto, a fin
de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplico a 68 personas con el fin de
explorar sobre la claridad y comprension de las preguntas.

Validez: El instrumento que midi6 la “Gestion de Calidad y Estrategias de Atencién al
Cliente en la Veterinaria Sullana SRL, en el distrito de Sullana, 2020 fue validado por
expertos que acrediten experiencia en el area, para emitir los juicios y modificar la redaccién
del texto para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbach,
utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) versién
25, dando el siguiente resultado:

ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA GESTION DE
CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA VETERINARIA SULLANA SRL, EN
EL DISTRITO DE SULLANA, 2020

Resumen de procesamiento de casos

N° %
Vilido 68 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 68 100.0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos

0.963 28
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Estadisticas de total del elemento

’ . . . Correlacion Alfa de .

Media de escalasiel Varianza de escala si el Cronbach si

elemento se ha elemento se ha ol dq el elemento

suprimido suprimido : elemen}os se ha
corregida A
suprimido

Pl 110.09 305.246 0.559 0.962
P2 110.37 296.415 0.676 0.961
P3 110.06 305.429 0.622 0.962
P4 110.24 300.362 0.585 0.962
P5 110.93 286.189 0.691 0.962
P6 109.94 301.489 0.644 0.962
P7 109.84 304.675 0.623 0.962
P8 110.09 300.679 0.685 0.961
P9 110.12 298.852 0.665 0.961
P10 110.01 302.492 0.692 0.961
P11 110.06 298.862 0.746 0.961
P12 109.88 303.926 0.706 0.961
P13 110.03 300.327 0.814 0.961
P14 110.07 300.786 0.735 0.961
P15 110.31 301.172 0.752 0.961
P16 110.19 298.336 0.774 0.961
P17 109.93 301.681 0.733 0.961
P18 110.01 299.955 0.799 0.961
P19 110.46 290.849 0.757 0.961
P20 110.16 301.391 0.723 0.961
P21 110.07 298.129 0.778 0.961
P22 110.04 299.177 0.841 0.961
P23 111.06 285.011 0.707 0.962
P24 110.60 292.750 0.673 0.962
P25 111.12 290.076 0.588 0.963
P26 110.56 292.011 0.763 0.961
P27 110.78 292.085 0.701 0.961
P28 110.51 292.851 0.749 0.961

Podemos determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a que
existe un 96% de confiabilidad con respecto a 28 preguntas (68 encuestados) de las variables
de estudio Gestién de Calidad y Estrategias de Atencién al Clientﬁ

- FAY o

’ Uc. Adm.CARLOS DAVID RANOS ROSAS
«.41\ REG. UNIC. DE COLEG. K°03509

Firma Autorlzada 03/11/2021
para MALDONADO VILELA, CAROL




Validacion De Cuestionario

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, MG. LUZ ARELIS MORENO QUISPE, con cédula de colegiatura 07374, con
profesion Lic. Gestion, Gestion de Empresas y ejerciendo actualmente como experto; por
medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el instrumento

de recoleccion de datos del trabajo:

Gestion de Calidad y Estrategias Atencion al Cliente en la Veterinaria Sullana SRL,
en el Distrito de Sullana 2020, presentado por el estudiante universitario Carol Cristell
Maldonado Vilela, de la escuela de Administracién. Los resultados de la revision realizada
corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de la
pregunta con los objetivos de la investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la
pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la
pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno

de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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VARIABLE

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

REDACCION

CONTENIDO | CONGRUENCIA

PERTINENCIA

SI NO

SI NO SI NO

SI

NO

OBSERVACIONES

Gestion de Calidad

(El personal de la veterinaria atiende de
manera inmediata las emergencias de sus
mascotas?

X

X X

X

¢Elencargado del local se asegura de evaluar
el servicio brindado por el personal a fin de
determinar  si  su  desempefio  fue
satisfactorio?

(El personal de la veterinaria detecta y
verifica las necesidades de atencién de su
mascota?

(Conoce el procedimiento para reservas
citas, consultas médicas y generacion de
historia clinica de su mascota?

¢La veterinaria solicita su opinion respecto a
los aspectos a mejorar en la atencidn
brindada?

(El médico veterinario le brinda un

tratamiento para su mascota con base en la

historia clinica y resultados de los chequeos
revios?

¢El personal de la veterinaria es cortés en su
trato?

;Los equipos, instrumentos y productos que
utiliza la veterinaria son de dltima
generacion y permiten brindarle un servicio
de calidad?

¢La veterinaria cumple con lo ofrecido en el
contrato de venta?

(El personal de la veterinaria conoce
completamente los beneficios y
caracteristicas de los productos y servicios
que ofrece a su mascota?

¢Recomienda a sus amigos y conocidos los
servicios de la veterinaria?
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VARIABLE

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

REDACCION

CONTENIDO

CONGRUENCIA

PERTINENCIA

SI NO

SI

NO

SI NO

SI NO

OBSERVACIONES

(El personal de la veterinaria muestra
preparacion 'y conocimiento en los
procedimientos para la atenciéon de su
mascota?

X

X

X

X

;Se siente satisfecho con los productos y
servicios brindados en la veterinaria?

(Prefiere el servicio que le brinda
Veterinaria Sullana antes que recurrir a otras
veterinarias por las fortalezas con las que
esta cuenta: atencion, ubicacion, precios y
calidad?

¢;La veterinaria le ofrece productos que se
ajustan a su presupuesto y requerimientos de
calidad?

(El personal de la veterinaria presenta las
ventajas y desventajas de los productos y
servicios que ofrece a su mascota?

;La atencion brindada en la veterinaria le
inspira confianza?

(El personal de la veterinaria demuestra
conocer completamente los beneficios y
caracteristicas de los productos y servicios
que ofrece a su mascota?

(El personal de la veterinaria verifica su
satisfaccion después de realizado el servicio
a su mascota?

Mg. Luz Arelis Moreno Quispe
Docente

Escuela Profesiond de Administracén
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

FIRMA DEL EVALUADOR
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VARIABLE

iTEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

REDACCION

CONTENIDO

CONGRUENCIA

PERTINENCIA

SI

NO

SI

NO

SI

NO

SI

NO

OBSERVACIONES

Estrategias de Atencion al cliente

(El personal de la veterinaria muestra
interés por conocer las necesidades y
requerimientos de su mascota?

X

X

X

X

(El personal de la veterinaria recopila
y guarda en totalidad la informacion
de la historia clinica de su mascota?

(El personal de la veterinaria brinda
un diagndstico y tratamiento acertado
a su mascota?

¢La veterinaria aplica encuestas de
satisfaccion al cliente?

¢ Tuvo la oportunidad de generar citas
con el médico veterinario a través de
llamada telef6nica?

¢Ha recibido boletines informativos
sobre vacunas u otros productos para
su mascota, a través de correo
electrénico?

¢;La atencion a través del chat muestra
precision al momento al momento de
reservar la cita médica?

¢ Se entera de las nuevas promociones
ofrecidas por la veterinaria a través de
redes sociales?

¢La atencion de sus consultas y/o
requerimientos a través de WhatsApp
tienen un tiempo de respuesta rapido?

Mg. Luz Arelis Moreno Quispe
Docente

Escuela Profesiond de Administracién

Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

FIRMA DEL EVALUADOR




Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS DE ATENCION AL
CLIENTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

A continuacion, se presentan 28 preguntas que tienen por objetivo la recopilacion de
informacioén para el desarrollo del trabajo de investigacion titulado: Gestion de Calidad y
Estrategias de Atencion al Cliente en la Veterinaria Sullana SRL, en el Distrito de Sullana,

2020.

La informacion que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y de

investigacion.

CASI A CASI
SIEMPRE | VECES | NUNCA

N° PREGUNTA SIEMPRE NUNCA

GESTION DE CALIDAD

(El personal de la veterinaria
1 |atiende de manera inmediata las
emergencias de sus mascotas?

¢(El encargado del local se asegura
de evaluar el servicio brindado
por el personal a fin de determinar
si su desempeiio fue satisfactorio?

o

(El personal de la veterinaria
3 |detecta y verifica las necesidades
de atencién de su mascota?

(Conoce el procedimiento para
reservas citas, consultas médicas
y generacion de historia clinica de
su mascota?
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NO

PREGUNTA

¢La veterinaria solicita su opinién
respecto a los aspectos a mejorar
en la atencién brindada?

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

(El médico veterinario le brinda
un tratamiento para su mascota
con base en la historia clinica y
resultados de los chequeos
previos?

¢El personal de la veterinaria es
cortés en su trato?

¢Los equipos, instrumentos y
productos que utiliza la
veterinaria son de uitima
generacién y permiten brindarle
un servicio de calidad?

¢La veterinaria cumple con lo
ofrecido en el contrato de venta?

10

¢El personal de la veterinaria
conoce  completamente  los
beneficios y caracteristicas de los
productos y servicios que ofrece a
su mascota?

11

(Recomienda a sus amigos y
conocidos los servicios de la
veterinaria?

12

(El personal de la veterinaria
muestra preparacién y
conocimiento en los
procedimientos para la atencion
de su mascota?

13

:Se siente satisfecho con los
productos y servicios brindados
en la veterinaria?

14

iPrefiere el servicio que le brinda
Veterinaria Sullana antes que
recurrir a otras veterinarias por las
fortalezas con las que esta cuenta:
atencion, ubicacion, precios y
calidad?

15

¢Lla  veterinaria le  ofrece
productos que se ajustan a su
presupuesto y requerimientos de
calidad?

16

¢El personal de la veterinaria
presenta  las  ventajas y
desventajas de los productos y
servicios que ofrece a su mascota?

17

¢;La atencién brindada en la
veterinaria le inspira confianza?

18

¢El personal de la veterinaria
demuestra conocer
completamente los beneficios y
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NO

PREGUNTA

caracteristicas de los productos y
servicios que ofrece a su mascota?

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

19

(El personal de la veterinaria
verifica su satisfaccion después de
realizado el servicio a su
mascota?

ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE

20

(El personal de la veterinaria
muestra interés por conocer las
necesidades y requerimientos de
su mascota?

(El personal de la veterinaria
recopila y guarda en totalidad la
informacion de la historia clinica
de su mascota?

22

(El personal de la veterinaria
brinda un  diagnéstico 'y
tratamiento  acertado a  su
mascota?

23

¢La veterinaria aplica encuestas
de satisfaccion al cliente?

24

¢Tuvo la oportunidad de generar
citas con el médico veterinario a
través de llamada telefonica?

25

(Ha recibido boletines
informativos sobre vacunas u
otros productos para su mascota, a
través de correo electrénico?

26

(La atencion a través del chat
muestra precision al momento al
momento de reservar la cita
médica?

27

;Se entera de las nuevas
promociones ofrecidas por la
veterinaria a través de redes
sociales?

28

¢;La atencion de sus consultas y/o
requerimientos a través de
WhatsApp tienen un tiempo de
respuesta rapido?

Mg. Luz Arelis Moreno Quispe
Docente

Escuela Profesiond de Administracion
Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION
JUICIO DE EXPERTOS

Yo, Elizabeth Diamina Zapata Castro, con cédula de colegiatura 06563, con profesion
Licenciada en Administracion de Empresas y ejerciendo actualmente como experto;
por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

Gestion de Calidad y Estrategias Atencion al Cliente en la Veterinaria Sullana SRL,
en el Distrito de Sullana 2020, presentado por el estudiante universitario Carol Cristell
Maldonado Vilela, de la escuela de Administracion. Los resultados de la revision realizada
corresponden a aspectos como la adecuacion (correspondencia del contenido de la
pregunta con los objetivos de la investigacion): la pertinencia (relacién estrecha de la
pregunta con la investigacion) y la redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la
pregunta, a través de la claridad y precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno

de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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VARIABLE

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

REDACCION

CONTENIDO | CONGRUENCIA

PERTINENCIA

SI NO

SI NO SI NO

SI

NO

OBSERVACIONES

(El personal de la veterinaria atiende de
manera inmediata las emergencias de sus
mascotas?

X

X X

X

¢El encargado del local se asegura de evaluar
el servicio brindado por el personal a fin de
determinar  si  su  desempefio  fue
satisfactorio?

(El personal de la veterinaria detecta y
verifica las necesidades de atencion de su
mascota?

(Conoce el procedimiento para reservas
citas, consultas médicas y generacion de
historia clinica de su mascota?

¢ La veterinaria solicita su opinion respecto a
los aspectos a mejorar en la atencion
brindada?

(El médico veterinario le brinda un

tratamiento para su mascota con base en la

historia clinica y resultados de los chequeos
revios?

Gestion de Calidad

(El personal de la veterinaria es cortés en su
trato?

;Los equipos, instrumentos y productos que
utiliza la veterinaria son de dltima
generacion y permiten brindarle un servicio
de calidad?

(La veterinaria cumple con lo ofrecido en el
contrato de venta?

(El personal de la veterinaria conoce
completamente los  beneficios y
caracteristicas de los productos y servicios
que ofrece a su mascota?

¢Recomienda a sus amigos y conocidos los
servicios de la veterinaria?
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VARIABLE

iTEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

REDACCION

CONTENIDO

CONGRUENCIA

PERTINENCIA

SI

NO

SI

NO

SI

NO

SI

NO

OBSERVACIONES

(El personal de la veterinaria muestra
preparacion 'y  conocimiento en los
procedimientos para la atencion de su
mascota?

X

X

X

X

(Se siente satisfecho con los productos y
servicios brindados en la veterinaria?

(Prefiere el servicio que le brinda
Veterinaria Sullana antes que recurrir a otras
veterinarias por las fortalezas con las que
esta cuenta: atencion, ubicacion, precios y
calidad?

;La veterinaria le ofrece productos que se
ajustan a su presupuesto y requerimientos de
calidad?

(El personal de la veterinaria presenta las
ventajas y desventajas de los productos y
servicios que ofrece a su mascota?

(La atencion brindada en la veterinaria le
inspira confianza?

(El personal de la veterinaria demuestra
conocer completamente los beneficios y
caracteristicas de los productos y servicios
que ofrece a su mascota?

(El personal de la veterinaria verifica su
satisfaccion después de realizado el servicio
a su mascota?

Mgtr. ETiza capata CISEra
COORD ESC PROF ADMINISTRACION

FIRMA DEL EVALUADOR
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VARIABLE

iTEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

REDACCION

CONTENIDO

CONGRUENCIA

PERTINENCIA

SI

NO

SI

NO

SI

NO

SI NO

OBSERVACIONES

Estrategias de Atencion al cliente

(El personal de la veterinaria muestra
interés por conocer las necesidades y
requerimientos de su mascota?

X

X

X

X

(El personal de la veterinaria recopila
y guarda en totalidad la informacion
de la historia clinica de su mascota?

(El personal de la veterinaria brinda
un diagndstico y tratamiento acertado
a su mascota?

;La veterinaria aplica encuestas de
satisfaccion al cliente?

¢ Tuvo la oportunidad de generar citas
con el médico veterinario a través de
llamada telefénica?

¢Ha recibido boletines informativos
sobre vacunas u otros productos para
su mascota, a través de correo
electrénico?

¢;La atencion a través del chat muestra
precision al momento al momento de
reservar la cita médica?

¢ Se entera de las nuevas promociones
ofrecidas por la veterinaria a través de
redes sociales?

¢La atencion de sus consultas y/o
requerimientos a través de WhatsApp
tienen un tiempo de respuesta rapido?

r. &ilza v
COORD E€ESC PROF ADM

UNIVERSIDAD CATOUCA 108
C’,a"‘?r TRG 1L A

Mgt

FIRMA DEL EVALUADOR
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Instrumento de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS DE ATENCION AL
CLIENTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

A continuacion, se presentan 28 preguntas que tienen por objetivo la recopilacion de
informacioén para el desarrollo del trabajo de investigacion titulado: Gestion de Calidad y
Estrategias de Atencion al Cliente en la Veterinaria Sullana SRL, en el Distrito de Sullana,

2020.

La informacion que nos brinde sera usada exclusivamente para fines académicos y de

investigacion.

CASI A CASI
SIEMPRE | VECES | NUNCA

N° PREGUNTA SIEMPRE NUNCA

GESTION DE CALIDAD

(El personal de la veterinaria
1 |atiende de manera inmediata las
emergencias de sus mascotas?

¢(El encargado del local se asegura
de evaluar el servicio brindado
por el personal a fin de determinar
si su desempeiio fue satisfactorio?

o

(El personal de la veterinaria
3 |detecta y verifica las necesidades
de atencién de su mascota?

(Conoce el procedimiento para
reservas citas, consultas médicas
y generacion de historia clinica de
su mascota?
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NO

PREGUNTA

¢La veterinaria solicita su opinién
respecto a los aspectos a mejorar
en la atencién brindada?

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

(El médico veterinario le brinda
un tratamiento para su mascota
con base en la historia clinica y
resultados de los chequeos
previos?

¢El personal de la veterinaria es
cortés en su trato?

¢Los equipos, instrumentos y
productos que utiliza la
veterinaria son de uitima
generacién y permiten brindarle
un servicio de calidad?

¢La veterinaria cumple con lo
ofrecido en el contrato de venta?

10

¢El personal de la veterinaria
conoce  completamente  los
beneficios y caracteristicas de los
productos y servicios que ofrece a
su mascota?

11

(Recomienda a sus amigos y
conocidos los servicios de la
veterinaria?

12

(El personal de la veterinaria
muestra preparacién y
conocimiento en los
procedimientos para la atencion
de su mascota?

13

:Se siente satisfecho con los
productos y servicios brindados
en la veterinaria?

14

iPrefiere el servicio que le brinda
Veterinaria Sullana antes que
recurrir a otras veterinarias por las
fortalezas con las que esta cuenta:
atencion, ubicacion, precios y
calidad?

15

¢Lla  veterinaria le  ofrece
productos que se ajustan a su
presupuesto y requerimientos de
calidad?

16

¢El personal de la veterinaria
presenta  las  ventajas y
desventajas de los productos y
servicios que ofrece a su mascota?

17

¢;La atencién brindada en la
veterinaria le inspira confianza?

18

¢El personal de la veterinaria
demuestra conocer
completamente los beneficios y
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NO

PREGUNTA

caracteristicas de los productos y
servicios que ofrece a su mascota?

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

VECES

CASI
NUNCA

NUNCA

19

(El personal de la veterinaria
verifica su satisfaccion después de
realizado el servicio a su
mascota?

ESTRATEGIAS DE ATENCION AL C

LIENTE

(El personal de la veterinaria
muestra interés por conocer las
necesidades y requerimientos de
su mascota?

21

(El personal de la veterinaria
recopila y guarda en totalidad la
informacion de la historia clinica
de su mascota?

(El personal de la veterinaria
brinda  un  diagndstico vy
tratamiento  acertado a  su
mascota?

;La veterinaria aplica encuestas
de satisfaccion al cliente?

¢ Tuvo la oportunidad de generar
citas con el médico veterinario a
través de llamada telefonica?

25

(Ha recibido boletines
informativos sobre vacunas u
otros productos para su mascota, a
través de correo electronico?

;La atencion a través del chat
muestra precision al momento al
momento de reservar la cita
médica?

27

;Se entera de las nuevas
promociones ofrecidas por la
veterinaria a través de redes
sociales?

28

(La atencion de sus consultas y/o
requerimientos a través de
WhatsApp tienen un tiempo de
respuesta rapido?

coono ex PRO# A()MINJS?QN‘@&\

FIRMA DEL EVALUADOR
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Anexo 05 — Consentimiento informado

4!& 4
19

Gy

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales. es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una copia.

La presente investigacion se titula Gestion de Calidad y Estrategias de Atencion al Cliente en la
Veterinaria Sullana SRL. en el distrito de Sullana 2020 y es dirigido por el estudiante Carol Cristell
Maldonado Vilela investigador de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propdsito de la investigacion es  determinar las principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y
Estrategias de Atencion al Cliente en la Veterinaria Sullana SRL, en el distrito de Sullana 2020.

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 05 minutos de su tiempo.

Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y andnima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna inquietud
y/o duda sobre la investigacion, pucde formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través de correo electronico. Si
desea, también podrd escribir al correo carol.cristellm@gmail.com para recibir mayor informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: %Nlda J{A’%s(j Maﬂcku‘on.LuoW

FFecha: }q- ]0 &= ;)1)),0

Correo electrénico: Ca"é?‘ Lﬁbkfu m@C\W] CLQ\I kil
<

Firma del participante:

vaEf ULL‘NA SRI

Exilda Leizet Vald '
Firma del investigador (o encargado de reQ@W&MM:(
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“Aifio de la universalizacion de la salud”

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
(ULADECH Catdlica)

Instituto de Investigacion (ITU)

GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS ATENCION AL
CLIENTE EN LA VETERINARIA SULLANA SRL, EN EL
DISTRITO DE SULLANA 2020

Investigador principal: Carol Cristell Maldonado Vilela (Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote)

Asesor: Mgtr. Carlos David Ramos Rosas (Universidad Catolica los Angeles de
Chimbote)

Fecha de Version: 15 de junio, 2020

Detalles e indicaciones:

Estimado Empresario,

Estamos realizando un estudio de investigacion con el objetivo de determinar las
principales caracteristicas de la Gestion de Calidad y Estrategias Atencién al Cliente en
la Veterinaria Sullana SRL, en el Distrito de Sullana 2020. Nos gustaria presentarle una
hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidird 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

Propésito del proyecto de investigacion

El proposito de este estudio es determinar las principales caracteristicas de la Gestion de
Calidad y Estrategias Atencion al Cliente en la Veterinaria Sullana SRL, en el Distrito de
Sullana 2020.

Por qué le pedimos participar?

Estamos solicitando su participacién como voluntario en un estudio de investigacion que
tiene gran importancia por cuanto llenara el vacié de conocimiento debido a que no existe
reporte sobre Gestion de Calidad y Estrategias Atencion al Cliente en la Veterinaria
Sullana SRL, en el Distrito de Sullana.

Procedimientos

Si Ud. accede participar, le pediremos posteriormente que complete un cuestionario
estructurado sobre Gestion de Calidad y Estrategias Atencion al Cliente en la Veterinaria
Sullana SRL, en el Distrito de Sullana. como instrumento de recoleccion de datos.
Riesgos/molestias

Esté estudio no representa ningtn riesgo para la Mype que administra.

Beneficios

El estudio no presenta ninglin beneficio para usted, pero podria beneficiar a la ciencia ya
que reportara un panorama de Gestion de Calidad y Estrategias Atencion al Cliente en la
Veterinaria Sullana SRL, en ¢l Distrito de Sullana, 2020.

Pago por participacion

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

Exilda Leizet Valdivi illas
e yddyiezo Vilo:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

“Aino de la universalizacion de la salud”
Protegiendo la confidencialidad de los datos
Toda la informacion recogida en este estudio serd manejada con rigurosa
confidencialidad. Aunque se colectara su nombre y de la MYPE para propésitos del
estudio, no los usaremos rutinariamente. Y toda la informacion recolectada serd guardada
en bases de datos protegidas con contrasefias. Usted no sera identificable ya que solo
numeros seran usados en vez de nombres en las bases de datos.
Compartiendo su informacion con otros

Los resultados de este estudio podrian presentarse en revistas o conferencias cientificas,
pero sin su nombre y sin ninguna informacién que pueda identificarlo. Su nombre no
aparecera en ninguna publicacion de este estudio.
A quién debo llamar si tengo dudas o problemas?
e Llame al investigador principal, Mgtr. Carlos David Ramos Rosas al teléfono
955943115 sobre cualquier pregunta, duda o queja que crea se relacione al
estudio.

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

e Usar la informacion colectada en este estudio

Si—No
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Anexo 06 — Andlisis de Fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N° %
Valido 68 100.0
Excluido? 0 0.0
Total 68 100.0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos

0.963 28

Estadisticas de total del elemento
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. . . . Correlacion Alfa de .

Media de escala si el  Varianza de escala si el Cronbach si

elemento se ha elemento se ha foialde el elemento

suprimido suprimido elemen_tos se ha
corregida L
suprimido

P1 110.09 305.246 0.559 0.962
P2 110.37 296.415 0.676 0.961
P3 110.06 305.429 0.622 0.962
P4 110.24 300.362 0.585 0.962
P5 110.93 286.189 0.691 0.962
P6 109.94 301.489 0.644 0.962
P7 109.84 304.675 0.623 0.962
P8 110.09 300.679 0.685 0.961
P9 110.12 298.852 0.665 0.961
P10 110.01 302.492 0.692 0.961
P11 110.06 298.862 0.746 0.961
P12 109.88 303.926 0.706 0.961
P13 110.03 300.327 0.814 0.961
P14 110.07 300.786 0.735 0.961
P15 110.31 301.172 0.752 0.961
P16 110.19 298.336 0.774 0.961
P17 109.93 301.681 0.733 0.961
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. . . . Correlacion Alfa de .

Media de escala si el  Varianza de escala si el total de Cronbach si

elemento se ha elemento se ha el elemento

.. .. elementos
suprimido suprimido corregida se_ha}

suprimido
P18 110.01 299.955 0.799 0.961
P19 110.46 290.849 0.757 0.961
P20 110.16 301.391 0.723 0.961
P21 110.07 298.129 0.778 0.961
P22 110.04 299.177 0.841 0.961
P23 111.06 285.011 0.707 0.962
P24 110.60 292.750 0.673 0.962
P25 111.12 290.076 0.588 0.963
P26 110.56 292.011 0.763 0.961
P27 110.78 292.085 0.701 0.961
P28 110.51 292.851 0.749 0.961
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Anexo 07 — Libro de Codigos
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Anexo 08 — Resumen de Resultados

RESULTADOS
veces  siempre

VARIABLE DIMENSION INDICADORES

Siempre ‘

TOTAL

avalivdo 3d NOILS3IO

PRINCIPIOS

VENTAJAS

PRIMER OE

. L ¢El personal de la veterinaria
O”i'ﬁ:ﬁ;gn al atiende de manera inmediata las 0% 0% 16% 41% 43% 100%
emergencias de sus mascotas?
¢El encargado del local se asegura
de evaluar la eficacia y eficiencia
Liderazgo del servicio brindado por el 3% 3% 21% 40% 34% 100%
personal a fin de determinar si su
desempefio fue satisfactorio?
- ¢El personal de la veterinaria
Colr:Sp;;r:;:)sr?agon detecta y verifica las necesidadesde | 0% 0% 10% 50% 40% 100%
atencion de su mascota?
¢Conoce el procedimiento para
reservas citas, consultas médicas y
Enfoque a procesos generacion de historia clinica de su 0% 6% 19% 32% 43% 100%
mascota?
¢La veterinaria solicita su opinion
Mejora continua | respecto a los aspectos amejoraren | 9% 21% 22% 16% 32% 100%
la atencion brindada?
Enfoque basado en ¢El médico veterinario le brinda un
hechos parala | raamiento para su mascota con| o0 | o5 | 1096 | 3206 | 56% | 100%
toma de decisiones base en la historia cllnlce_l y
resultados de los chequeos previos?
Gestlor_1 de las (El personal de la veterinaria es 0% 0% 10% 28% 62% 100%
relaciones cortés en su trato?
Relacion ¢Los equipos, instrumentos y
mutuamente productos que utiliza la veterinaria
beneficiosa con el | SO" de dltima generacion y| 0% 3% 12% 41% 44% 100%
roveedor permiten brindarle un servicio de
P calidad?

Casi

A

Casi

D Nunca veces nunca Nunca | TOTAL
Ayuda al ¢La veterinaria cumple con lo 0 0 o o 0 0
cumplimiento legal | ofrecido en el contrato de venta? 1% 1% 16% 34% 47% 100%
L ¢El personal de la veterinaria
Afloran sinergias
desde el mismo | °NOCe completarpe_nte los
corazon de la beneficios y caracteristicas de los| 0% 1% 9% 44% 46% 100%
ordanizacion productos y servicios que ofrece a
g Su mascota?
¢Recomienda a sus amigos y
Increr:w/:rr]l:gsde las conocidos los servicios de la 0% 1% 16% 34% 49% 100%
veterinaria?
¢El personal de la veterinaria
. muestra preparacion y
Cad?nr\'/‘('jl;';tr’;o %€ | conocimiento en los| 0% | 0% | 7% | 38% | 54% | 100%
procedimientos para la atencién de
Su mascota?




LN TV NOIONILY 3d SVI931VvY1ST

FASES

CANALES DE
COMUNICACI
ON
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Aumenta la ¢Se siente satisfecho con los
satisfaccion del | productos y servicios brindados en| 0% 0% 12% 44% 44% 100%
cliente la veterinaria?
Se corrigen ¢El personal de la veterinaria
|nef|C|enC|§s y se gjespeja ) cualquier _ duda o 0% 1% 12% 44% 43% 100%
potencian inconformidad que surja durante el
fortalezas cierre del proceso del servicio?
. ¢La veterinaria le ofrece productos
e?;:f:g)(i?;% que se ajustan a su presupuesto y | 0% 1% 18% 56% 25% 100%
a requerimientos de calidad?
Se gestionan los ¢El personal de la veterinaria
; presenta las ventajas y desventajas 0 0 0 o 0 0
ongsr’?t?r?ig;g:s de los productos y servicios que 0% 0% 24% 37% 40% 100%
P ofrece a su mascota?
. ¢La atenciéon brindada en la
Refuerza la imagen veterinaria le inspira confianza? 0% 0% 12% 34% 54% 100%
¢El personal de la veterinaria
demuestra conocer completamente
Gestién global los beneficios y caracteristicas de| 0% 0% 13% 40% 47% 100%
los productos y servicios que ofrece
a su mascota?
¢El personal de la veterinaria
Mejora continua | verifica su satisfaccién después de | 1% 10% 24% 26% 38% 100%

realizado el servicio a su mascota?

TERCER OE

A

veces

TOTAL

¢El personal de la veterinaria
Contacto muestra interés por conocer las| go0 | qo0 | 1305 | 500 | 35% | 100%
necesidades y requerimientos de su
mascota?
¢El personal de la veterinaria
Obtencidn de recopila y guarda en totalidad la 0 0 0 o 0 0
informacion informacion de la historia clinica de 0% 3% 12% 40% 46% 100%
Su mascota?
¢El personal de la veterinaria brinda
Resolucién un diagnostico y tratamiento| 0% 0% 13% 43% 44% 100%
acertado a su mascota?
Finalizacion y ¢La veterinaria aplica encuestas de o o 0 o 0 0
despedida satisfaccion al cliente? 13% 21% 13% 29% 24% 100%

CUARTO OE

Teléfono

¢Tuvo la oportunidad de generar
citas con el médico veterinario a
través de llamada telefénica?

6%

7%

A
veces

21%

38%

28%

TOTAL

100%

Correo Electrénico

¢Ha recibido boletines informativos
sobre vacunas u otros productos
para su mascota, a través de correo
electrénico?

16%

16%

18%

28%

22%

100%

Chat

¢La atencion a través del chat
muestra precision al momento al
momento de reservar la cita
médica?

1%

10%

25%

34%

29%

100%




¢(Se entera de las nuevas
promociones ofrecidas por la
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Redes Sociales - . 1% 16% 34% 21% 28% 100%
veterinaria a través de redes
sociales?
¢La atencion de sus consultas y/o
WhatsApp | reduerimientos a - través de| g0 | 4o | g0p | 3206 | 31% | 100%

WhatsApp tienen un tiempo de
respuesta rapido?
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Anexo 09 — Evidencias de aplicacion de Encuestas
ceocEEl O

Preguntas  Respuestas @)  Configuracion

B GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS ATENCION AL CLIENTE ENLAVET [ o S5 ouerderd

cambios en D:

Después de la seccién 1 I a la seccién 2 (GESTION DE CALIDAD...NARIA SULLANA SRL)  ~

de2 ®
GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS ATENCION AL v E 8

CLIENTE EN VETERINARIA SULLANA SRL T
Hola, @
£l siguiente cuestionario tiene como propésito recoger para el trabajo de )
titulado "Gestion de Calidad y Estrategias de Atencion al Cliente en la Veterinaria Sullana SRL"

Por favor, invierte unos pocos minutos de tu tiempo para responder las preguntas. =

:El personal de la veterinaria atiende de manera inmediata las emergencias de sus o

El siguiente cuestionario tiene como proposito recoger i6n para el trabajo de i
titulado "Gestién de Calidad y Estrategias de Atencion al Cliente en la Veterinaria Sullana SR

B @

Por favor, invierte unos pocos minutos de tu tiempo para responder las preguntas.

¢El personal de la veterinaria atiende de manera inmediata las emergencias de sus ¥
mascotas?

0 EB

iEl encargado del local se asegura de evaluar el servicio brindado por el personal a fin de *
determinar si su desempefio fue satisfactorio?

(El personal de la veterinaria detecta y verifica las necesidades de atencion de su mascota? *

iConoce el procedimiento para reservas citas, consultas médicas y generacion de historia =
clinica de su mascota?

¢La veterinaria solicita su opinion respecto a los aspectos a mejorar en la atencion brindada? *

¢El médico veterinario le brinda un tratamiento para su mascota con base en la historia *
clinica y resultados de los chequeos previos?

(El personal de |a veterinaria es cortés en su trato? * L]
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> ATEAIAIAN AL AT ma s e A Se guardaron todos los D © S ld m :
E GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS Ya no se admite esta version . Actualizaaun navegador ible. Descartar P o

gl

Preguntas Respuestas @ Configuracion

68 respuestas :

No se aceptan mas respuestas -

Mensaje para los que responden

El formulario ya no admite respuestas

Resumen Pregunta Individual

GESTION DE CALIDAD Y ESTRATEGIAS ATENCION AL CLIENTE EN VETERINARIA SULLANA SRL

(El personal de la veterinaria atiende de manera inmediata las emergencias de sus
mascotas?

68 respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
® Aveces )
@ Casinunca

¢El encargado del local se asegura de evaluar el servicio brindado por el personal a fin de

determinar si su desempefio fue satisfactorio?

68 respuestas

@ Siempre

@ Casisiempre
® Aveces

@ Casinunca
@ Nunca

¢El personal de la veterinaria detecta y verifica las necesidades de atencion de su mascota?

68 respuestas

@ Siempre
@ Casi siempre

® Aveces
@ Casinunca
@ Nunca

Nota: En las imagenes se evidencia encuesta y la cantidad de respuestas recolectadas de manera
online a través de Google Drive.

Enlace de Encuesta

https://forms.gle/DLgtWAX76phf98GMA



https://forms.gle/DLqtWAX76phf98GMA
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Anexo 10 — Figuras

Figura 1 Orientacion al cliente

50%

40% B Nunca

30% B Casi nunca
A veces
20%
B Casi siempre

10% 0% 0% B Siempre

——
PORCENTAIJE

0%

Interpretacion: En la Figura 1 se observa que un 43% de clientes encuestados consideran
que el personal de la veterinaria siempre atiende de manera inmediata las emergencias de
sus mascotas. Un 41% considera que casi siempre y el 16% que solo a veces.

Figura 2 Liderazgo

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

B Nunca

M Casi nunca
B A veces

M Casi siempre

B Siempre

PORCENTAIJE

Interpretacion: En la Figura 2 se aprecia que un 34% de encuestados perciben que el
encargado del local siempre se asegura de evaluar la eficacia y eficiencia del servicio
brindado por el personal a fin de determinar si su desempefio fue satisfactorio, mientras que
un 40% percibe que casi siempre, un 21% que solo a veces, un 3% que casi nunca y otro 3%
que nunca.
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Figura 3 Compromiso con las personas

50%

40% B Nunca

30% M Casi nunca
0

B A veces

20% B Casi siempre

M Siempre
10%

"

PORCENTAIJE

0%

Interpretacion: La Figura 3 pone en evidencia que el 50% de clientes encuestados
manifestaron que el personal de la veterinaria casi siempre detecta y verifica las necesidades
de atencion de su mascota, un 40% percibe que siempre y un 10% que solo a veces.

Figura 4 Enfoque a procesos

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

B Nunca

B Casi nunca
M A veces

B Casi siempre

B Siempre

PORCENTAIJE

Interpretacion: La figura 4 muestra que el 43% de clientes encuestados manifestaron que
siempre conocen el procedimiento para reservas citas, consultas médicas y generacion de
historia clinica de su mascota. Por otro lado, un 32% sefial6 que casi siempre, un 19% que
solo a veces y un 6% que casi nunca.
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Figura 5 Mejora continua

35%

30%
| ]

25% Nunca
M Casi nunca
20%
| A veces
15%
B Casi siempre

0,
10% B Siempre

5%

0%

PORCENTAIJE

Interpretacion: En la figura 5 se aprecia que el 32% de clientes encuestados sefialaron que
la veterinaria siempre solicita su opinion respecto a los aspectos a mejorar en la atencion
brindada. Por otro lado, un 16% sefialé que casi siempre, un 22% que solo a veces, un 21%
que casi nunca y un 9% que nunca.

Figura 6 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

60%

50%
H Nunca

0,
40% M Casi nunca
30% | A veces

20% m Casi siempre

10% -

0%

W Siempre

PORCENTAIJE

Interpretacion: La figura 6 revela que el 56% de clientes encuestados sefialaron que el
médico veterinario siempre brinda un tratamiento para su mascota con base en la historia
clinica y resultados de los chequeos previos. Por otro lado, un 32% sefial6 que casi siempre,
un 10% que solo a veces y un 1% que nunca.
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Figura 7 Gestion de las relaciones

70%

60%
50% B Nunca

M Casi nunca
40%
W A veces
30% .
M Casi siempre

20% M Siempre

10%

e

PORCENTAJE

0%

Interpretacion: La figura 7 expone que el 62% de encuestados respondieron que el personal
de la veterinaria siempre es cortés en su trato, un 28% sefialé que casi siempre y un 10% que
solo a veces.

Figura 8 Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

B Nunca

B Casi nunca
B A veces

B Casi siempre

M Siempre

PORCENTAIJE

Interpretacion: La figura 8 deja ver que el 44% de encuestados opina que los equipos,
instrumentos y productos que utiliza la veterinaria siempre son de Gltima generacion y
permiten brindar un servicio de calidad mientras que un 41% considera que casi siempre, un
12% que solo a veces y un 3% que casi hunca.
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Figura 9 Ayuda al cumplimiento legal
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Interpretacion: La figura 9 muestra que el 47% de clientes encuestados manifiesta que la
veterinaria siempre cumple con lo ofrecido en el contrato de venta mientras que el 34%
respondi6 que casi siempre, el 16% que solo a veces, el 1% que casi hunca y otro 1% que
nunca.

Figura 10 Afloran sinergias desde el mismo corazon de la organizacion

50%

0,
40% B Nunca

30% M Casi nunca
M A veces

20% M Casi siempre

10% B Siempre
o L2

0%

PORCENTAIJE

Interpretacion: En la figura 10 se observa que el 46% de clientes encuestados respondié que
el personal de la veterinaria siempre conoce completamente los beneficios y caracteristicas
de los productos y servicios que ofrece a su mascota, mientras que el 44% respondié que casi
siempre, el 9% que solo a veces y el 1% que casi nunca.
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Figura 11 Incremento de las ventas
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B Casi siempre

H Siempre

PORCENTAIJE

Interpretacion: En la figura 11 se aprecia que el 49% de encuestados respondi6 que siempre
recomienda a sus amigos y conocidos los servicios de la veterinaria, mientras que el 34%
respondié que casi siempre, el 16% que solo a veces y el 1% que casi nunca.

Figura 12 Cada miembro se involucra

60%

50%
B Nunca

0,
40% M Casi nunca

30% m A veces

20% B Casi siempre
B Siempre
10%

0%

PORCENTAIJE

Interpretacion: La figura 12 demuestra que el 54% de encuestados manifiesta percibir
siempre que el personal de la veterinaria muestra preparacion y conocimiento en los
procedimientos para la atencion de su mascota, mientras que el 38% indicd que casi siempre
y el 7% que solo a veces.



Figura 13 Aumenta la satisfaccion del cliente
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B Nunca

B Casi nunca
M A veces

B Casi siempre

M Siempre

Interpretacion: La figura 13 exhibe que un 44% de encuestados manifestd que siempre se
siente satisfecho con los productos y servicios brindados en la veterinaria y otro 44% sefial6

que casi siempre, mientras que un 12% indico que solo a veces.

Figura 14 Se corrigen ineficiencias y se potencian fortalezas

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

P

PORCENTAIJE

B Nunca
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Interpretacion: La figura 14 muestra que un 43% de encuestados siempre prefiere el servicio
que le brinda Veterinaria Sullana antes que recurrir a otras veterinarias por las fortalezas con
las que esta cuenta (atencion, ubicacién, precios y calidad) y otro 44% sefial6 que casi
siempre, mientras que un 12% indic6 que solo a veces y un 1% que casi nunca.
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Figura 15 Existe un claro enfoque externo
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Interpretacion: La figura 15 demuestra que un 25% de clientes encuestados percibe que la
veterinaria siempre le ofrece productos que se ajustan a su presupuesto y requerimientos de
calidad y otro 56% sefialé que casi siempre, mientras que un 18% indic6 que solo a veces y
un 1% que casi nunca.

Figura 16 Se gestionan los riesgos y las oportunidades
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Interpretacion: En la figura 16 se aprecia que un 40% de encuestados percibe que el personal
de la veterinaria siempre presenta las ventajas y desventajas de los productos y servicios que
ofrece a su mascota, un 37% percibe que casi siempre, mientras que un 24% indic6 que solo
a veces.
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Figura 17 Refuerza la imagen
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Interpretacion: En la figura 17 se evidencia que el 54% de encuestados manifesto que el
personal la atencién brindada en la veterinaria siempre le inspira confianza, un 37% percibe
que casi siempre, mientras que un 24% indico que solo a veces.

Figura 18 Gestion global
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Interpretacion: En la figura 18 se expone que el 47% de personas encuestadas respondid
que el personal de la veterinaria siempre demuestra conocer completamente los beneficios y
caracteristicas de los productos y servicios que ofrece a su mascota, el 40% indicé que casi
siempre y el 13% respondio que solo a veces.



Figura 19 Mejora continua
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Interpretacion: En la figura 19 se pone en evidencia que el 38% de clientes encuestados
reveld que el personal de la veterinaria siempre verifica su satisfaccion después de realizado
el servicio a su mascota, el 26% indic6 que casi siempre, el 24% respondio6 que solo a veces,
el 10% que casi nunca y un 1% que nunca.

Figura 20 Contacto
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Interpretacion: En la figura 20 se pone en evidencia que el 35% de clientes encuestados
reveld sentir que el personal de la veterinaria siempre muestra interés por conocer las
necesidades y requerimientos de su mascota, el 50% indicé percibir esto casi siempre, el 13%
solo a veces y el 1% casi nunca.



Figura 21 Obtencién de informacién
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Interpretacion: En la figura 21 se pone en evidencia que el 46% de clientes encuestados
manifestd que el personal de la veterinaria siempre recopila y guarda en totalidad la
informacion de la historia clinica de su mascota, el 40% indicé percibir esto casi siempre, el
12% solo a veces y el 3% casi nunca.

Figura 22 Resolucién

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

0%

0%

PORCENTAIJE

B Nunca

B Casi nunca
M A veces

B Casi siempre

B Siempre

Interpretacion: En la figura 22 se pone en evidencia que el 44% de personas encuestadas
manifestd que el personal de la veterinaria siempre brinda un diagndstico y tratamiento
acertado a su mascota, mientras que el 43% indicd percibir esto casi siempre y el 13% solo a

VecCes.
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Figura 23 Finalizacion y despedida
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Interpretacion: En la figura 23 se aprecia que solo el 24% de encuestados manifestd que la
veterinaria siempre aplica encuestas de satisfaccion al cliente, mientras que el 29% indicd
que casi siempre, el 13% que solo a veces, el 21% que casi nunca y otro 13% sefialé que
nunca.

Figura 24 Teléfono
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Interpretacion: En la figura 24 se observa que solo el 18% de encuestados marcé la opcion
“siempre” cuando se les pregunto si tuvieron la oportunidad de generar citas con el médico
veterinario a través de llamada telefonica, mientras que el 38% marco casi siempre, el 21%
a veces, el 7% casi nunca y el 6% nunca.
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Figura 25 Correo Electrénico
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Interpretacion: En la figura 25 se observa que solo el 22% de encuestados marco la opcion
“siempre” cuando se les pregunto si habian recibido boletines informativos sobre vacunas u
otros productos para su mascota a traves de correo electronico, mientras que el 28% marco
casi siempre, el 18% a veces, el 16% casi nunca y otro 16% nunca.

Figura 26 Chat
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Interpretacion: En la figura 26 se observa que el 29% de encuestados marcé la opcion
“siempre” cuando se les preguntd si la atencidon a través del chat muestra precision al
momento al momento de reservar la cita médica, mientras que el 34% marco casi siempre, el
25% a veces, el 10% casi nunca y el 1% nunca.



Figura 27 Redes Sociales
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Interpretacion: En la figura 27 se observa que el 28% de encuestados marco la opcion
“siempre” cuando se les pregunt6 si se enteran de las nuevas promociones ofrecidas por la
veterinaria a través de redes sociales, mientras que el 21% marc6 casi siempre, el 34%

respondio a veces, el 16% casi nunca y el 1% nunca.

Figura 28 WhatsApp
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Interpretacion: En la figura 28 se observa que el 31% de encuestados marco la opcion
“siempre” cuando se les pregunto si la atencion de sus consultas y/o requerimientos a través
de WhatsApp tienen un tiempo de respuesta rapido, mientras que el 32% marcé casi siempre,

el 29% respondio a veces y el 4% casi nunca.
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