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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, se plante6 con el proposito de
determinar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente de la
veterinaria “San Roque - Huanuco 2017.” Las pequefias empresas de la Ciudad
de Huanuco consideraron como problema la forma tradicional de la calidad de
servicio, los estudios se enfocaron en la satisfaccion del cliente, tomando como
referencia a la VETERINARIA “SAN ROQUE” - Huanuco, asi mismo se conoci6
¢,Cuadl es la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente, se
identificé los problemas especificos: ¢ Como se relaciona la capacidad de respuesta
con la satisfaccion del cliente, ¢ De qué manera se relaciona los intangibles con la
satisfaccion del cliente de la VETERINARIA “SAN ROQUE”"?,
¢, Como se relaciona la confiabilidad con la satisfaccion del cliente de la veterinaria
“San Roque”. La investigacion es de tipo descriptivo y correlacional, porque tiene
como proposito medir el grado de relacion entre las variables: Calidad de servicio
y Satisfaccion del cliente. Se obtuvo los resultados que el servicio al cliente no
resuelven los problemas sociales y los clientes se encuentran descontentos para
ello se planted las siguientes hipotesis: La calidad de servicio se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente de la veterinaria “San Roque”. Las
hipotesis especificas son: La capacidad de respuesta se relaciona
sustancialmente con la satisfaccion del cliente, Los intangibles se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente, La confiabilidad se relaciona
positivamente con la satisfaccion del cliente de la veterinaria “San Roque”.
Palabras claves: calidad de servicio, cliente, infraestructura, clima laboral, cultura

organizacional, productividad.



ABSTRACT

The present research was designed to determine the relationship between quality
of service and customer satisfaction of the veterinarian "San Roque - Huanuco
2017." The small companies of the City of Huanuco considered as a problem the
traditional way of the quality of service, the studies focused on customer satisfaction,
taking as reference the Veterinary "San Roque”, also known What is the relationship
of quality of service with customer satisfaction, identified the Specific problems: How
is responsiveness related to customer satisfaction? How are intangibles related to
customer satisfaction of the San Roque veterinary? How does reliability relate to
customer satisfaction? of the veterinary "San Roque". The research is descriptive
and correlational, because its purpose is to measure the degree of relationship
between the variables: Quality of service and Customer satisfaction. We obtained
the results that the customer service did not solve the social problems and the
customers were dissatisfied. The following hypotheses were raised: Quality of
service is positively related to the satisfaction of the customer of the veterinary "San
Roque". The specific hypotheses are: Responsiveness is substantially related to
customer satisfaction, Intangibles are positively related to customer satisfaction,
Reliability is positively related to customer satisfaction of the veterinarian "San

Roque".

Key words: quality of service, customer, infrastructure, work climate,

organizational culture, productivity.
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INTRODUCCION

En el mundo empresarial las organizaciones viven en un ambiente cada
vez mas competitivo, buscan ganar la lealtad de los clientes, esto se
lograra en la medida que los clientes estén satisfechos, perciban que se les
presta una atencion de calidad. (Sun Tzu, 500 a.c), “Los que son expertos
en el arte de la guerra someten al ejército enemigo sin combate. Toman las
ciudades sin efectuar el asalto y derrocan un Estado sin operaciones
prolongadas...”.

Cuanto tocamos el tema de la calidad de servicios es necesario abordar
temas como la satisfaccidon, la comodidad y demas temas. La presente
investigacion aborda el problema de como un servicio de calidad satisface
al cliente de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huanuco durante
el afio 2017. (Porter, 1980), “La ventaja competitiva ha sido una revoluciéon
de la informacién y de las teorias econdmicas; sin lugares a dudas ha
actuado un cambio fundamental en el concepto que cada gerente de
empresa tiene del papel de los sistemas de informacion®.

La calidad en el servicio al cliente se entiende como cumplir con los
requisitos que necesita este, ya que el satisfacerlos debe ser la parte
fundamental de la filosofia del negocio y el enfoque central del plan
estratégico de toda empresa, ya que el mejorar continuamente los
productos y servicio haciéndolo de calidad significa el elemento clave del
éxito de la empresas.

En la actualidad las empresas estan en gran competencia por obtener el
mayor numero de clientes posibles sin ellos no existiria la empresa y no

solo se preocupan por la calidad de los productos o servicio que prestan,
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sino también por la atencidon que deben brindarles para mantenerlos a gusto,
cumpliendo con toda sus expectativas.

En la Ciudad de Huanuco estoy realizando mi trabajo de investigacién en la
Veterinaria “San Roque” que se ocupa de un segmento muy especial que
es la atencion alimenticia, Medicina general, hospedaje, boutique y
accesorios, vacunaciones, limpieza dental, desparasitaciones, bafios y
peluqueria, servicio de ambulancia y de todo para tu mascota. La calidad
de servicio es una propuesta nueva e innovadora igual que la satisfaccion
al cliente que se viene estudiando con mayor frecuencia debido a la

competencia que existe en nuestra sociedad.

Planteamiento del Problema

La calidad de servicio en la actualidad poco o nada se Practica, y
mucho de las empresas han dejado de lado este punto muy importante, de
ofrecer sus productos de buena calidad y con mejor atencion al cliente, por
el simple hecho de que los clientes exigen siempre lo mejor, antes, la oferta
era un poco mas limitada, pero con el desarrollo de los mercados,
productos y progresos técnicos, llegaron al cliente, una impresionante
gama de productos y marcas equivalentes, con una saturacién de
elementos de diferenciacién. Si bien es cierto en los finales del siglo XIX, la
calidad en el servicio empez6 a tomar fuerza y a ser considerada un
elemento basico para destacar y darle un valor agregado a las empresas,
ya que antes, podian existir negocios que llevaban algun tiempo operando,
pero como todo marchaba “bien” no era tan importante la formalizacion del

atencion al cliente; no se tenia totalmente considerada la calidad en
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obtener y satisfacer en su totalidad al cliente por encima de sus
expectativas para dar énfasis se detalla ambas variables.

Mediante la funcién de la direccion los gerentes ayudan a las personas
a satisfacer sus necesidades y utilizar su potencial al mismo tiempo que
contribuyen a las metas de la empresa (Koontz & Weihrich,
1996), (Pag. 67).
Formulacion del problema
¢,Cual es la relaciéon de la calidad de servicio con la satisfaccion del cliente

de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huanuco, en el afio 20177

Objetivo General

Determinar la relacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del
cliente de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huanuco, en el afio

2017.

Justificacion del estudio

Este estudio se justifica porque nos permitid conocer a nivel exploratorio las
principales caracteristicas de las Empresas de Autoservicios
pertenecientes al sector comercio y se aplican la Gestion de talento
Humano para ofrecer calidad de servicios en el ambito de estudio en el afio
2017, que permitio determinar que las Empresas de Autoservicios del
sector comercio usan documentos normativos, politicas, estrategias,
acciones, metas, objetivos, evaluaciones y todo lo necesario para aplicar una
gestion de calidad en base de la planeacion, organizacion, direccion,
coordinacion y control en sus actividades y recursos, orientandolos a la
eficacia, eficiencia, efectividad y, por tanto, la competitividad. Todo ello, va

a conllevar a lo siguiente:
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o Va a permitir que los gerentes busquen aplicar la gestiéon de calidad
de servicios en sus empresas para lograr la respectiva
competitividad en los mercados con un adecuado manejo de gestion
de talento humano.

o Asimismo, este trabajo servira para futuras investigaciones, sobre la
aplicacion de una gestion de talento humano en las Empresas de
autoservicios para ofrecer buena calidad de servicios a la Poblacién
usuaria.

Constantemente se constaté que mucha de la empresa realiza acciones
de prevencion y correccion de problemas, pero desde el punto de vista
interno de la organizacion, es decir, trata de identificar las fuentes que
originan los problemas, indagando entre su personal y sus empleados para
alcanzar un panorama completo de los problemas, por falta la informacién
que le puedan proporcionar los clientes externos y no encuentran una
solucién adecuada, para tratar de cambiar la direccién de ofrecimiento de
los productos y de los servicios, para ello es importante buscar informaciones
primarias retro alimentariamente de los clientes esencialmente para tratar
de cambiar el rumbo de produccion y para ofrecer mejores servicios,
para satisfacer las necesidades y las expectativas de los clientes, se
puede considerar el punto de referencia mas importante, ya que es él quien
recibe el servicio, quien lo evalla y quien determina cémo le gustaria que

le fuera entregado dicho servicio para posteriores ocasiones.

Como se puede ver, la falta de informacion primaria que tiene el negocio

sobre el consumidor (publicidad y el marketing) es el principal problema de
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la investigacion de hoy. Es por esto, que se pretenden considerar las
opiniones de los clientes que hayan tenido contacto con la empresa ofrece
productos y servicios de calidad, al menos en una ocasion. Por estas
razones, surge la necesidad de realizar un proyecto de investigacion que
identifique las apreciaciones que presentan los consumidores en las
variables de percepcion y expectativas acerca del servicio, con el fin de

sugerir a la gerencia opciones de mejora viables al problema.
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Il. REVISION DE LITERATURA
2.1 Antecedentes del estudio.
Se realizdé la revisibn de diversas tesis de investigacion  relacionado
directamente con el tema, ya que estos tienen aportes significativos y se selecciono
los que se mencionan a continuacion.
2.2.1. A nivel Internacional
KARLA MARITZA AMORES CEBALLOS (2008) “Modelo de calidad de servicio
al cliente para mejorar la comercializacion de combustible en la estacion de
servicio el fogdn”. Latacunga Ecuador
La administracion desde la gerencia, esta consiente de la importancia de la
calidad, pero tan solo de forma practica, cada uno define la calidad en sus propios
términos y formas aunque a fin de cuentas sea esta la que se persigue dentro de
la Estacion de servicio. Todos estan de acuerdo que un servicio de calidad es aquel
en el que el cliente esta satisfecho.
. AVILA ARAQUE CARLOS, estudio de factibilidad para la elaboracion de
alimentos Balanceados para pollos Broilers” Quito Ecuador tesis para optar el
titulo de economista en la Universidad Central del Ecuador 2013.
Se concluy6 viendo que existe relacion entre Calidad en la atencion al cliente:
“‘Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afladido a los
clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la
percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa”.
2.2.1. A NIVEL NACIONAL
BENITES Y RAMO, Nivel de satisfaccion con respecto a la calidad del servicio

gue brinda la empresa de transporte Ave Fénix S.A.C. en los clientes del servicio
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Trujillo — Chiclayo, investigacion pre experimental. Presentado para obtener el
grado de licenciatura en la Universidad Privada Antenor Orrego afio (2006)

La tesis concluye que la satisfaccion del cliente se consigue cubriendo sus
expectativas. Una adecuada infraestructura, el buen trato al cliente, un
establecimiento que ofrezca seguridad, comodidad, privacidad y tranquilidad son
aspectos que dan calidad en el servicio que ofrece a los usuarios.

JARA VIDAL KIARA, estrategias de calidad en los servicios para mejorar el nivel
de satisfaccion de los clientes de la CURTIEMBRE CUENCA S.A.C. TRUJILLO -
LA LIBERTAD, tesis para optar el titulo profesional de licenciada en
administracion de Empresas afio 2014.

Capacitar cada dos meses al personal administrativo y operativo sobre atencién y
servicio al cliente ya que es una herramienta privilegiada que permite progresar,
desarrollandose a ser mejores competidores e incentivar habitos positivos de
trabajo, logrando agregar valor a la empresa y asi obtener clientes debidamente

satisfechos con el trato y el servicio que encuentran.

2.23. ANIVEL LOCAL

1. FILIBERTO CHAGUA CIEZA, (2009) “Gestion de Calidad y Competitividad de

Servicios de la Escuela Académica de Administracion”. Huanuco Tesis para obtener
el titulo de administrador en la Universidad Hermilio Valdizan de Huanuco.

Se concluyd que existen las normas que utilizaron en la escuela académica de
administracion para una gestion de calidad y competitividad de servicios muestran
desactualizacioén, falta de simplificacion y objetividad para una mejor gestiéon; pero
la gestion no garantiza porque ha sido realizado en forma irregular a lo largo del

periodo del estudio.
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2. EDWIN RUIZ GAVE MARTINEZ (2016) “modelo de gestién de calidad en el

servicio al cliente que contribuya a lograr la competitividad en los grifos de Tingo
Maria” tingo Maria tesis para obtener el titulo de administracion. En la Universidad
Agraria de la Selva 2016.

Se concluy6 viendo que es necesario capacitar a los gerentes, propietarios o
encargados de estas empresas para brindar los conocimientos necesarios sobre
los aspectos que integran la cultura empresarial y especificamente sobre la
calidad en el servicio, como una herramienta para diferenciarse de las demas
empresas. Para lograr la calidad en el servicio, es primordial que las empresas
tengan las bases de lo que es la empresa como una forma de organizacion,
conozcan el servicio y el producto que se esta brindando, que el personal de ventas
esté capacitado para vender, comprenda y aplique los aspectos que involucra la
calidad en el servicio.

FIORELLA FIGUEROA NIETO (2012) “de qué manera influye el clima laboral en
la atencioén al cliente de la empresa de transportes GM Internacional Huanuco” tesis
para optar el titulo en administracién de empresas en la Universidad de Huanuco
2012.

Se concluyé dando el principal aporte de esta investigacion, recae en la
confirmacion de la existencia, de una relacion entre el clima organizacional una
caracteristica meramente interna de una organizacion con una variable externa;
como lo es el servicio al cliente. Por lo que, se sugiere que constantemente se
evallen estas variables, de tal manera que se pueda garantizar un mutuo
beneficio tanto para los trabajadores como para la empresa, ya que al existir un

clima organizacional mas favorable, los colaboradores se comprometeran con el

17



222

logro de objetivos organizacionales, impactando directamente en el nivel de
ventas e incrementando la rentabilidad de la Municipalidad.

2.2. Bases tedricas de la investigacion

2.2.1 Calidad en los servicios

Segun, (Moisés, 2005), el autor del libro considera que la calidad consiste en dos
conceptos diferentes, pero relacionados entre si:

La calidad esta orientada a los ingresos de la empresa, y consiste en aquellas
caracteristicas del producto que ofrece la empresa para satisfacer necesidades
del cliente y, como consecuencia de eso producen ingresos empresariales. En
este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta mas.

La otra forma de calidad estaria orientada a los costos y consistiria en la ausencia
de fallas y deficiencias en el producto. En este sentido, una mejor calidad
generalmente cuesta menos.

De acuerdo, (Hernandez, 2009), menciona que “la calidad de servicio es una
estrategia basica para enmarcar la estructura y funcionalidad organizativa dentro de
pardmetros que consideren las expectativas y necesidades clientelares, la
importancia del recurso humano para dar respuesta a estas exigencias debe ser
determinante para garantizar la calidad de los servicios que ofertan”.

Calidad del servicio

Segun, (Grande, 2005), menciona que un servicio es una prestacién, un esfuerzo
0 una accion. Frecuentemente se confunden los conceptos de bien o producto,
guedando el de servicio como algo ajeno a ellos.

La American Marketing Association (AMA) acufié el concepto de servicios en
1960. Su Comité de Definiciones los concibio como “Actividades, beneficios o

satisfacciones que se ofrecen a titulo oneroso o que se proporcionan junto con los
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bienes”. Esta definicion fue refinada en 1981 en los siguientes términos: “Los
servicios son actividades esencialmente intangibles que puedan identificarse
aisladamente, proporcionan satisfaccion y no se encuentran forzosamente ligadas
a la venta de bienes”.

Para buscar calidad y obtener resultados satisfactorios al medir la satisfaccion del
cliente es sin dudas muy importante: la distincion, vista como la diferenciacion
clara de otros servicios y como el puesto que toma una empresa en una escala de
calidad en los servicios. Para lograr esto hace falta calidad. Esto pudiera
demostrarse mejor de esta forma:

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los
servicios que entrega a los clientes que nos compran o contratan. La calidad de
los servicios depende de las actitudes de todo el personal que labora en el
negocio. El servicio es, en esencia, el deseo y conviccién de ayudar a otra
persona en la solucién de un problema o en la satisfaccion de una necesidad.
Asimismo, (Vargas, 2006), menciona que la calidad del servicio es la conformidad
de un servicio con las especificaciones y expectativas del cliente.

El personal en todos los niveles empresariales y areas debe ser consciente de
gue el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los clientes
depende de las actitudes y conductas que observen en la atencion de las demandas
de las personas que son o representan al cliente.

De acuerdo, (Pérez, 2006), menciona que las empresas pueden conseguir la
calidad del servicio en la atencién al cliente. Para cumplir esta meta es necesario
comprender qué se entiende por calidad y por servicio.

Servicios de informacion y comunicacion, que pueden ser informaticos, como

proceso de datos, asesoria informatica o disefio de programas: de informacion,
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2.2.3

como bases de datos, o redes informaticas como internet; de comunicacion, como
correo electrénico o mensajeria.

Concepto de calidad

La calidad es la base de la fidelidad del cliente, en el servicio es delicado dar una
definicibn a lo que es pues de acuerdo a las necesidades o expectativas del
cliente este concepto puede variar. La calidad en general significa llegar a un
estandar mas alto en lugar de estar satisfecho con alguno que se encuentre por
debajo de lo que se espera cumplir con las expectativas. También podria definirse
como cualidad innata, caracteristica absoluta y universalmente reconocida, aunque,
en pocas palabras calidad es hacer las cosas bien a la primera.

Definiciones desde una perspectiva de usuario

Segun, (Pérez, 2006), menciona que cuando las empresas venden productos
iguales o similares, deben enfatizar el servicio como la herramienta competitiva para
posicionarse en el mercado. De esta forma, el servicio constituye una distincion
clave en el mercado, especialmente cuando la eleccion se hace entre productos
gue no se pueden diferenciar por ninguna otra dimensién significativa para el
consumidor.

La calidad implica la capacidad de satisfacer los deseos de los consumidores. La
calidad de un producto depende de como éste responda a las preferencias y a las
necesidades de los clientes, por lo que se dice que la calidad es adecuacion al uso.
Segun, (Calvo, 2005), habla sobre la percepcion y expectacion del servicio por el
ciudadano en donde menciona que no todos los clientes son iguales y no todos

reciben los servicios de la misma forma. Para el ciudadano, un buen servicio, es
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el que tiene que ver, con las expectativas que tiene de ser atendido y no con el
modo de atenderlo.

Percepcion y expectacion son dos conceptos diferentes.

Definiciones desde una perspectiva de valor

La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones de uso
del producto o servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio
accesible. También, la calidad se refiere a minimizar las pérdidas que un producto
pueda causar a la sociedad humana mostrando cierto interés por parte de la
empresa a mantener la satisfaccion del cliente.

Segun, (Gosso, 2008), indica que la cultura de la empresa es el conjunto de
valores, conductas y formas de comunicarse que predominan en el personal y que
modulan la identidad de la empresa.

Nunca se debe confundir la calidad con lujos o niveles superiores de atributos del
producto o servicio, sino con las obtenciones regulares y permanentes de los
atributos del bien ofrecido a los clientes que es el Unico fin que desean captar
toda empresa.

De acuerdo, (Siliceo, 2006), menciona que lograr el compromiso profundo de que
el personal haga las cosas bien desde el principio, es una de las metas
fundamentales de las estrategias educativas en la organizacion. La capacitaciéon en
su concepto mas amplio tiene una influencia decisiva en el ambiente, integraciéon y
actitud de los individuos y de los grupos en el trabajo. La empresa tiene el
compromiso socio-laboral de dar valor agregado a los recursos que maneja, esto

es, al capital, a la materia prima, a la tecnologia y a los hombres que la integran.
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2.25

Planeacion de la calidad.

Segun, (Dominguez, 2006), indica que el servicio al cliente estd dado por dos

elementos importantes y basicos, uno, los individuos que prestan servicios para

cubrir las necesidades que tiene, haciéndole sentir que les interesa su bienestar y

gue por ende, desee recomendar dichos servicios a sus familiares y amigos, y el

otro una adecuada infraestructura fisica para que estos individuos puedan

ejecutar sus labores adecuadamente y en forma eficiente.

Independientemente del tipo de organizacién, producto o proceso, la planeacién

de la calidad se puede generalizar en una serie universal de pasos de entrada-

salida, llamada mapa de planeacién de la calidad, y son los siguientes:

e I|dentificar a los clientes en el entorno empresarial.

e Determinar sus necesidad de del cliente.

e Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.

e Desarrollar productos con caracteristicas que respondan de manera 6ptima a
las necesidades de los clientes.

e Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del
producto.

e Transferir el proceso de la operacion.

Como se construye la calidad en la empresa

La calidad dentro de todo tipo de empresa esta orientada a la satisfaccion del cliente

y a la evolucion de la empresa. Pueden existir varias maneras de construir calidad

Atencion oportuna y amable

Calidad del producto ofrecido

Entrega inmediata del servicio
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2.2.6

Otra forma de construir calidad en una empresa de servicios esta en la retencion
de clientes.

Para retener clientes la empresa debe mejorar constantemente, en especial en las
empresas dedicadas a la entrega de servicios, por la naturaleza de estas empresas
el mejoramiento se lo puede hacer en el dia a dia o simplemente en la atencion de
uno y otro cliente.

Las estrategias de retencion seran poco favorables a largo plazo para la empresa,
a menos que se cuenten con una base sdlida de calidad en el servicio, y de
satisfaccion del cliente sobre la cual construir. Todas las estrategias de retencion
se construyen sobre el supuesto de que la calidad que se ofrece es competitiva.
Calidad de servicio al cliente

Segun, (Harris, 2001), sefala que en los paises desarrollados las compafias han
aprendido que buscar la satisfaccion del cliente es buen negocio. La Satisfaccion
del Cliente es muy importante dentro el sistema de competencia en el mercado.
Porque en un sistema de libre competencia los clientes buscan la buena calidad
a los mejores precios, como se dice en circulos de negocios "la satisfaccion de los
precios baratos se olvida mucho mas rapido que un mal servicio durante y
después de la compra”. Hay que tener presente que una parte fundamental de las
franquicias que vienen de los Estados Unidos es el entrenamiento de los
empleados, para que aprendan a sonreir y prestar la atencion cordial, oportuna y
eficaz al cliente. La satisfaccion del cliente es uno de los principios basicos de las
buenas compaiiias de los Estados Unidos. La experiencia de un buen servicio
depende de canalizar correctamente las expectativas del cliente y, a la vez

brindar una adecuada satisfaccion en los servicios al cliente implica:

Generar una experiencia de compra que les satisfaga.
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Atender las necesidades del cliente conforme el cliente espera que se le atienda.
Todo aquello que agregado al producto aumenta su utilidad o valor para el cliente.
Como aspectos importantes, tenemos la satisfaccion, lo intangible y el valor
afadido. Sin embargo, éstas dependen de la interpretacion que les den las
personas. La satisfaccion "real" de la persona, por ejemplo, esta principalmente
en un nivel percepcional, por tanto, mas en el campo de la psicologia. Y en
muchos casos, la percepcion llega a ser distinta a la realidad. Un servicio se
podra considerar exitoso cuando el usuario tenga una percepcion del servicio
recibido que sea superior a la expectativa que éste tenia antes a la
compra/consumo. Puede, en términos aritméticos, expresarse como:

Satisfaccion del Servicio = Percepciones — Expectativas = (P — E)

Si: (P-E) > 0 0o P > E, Exitoso.

Si: (P-E) <0 o P < E, Insatisfaccion.

Si: (P-E) = 0 0 P = E, Indiferencia.

La "expectativa", salvo que se trate de un producto nuevo o desconocido para el
consumidor, serd el reflejo de otras experiencias anteriores en relacion a
productos/servicios semejantes, definidos en términos de personas, bienes,
instalaciones, sistemas operativos, marketing, entre otros. Sin embargo, esta
comparacién entre percepciones y expectativas no es trivial ni es sencilla,
ademas, se ven influenciadas por la interaccion que se tenga con otras personas.
Estas percepciones representan el resultado "real" para el usuario y por lo tanto
son fundamentales para su actuar posterior. Estas percepciones afectaran el
comportamiento futuro. Por “Valor para el cliente” se entiende del valor que le da

el cliente a un servicio segun sus atributos. Es importante conocer el valor que
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tiene un servicio para el cliente y a qué atributo el cliente le otorga mas valor. Para
estos fines puede ser util el siguiente esquema de valoracion:

Valor segun el cliente:

Valor Valor Valor Valor

Econdmico + Funcional + Percepcional + Evaluativo

Donde tenemos que:

V. Econémico: Valor econémico que le da el cliente al servicio recibido.

V. Funcional: Utilidad y nivel de conveniencia ante su uso.

V. Percepcional: Percepcion e interpretacion psicologica del servicio.

V. Evaluativo: Valoracién del servicio segun factores sociolégicos (status, roles
sociales, idiosincrasias, a nivel comunidad, etc.).

Por lo tanto, el atributo de decision: costo/precio resulta incompleto.

Es mas importante establecer cudl de los elementos de Valor aprecia mas el cliente
para con ello poner nuestros mejores esfuerzos en este factor. Sin embargo, debe
guedar claro, que el valor final sera la evaluacién conjunta de la combinacién de los
cuatro factores antes aludidos.

Respecto de los principales factores y dimensiones del servicio puede sefialarse
gue el servicio se puede clasificar segun distintos factores que marcan diferencias
importantes entre si. Por ello, es necesario evaluar las dimensiones mas resaltantes
gue las caracterizan para poder dedicarse enfocada mente a su desarrollo. En este
sentido, podemos plantear las diferentes dimensiones posibles en los servicios:

Monetaria: La dimensiéon monetaria se refiere no sélo al precio sino también al

margen y al flujo de caja, tanto para el cliente como para el prestatario.
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2.2.7

2.2.8

Tiempo: La dimensién del tiempo se refiere a los aspectos operativos, las colas
de espera, los tiempos de respuesta, demoras, entre otros.

Adaptabilidad: se refiere a la capacidad de adaptacion de la organizacion para
atender las necesidades particulares del cliente.

Predictibilidad: es el grado de consistencia, uniformidad, y rangos definidos de
variabilidad en la prestacion del servicio.

Innovacién: se refiere a las habilidades del prestatario para desarrollar servicios,
para mejorar las operaciones, y cambiar el estado de cosas influyendo en el
entorno.

Accesibilidad: implica la facilidad, visibilidad, comodidad y calidad de acceso al

servicio que uno desea.

Satisfaccion del cliente

Las caracteristicas de un producto o servicio determinan el nivel de satisfaccién
del cliente. Estas caracteristicas no solo incluyen las caracteristicas de los bienes
0 servicios que ofrecen, sino también las caracteristicas de los bienes que les
rodean.

La satisfacciéon de las necesidades y expectativas del cliente constituyen un
elemento muy importante de la calidad y base del éxito de la empresa.

Factores fundamentales de satisfaccion.

Segun, (Lele y Sheth, 2011) Los factores fundamentales de satisfaccion se
identifican por cuatro factores basicos y fundamentales para lograr la satisfaccion
del cliente, siendo estas: las variables relacionadas con el producto, las variables
relacionadas con las actividades de ventas, las variables relacionadas con los
servicios post-venta y las vinculadas a la cultura de la empresa. Los factores

relacionados con el producto incluyen aspectos tales como disefio basico del
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2.2.9

producto, familiaridad de los disefiadores con las necesidades del consumidor,
motivaciones que dirigen el trabajo de los disefiadores, procesos de produccion,
sistemas de control de calidad. Algunos autores consideran que la satisfaccion
implica:

La existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar.

La consecucion de este objetivo, s6lo puede ser juzgada tomando como
referencia un estandar de comparacion.

El proceso de evaluacion de la satisfaccion implica como minimo la intervencion
de dos estimulos: un resultado y una referencia o estandar de comparacion.
Estrategias de calidad para mejorar la satisfaccién al cliente.

De acuerdo, (Horovitz, 2004), segun el autor los clientes reciben servicio especial
cuando los beneficios que obtienen de un producto o servicio exceden al coste de
adquirirlos o usarlos. El cliente, es pues, el punto de partida de una estrategia de
calidad del servicio. El objetivo de una buena estrategia de calidad del servicio debe
consistir en mantener a los actuales clientes y atraer a los clientes potenciales. Es,
pues, fundamental conocer y seguir de cerca sus necesidades.

No es el cliente quien debe adaptarse a la empresa, si no la empresa quien debe
adaptarse al cliente.

Segun (Harrington, 2006) sefiala que "el nivel de satisfaccion del cliente es
directamente proporcional a la diferencia entre el desempefio percibido de una
organizacion y las expectativas del cliente".

Generalmente, la gestion de calidad ensefia a conocer al cliente, las necesidades
y qué se debe hacer para mejorarlas, especificando la satisfaccién y conservacion

de los clientes activos, la atraccion de clientes potenciales, el disefio de
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estrategias que satisfagan necesidades cambiantes de los nuevos clientes y la
reduccién de costos al responder quejas y procesar reclamos.

Drucker (1990), sostiene que "el cliente evalla el desempefio de la organizacion
de acuerdo con el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus
expectativas. Para ello, utiliza cinco dimensiones:

Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto fiabilidad
se encuentra incluida la puntualidad y todos los elementos que permitan al cliente
detectar la capacidad y conocimientos profesionales de su empresa. Fiabilidad
significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento.
Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizacién y confia que seran resueltos de la mejor manera
posible. El conocimiento que el personal proyecte, su actitud y su capacidad para
ganar confianza, seran elementos basicos en este punto de juicio realizado por el
cliente. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad
y honestidad. Esto significa, que no sélo es importante el cuidado de los intereses
del cliente, sino que también la organizacién debe demostrar su preocupacion en
este sentido, para dar al cliente una mayor satisfaccién.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a
los clientes y suministrar un servicio rapido; también es considerado parte de este
punto, el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como
también lo accesible que pueda ser la organizacién para el cliente, es decir, las
posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con que se

pueda lograrlo.
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Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque
la cortesia es parte importante de la empatia como también es parte de la
seguridad. Requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente,
conocimiento a fondo de sus caracteristicas y necesidades personales de sus
requerimientos especificos. Cortesia implica comedimiento, urbanidad, respeto,
consideracion con las propiedades y el tiempo del cliente, asi como la creacion de
una atmosfera de amistad en el contacto personal (incluyendo recepcionistas y el
personal que atiende el teléfono)

Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio se puede
afirmar que el servicio en si es intangible. Es importante considerar algunos
aspectos que se derivan de este hecho:

Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario. Si no se utiliza la
capacidad de produccién de servicio en su totalidad, ésta se pierde para siempre.
Es como el vendedor que dispone de tiempo y no ha vendido, ese tiempo no lo
recuperara jamas.

Interaccion humana; Para suministrar servicios es necesario establecer un contacto
entre la organizacion y el cliente. Es una relacion en la que el cliente participa en la

elaboracion del servicio.
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ll. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
3.1 Hipétesis General

La calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion
del cliente de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huanuco,

en el afio 2017.

3.2 Hipotesis Especificas

HE:: La capacidad de respuesta se relaciona sustancialmente con la
satisfaccion del cliente de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de
Huanuco, en el afio 2017.

HE,: Los intangibles se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente
de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huanuco, en el afio 2017.

HE3: La confiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente
de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huanuco, en el afio 2017

IV. METODOLOGIA

4.1 Tipo de Investigacion:
La investigacion estd enmarcada dentro de la investigacion descriptiva, por

lo que se precisa que en la investigacion descriptiva y explicativo tiene
como proposito identificar el grado de relacion que existe entre dos 0 mas
variables en un contexto particular y pretendemos ver si estan o no

relacionadas en los mismos sujetos y, la cual se analizo6 la correlacion.

4.2 Nivel de Investigaciéon

El presente trabajo de investigacion se ubica en el nivel Correlacional,
porque se establece la relacion que existe entre la variable independiente

calidad de servicio, con la variable dependiente: satisfaccion del cliente.
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El Presente trabajo de investigacion que por sus caracteristicas constituye

una investigacion descriptiva e investigativa.

El nivel de investigacion se caracteriza por ser descriptiva y explicativa, por
lo que nos ha permitido describir y explicar la situacion real de la veterinaria

San Roque, Huanuco.

4.3 Disefio de la Investigacion

No Experimental en sus variantes.
a) Transversal.- Por ser Descriptivo - Explicativo.

b) Longitudinal.- Por que abarca el afio 2017 caso periodo
de ejecucion.

Segun, Sampieri H. (2010). El disefio que se va utilizar en la presente
investigacion se utilizé del tipo transeccional correlacional; los disefios
transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en
un tiempo Unico, su propodsito es describir variables y analizar su
incidencia o interrelacion en un momento dado.

No experimental, porque no se han manipulado ninguna de las
variables dentro de las areas de estudio de la veterinaria San
Roque, Huanuco, transeccional puesto que la recoleccion de
informacion se va a hacer en un momento y en un tiempo unico el afio
2017; y correlacional, porque se determina la relacion entre las

variables de estudio.

]
-t

Oy
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Doénde:

M: Muestra

Ox: Calidad de servicio
Oy: Satisfaccion del cliente
r: Relacion

4.4. El universo y muestra
4.1.1 Universo

Pino Gotuzzo, realiza la descripcion del tema en referencia y lo planteado de la
siguiente manera:

“‘Es la totalidad de individuos o elementos en los cuales pueden presentarse
determinadas caracteristicas susceptibles de ser observadas, ademas el universo
puede ser infinito o finito, el universo poblacional es el conjunto de individuos u
objetos de los cuales se desea conocer algo en la investigacion” (Pino Gotuzzo,
2012).

La poblacion se obtendra de los 11 trabajadores y se eligi6 a 55 clientes de la
Veterinaria San Roque — Huanuco. Se trabajara con la poblacion total que sera
igual a la muestra; porque se tiene las posibilidades de acceder a ella sin

restricciones).

Respecto a la muestra Serra Bravo, explica.

‘De modo mas cientifico se puede definir muestras como una parte de un
conjunto o poblacién debidamente elegida que se somete a observacion cientifica
en representacion del conjunto, con el propésito de obtener resultados validos.
Las muestras tiene un fundamento matematico estadistico, este consiste que
obtenidas de una muestra elegida correctamente y en proporcion adecuada,
determinados resultados, se pueden hacer la inferencia o generalizacion fundada

matematicamente, de dichos resultados validos para el universo del que se ha
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extraido la muestra, dentro de unos limites de error y probabilidad que se pueda
determinar estadisticamente en cada caso. (Serra bravo, 2008).

Asi mismo referente a los tipos de muestra Hernandez, plantea: “Bésicamente
categorizamos las muestras en dos grandes ramas: las muestra son
probabilisticas y la muestras no probabilisticas. En estas Ultimas todos los
elementos de la poblacién tienen la misma posibilidad de ser escogidos y se obtiene
definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la muestra., y por medio
de una seleccion aleatoria 0 mecéanica de las unidades de andlisis. En las muestras
no probalistica la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad
sino de las causas relacionadas con las caracteristicas del investigador o de quien
hace la muestra. “Hernandez Sampieri” (2015).

Es una muestra poblacional, es decir se aplicara los instrumentos de recoleccion

de datos a los 11 trabajadores. También se elegird a 55 clientes, es decir cada

trabajador estara a cargo de cinco clientes, respectivamente

a) Unidad de andlisis o de observacién: Constituido por los trabajadores de la

veterinaria San Roque, Huanuco 2017.

b) Tipo de muestreo: Se aplico una técnica Probabilistica de tipo intencionado,
la muestra estd constituida por los trabajadores de la la veterinaria San

Roque, Huanuco 2017.

c) Tamafo de la muestra: El tamafio de la muestra es de 11 trabajadores de la

veterinaria San Roque, Huanuco 2017.

4.5 Definicion y operacionalizacion de variables e indicadores
4.5.1 Definicidon conceptual de la variable.

» Variable independiente: Calidad de servicio

33



» Variable dependiente: Satisfaccion de cliente

4.6 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

4.6.1 Técnicas

> El Fichaje: permitio fijar conceptos y datos relevantes, mediante

4.6.2

la elaboracion y utilizacion de fichas para registrar, organizar y
precisar aspectos importantes considerados en las diferentes

etapas de la investigacion. Las fichas utilizadas fueron:

» Ficha de Resumen: utilizadas en la sintesis de conceptos

y aportes de diversas fuentes, para que sean organizados
de manera concisa y pertinentemente en estas fichas,
particularmente sobre contenidos tedricos o antecedentes

consultados.

Fichas Textuales: sirvieron para la trascripcion literal de
contenidos, sobre su versién bibliografica o fuente

informativa original.

Fichas Bibliograficas: Se utilizaron permanentemente
en el registro de datos sobre las fuentes recurridas y que
se consulten, para llevar un registro de aquellos estudios,
47 aportes y teorias que dieron el soporte cientifico

correspondiente a la investigacion.

Instrumentos

Encuesta por cuestionario (ANEXO N°1) Es una herramienta de
observacion que permite cuantificar y comparar la informacion.

Esta informacidn se recopila entre una muestra representativa de
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la poblaciéon objeto de evaluacién. El cuestionario abarca
preguntas sobre la Calidad del Servicio al Cliente y sus
dimensiones con el objetivo de obtener la informacion

correspondiente para aplicar en los resultados.

4.7 Plan de analisis

Se aplicaran el siguiente plan de procesamiento de datos:
» Ordenamiento y clasificacion. - Esta técnica se aplicara para
tratar la informacion cualitativa y cuantitativa en forma ordenada,

de modo de interpretarla y sacarle el maximo provecho.

» Registro manual. - se aplicara esta técnica para digitar la

informacion de las diferentes fuentes.

» Proceso computarizado con Excel. - Para determinar diversos
calculos mateméticos y estadisticos de utlidad para la

investigacion.

» Proceso computarizado con SPSS. - Para digitar, procesar y
analizar datos de las empresas y determinar indicadores

promedios, de asociacion, diferenciacion, correlacion, regresion.
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4.8 Matriz de Consistencia

“calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion del cliente de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huanuco, en el afio
2017”

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

PG: ¢Cual es larelacion de la
calidad de servicio con la
satisfaccion del cliente de la
veterinaria “San Roque” de la
Ciudad de Huanuco, en el afio
20172

OG: Determinar la relacién
de la calidad de servicio con
la satisfaccion del cliente de
la veterinaria “San Roque” de
la Ciudad de Huanuco, en el
afo 2017.

OG: La calidad de servicio se
relaciona positivamente con
la satisfaccion del cliente de
la veterinaria “San Roque” de
la Ciudad de Huanuco, en el
afio 2017.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

HIPOTESIS
ESPECIIFICOS

PE1.;Cbémo se relaciona la
capacidad de respuesta con la
satisfaccion del cliente de la
veterinaria “San Roque” de la
Ciudad de Huéanuco, en el afio
20177

OE1.Conocer la relacién de
la capacidad de respuesta con
la satisfaccion del cliente de
la veterinaria “San Roque” de
la Ciudad de Huanuco, en el
afno 2017.

HEL. La capacidad de
respuesta se relaciona
sustancialmente con la
satisfaccion del cliente de la
veterinaria “San Roque” de la
Ciudad de Huanuco, en el afio
2017.

VARIABLE
INDEPENDIENTE

Capacidad de Respuesta

*Calidad de servicio
*Colaboracion

Intangibles

*Tiempo de espera
*Rapidez de servicio

Confiabilidad

*Informacién
*Instalaciones Optimas

PE2.;De qué manera se
relaciona los intangibles con la
satisfaccion del cliente de la
veterinaria “San Roque” de la
Ciudad de Huéanuco, en el afio
2017?

OE2. Determinar la relacion
de los intangibles con la
satisfaccion del cliente de la
veterinaria “San Roque” de la
Ciudad de Huanuco, en el afio
2017.

HE2. Los intangibles se
relaciona positivamente con
la satisfaccién del cliente de
la veterinaria “San Roque” de
la Ciudad de Huanuco, en el
afio 2017.

PE3. ¢;Cémo se relaciona la
confiabilidad con la
satisfaccion del cliente de la
veterinaria “San Roque” de la
Ciudad de Huénuco, en el

ano 2017?

OE3.Conocer la relacion de la
confiabilidad con la
satisfaccion del cliente de la
veterinaria “San Roque” de la
Ciudad de Huanuco, en el afio
2017

HES3. La confiabilidad se
relaciona positivamente con
la satisfaccion del cliente de
la veterinaria “San Roque” de
la Ciudad de Huanuco, en el
afio 2017.

VARIABLE
DEPENDIENTE

Valores percibidos

*Pertinencia de tiempo
*Valor percibido

Tiempo esperado

*Necesidades de clientes internos
y externos
* Mejora continua

Desarrollo Institucional

*Mision y Vision
*Cumplimiento de metas
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4.9 Principios Eticos.

CODIGO DE ETICA PARA LA
INVESTIGACION

Aprobado por acuerdo del Consejo Universitario con Resolucion
N° 0108-2016-CU-ULADECH Catolica, de fecha 25 de enero de
2016
1. PRINCIPIOS QUE RIGEN LA ACTIVIDAD INVESTIGADORA
v' Proteccién a las personas.- La persona en toda investigacion
es el fin y no el medio, por ello necesitan cierto grado de
proteccion, el cual se determinard de acuerdo al riesgo en que
incurran y la probabilidad de que obtengan un beneficio.
En el ambito de la investigacion es en las cuales se trabaja con
personas, se debe respetar la dignidad humana, la identidad, la
diversidad, la confidencialidad y la privacidad. Este principio no
solamente implicard que las personas que son sujetos de
investigacion participen voluntariamente en la investigacion y
dispongan de informacion adecuada, sino también involucrara

el pleno respeto de sus derechos fundamentales, en particular

si se encuentran en situacién de especial vulnerabilidad.

v Beneficencia y no maleficencia.- Se debe asegurar el
bienestar de las personas que participan en las
investigaciones. En ese sentido, la conducta dLa investigadora
debe responder a las siguientes reglas generales: no causar
dafo, disminuir los posibles efectos adversos y maximizar los

beneficios.
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v' Justicia.- La investigadora debe ejercer un juicio razonable,
ponderable y tomar las precauciones necesarias para
asegurarse de que sus sesgos, y las limitaciones de sus
capacidades y conocimiento, no den lugar o toleren practicas
Injustas. Se reconoce que la equidad y la justicia otorgan a todas
las personas que participan en la investigacion derecho a
acceder a sus resultados. La investigadora estd también
obligado a tratar equitativamente a quienes participan en los
procesos, procedimientos y servicios asociados a la

investigacién

v Integridad cientifica.- La integridad o rectitud deben regir no
sélo la actividad cientifica de un investigador, sino que debe
extenderse a sus actividades de ensefianza y a su ejercicio
profesional. La integridad dLa investigadora resulta
especialmente relevante cuando, en funcion de las normas
deontoldgicas de su profesion, se evallan y declaran dafios,
riesgos y beneficios potenciales que puedan afectar a quienes
participan en una investigacién. Asimismo, debera mantenerse
la integridad cientifica al declarar los conflictos de interés que
pudieran afectar el curso de un estudio o la comunicacion de sus

resultados.
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v' Consentimiento informado y expreso.- En toda investigacion
se debe contar con la manifestacion de voluntad, informada,
libre, inequivoca y especifica; mediante la cual las personas
como sujetos investigadores o titular de los datos consienten el
uso de la informacion para los fines especificos establecidos en

el proyecto.

2. BUENAS PRACTICAS DE LOS INVESTIGADORES

Ninguno de los principios éticos exime al investigador de sus

responsabilidades ciudadanas, éticas y deontolégicas, por ello

debe aplicar las siguientes buenas practicas:

v' La investigadora debe ser consciente de su responsabilidad
cientifica y profesional ante la sociedad. En particular, es deber
y responsabilidad personal de La investigadora considerar
cuidadosamente las consecuencias que la realizacion y la
difusién de su investigacion implican para los participantes en
ella y para la sociedad en general. Este deber vy
responsabilidad no pueden ser delegados en otras personas.

v' En materia de publicaciones cientificas, La investigadora debe
evitar incurrir en faltas deontolégicas por las siguientes
incorrecciones:

a) Falsificar o inventar datos total o parcialmente.
b) Plagiar lo publicado por otros autores de manera total o

parcial.
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c) Incluir como autor a quien no ha contribuido sustancialmente
al disefio y realizacion del trabajo y publicar repetidamente los
mismos hallazgos.

Las fuentes bibliograficas utilizadas en el trabajo de
investigacion deben citarse cumpliendo las normas APA o
VANCOUVER, segun corresponda; respetando los derechos
de autor.

En la publicaciébn de los trabajos de investigacion se debe
cumplir lo establecido en el Reglamento de Propiedad
Intelectual Institucional y demas normas de orden publico
referidas a los derechos de autor.

La investigadora, si fuera el caso, debe describir las medidas
de proteccion para minimizar un riesgo eventual al ejecutar la
investigacion.

Toda investigacion debe evitar acciones lesivas a la naturaleza
y a la biodiversidad.

La investigadora debe proceder con rigor cientifico asegurando
la validez, la fiabilidad y credibilidad de sus métodos, fuentes y
datos. Ademas, debe garantizar estricto apego a la veracidad
de la investigacion en todas las etapas del proceso.

La investigadora debe difundir y publicar los resultados de las
investigaciones realizadas en un ambiente de ética, pluralismo

ideolégico y diversidad cultural, asi como comunicar los
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resultados de la investigacion a las personas, grupos Yy
comunidades participantes de la misma.

v' La investigadora debe guardar la debida confidencialidad sobre
los datos de las personas involucradas en la investigacion. En
general, deberad garantizar el anonimato de las personas
participantes.

v' Los investigadores deben establecer procesos transparentes
en su proyecto para identificar conflictos de intereses que
involucren a la institucién o a los investigadores.

DISPOSICION GENERAL

UNICA: El presente Cédigo de Etica sera revisado anualmente o
cuando la necesidad del desarrollo cientifico y tecnolégico lo exija; de
ser necesario se introduciran mejoras o correcciones por el Comité
Institucional de Etica en Investigacion, verificado por el Vicerrectorado

de Investigacion y Revisado por Rector.

41



V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Resultado de trabajo de campo con aplicacion estadistica y mediante
distribucion de frecuencia y graficos.

Los resultados se han obtenido en base al cuestionario aplicado al
modelo de calidad de servicio para alcanzar resultados
econémicos, las mismas que han sido organizadas y tabuladas,
sistematizadas en las tablas de frecuencia simple, interpretadas y
analizadas. Cuyos resultados los presentamos en las péaginas

siguientes:

CUADRO N° 1

CLIENTES DE LA VETERINARIA SAN ROQUE DE LA CIUDAD DE HUANUCO,
SEGUN OPINION SOBRE LA CALIFICACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
QUE RECIBE ACTUALMENTE, 2017.

6 |5%|30(27%| 9 (8% | 7 | 6% | 3

N® PREGUNTA RESPUESTAS
. , . . _ EXCELENTE | BUENO |REGULAR| MALO | PESIMO
y ¢, Como califica la ::f;i}:: t:,;erwmo que recibe fi % | fil% | filowl|fil %! fil%

3%

FUENTE

: cuestionario

ELABORACION: propia
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GRAFICO N° 01

CLIENTES DE LA VETERINARIA “SAN ROQUE” DE LA CIUDAD DE HUANUCO,
SEGUN OPINION SOBRE LA CALIFICACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
QUE RECIBE ACTUALMENTE, 2017.

3%

mw EXCELENTE
m BUENO

" REGULAR

= MALO

w PESINMIO

FUENTE :cuadro 1
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun los resultados se pudo comprobar que el 27% califica la calidad de servicio
como bueno, mientras que el 5% lo calific6 como excelente manifestando que estan
satisfechos y el 6% califico como malo, mientras 3% califico como pésimo la calidad

de servicio y el 8% califico como regular.
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CUADRO N° 2

CLIENTES DE LA VETERINARIA “SAN ROQUE” DE LA CIUDAD DE HUANUCO,
SEGUN OPINION SOBRE FACTORES DE COLABORACION, 2017.

Ne PREGUNTA RESPUESTAS
Amabilidad | conocimiento| cCortesia Prontitud Carisma
¢ Qué factores presentd el colaborador de fi % fi % fi % | fi | % fi | %
2 veterinaria San Roque cuando le atendi6?
4 4% | 11| 10% 6 |5% |30(27%| 4 | 4%
FUENTE : cuestionario
ELABORACION: propia
GRAFICO N° 02
CLIENTES DE LA VETERINARIA “SAN ROQUE” DE LA CIUDAD DE HUANUCO,
SEGUN OPINION SOBRE FACTORES DE COLABORACION, 2017.
4% 4%
= Amabllidad
m conocimiento
w Corresfia

m Prontitud
wm Carisma

FUENTE :cuadro N° 2
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

El 4% de las personas encuestadas indicaron que les atendieron con amabilidad
desde el momento que ingreso, el 10% menciond que al momento de brindarles
informacion les demostraron conocimiento sobre los servicios que ofrecen, el 27%
manifestd prontitud, el 5% afirm6 la cortesia al dirigirse a los clientes y el 4%

expreso espontaneidad del servicio que en veterinaria “San Roque” brindan.
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CUADRO N° 3

CLIENTES DE LA VETERINARIA “SAN ROQUE” DE LA CIUDAD DE HUANUCO,
SEGUN OPINION SOBRE EL TIEMPO DE ESPERA, 2017.

Ne PREGUNTA RESPUESTAS
Sl NO
1 O, 1 O,
3 ¢ Esta de acuerdo con el tiempo de fi % fi %
espera?
34 62% | 21 | 38%
FUENTE : cuestionario

ELABORACION: propia

GRAFICO N° 03

CLIENTES DE LA VETERINARIA “SAN ROQUE” DE LA CIUDAD DE HUANUCO,

SEGUN OPINION SOBRE EL TIEMPO DE ESPERA, 2017.

= S/
= NO

FUENTE :cuadro N° 3
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

El 62% de los encuestados respondié que esta de acuerdo con el tiempo de espera, ya

que es adecuado por el tipo de servicio que brindan, mientras que el 38% menciono

que no estan de acuerdo porque deben ser mas agiles con los procedimientos, por la

urgencia que cada persona maneja.
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CUADRO N° 4

CLIENTES DE LA VETERINARIA “SAN ROQUE” DE LA CIUDAD DE HUANUCO,
SEGUN OPINION SOBRE LA IMPORTANCIA EN EL SERVICIO, 2017.

N2 PREGUNTA RESPUESTAS
Rapidez de servicio |Calidad de servicio
. . fi % fi %
4 ¢A Usted como cliente que le parece
mas importante la? 36 65% 19 35%
FUENTE : cuestionario

ELABORACION: propia

GRAFICO N° 04

CLIENTES DE LA VETERINARIA “SAN ROQUE” DE LA CIUDAD DE HUANUCO,
SEGUN OPINION SOBRE LA IMPORTANCIA EN EL SERVICIO, 2017.

m RAPIDEZ EN
EL SERVICIO
= CALIDAD EN
EL SERVICIO

FUENTE : cuadro 4
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION
El 65% de la poblacion analizada expresé que para ellos es muy importante la
rapidez en el servicio; mientras que el 35% indica que es importante la calidad de

servicio.
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CUADRO N° 5

CLIENTES DE LA VETERINARIA “SAN ROQUE” DE LA CIUDAD DE HUANUCO,
SEGUN OPINION SOBRE ASPECTOS RELEVANTES EN EL SERVICIO, 2017.

No° PREGUNTA RESPUESTAS
Calidad de Informacién | Instalacionesen | Satisfaccion del servicio
+Qué aspecos son relevantes para safsfacer sus|_Servicio adecuada | optimas recibido Atencidn
5 necesidades? fi] % |fi] % | fi | % | fi % | fi|%

6 | 5% |30({27%| 9 8% 7 6% | 3 |3%

FUENTE : cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N° 05

CLIENTES DE LA VETERINARIA “SAN ROQUE” DE LA CIUDAD DE HUANUCO,
SEGUN OPINION SOBRE ASPECTOS RELEVANTES EN EL SERVICIO, 2017.

3%

w Calidad de servicio
’ w Informaciéon adecuada
' Instalaciones en optimas

condicfones

m Satisfaccion del servicio
recibido

w Arencion

FUENTE :cuadro N° 5
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

Segun los resultados obtenidos se pudo observar que el 5% de personas encuestadas
expresan que la calidad del servicio es un aspecto relevante en la veterinaria, el 27%
manifiestan que la orientacion e informacion adecuada es esencial en la institucion,
el 8% expresd que el aspecto de las instalaciones en dptimas condiciones es
relevante, ya que es la presentacion de veterinaria San Roque, el 3% manifestd que la
satisfaccion del servicio recibido, es un aspecto muy importante porque de ello

depende que el cliente vuelva.
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Presentacion de resultado de los clientes acerca de los trabajadores.

CUADRO N° 6

TRABAJADORES DE LA VETERINARIA “SAN ROQUE” DE LA CIUDAD DE
HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE VALORES PERCIBIDOS PARA
ALCANZAR LA SATISFACCION DE CLIENTES, 2017.

N2 PREGUNTA RESPUESTAS
¢Hace las actividades bien y a tiempo Sl NO
. . fi % fi %
6 para satisfacer las necesidades de los
clientes de la veterinaria San Roque? 36 65% 19 359%
FUENTE : cuestionario

ELABORACION: propia

GRAFICO N° 06

TRABAJADORES DE LA VETERINARIA “SAN ROQUE” DE LA CIUDAD DE
HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE VALORES PERCIBIDOS PARA ALCANZAR
LA SATISFACCION DE CLIENTES, 2017.

- S/
mNO

FUENTE : cuadro N°6
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION
El 65% de la poblacién afirmé que los trabajadores siempre hacen su trabajo bien y
a tiempo ya que es responsabilidad de cada uno cumplir con lo que les

corresponde, y asi brindar un servicio de excelencia para que los clientes se lleven
una buena perspectiva.
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CUADRO N° 7

TRABAJADORES DE LA VETERINARIA SAN ROQUE DE LA CIUDAD DE
HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE TIEMPO ESPERADO DE LOS CLIENTES
DE LA VETERINARIA SAN ROQUE - HUANUCO, 2017.

Ne PREGUNTA RESPUESTAS
¢El ahorro de tiempo que el personal logra S NO
. : fi % fi %
; con cada cliente es muy importante para
usted? 31 54% 24 | 44%
FUENTE : cuestionario

ELABORACION: propia

GRAFICO N° 07

TRABAJADORES DE LA VETERINARIA SAN ROQUE DE LA CIUDAD DE

HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE TIEMPO ESPERADO DE LOS CLIENTES
DE LA VETERINARIA SAN ROQUE - HUANUCO, 2017.

- s/
- NO

FUENTE : cuadro N°7
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

El 54% de la muestra afirm6 que el tiempo esperado de los clientes responden de
manera oportuna a las necesidades propiciando una relacién continua duradera

mediante informacion proporcionada de la veterinaria “San Roque”.
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CUADRO N° 8

TRABAJADORES DE LA VETERINARIA SAN ROQUE DE LA CIUDAD DE

HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE CONOCIMIENTO DE MEJORA
CONTINUA, 2017.

Ne PREGUNTA RESPUESTAS
¢ Se le Informa sobre la mejora continua de 3l NO
o fi % fi %
3 la veterinaria San Roque?
37 67% 18 33%
FUENTE : cuestionario

ELABORACION: propia

GRAFICO N° 08

TRABAJADORES DE LA VETERINARIA SAN ROQUE DE LA CIUDAD DE

HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE CONOCIMIENTO DE MEJORA
CONTINUA, 2017.

= S/
uNO

FUENTE :cuadro N° 8

ElARORACHAIN 2
EEABORACIONTpropra

ANALISIS E INTERPRETACION
El 67% de los colaboradores encuestados si conocen la mejora continua de la

veterinaria “San Roque”, gracias a la informacion de los trabajadores, mientras que

el 33% lo desconocen porque no toman interés o se olvidan.
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CUADRO N° 9

TRABAJADORES DE LA VETERINARIA SAN ROQUE DE LA CIUDAD DE
HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE EL CONTROL DE CALIDAD DE LA
VETERINARIA SAN ROQUE - HUANUCO, 2017.

N2 PREGUNTA RESPUESTAS
¢La orientacién y evaluacibn que se les Sl NO
9 brindan a los trabajadores de la Veterinaria fi % fi %

San Roque usted cree que es importante 21 38% 34 62%

para un buen control de calidad?

FUENTE : cuestionario
ELABORACION: propia

GRAFICO N°9

TRABAJADORES DE LA VETERINARIA SAN ROQUE DE LA CIUDAD DE
HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE EL CONTROL DE CALIDAD DE LA
VETERINARIA SAN ROQUE - HUANUCO, 2017.

m S/
mNO

FUENTE :cuadro N° 9
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION
El 38% de los encuestados si conocen la Mision y Vision de la veterinaria San

Rogue, mientras que el 62% no lo conoce.
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CUADRO N° 10

TRABAJADORES DE LA VETERINARIA SAN ROQUE DE LA CIUDAD DE
HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRE LAS METAS DE LA VETERINARIA SAN

ROQUE, 2017.
N2 PREGUNTA RESPUESTAS
. S| NO
¢Se le informa cuales son las metas de la i % f %
10 veterinaria Sam Roque? >
24 56% 31 44%
FUENTE : cuestionario

ELABORACION: propia

GRAFICO N° 10

TRABAJADORES DE LA VETERINARIA SAN ROQUE DE LA CIUDAD DE
HUANUCO, SEGUN OPINION SOBRELAS METAS DE LA VETERINARIA SAN

ROQUE, 2017.

- S/
mNO

FUENTE : cuadro N° 10
ELABORACION: propia

ANALISIS E INTERPRETACION

El 56% de los encuestados afirmaron que si se les informa de las metas que tiene la

veterinaria San Roque de la Ciudad de Huanuco y el 44% no conocen las metas de la

veterinaria san roque.
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1.2 Andlisis de Resultados

El objetivo de esta investigacion es determinar la relaciéon de la calidad
del servicio con la satisfaccién del cliente en la veterinaria “San Roque”
de la Ciudad de Huanuco, y con ello mejorar el posicionamiento en el
mercado, a la vez indicar la importancia que tiene la calidad del servicio.
Se analizara y discutird la informacién de resultados, Clientes. Se
establecié que los clientes califican la calidad del servicio durante la
recepcion y el proceso de informacion y refleja poca calidad del
colaborador hacia el cliente.) Se reconoci6é que cuando los colaboradores
son instruidos para un fin, realizan su trabajo con elevada calidad del
servicio por lo tanto la satisfaccién del cliente es mayor. La calidad de
servicio requiere controlar cuidadosamente las preferencias del cliente,
incrementar la rentabilidad mediante la captacion de nuevos clientes y el
mantenimiento de los existentes. Si la calidad del servicio esta presente,
la rentabilidad vendra sola. Ademas, es necesario que los resultados de
la calidad puedan ser medibles y que las actitudes de las personas que
prestan el servicio se dirijjan a conseguir la excelencia. Pérez (2006)
Considero que la calidad de servicio es fundamental en cualquier
empresa de cualquier actividad a la cual se dedique, ya que el cliente es
la prioridad en brindarle un buen servicio de calidad, para que alcance la
satisfaccion del servicio recibido. Se establecié que los colaboradores
gue tienen contacto con los clientes presentan factores importantes en
los cuales enfatizan la amabilidad, y conocimiento de lo que realizan. Sin

embargo, es conveniente que los colaboradores presenten prontitud en
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sus servicios, espontaneidad en su puesto de trabajo y cortesia, los
cuales también son importantes para desempefiar su trabajo de mejor
forma. La calidad en el servicio requiere de las personas que laboran en
la organizacion; mas capacidad, capacitacion y dedicacion personal. La
idoneidad personal es, por tanto un factor imprescindible. Reforzar un poco
mas el trabajo para que se eliminen totalmente las demoras, que el
personal de venta esté disponible en todo momento para la atencion al
cliente, para cumplir con la satisfaccion del cliente Garcia (2011). Es
fundamental que los colaboradores de la organizacion brinden una
atencion que se distinga por su alto nivel de excelencia, para lo cual
deben sentirse comprometidos y aplicar en su puesto de trabajo la
calidad del servicio para llenar las expectativas de los clientes. En
algunas empresas se tiene el inconveniente del tiempo de espera, en
algunas ocasiones es tedioso esperar un tiempo largo para ser atendido,
esto se interpreta como que los empleados son incapaces de trasladar la
informacién puntual y entretienen mas de la cuenta a los clientes sin
tomar en cuenta que el cliente puede llevar prisa. Mientras que cuando
se tiene claro que el cliente es primero y hay que darle la atencion que se
merece como tal, cambia todo, porque se le proporciona la informacion
precisa y concisa ademas se le explica porque motivo debe espera un
tiempo adicional si fuera necesario, para que se retire satisfecho tanto
por el servicio que se le brinda como el lapso que se llevd para ser
atendido. En el supuesto de que los clientes tengan que hacer cola, lo mas

razonable es explicarles por qué deben esperar tanto tiempo,
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entonces la espera le resultara mas corta y las criticas seran menos
intensas. Veértice (2008) Considero que se debe cuidar a los clientes, ya
gue en ocasiones visitan clientes que no les importa esperar mientras
gue otros llevan el tiempo contado, ambos deben de ser atendidos con
un tiempo prudencial y justo por el empleado, para ello debe aplicar la
calidad del servicio contando con lo necesario para brindar la informacion
adecuada y que el cliente siempre quede satisfecho con la atencion
brindada. La calidad del servicio es importante y relevante en la empresa
porque dirige la misma a la excelencia. Se reconocié que es muy
importante tener calidad del servicio en la empresa ya que fortalece el
servicio que se brinda aplicandole un valor. La calidad en el servicio es uno
de los factores de mayor importancia en la actualidad con el que una
empresa puede agregar valor a sus bienes o servicios que ofrece y con el
gue puede o podria tener una ventaja competitiva. Dado lo anterior, se
puede decir que la calidad en el servicio o del servicio, es de interés para
toda persona que tiene como uno de sus propositos retener a sus
clientes o lograr un mayor numero de éstos. Pérez (2006). Luego de
haber codificado, aplicado y procesado los instrumentos de investigacion
se procede a demostrar la hipétesis general.

HG: La calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion
del cliente de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huanuco, en el
afio 2017. De los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos
de investigacion, y utilizando la prueba de hipotesis de Pearson entre

la variable calidad de servicio (items 1, 2, 3,4,5y6) y la
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satisfaccion del cliente en la veterinaria “San Roque”. (items 5, 7, 8, 9,
10). Y luego de haber codificado y sumado el puntaje de las alternativas
de respuesta se obtuvo un grado de incidencia del 81%, lo cual indica
gue la hipotesis se ha verificado.

Luego de haber codificado, aplicado y procesado los instrumentos de
investigacion se procede a demostrar las hipétesis secundarias o
especificas.

HE:1: La capacidad de respuesta se relaciona sustancialmente con la
satisfaccion del cliente de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de
Huanuco, en el afio 2017. De los resultados obtenidos de la aplicacion de
los instrumentos de Investigacion, y utilizando la prueba de hipétesis de
Pearson entre la dimension de calidad de atencion (items 4, 5, 7y 8) y
satisfaccion del cliente. (items 7, 8, 9 y 10). Y luego de haber codificado y
sumado el puntaje de las alternativas de respuesta se obtuvo una
relacion del 67%, lo cual muestra una influencia considerable, con lo cual
la hipotesis especifica N° 1 se ha demostrado.

HE,: Los Intangibles se relaciona positivamente con la satisfaccion del
cliente de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huanuco, en el afio
2017. De los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos de
investigacion, y utilizando la prueba de hipétesis de Pearson entre la
dimension los intangibles en la empresa (items 5 y 6) y la satisfaccion
del cliente en la veterinaria “San Roque”, 2017. (items 7, 8,9 y 10). Y

luego de haber codificado y sumado el puntaje de las alternativas de
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respuesta se obtuvo una influencia del 77%, lo cual indica que la
hipétesis se ha verificado.

HE3: La confiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion del
cliente de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huanuco, en el afio
2017.

De los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos de
investigacion, y utilizando la prueba de hipétesis de Pearson entre la
dimension la confiabilidad del cliente en la empresa (items 3, 4,5y 6) y la
satisfaccion del cliente. (items 8, 9, 10). Y luego de haber codificado y
sumado el puntaje de las alternativas de respuesta se obtuvo una influencia

del 91%, lo cual indica que la hipétesis se ha verificado.
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VI. CONCLUSIONES

1.

3.

Es evidente que la satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable
en los aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general 75%,
capacitacion del personal 68%, e informacion adecuada 60%., mientras
gue hay insatisfaccion en parqueo con el 77% y asi el cliente se siente
satisfecho.

De acuerdo con los resultados, la cual afirma que: La capacidad de
respuesta se relaciona sustancialmente con la satisfaccion del cliente
de la veterinaria “San Roque” de la Ciudad de Huanuco, en el afio
2017, lo cual ayuda al crecimiento integral de la misma, ya que
genera que el colaborador esté atento y brinde un servicio
excepcional para que el cliente quede satisfecho.

Se estableci6 que el 73% indica que la veterinaria “San Roque”
capacita a su personal cada 6 meses en otros temas sobre uso bienes
(Intangibles) que no son relacionados a la calidad del servicio.

La veterinaria “San Roque” para garantizar un servicio de calidad
hacia sus clientes visualiza confiabilidad como caracteristicas una
buena atencion, amabilidad, calidez, lo cual le ha permitido mantener

una satisfaccion del cliente aceptable.
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ANEXO N° 001
MATRIZ DE CONSISTENCIA
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
PG: ¢Cual es la OG: Determinar [ relacia
: Determinar la relacion . . - C
relacion de la calidad de OG: La calidad de servicio Capacidad de Respuesta *Calidad de servicio *Colaboracion
. de la calidad de servicio ) -
servicio con la ) » se relaciona positivamente
) » ) con la satisfaccion del ) )
satisfaccion del cliente ) o con la satisfaccion del
o cliente de la veterinaria ] o
de la veterinaria “San ) cliente de la veterinaria “San
) “San Roque” de la Ciudad ]
Roque” de la Ciudad de de Hus | af Roque” de la Ciudad de
i . e Huanuco, en el afio . . VARIABLE *Tiempo de espera
Huanuco, en el afio 2017 Huénuco, en el afio 2017. INDEPENDIENT Intangibles
20177 E *Rapidez de servicio
PROBLEMAS OBJETIVOS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIIFICOS
PE1.;COmo se ; i
) ¢ ) OE1.Conocer la relacion HE1. La capacidad de N *informacion
relaciona la capacidad i ] Confiabilidad
de la capacidad de respuesta se relaciona *Instalaciones Optimas
de respuesta con la )
) . ) respuesta con la sustancialmente con la
satisfaccion del cliente ) ] ] ) ] ]
o satisfaccion del cliente de | satisfaccion del cliente de la
de la veterinaria “San o o
) . la veterinaria “San Roque” | veterinaria “San Roque” de . . .
Roque” de la Ciudad de VARIABLE *Pertinencia de tiempo

Huanuco, en el afio
2017?

de la Ciudad de Huanuco,

en el afio 2017.

la Ciudad de Huanuco, en el
afo 2017.

PE2.;De qué manera

OE2. Determinar la

HE2. Los intangibles se

DEPENDIENTE

Valores percibido

*Valores percibidos




se relaciona los
intangibles con la
satisfaccion del cliente
de la veterinaria “San
Roque” de la Ciudad de
Huanuco, en el afio
20177

relacion de los intangibles
con la satisfaccion del
cliente de la veterinaria
“San Roque” de la Ciudad
de Huénuco, en el afio
2017.

relaciona positivamente con
la satisfaccion del cliente de
la veterinaria “San Roque”
de la Ciudad de Huénuco,
en el afio 2017.

PE3. ¢ Como se
relaciona la
confiabilidad con la
satisfaccion del cliente
de la veterinaria “San
Roque” de la Ciudad de
Huénuco, en el afio
2017?

OE3.Conocer la relacion

de la confiabilidad con la

satisfaccion del cliente de

la veterinaria “San Roque”

de la Ciudad de Huénuco,
en el afio 2017

HES3. La confiabilidad se
relaciona positivamente con
la satisfaccion del cliente de

la veterinaria “San Roque”
de la Ciudad de Huénuco,
en el afio 2017.

Tiempo esperado

*Ahorro de tiempo

*Mejora continua

Control de Calidad

* QOrientacién y evaluacion

*Cumplimiento de metas
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ANEXO N° 002
CUESTIONARIO
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UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

CUESTIONARIO

Estimado cliente, estoy realizando un trabajo de investigacion, cuyos resultados
ayudaran a la mejora de la calidad de servicio, y asi mismo para verificar los
resultados de este, sea tan amable de leer las preguntas y marcar con una X la
alternativa de su preferencia.

1. ¢Como califica la calidad de servicio que percibe actualmente?

]
Buena O]

Mala

2. ¢Qué factores present6 el colaborador de la veterinaria San Roque cuando

le atendi6?
Amabilidad []
Conocimiento E
Cortesia
|
Prontitud
Carisma (I

3. ¢Estas de acuerdo con el tiempo de espera?

SIEMPRE H
A VECES L]

4. ¢ A Usted como cliente que es lo que le parece mas importante?

Rapidez de servicio El
Calidad de servicio

5. ¢ Qué aspectos son relevantes para satisfacer sus necesidades?

Calidad de servicio

Informacion adecuada I:I
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6. ¢Hace las actividades bien y a tiempo para satisfacer las necesidades de
los clientes de la veterinaria San Roque?

[
Sl 5
NO

7. ¢El ahorro de tiempo que el personal logra con cada cliente es muy

importante para usted?

Sl L]
NO H

8. ¢ Se le informa acerca de la mejora continua de la veterinaria San Roque?

SI []
NO []

9. ¢La orientacion y evaluacién que le brindan a los trabajadores de la
Veterinaria San Roque usted cree que es importante?

S| ]
NO ]

10. ¢ Se le informa cuéales son las metas de la veterinaria San Roque?

S| H

NO
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Fotografia N°01: Veterinaria San Roque.

Fotografia N°02: Atencién especializada a las mascotas de la veterinaria San
Roque.
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Fotografia N° 03: la veterinaria San roque.
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