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RESUMEN

La presente investigacion titulada “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 68 clientes, a quienes se les aplico la técnica de la encuesta
utilizando como instrumento un cuestionario de 27 preguntas y se obtuvieron los
siguientes resultados: el 60% esta totalmente de acuerdo con las instalaciones de la
veterinaria y su distribucion, el 60% esta totalmente de acuerdo en que los equipos son
de ultima generacion, el 50% esta de acuerdo con que la veterinaria cumple con los
servicios contratados, el 60% considera que el servicio es eficiente y cortés, el 90% de
los clientes estan de acuerdo en que el personal de la veterinaria explica y despeja sus
dudas, 70% de los clientes se sienten seguros dentro de las instalaciones de la veterinaria,
el 60% de los clientes estan totalmente de acuerdo en que se atienden inmediatamente las
emergencias de sus mascotas y el 90% de los clientes esta de acuerdo con la terminologia
utilizada por el médico para explicar el diagndstico de la mascota. Se concluy6 que las
veterinarias tienen instalaciones confortables y estan distribuidas adecuadamente con la

finalidad de dar una atencion de calidad.

Palabras clave: Calidad de servicio y Atencion al cliente.
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ABSTRAC

The present investigation titled "Characteristics of the quality of the services and the
attention to the client in the veterinarians of the city of Sullana year 2018", had like general
objective, To determine the Characteristics of the quality of the services and the attention to
the client of the veterinary of the city of Sullana, 2018. The research was descriptive - not
experimental and of quantitative level, to carry it out a population sample of 68 clients was
chosen, to whom the survey technique was applied using as a tool a questionnaire of 27
questions and the following results were obtained: 60% is totally in agreement with the
veterinary facilities and their distribution, 60% totally agree that the equipment is of the
latest generation, 50% agree with that the veterinary meets the contracted services, 60%
consider that the service is efficient and courteous, 90% of the clients are | agree that the
veterinary staff explains and clears your doubts, 70% of clients feel safe within the veterinary
facilities, 60% of clients fully agree that their pets are immediately attended and 90% of
clients agree with the terminology used by the doctor to explain the diagnosis of the pet. It
was concluded that veterinarians have comfortable facilities and are adequately distributed

in order to provide quality care.

Keywords: Quality of service and customer service.

vii



8.

9.

CONTENIDO

. Titulo de la tesis

. Hoja de firma del jurado y asesor
. Hoja de agradecimiento

. Hoja de dedicatoria

. Resumen

. Abstrac

. Contenido

indice de tablas

indice de graficos

10. indice de cuadros

INTRODUCCION

Il. REVISION DE LA LITERATURA

I1.1. Antecedentes
11.1.1 Internacionales
11.1.2 Nacionales
11.1.3 Regionales
11.1.4 Locales
I1.2. Bases tedricas de la investigacion
11.2.1 Calidad de servicio
11.2.1.1 Definiciones
11.2.1.2 Ventajas de implantar el modelo de gestion de calidad
11.2.1.3 Gestidn de calidad en su empresa

11.2.1.4 Concepto de calidad como excelencia

viii

Vi

vii

viii

Xi

Xiii

XV

11

16

16

17

17

17

21

22

23



11.2.1.5 Caracteristicas de la gestion de calidad
11.2.1.6 SERVQUAL. Un instrumento para medir la calidad en los servicios
11.2.2 Atencion al cliente
11.2.2.1 Cliente
11.2.2.2 Atencion al cliente
11.2.2.3 Protocolo de trabajo en la consulta
11.2.2.4 Definicion de percepcion
I1l. METODOLOGIA
I11.1. Disefio de la investigacion
I11.2. Poblacion y muestra
111.2.1 Poblacién
111.2.2 Muestra
I11.3. Definicion y operacionalizacion de variables
I11.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
111.4.1 Técnicas
[11.4.2 Instrumentos
I11.5. Plan de analisis
I11.6. Matriz de consistencia
I11.7. Principios éticos
IV. RESULTADOS
IV.1. Resultados

IV.2. Andlisis de resultados

25

29

35

35

36

37

40

41

41

42

42

42

44

46

46

46

47

48

49

50

50

77



V. CONCLUSIONES

V1. PROPUESTAS DE MEJORA

ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Referencias bibliograficas

ANexos

84

85

86

86

92



INDICE DE TABLAS

Tabla 01: Las instalaciones de la veterinaria permiten una atencion adecuada a su
mascota 50

Tabla 02: La distribucion de los ambientes de la veterinaria permite una atencion adecuada
a su mascota 51

Tabla 03: El mobiliario de la veterinaria permite recibir un servicio de calidad 52

Tabla 04: Los equipos e instrumentos que utiliza veterinaria son de ultima generacion y

permiten brindar un servicio de calidad 53
Tabla 05: La veterinaria cumple con lo ofrecido en los servicios contratados 54
Tabla 06: La veterinaria cumple con la publicidad que ofrece 55
Tabla 07: El personal de atencion de la veterinaria inspira confianza 56

Tabla 08: El personal de la veterinaria se encarga de explicar y despejar cualquiera duda que

ocurra durante el servicio 57
Tabla 09: El tiempo de espera para recibir atencion es el adecuado 58
Tabla 10: El Servicio ofrecido por la veterinaria es rapido y eficiente 59
Tabla 11: Usted se siente seguro dentro de las instalaciones de la veterinaria 60

Tabla 12: EI personal de la veterinaria transmite seguridad en los tratamientos para su
mascota 61

Tabla 13: El personal de la veterinaria muestra preparacion y conocimiento de los servicios

y tratamientos que vende la empresa 62
Tabla 14: El personal de la veterinaria es cortés en su trato 63
Tabla 15: El personal de la veterinaria muestra interés por despejar sus dudas 64

Tabla 16: El personal de la veterinaria atiende de manera inmediata las emergencias de sus

mascotas 65
Tabla 17: El Personal Médico utiliza uniforme que trasmite imagen profesional 66
Tabla 18: Saluda de manera profesional y amable 67
Tabla 19: Se disculpa en caso de hacerlo esperar si lo atiende con retraso 68

Xi



Tabla 20: Utiliza el nombre del Propietario y de la mascota durante la atencion 69
Tabla 21: Explica al propietario lo que esta haciendo y sus hallazgos 70

Tabla 22: Entrega informe escrito del chequeo médico de la mascota 71

Tabla 23: Establece contacto visual cuando te estan haciendo una recomendacion de salud
de su mascota 72

Tabla 24: Utiliza medios audiovisuales para explicar el diagnostico de su mascota 73

Tabla 25: El medico no utiliza terminologia sofisticada para explicar el diagnostico de su

mascota 74
Tabla 26: Comprendio de totalmente las indicaciones del veterinario 75
Tabla 27: EI médico le pregunta si quedo todo claro 76

xii



INDICE DE GRAFICOS

Figura 01: Gréfico pastel Las instalaciones de la veterinaria permiten una atencion adecuada
a su mascota 50

Figura 02: Gréfico pastel la distribucién de los ambientes de la veterinaria permite una
atencion adecuada a su mascota 51

Figura 03: Gréfico pastel sobre si el mobiliario de la veterinaria permite recibir un servicio
de calidad 52

Figura 04: Grafico pastel sobre si los equipos e instrumentos que utiliza veterinaria son de
ultima generacion y permiten brindar un servicio de calidad 53

Figura 05: Grafico pastel sobre si la veterinaria cumple con lo ofrecido en los servicios
contratados 54

Figura 06: Grafico pastel sobre si la veterinaria cumple con la publicidad que ofrece 55

figura 07: gréfico pastel sobre si el personal de atencion de la veterinaria inspira

confianza 56

Figura 08: Gréafico pastel sobre si el personal de la veterinaria se encarga de explicar y
despejar cualquiera duda que ocurra durante el servicio 57

Figura 09: Gréafico pastel sobre si el tiempo de espera para recibir atencion es el
adecuado 58

Figura 10: Grafico pastel sobre si el Servicio ofrecido por la veterinaria es rapido y

eficiente 59

Figura 11: Grafico pastel sobre si se siente seguro dentro de las instalaciones de la

veterinaria 60

Figura 12: Grafico pastel sobre si el personal de la veterinaria transmite seguridad en los
tratamientos para su mascota 61

Figura 13: Grafico pastel sobre si el personal de la veterinaria muestra preparaciéon y
conocimiento de los servicios y tratamientos que vende la empresa 62

Xiii



Figura 14: Grafico pastel sobre si el personal de la veterinaria es cortés en su trato 63

Figura 15: Gréfico pastel sobre si el personal de la veterinaria muestra interés por despejar
sus dudas 64

Figura 16: Gréfico pastel sobre si el personal de la veterinaria atiende de manera inmediata
las emergencias de sus mascotas 65

Figura 17: Grafico pastel sobre si el Personal Médico utiliza uniforme que trasmite imagen
profesional 66

Figura 18: Grafico pastel sobre si Saluda de manera profesional y amable 67

Figura 19: Gréafico pastel sobre si se disculpa en caso de hacerlo esperar si lo atiende con
retraso 68

Figura 20: Gréfico pastel sobre si utiliza el nombre del Propietario y de la mascota durante
la atencion 69

Figura 21: Grafico pastel sobre si explica al propietario lo que esta haciendo y sus
hallazgos 70

Figura 22: Grafico pastel sobre si entrega informe escrito del chequeo médico de la
mascota 71

Figura 23: Grafico pastel sobre si establece contacto visual cuando te estan haciendo una
recomendacion de salud de su mascota 72

Figura 24: Grafico pastel sobre si utiliza medios audiovisuales para explicar el diagnostico
de su mascota 73

Figura 25: Grafico pastel sobre si el medico no utiliza terminologia sofisticada para explicar
el diagnostico de su mascota 74

Figura 26: Gréfico pastel sobre si Comprendidé de totalmente las indicaciones del
veterinario 75

Figura 27: Grafico pastel sobre si EI médico le pregunta si quedo todo claro 76

Xiv



INDICE DE CUADROS

CUADRO N° 01: Operacionalizacion variable calidad de servicio
CUADRO N° 02: Operacionalizacion variable atencion al cliente
CUADRO N° 03: Matriz de consistencia

CUADRO N° 04: Presupuesto

CUADRO NF¢ 05: Lista de empresas

XV

44

45

48

94

97



INTRODUCCION
Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencién al cliente en las veterinarias
de la ciudad de Sullana afio 2018; es el titulo de la presente investigacion que se realiza
con la finalidad de obtener el titulo de Licenciado en administracion de Empresas,

egresado de la escuela profesional de Administracion.

En un mundo globalizado donde las costumbres y habitos de vida de otras culturas hoy
forman parte de la nuestra, es comdn ver en aumento la tenencia de mascotas, en su

mayoria perros, en las viviendas de la poblacién de Sullana.

Las redes sociales como Facebook, son un medio de difusion para ofertar mascotas,
algunas con un precio asignado y otras a manera de donacion. Esta misma red sirve
ademas para que se pueda ofertar servicios veterinarios en las distintas zonas de la

ciudad de Sullana.

Los servicios veterinarios que eran muy escasos hoy en dia aumentaron

considerablemente.

La llegada de universidades a la ciudad de Piura que brindan como alternativa la
carrera de Medicina veterinaria, como la universidad Alas Peruanas, Universidad
Nacional de Piura, han causado un gran incremento en la oferta de estos servicios en
la comunidad de Sullana. Asi tenemos que investigadoras como la Lic. SANDRA
GERALDINE SEVERINO ARAMBULO, nos menciona que en la ciudad de Sullana

existen 8 veterinarias formalizadas.

A inicios del siglo XX, en el afio 1902 se inicia en el Peru el estudio de veterinaria en

la Escuela Nacional de Agricultura y Veterinaria. En 1940 se crea la seccion de

1



Cadetes de Veterinaria en la Escuela Militar de Chorrillos, la misma que en 1943 se
transforma en Escuela Militar de Ciencias Veterinarias y posteriormente en 1944
constituye la Escuela Nacional de Ciencias Veterinarias, en base a la cual, en 1946, se
crea la Facultad de Medicina Veterinaria incorpordndose a la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos. En este momento se inicia la ensefianza universitaria de la

medicina veterinaria en el pais.

El ejercicio de Clinica Veterinaria, es una tarea que compete exclusivamente al
Médico Veterinario, en nuestro pais estd respaldado por la Ley N° 13679, Ley de
Normas que reglamentan el ejercicio de la Medicina Veterinaria, y que da potestad al
médico veterinario, para que esta rama de la ciencia sea practicada solo por él, la
clinica veterinaria comprende los métodos mas apropiados que garanticen la salud de
los animales, para realizarla el profesional debe poseer conocimientos basicos
propios de toda carrera médica; debe conocer con amplitud la patologia animal en
todos sus aspectos, dominar las técnicas de la exploracion clinicay los métodos de
laboratorio aplicados al diagnostico, asi como el uso e interpretacion de tecnologias
de imagenes como las radiografias, tomografias, ecografias, etc., debe poseer un buen
entrenamiento clinico en las distintas especies animales, como los vacunos, equinos,
lanares, porcinos, aves y animales menores, finalmente debe conocer la epidemiologia
de las enfermedades de caracter econémico de nuestro medio asi como los recursos

profilacticos y curativos y estar en condiciones de aplicarlos correctamente.

Para que el médico veterinario ejerza su profesion con eficiencia y teniendo en cuenta
que los animales son requeridos con propositos especificos y que su salud juega un rol

importante para alcanzar estas demandas. Los médicos veterinarios deben estar



capacitados en el conocimiento y aplicacion de la zootecnia como es la crianza,
nutricion y manejo general de la explotacion pecuaria, para propiciar el crecimiento y
la sustentacion de la poblacion ganadera del pais. Al producir los alimentos de origen
animal que contienen las proteinas especificas y sus derivados, la medicina veterinaria
tiene un papel muy importante que cumplir en el campo social, politico y econémico
porque interviene en el bienestar del hombre y en el crecimiento sostenible de nuestra
ganaderia, que es la fuente de ingreso de la inmensa mayoria de peruanos inmersos en

la pequefia, mediana y la ganaderia industrializada.

El ejercicio de esta profesion ha permitido el nacimiento de nuevas Micro y Pequefias
Empresas en este rubro, las mismas que desarrollan bajo un marco legal de la Ley
Mype, cuentan con ruc Yy tiene licencia de funcionamiento, de esta manera estamos

hablando de un sector totalmente formalizado.

Es en este aspecto que segun la especialista de Digesa, médico veterinario Rosa
Gutiérrez Castilla, menciona que los centros de atencion de animales deberian tomar
en cuenta el reglamento de la ley N° 27596, “Ley que regula el Régimen Juridico de
Canes”, que sefiala que los centros de atencion de canes deberan contar con la
autorizacion sanitaria respectiva y la regencia de un médico veterinario habilitado por
el colegio profesional correspondiente, quien sera responsable del control sanitario de

estos centros.

En cuanto a Calidad en el Pert las Mype no cuentas con un sistema de gestion de calidad

Mype siendo solo el 1% quienes lo implementaron, es decir 1329 empresas con



certificacion de calidad ISO (ISO 9001 e ISO 14001), de un total de empresas formales

activas en el Per( que llega a 1 382 899, segun cifras de la SUNAT.

En este aspecto el estado se preocupa por las Mype y a través de Ministerio de la
Produccion estuvo brindando capacitacion a las Mype en cuanto a “Gestion de Calidad

Empresarial”.

En la actualidad, “El Peru cuenta con una Politica Nacional para la Calidad cuyo objetivo
es contribuir a la mejora de la competitividad de la produccién y comercializacion de
bienes y/o servicios, coadyuvando a que las personas tengan una mejor calidad de vida y
al desarrollo sostenible, a través de la orientacion y articulacion de acciones vinculadas
al desarrollo, promocion y demostracion de la calidad”, resaltdo Ramirez tras explicar los
objetivos de INACAL vy la actual politica de calidad. Asimismo, anoté que INACAL
como ente rector del sistema para la calidad y ejecutor de la politica nacional para la
calidad, esta empefiado en la promocion de la cultura de calidad para que el publico exija
a los comerciantes productos de calidad, lo cual va a obligar a las empresas a asumir estos

sistemas de gestion. (Ramirez, 2016)

La calidad en el servicio es un arma competitiva que puede aplicar cualquier empresa de
cualquier tamafio; ademas en estos tiempos de saturacion publicitaria, el comprador es

mas sensible a un buen trato que a una campafia publicitaria.



La calidad en el servicio esta en darle al comprador mas de lo que espera en el momento
correcto al precio correcto, se trata de convertir a cada cliente en un “recomendador”, es

decir que cuando salga de nuestro local nos recomiende a sus conocidos.

En cuanto a atencidn al cliente encontramos El 55% de los consumidores esta dispuesto

a pagar mas si eso garantiza una buena atencion y asesoramiento.

La atencion al cliente es un factor clave para diferenciarse de la competencia, sin
embargo, es lo Gltimo que se analiza por las grandes organizaciones en sus estructuras

comerciales.

Segun un andlisis de ‘Be There’, un cliente insatisfecho estd dispuesto a pagar entre un
15 por ciento y un 18 por ciento méas en otra tienda por el mismo producto, si su primera

opcion resulté un fiasco en servicio al cliente.

En ese sentido, Eric Blume en su libro “Customer Service: Giving companies the

competive edge” refiere que “la satisfaccion del cliente no es suficiente”.

En la actualidad la competencia en los diferentes sectores incluido el veterinario esta en
constante aumento, por lo que se hace mas dificil adquirir nuevos clientes; ademas, es
cierto que en los Gltimos afios ha habido una disminucion de clientes activos y la tasa de
rotacion ha estado en aumento. En consecuencia, si no buscamos la forma de
diferenciarnos de la competencia y no hacemos cambios constantes para satisfacer 100%
las necesidades de nuestros clientes, jvamos a perderlos! No podemos descuidarnos y una
de las cosas en las que podemos trabajar dia a dia es en ofrecerles el mejor servicio al

cliente del mercado.



La mayoria de los duefios de negocios incluidos los de las Clinicas Veterinarias, piensan
que ofrecen un excelente servicio a los clientes. Cuando llegan nuevos clientes que
pueden ser duefios de mascotas descontentos con otras clinicas, hace que los duefios de
las veterinarias se sientan cada vez mas seguros de si mismos y descuiden la atencién que

realmente se debe brindar.

En Sullana encontramos que las MYPE del rubro veterinarias vienen aumentando, lo que
indica que es un rubro en crecimiento. Las mismas que se hacen conocer a traves de
Internet y redes sociales, usando de esta manera el Factor tecnoldgico como un medio de
difusion y publicidad, para hacerse conocidos en un mercado que al parecer se estd

volviendo mas competitivo.

Es en esta realidad que se vive en la ciudad de Sullana en cuanto a calidad del servicio y
atencion al cliente en las veterinarias, que son las variables que se pretenden caracterizar
en el presente trabajo de investigacion, razén que justifica la investigacion y por lo que

se plantea la pregunta en el enunciado del problema.

¢ Cudles con las Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencion al cliente de

las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018?

Para dar respuesta al enunciado se plante6 como objetivo general:

e Determinar las Caracteristicas de la calidad de los servicios y la atencion al cliente

de las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018.



Para lograr alcanzar el objetivo general se plantearon los siguientes objetivos

especificos:

Identificar las caracteristicas de los elementos tangibles de la calidad del servicio

en las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018.

o Identificar las caracteristicas de la fiabilidad de la calidad del servicio, en las
veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018.

o Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta de la calidad del servicio,
en las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018.

¢ Identificar las caracteristicas de la seguridad de la calidad del servicio, en las
veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018.

e Identificar las caracteristicas de la empatia de la calidad del servicio, en las
veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018.

e Determinar las caracteristicas de la percepcion de la atencion al cliente en las

veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018.
Por otro lado, la presente investigacion encuentra justificacion en los siguiente:

La presente investigacion se justifica porque existe ausencia del conocimiento en
cuanto a la investigacion en estudio. Por tanto, la investigacion nos permitira conocer
las caracteristicas de la calidad de los servicios veterinarios y la atencion al cliente.
Asimismo la investigacion seré factible, de manera técnica y profesional ya que la
informacion que se recolectara se obtendrd mediante fuentes de informacion
confiables; asi como también para obtener nuestros resultados se hard uso de un
instrumento de recoleccidn de datos el cual se empleara la técnica de la encuesta donde
recopilaremos y analizaremos la informacién obtenida de los empresarios del Distrito

de Sullana, permitiendo asi que la investigacion sea posible ya que se cuenta con los

7



recursos necesarios para lograr alcanzar a terminar dicho estudio el cual nos ayudara

también en nuestro desarrollo profesional.

Justificacion social: En cuanto a relevancia social el estudio trasciende en la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, las mismas que tendran en la
investigacion una fuente de consulta, beneficiando a la comunidad estudiantil de

Sullana.

Justificacion metodoldgica: Se justifica en cuanto a metodologia por que aportara un
instrumento de recoleccion de datos, un cuestionario, valido y confiable, que servira

para que pueda ser usado, en realizar el mismo estudio en otras ciudades

Justificacion institucional: Esta investigacion sera un gran aporte a la Universidad
ya que podra ser utilizado en investigaciones similares en otras filiales; aportara

ademas informacidn que permitird plantear estrategias para mejorar el servicio

Justificacion profesional: La investigacion justifica su importancia ademas por que
servira como aporte en la vida profesional logrando el titulo de licenciado en
administracion de empresas, dejando ademas un modelo de trabajo para ser tomado en

cuenta por los alumnos en la elaboracion de su trabajo de investigacion.



1. REVISION DE LA LITERATURA
11.1. ANTECEDENTES
11.1.1 Internacionales

Contreras (2009) en su trabajo de tesis para obtener el titulo de Ingeniero Civil
Industrial, denominado Plan de Negocios para una Clinica Veterinaria, estudia el
proyecto de creacion de una clinica veterinaria, asi como el disefio de una
estrategia de negocios que maximice las posibilidades de un desarrollo sustentable
y sostenido del proyecto. Dicho proyecto nace como iniciativa personal, que
pretende aprovechar una tendencia manifiesta de la sociedad chilena, en la que la
pronunciada baja en la tasa de natalidad (1,9 hijos por mujer para el afio 2002),
sumado a un constante aumento de la proporcion de animales de compafiia versus
animales guardianes (22,9% el afio 1997 versus un 54,7% el afio 2001), asi como
también el aumento de la poblacion total de animales con duefio (20% entre los
afios 1997 y 2001, superando los 1.400.000 animales) y el crecimiento del ingreso
per capita nacional serian en su conjunto indicativos de un creciente requerimiento
de servicios veterinarios. En Chile existen para el afio 2008 unos 600 locales de
servicios relacionados a la medicina veterinaria, de las cuales destacan tanto por
la cantidad de sucursales como por su presencia de marketing, Doctor Pet con 14
sucursales y Pet City con 10 sucursales en Santiago, 2 en Vifia del Mar, 2 en
Concdén y 1 en Calera de Tango. Metodoldgicamente primé la revision
bibliogréafica, orientada a recoger la experiencia de los paises desarrollados. Se
realizaron también entrevistas en profundidad a duefios de clinicas veterinarias y
una investigacion en terreno, destinadas a contrastar la realidad chilena con lo

recolectado en la revision bibliografica. Se concluyd que para lograr el efecto de
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ampliar y retener a la base de clientes debe haber un fuerte foco en la localizacion
de la empresa, de forma de asegurar una base de clientes amplia, en el servicio
asociado a la atencién y en el plan de promociones. El plan de marketing indicd
como objetivo al segmento ABC de la ciudad de Quilpué, mediante la creacion y
priorizacion de un estimador de consultas anuales, que considerd los centros
urbanos de mas de cien mil habitantes en el censo nacional del afio 2002, y que
excluyo la Regidén Metropolitana por presentar un escenario competitivo adverso,
dado tanto por la concentracion y desarrollo de la competencia, como por el
aumento explosivo de egresados. Se disefiaron también flujos de operaciones y
estructuras de rentas destinados a evitar el riesgo de no pago por parte de los
clientes y el de operar con margenes negativos. Finalmente, la sensibilizacion de
la propuesta concluy6é que el escenario mas atractivo de inversion es el que
considera el arriendo del local de atencidn en sus proyecciones optimista, regular,
seguida por el escenario optimista con financiamiento finalizando con el escenario
pesimista con arriendo de local, con unas TIR de 61%, 38%, 23% y 20%
respectivamente. Para los tres primeros casos las VAN, con una tasa de descuento
del 15%, son del orden de los 9,7; 5,5 y 2,8 millones de pesos respectivamente lo
que significa un bajo atractivo para una inversion de sucursal Unica, pero tal vez
una gran oportunidad para un conglomerado interesado en establecer una

franquicia o cadena, caso que debe ser estudiado posteriormente con mas detalle.

Alvarado Lagunas, Luyando Cuevas, & Picazzo Palencia (2015) en su estudio
“Percepcion de los estudiantes sobre la calidad de las universidades privadas en
Monterrey”. México. Se determind como objetivo determinar la caracterizacion y
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percepcion de los estudiantes de las universidades privadas en el municipio de
Monterrey, Para llevar a cabo este estudio se diseid una encuesta
semiestructurada, aplicando la técnica de entrevista directa a los alumnos que
conforman la region objeto de estudio durante el segundo trimestre del afio 2012,
y se realizd un muestreo no probabilistico que combina el muestreo por cuotas y
el casual o incidental. Se realizaron 487 encuestas en 18 universidades privadas
durante las horas de receso, cambios de turno o entre clase, en las salidas de las
escuelas, en canchas deportivas 0 de esparcimiento, en bibliotecas y
principalmente en las cafeterias. El cuestionario que se aplico esta constituido por
40 preguntas. Entre los principales resultados se encontrd que los estudiantes dan
mayor peso a la formacién y desarrollo integral que reciben por parte de la planta
docente. Asimismo, valoran que sus universidades cuenten con instalaciones y

equipo tecnoldgico de primer nivel.

11.1.2 Nacionales

Marin (2017) presenta un trabajo de investigacion para optar el titulo de licenciada
en Administracion de Empresas, denominado Calidad del Servicio y su Relacion
de la con la satisfaccion del cliente de la veterinaria “San Roque - Huanuco 2017,
se plante6 como Obijetivo determinar la relacién 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 conocio ¢Cudl es la relacion de la calidad de
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servicio con la satisfaccion del cliente?, se identifico 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”?,;Coémo 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:1). 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 que hay
insatisfaccion en parqueo con el 77% vy asi el cliente se siente satisfecho. 2). 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 ano 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. 3). Se establecié 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. 4). 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. Finalmente concluye que el servicio al cliente no resuelve los
problemas sociales y los clientes se encuentran descontentos para ello se plante6

las siguientes hipotesis: La calidad de servicio se relaciona positivamente con la
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satisfaccion del cliente de la veterinaria “San Roque”. Las hipdtesis 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”.

Chiappe (2017) en su trabajo de investigacion para obtar el grado de Magister,
titulado Estrategia Para Implementar Una Clinica Veterinaria Exitosa, cuyo
objetivo general fue conocer sobre los gustos y preferencias que tienen los
usuarios de las clinicas veterinarias al momento de elegir una clinica veterinaria.
La poblacion estuvo conformada a los duefios de las mascotas que se encuentran
ubicados en la provincia de Lima. La muestra fue no probabilistica de tipo
intencional, por lo que estuvo constituida por 80 encuestas formuladas a los
duefios de las mascotas y 3 entrevistas a profesionales veterinarios propietarios de
clinicas veterinarias exitosas . El tipo de investigacion fue descriptiva, del tipo
cualitativo de campo. Asi mismo, el disefio de investigacion fue transversal o
transeccional y consistio en la aplicacion de la investigacién en un lapso de corto
tiempo. Entonces se utilizé como técnica de recoleccion de datos, la encuesta y la
entrevista. Los instrumentos de investigacion fueron el cuestionario para las
encuestas y la Guia de Entrevista. Asi mismo, se pudo encontrar los siguientes
resultados: que el 57.50% de los encuestados les parece buena idea un seguro de
salud para mascotas; que el 46.25% de los usuarios de las clinicas veterinarias,

escogieron la clinica a la que llevan su mascota por cercania; que tanto los
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encuestados asi como los profesionales veterinarios consideran que el factor méas

importante para la seleccion de la clinica veterinaria es la excelencia médica.

Olortegui (2016) en su trabajo de tesis denominado la Calidad De Servicios Y
Ventas En EI Area De Atencion Al Cliente En La Veterinaria Pet’S Family Eirl
Chiclayo 2016, realizado para obtener titulo de Licenciado en Administracion,
tuvo como objetivo general: determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicios y ventas de la Veterinaria Pet’'s Family EIRL — Chiclayo. La
metodologia que se utilizd para obtener los datos del andlisis, consistio en el
método de investigacion de campo aplicandose un cuestionario para conocer la
relacién que existe entre la calidad de servicios y ventas de la Veterinaria Pet’s
Family EIRL - Chiclayo. Utilizé la técnica de la encuesta con un cuestionario
representado por 26 items con una escala de respuestas tipo Likert. Se hizo un
analisis de ponderacion de porcentajes y de esta manera se obtiene resultados que
nos permite conocer los principales factores que afectan las ventas en la
Veterinaria Pet’s Family EIRL. Se pudo encontrar los siguientes resultados: De
acuerdo al coeficiente de correlacion 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. EIl 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
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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 argumentacion, el 25% de los clientes manifiesta estar totalmente en
desacuerdo con el manejo de argumentos de los servicios y tratamientos para las
mascotas. El factor mas critico se constituye en el cierre de ventas, el 100% de los
clientes afirma estar totalmente en desacuerdo en que la veterinaria realiza un
seguimiento del cliente. Se encontrd relacion significativa entre calidad de
servicios y ventas, lo que indica que la calidad de servicio va influir directamente

en las ventas de los bienes y servicios que ofrece la empresa.

Rubio Castillo (2016) en su estudio “La gestion de calidad, relacionado con el
servicio de atencion al cliente en la consulta de la clinica Robles S.A.C. Chimbote,
2016”. Tuvo como objetivo general: Determinar la relacién que existe entre
Gestion de Calidad y los Factores Demograficos en la Consulta Externa de la
Clinica Robles S.A.C., Chimbote, 2016. Para el desarrollo del trabajo se utilizd
una investigacion de nivel relacional, con un enfoque cuantitativo y de disefio no
experimental transversal. Para la recoleccion se trabajé con una muestra de 185
pacientes atendidos en la Consulta Externa de la Clinica Robles S.A.C., durante
los meses de julio, agosto y setiembre del presente afio, a quienes se les aplicé dos
cuestionarios uno referente a los factores demograficos mas las expectativas que
tiene el paciente, y el segundo referente a la percepcién de la atencidn recibida, la

técnica utilizada fue la encuesta; de lo cual se obtuvo los siguientes resultados: la
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mayoria de los pacientes son de sexo masculino (63.8%); el 43.2% registran una
edad de 37 a 50 afios; mas de la mitad (53.5%) indica tener estudio superior
universitario; la mayoria de ellos (67%) son trabajadores; el 62.2% son casados y
mas de la tercera parte (33.4%) indican tener un ingreso mensual mayor a 4000
soles; el 53.5% de los pacientes atendidos indican estar insatisfechos con el
servicio recibido. Las dimensiones de la Calidad de atencién que muestran o
presentan mayor satisfaccion son: Aspectos tangibles (66.5%) y capacidad de
respuesta (60%), y las dimensiones que presentan mayor insatisfaccion son:
Fiabilidad (56.8%) y Seguridad (56.8%). Entre la variable Calidad de atencion y
los factores sexo, edad, grado de instruccion, ocupacién, estado civil e ingreso

mensual familiar del paciente existe una relacion altamente significativa.

11.1.3 Regionales

No existen antecedentes regionales.

11.1.4 Locales

No existen antecedentes locales
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11.2 BASES TEORICAS DE LA INVESTIGACION
11.2.1 CALIDAD DE SERVICIO

11.2.1.1 Definiciones:

- Calidad:

El diccionario ofrece numerosas acepciones para la palabra calidad. Una breve
definicién de calidad es “satisfaccion y lealtad del cliente”. “Adaptabilidad de
uso” es un breve significado alternativo.

Aunque una definicion breve como ésta tiene un enfoque, debe desarrollarse més
para que ofrezca una base para la accion.

Segiin Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. El autor indica
que el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado,
proteger la inversién, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para alcanzar
este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor
calidad es mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos

productivos.

Para Juran y Gryna (1993) la calidad se define como adecuacién al uso, esta
definicion implica una adecuacion del disefio del producto o servicio (calidad de
disefio) y la medicion del grado en que el producto es conforme con dicho disefio
(calidad de fabricacion o conformidad). La calidad de disefio se refiere a las

caracteristicas que potencialmente debe tener un producto para satisfacer las
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necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta a cémo el

producto final adopta las especificaciones disefiadas.

La idea principal que aporta Crosby (1987) es que la calidad no cuesta, lo que
cuesta son las cosas que no tienen calidad. Crosby define calidad como
conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos y
entiende que la principal motivacion de la empresa es el alcanzar la cifra de cero

defectos. Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos".

- Servicio:

“Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los

clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos” (Bon, 2008).

- Calidad en el servicio:

Autores como Gronroos, 1994; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985;
Steenkamp, 1990 (como se citd en Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006), afirma
que:

Se admite generalmente que la determinacion de la calidad en los servicios debe
estar basada fundamentalmente en las percepciones que los clientes tienen del
servicio, (...) y asi se introduce el concepto de «calidad percibida» de los
servicios como la forma de conceptualizar la calidad predominante en el ambito

de los servicios. (p.895)
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Segun Pizzo (2013) afirma:

Es el hébito desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y
confiable, aln bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el
cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion
y eficacia, y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en

consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion.

Segun Udaondo Duran (1991):

“Es un conjunto de caminos mediante los cuales se consigue la calidad;
incorporandolo por tanto al proceso de gestion, que es como traducimos el
término inglés “management”, que alude a direccion, gobierno y coordinacion

de actividades.”(p.5)

Por otro lado, autores como Camisén, Cruz, & Gonzéalez (2006) mencionan que
la Gestion de Calidad se ha convertido actualmente en la condicidn necesaria
para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa (pag.

23).
Menciona ademas que:

La Gestion de la Calidad es un area de especializacion gerencial y técnica que

da lugar a la aparicion en las organizaciones de profesionales especializados.
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Como una funcién de la direccién, la Gestion de la Calidad se ha convertido en

campo para una profesionalizacion directiva. (pag. 92)

“La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica que tome la direccion de la organizacion. El disefio y la
implementacidn de un sistema de gestion de la calidad de una Organizacion esta
influenciado por diferentes necesidades, objetivos particulares, los servicios que
proporciona, los procesos que emplea y el tamafio y estructura de la

organizacion” (Quesada Madriz, 2005)

Para que exista una buena gestion de calidad en una empresa cuando se ofrece
un producto o servicio debe de existir antes de ello la planificacion de la calidad
es por ello por lo que autores como Pola Maseda, (1988), nos define que la
planificacion de la calidad es un conjunto de acciones encaminadas a planificar,
organizar y controlar la funcién calidad en una empresa. Una buena gestion
consiste precisamente en llevar a cabo las tres etapas siguientes: planificar el

futuro, organizar los resultados y controlar los resultados.

Asimismo, Cuatrecasas Arbds (2010) nos dice que la calidad puede definirse
como el conjunto de caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como
su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario. La calidad
supone que el producto o servicio debera cumplir con las funciones y
especificaciones para las que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a las

expresadas por los consumidores o clientes del mismo. La competitividad
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exigird, ademas, que todo ello se logre con rapidez y al minimo coste, siendo asi
que la rapidez y bajo coste seran, con toda seguridad, requerimientos que

pretenderd el consumidor del producto o servicio. (p.17)

11.2.1.2 Ventajas de implantar el modelo de gestion de calidad:
Segun Udaondo Duran, (1991) nos muestra sus ventajas:

« Ayuda a mejorar continuamente la productividad y la competitividad.
+ Su fundamento es hacer bien las cosas a la primera manera.

« Consiste en dar al cliente lo que necesite.

« Esté basada en el sentido coman.

« Se suponer hacer méas que lo necesario.

* Todos los niveles de la empresa estan involucrados.

« Asegura el espiritu del equipo y el corporativismo

* Su aplicacion es altamente motivante.

Una de sus ventajas primordiales seria: reducir el despilfarro originando
modificaciones de disefio, aumentando la productividad; competitividad y

eficacia. (pag. 10-11)
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11.2.1.3 Gestién de calidad en su empresa

Por otro lado, Udaondo Duran (1991), pretende mejorar la economia 'y

productividad de las empresas, pero también conseguir ahorrar.

» Mejora del disefio que se traduce en un gran esfuerzo hacia los métodos de

calidad preventivos.

« Espiritu de mejora permanente y busqueda de la optimizacion en

productividad.
* Integracion en su trabajo
* Disciplina
* Amor a su empresa

« Motivacion para realizar su trabajo en dicha organizacion

La Gestion de Calidad consta principalmente de los siguientes aspectos:

o Definir las politicas de calidad de la empresa, en relacion con los principios

empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio

e Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas de la

empresa

o Realizar la planificacion en base a los objetivos anteriores estableciendo las

estrategias y los recursos necesarios

¢ Definir la organizacion, con las funciones y las responsabilidades, para que

se lleve a cabo la planificacion
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e Seleccionar y formar al personal para cada puesto de trabajo

e Controlar el desarrollo del programa estableciendo las medidas correctivas

necesarias”. (Pola Maseda, 1988, pag. 23)

11.2.1.4 Concepto de calidad como excelencia

Segin Camison, Cruz, & Gonzalez, (2006), el concepto de calidad como
excelencia tiene sus ventajas. En primer lugar, es una vision que puede ser mas
facil de comprender que otras como la creacion de valor, dando una sefial clara
de la ambicién de estandares a alcanzar, de modo que la aceptacion vy el
compromiso de los empleados sean mas accesibles. La excelencia puede
igualmente ser una buena base para la diferenciacién comercial del producto,
aprovechando el orgullo que un producto siempre despierta entre sus

compradores. (pag. 150)

La calidad es toda accion que cuenta una empresa para lograr satisfacer la
necesidad de un servicio o producto hacia el cliente y que éste quede satisfecho
con lo que recibe; asimismo Fontalvo Herrera, (2006), propone que las
caracteristicas de la calidad son aquellos rasgos diferenciadores inherentes a un
producto, sistema o servicio relacionado con un requisito, éstas se pueden

distinguir en varias clases tales como:
e Fisicas: incluye propiedades mecanicas, eléctricas, quimicas o bioldgicas

e Sensoriales: relacionadas con la percepcion recibida a través de los sentidos.
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e De comportamiento: relacionados con aspectos de las relaciones humanas,

incluye otras la cortesia, la ética, la honestidad.

¢ De tiempo: indican las caracteristicas como la puntualidad, la confiabilidad,

la disponibilidad, etc.

e Ergondmicas: relacionados con aspectos tales como la comodidad, la
seguridad basado en las consideraciones antropomeétricas, es decir, en las

caracteristicas fisicas de las personas.

¢ Funcionales: que posibilitan el desarrollo de las prestaciones del producto o

servicio. (pag. 32)

La productividad no es algo que depende sélo del empleado depende de todos
los integrantes de la empresa y, en primer lugar, de los directivos. La
productividad no consiste en que el obrero trabaje mas horas y a un ritmo mas
acelerado. En realidad, se obtiene mediante la suma de todas las productividades

alcanzadas cuando se administran y potencian acertadamente todos los recursos.

Se ha pasado de un concepto de productividad fundamentado en el esfuerzo de
la mano de obra a otro concepto en que la productividad es responsabilidad

principal de la gerencia, de los directivos de la empresa. (Pola Maseda, 1988,

pag. 13)
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11.2.1.5 Caracteristicas de gestion de calidad

Segun Fontalvo Herrera, (2006), “Las caracteristicas de la calidad son aquellos
rasgos diferenciadores inherentes a un producto, sistema o servicio relacionado

con un requisito, éstas se pueden distinguir en varias clases tales como:
e Fisicas: incluye propiedades mecanicas, eléctricas, quimicas o biologicas.
e Sensoriales: relacionadas con la percepcion recibida a traves de los sentidos.

e De comportamiento: relacionados con aspectos de las relaciones humanas,

incluye entre otras la cortesia, la ética, la honestidad.

e De tiempo: indican las caracteristicas como la puntualidad, la confiabilidad

la disponibilidad, etc.

e Ergondmicas: relacionados con aspectos tales como la comodidad, la
seguridad basado en las consideraciones antropométricas, es decir en las

caracteristicas fisicas de las personas.

e Funcionales: que posibilitan el desarrollo de las prestaciones del producto o

servicio.

Asi mismo la calidad de un producto o servicio se puede definir de acuerdo a

ocho dimensiones basicas, dichas dimensiones incluyen:

¢ Rendimiento: indica el nivel en el que el producto o servicio proporciona
prestaciones relacionadas con sus caracteristicas o funciones principales o

primarias.

e Atributos adicionales: estas contribuyen a agregar valor al producto o servicio

basado en caracteristicas o prestaciones adicionales a las estrictamente
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necesarias para el funcionamiento eficaz del mismo, dando lugar a un mayor

aprecio por parte de los consumidores.

Fiabilidad: esta dimension se refiere a la capacidad del producto o servicio
para realizar sus funciones (bajo unas condiciones determinadas) en un

periodo determinado sin que ocurran fallas en su funcionamiento.

Conformidad: indica el nivel en que un producto o servicio, después de haber
sido generado cumple con las especificaciones establecidas en el disefio del
mismo. Como se ha mencionado anteriormente, esta depende en gran medida

de los procesos utilizados para generarlos.

Durabilidad: este aspecto se encuentra en estrecha relacién con la fiabilidad
y la conformidad indica el tiempo que transcurre antes de que el producto
deba ser reemplazado por completo o alguna de sus partes principales deba
ser sustituida para continuar su funcionamiento normal. En el caso de los
servicios, y debido a la naturaleza perecedera de estos, existe poca 0 hinguna

durabilidad.

Utilidad: es una muy relacionada con la fiabilidad y el rendimiento, indica la

capacidad de un producto o servicio para llenar las expectativas del cliente.

Estética: es claramente una dimension muy subjetiva, esta relacionada con la
percepcidn de los clientes sobre la caracteristica del producto o el servicio
basado en la informacién que recibe de sus &rganos sensoriales,

particularmente a la vista.
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o Calidad percibida: tiene relacion con la imagen positiva que el cliente tiene
sobre el producto o servicio sin haber incluso recibido alguna informacion

suficiente sobre las caracteristicas de estos”. (p.32,33,34)

Segun Publicaciones Vértice S.L, (2008), “Tomando que la gestion de calidad

es un proceso, las caracteristicas de un proceso son basicamente cuatro:
e Lacapacidad

e La eficiencia

e La efectividad

e La Flexibilidad (p. 64)

Segun Cenobio Méndez Garcia, Jaramillo Vigueras, & Serrano Crespo, (2009),
la aplicacion del principio de organizacion orientada al cliente impulsa las

siguientes acciones:
e Comprender las necesidades y expectativas de los clientes.

e Asegurar que los objetivos y metas de la organizacion estén ligados a las

necesidades y expectativas de los clientes.

e Asegurar que las necesidades y expectativas de los clientes son comunicadas

a toda la organizacion.
e Medir la satisfaccion de los clientes y actuar sobre los resultados.

e Gestionar las relaciones con los clientes.
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e Asegurar un equilibrio entre el cliente y las otras partes interesadas. (pag.

62)

Segun Sevilla Siglo XXI, S.A, 2009), Los Principios de la Calidad Total son los

siguientes:

1. La calidad se refiere a todas las actividades que se realizan dentro de la
empresa o de la organizacion, tanto si tienen relacion directa con la clientela,

como si son actividades internas.

2. La responsabilidad sobre la calidad es individual. Aunque exista un
Departamento de Calidad, esto no exime a cada persona de la organizacion de
responder de la calidad que hace, estableciendo sus propios autocontroles

cuando sea necesario.

3. En todas las actuaciones hay que tener en cuenta los deseos, necesidades y
requerimientos de los clientes y clientas, considerando que ademas de la clientela
externa, existe la clientela interna, compuesta por las personas de la organizacion
que reciben el resultado del trabajo de otra persona de la misma organizacion,

que es su proveedor/a interno/a.

4. Los errores y fallos, ademas de producir insatisfaccion en la clientela, son
caros, por lo que es muy importante poner énfasis en los aspectos preventivos

para evitar la aparicién de defectos.

5. La Calidad Total requiere de la participacién y colaboracion de todas las

personas, por lo que deben promoverse actividades que las fomenten.
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6. El trabajo bien hecho es una condicion necesaria pero no suficiente. Ademas
hay que tender continuamente a mejorar lo que se hace estableciendo objetivos

de mejora.

7. El trabajo en equipo ayuda y facilita la motivacion de las personas para

alcanzar los objetivos de mejora.

8. Los proveedores y proveedoras, son un elemento muy importante para
conseguir la calidad. Hay que procurar involucrarlos/as en los procesos de

mejora.

9. Una comunicacién e informacion fluidas y al alcance de todos y todas, para

facilitar la coordinacién de los trabajos y la organizacién de la empresa.

10. El reconocimiento a las personas por el esfuerzo en la mejora, es un factor

de motivacion fundamental para la calidad. (pag. 69 — 70 — 71)

11.2.1.6 SERVQUAL. Un instrumento para medir la calidad en los servicios

En la cultura empresarial actual se busca por parte de las empresas generar un
servicio que proporcione una ventaja competitiva, pero dicha ventaja sélo se
consigue teniendo la capacidad suficiente para satisfacer las necesidades del
cliente. Frente a todo esto nos encontrdbamos con un obstaculo al menos
aparente, como es la dificultad de la intangibilidad de los servicios, una
dificultad que empezd a resolverse gracias a la aportacién de Parasuraman,

Zeithmal y Berry. (Universidad de Sevilla, S/f)
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Estos autores crearon una metodologia que definieron como "un instrumento
resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez que las
empresas pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones
que tienen los clientes respecto a un servicio", identificando el Termino Escala
con una clasificacion de preguntas. Por lo tanto, consistia en un cuestionario con
preguntas estandarizadas desarrollado en los Estados Unidos con el apoyo del

Marketing Sciencie Institute, lamado escala SERVQUAL.

Este instrumento se construye con el fin de identificar primero los elementos que
generan valor para el cliente y a partir de esta informacion revisar los procesos
con el objeto de introducir areas de mejora. Para lograr todo esto se realiza una
busqueda orientada al analisis de las expectativas, obtenidas en base a cuatro
fuentes que son: la comunicacion diaria, las necesidades personales, las

experiencias personales y la comunicacion externa. (Universidad de Sevilla, S/f)

Partiendo de las conclusiones obtenidas en este estudio se confirma la idea de
que un punto critico para lograr un nivel 6ptimo de calidad es igualar o superar

las expectativas del cliente.

Parasuraman desarrollé un modelo en el que la calidad del servicio percibido es
entendida como la diferencia que hay entre las expectativas de los clientes y lo

gue realmente perciben.
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En lo relativo al disefio de la escala SERVQUAL en un primer momento se
busco una referencia de los criterios que seguian los clientes a la hora de evaluar

la calidad de los servicios.

A través del anélisis de la experiencia en el uso del servicio, las necesidades y
expectativas de los clientes y la opinidn de los proveedores se identificaron una
serie criterios que facilitasen un contexto general de la empresa, en base a unos

indicadores medibles, centrandolos, en un principio en diez criterios:

¢ Elementos tangibles: Imagen de las instalaciones, equipos, personal, folletos,

medios de comunicacion.

o Fiabilidad: ejecutar el servicio eficazmente. capacidad de hacer el servicio

bien en un primer momento.

e Capacidad de respuesta: capacidad de reaccion frente a una demanda del

cliente, ofrecer un servicio rapido.
¢ Profesionalidad: Habilidad y conocimiento - Cortesia: respeto y amabilidad.
o Credibilidad: Veracidad y confianza en el servicio que se presta.
e Seguridad: falta de riesgos.
e Accesibilidad:
e Comunicacion: Publicidad, Marketing...

e Comprensién del cliente: conocer a los clientes
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Mas adelante encontraron que una serie de criterios estaban correlacionados y
que podian englobarse dentro de criterios mas amplios y optaron por realizar una

nueva clasificacion, quedando finalmente cinco dimensiones:

e Fiabilidad

Elementos tangibles

Capacidad de respuesta,

Seguridad y

Empatia.

Estas dimensiones se estructuraron en 22 sentencias que posteriormente

supondrian el nacleo de la escala.

A la hora de interpretar la informacidn que se ha generado a partir de los criterios
definidos anteriormente debemos tener en cuenta una serie de factores como son

los siguientes:

Diferencia entre las expectativas del consumidor y las que piensa el empresario

que son dichas expectativas.

Es facil que la Direccién de la empresa no identifique de forma clara y concisa
las actitudes de los clientes respecto a sus servicios 0 no comprendan realmente

que es lo que esperan sus clientes de sus servicios.

Este defecto puede haber sido provocado por un incorrecto estudio de mercado,
por una comunicacion poco fluida o por deficiencias en la utilizacion del

Marketing.
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- Diferencia entre lo percibido por la Direccion y las especificaciones:

Aqui nos encontramos con la dificultad de transformar lo que la empresa creia
que eran las expectativas del cliente en normas estandarizadas. Si nos
encontramos con la inexistencia de estas normas o si existen, pero no expresan
las expectativas del cliente esta ausencia producira fallos que repercutiran en la

calidad del servicio que el cliente va a percibir.

Estos errores pueden deberse a la ausencia de objetivos, falta de rigidez a la hora

de redactar esas normas o0 medios insuficientes.

- Diferencia entre las especificaciones de calidad y el servicio prestado:

En este aspecto entramos a analizar la forma de prestar el servicio por parte del
personal, por esta misma razén las especificaciones deben expresar también los

medios idoneos para cumplir con éstas.

Este tipo de incorrecciones normalmente se deben a: falta de motivacion,
conflictos jerarquicos, excesiva flexibilidad de las normas y falta de control y

supervision.

- Diferencia entre el servicio que se presta y la comunicacion exterior:

Es importante que exista correlacion entre los servicios que prestamos y la

publicidad que proporcionamos. De no existir es posible que estemos
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aumentando las expectativas que tienen los clientes y éstos se sientan, en cierto

sentido, "estafados".

Las causas de estos errores pueden deberse a falta de entendimiento entre

departamentos y afan por aparentar.

La puesta en practica de este instrumento consiste en seleccionar una muestra
representativa de clientes del servicio, los cuales responderan a un cuestionario
clasificado en dos bloques. En el primero se incluirdn los 22 items relacionados
todos con las expectativas del cliente donde evaluaremos tanto el servicio
"deseado™ como el "adecuado™ (importancia que otorgamos a las dimensiones
sobre las que se nos pregunta). En el segundo blogue, estas 22 afirmaciones seran

relativas a la calidad percibida.

Es fundamental que las afirmaciones a contestar sean lo méas sencillas posibles
puesto que iran dirigidas a todo tipo de personas y reflejaran como mayor

veracidad los datos reflejados en el cuestionario.

En definitiva, la estructura basica de la herramienta SERVQUAL es la siguiente:
dos cuestionarios, de los cuales uno es para medir las expectativas y otro para
medir las percepciones. Es fundamental expresar la capacidad de adaptabilidad
de este cuestionario que con leves modificaciones es ajustable a todo tipo de

organizaciones.
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Cada cuestionario estd compuesto por 22 declaraciones numeradas:
1 a4 =Tangibles

5a9 = Fiabilidad

10 a 13 = Capacidad de Respuesta

14 a 17 = Seguridad

18 a 22 = Empatia

El disefio de los cuestionarios en todo momento tiene que facilitar su
comprensidn, con esto se busca que refleje sin ningun tipo de obstaculos las

opiniones de los clientes a los va dirigido.

11.2.2 ATENCION AL CLIENTE

11.2.2.1 Cliente:

“Cliente es la persona y organizacion que realiza una compra. Puede estar
comprando en su nombre y disfrutar personalmente del bien adquirido o comprar
para otro, como el caso de los articulos infantiles. Es la parte de la poblacién mas

importante de la compaifiia”.

Karl Albrecht en su libro “La excelencia del servicio” (2001) nos presenta 7

principios para definir al cliente:

e Un cliente es la persona méas importante en cualquier negocio.
e Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

e Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo. Es un objetivo.
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¢ Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiendolo.

e Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrafio.

e Un cliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.

¢ Un cliente merece la atencién mas comedida que podamos darle. Es el alma

de todo negocio.

11.2.2.2 Atencion al Cliente:

La gestion de la atencion al cliente consiste simplemente en eso: en gestionar la
forma de atender al cliente. Desde siempre, el negocio se ha identificado con la
competicion. Se trata de competir por los mercados, por los territorios, por los
lugares en los que se desarrolla la venta al por menor y, sobre todo, por los
clientes. Las esperanzas de tales clientes son hoy mayores gque nunca, COmo mas
amplia que nunca es la gama dentro de la cual pueden elegir. En todos los
estudios sobre la clientela en los que he intervenido se plantea una gran
diferencia (jun abismo, mas bien!) entre lo que espera el cliente y lo que recibe.
La gestion de la atencidn al cliente intenta atenuar esta diferencia. Quienes con
mas frecuencia se ocupan de los clientes de una empresa el personal que los
atiende son casi siempre los peor pagados, los peor formados, los menos
comprometidos de la organizacion. Sin embargo, de estas personas depende la

reputacion de la empresa en cuanto a la atencion al cliente.
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11.2.2.3 Protocolo de trabajo en la consulta:

Segln la pagina especializada en temas veterinarios (Vets Affinity, 2016)
recomienda el siguiente protocolo veterinario de atencion al cliente en la
consulta:
1. Presenta un aspecto profesional. El cliente no puede juzgar la calidad de
nuestros actos médicos y, por tanto, buscara signos externos que le tranquilicen.
Un uniforme limpio con la correspondiente identificacion y un aspecto personal
pulcro, discreto y aseado son factores que ayudan a transmitir imagen
profesional en un entorno sanitario.
2. Saluda de manera profesional pero amable. Preséntate con tu nombre y
responsabilidad ocupada en el centro. Sonrie y estrecha la mano del cliente.
3. Relacionate con la mascota desde el principio. Salidala por su nombre,
establece contacto fisico con ella y haz algin comentario amable que relaje al
propietario. Esto implica preparar cada visita antes de que el cliente entre en la
consulta...
4. Disculpate si vas con retraso. Elogia a los clientes que lleguen puntuales:
ademas de suponer un gesto de cortesia, estas practicas envian a nuestra clientela
y al resto de nuestro equipo un mensaje claro acerca del valor de su tiempo y del
nuestro. En la misma linea, también es aconsejable llamar a los clientes que no se
hayan presentado a su cita 20 minutos despues de la hora acordada. La llamada
deber ser cortés y amable, pero nos servira para recordar a ese cliente que un
veterinario de nuestro centro lleva unos minutos esperandole.
5. Utiliza el nombre del propietario y de la mascota al menos una vez en el

transcurso de la visita. Mejora la interaccion y demuestra orientacion al servicio.
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Incluso aquellos clientes mas escépticos que piensen que has rescatado su nombre
de la historia clinica unos minutos antes de la visita, valoraran positivamente tu
esfuerzo como un signo de profesionalidad.

6. Realiza una exploracion fisica completa, explicando en todo momento al
propietario lo que estas haciendo y tus hallazgos. A menudo nos olvidamos de
que lo evidente para nosotros es una incognita para nuestros clientes. Medio
minuto de inspeccion ocular silenciosa del oido de la mascota puede ser una
espera eterna para un cliente aprensivo.

7. Entrega siempre alguna informacion escrita. Mejora la comprension del
cliente, aumenta el recuerdo de nuestro centro veterinario y eleva la percepcion
de valor acerca del servicio recibido.

8. Establece contacto visual con el cliente, especialmente cuando le transmitas
algin mensaje importante. Hay que evitar escribir o estar pendientes del
ordenador cuando estamos haciendo una recomendacion de salud a un cliente.
iAtencidn a tu expresion no verbal!

9. Combina las explicaciones verbales con medios visuales, siempre que sea
posible. Esta demostrado que la utilizacion de dibujos, atlas graficos, modelos
articulares, videos, etc. mejora sensiblemente el grado de comprension (y por
tanto la probabilidad de aceptacidn y de recuerdo) por parte de los clientes.

10. Utiliza lenguaje cercano al cliente, pero sin caer en banalidades ni
inexactitudes. Un error habitual entre los veterinarios mas jovenes es el de
intentar impresionar a los clientes con una terminologia sofisticada, en la falsa
creencia de que eso repercutira positivamente en su imagen profesional. Por el

contrario, el resultado suele ser un cliente blogueado, que se siente intimidado y
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alejado del veterinario, y que con suerte acabara pidiéndole a la auxiliar o a la
recepcionista que le repita “la explicacion del doctor”.
11. Resume al cliente la informacion principal y asegurate de que lo ha
comprendido todo. EIl prestigioso consultor veterinario inglés John Sheridan
acostumbra a utilizar una metodologia que demuestra hasta qué punto la
comunicacion con los clientes es una tarea retadora para muchos veterinarios.
Durante tres o cuatro dias consecutivos, a la salida de cada consulta, se entrega
un cuestionario con cuatro preguntas tanto a los veterinarios como a todos los
clientes para que lo contesten por separado:
12. Terminar la consulta: ;hemos comunicado al cliente lo que queriamos
comunicarle? El grado de sorpresa de los veterinarios al comprobar lo que sus
clientes han entendido suele ser considerable. Una técnica eficaz para minimizar
este problema consiste en resumir al final de cada consulta lo més relevante
acontecido a lo largo de la misma:

e ;Qué hemos averiguado?

e ;Qué haremos a partir de ahora desde el centro veterinario?

e ;Qué debe hacer el propietario a partir de ahora?

e ;Cuando debe volver el paciente a la clinica?
Asi mismo, es muy aconsejable cerrar la conversacion con el propietario de la
mascota con una doble pregunta: “Sr. Martinez, ;le ha quedado todo claro?
(Quiere usted que repasemos alguna informacion?”. Estas dos preguntas
desharan muchos malentendidos, evitaran llamadas con dudas de los clientes y
mejoraran sensiblemente el cumplimiento y seguimiento de nuestras

recomendaciones de salud.
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11.2.2.4 Definicidn de Percepcion

La percepcion es el acto de recibir, interpretar y comprender a traves de la psiquis
las sefiales sensoriales que provienen de los cinco sentidos orgénicos. Es por esto
que la percepcion, si bien recurre al organismo y a cuestiones fisicas, esta
directamente vinculado con el sistema psicolégico de cada individuo que hace que
el resultado sea completamente diferente en otra persona. Es, ademas, la instancia
a partir de la cual el individuo hace de ese estimulo, sefial o sensacion algo

consciente y transformable. (Definicion ABC, 2017)

Definen la percepcion de la calidad como “aquella que siente el cliente, una vez
se presta el servicio o se entrega el producto, de acuerdo con las especificaciones

y requisitos dados por él mismo”. (Vargas, 2011, p. 104)

- Expectativas del cliente: Aqui se define lo que espera el cliente del servicio,
esta expectativa estd formada por comunicacion de boca a boca, informacion
externa, experiencias pasadas y por sus necesidades conscientes. A partir de
aqui puede surgir una retroalimentacion hacia el sistema cuando el cliente

emite un juicio.

- Percepcion de las necesidades del cliente: El cliente tiene ciertas
necesidades reales, de las cuales a veces él mismo no es consciente. Estas
necesidades son percibidas por el sistema para la posterior realizacion del

servicio. Algunos sistemas logran identificar las necesidades reales del
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usuario, mientras que otros solo perciben las necesidades de las cuales el

usuario es consciente

I1l. METODOLOGIA

I11.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion fue No Experimental, segun Hernandez Sampieri,
Fernandez , & Baptista, (1991), “es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, es investigacion donde no hacemos variar
intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion
no experimental es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural,

para después analizarlos”. (p.245)

Muestra Observacion
M1 O
Donde:
M1: Muestra.
O = Variables

La investigacion fue de tipo Descriptiva. Segun (Shuttleworth, 2008) “El Disefio de
investigacion descriptiva es un método cientifico que implica observar y describir

el comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de ninguna manera.”.

El nivel de la investigacion fue cuantitativo ya que utiliza predominantemente

informacion de tipo cuantitativo directo. Dentro de la investigacion cuantitativa se
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cuentan los disefios experimentales; la encuesta y estudios cuantitativos con datos
secundarios que abordan andlisis con utilizacion de datos reunidos por otros

investigadores. (Barron & D'Aquino, 2004)

111.2 La poblacion y muestra

111.2.1 Poblacién:

La poblacion es el conjunto de todos los elementos de la misma especie que
presentan una caracteristica determinada o que corresponden a una misma
definicion y a cuyos elementos se le estudiaran sus caracteristicas y relaciones.

(Lerma Gonzalez, 2009)

En la presente investigacion la poblacién en estudio estuvo conformada por los
clientes de las veterinarias de la provincia de Sullana, la misma que constituye
una poblacion infinita. Se entiende por Poblaciones infinitas aquellas de tamafio
muy grande, indefinido, cuyo tamafio exacto podemos desconocer (Morales,

2012).

111.2.2. Muestra

Segln Quezada & Garcia (1998) “la muestra es un subconjunto fielmente
representativo de la poblacién. Para calcular la muestra del presente

investigacion se utilizé la formula de muestreo infinito:

z2xp*q
eZ
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Dénde:

n= Tamafio de la muestra a ser estudiada

Z= Nivel de Confianza considerado (para 90% de confianza Z=1.65)
p= Probabilidad de Ocurrencia: (0.50)

g= Probabilidad de No Ocurrencia: (0.50)

e= Error permitido (10%)

n= 1.65%*0.50 * 0.50
0.10

n= 68
La muestra de la presente investigacién estuvo conformada por 68 clientes de las

veterinarias ubicadas en la ciudad de Sullana, afio 2018.
Criterios de inclusién:

= Los clientes del afio 2018.

=  Clientes de ambos géneros.
Criterio de exclusion:

= Los clientes cuya edad no esté dentro del rango de 18 a 65 afios.
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111.3 Definicion y operacionalizacion de variables:

CUADRO N° 01: Operacionalizacion variable calidad servicio

VARIABLES | DEFINICION | DIMENSION INDICADORES ITEM INSTRUMENTO
Instalaciones de Las instalaciones de la veterinaria permiten una atencion adecuada
Consultorio a su mascota
Distribucién de ambientes La distribucidn de los ambientes de la veterinaria permite una
. Elementos atencion adecuada a su mascota.
Es el habito ; o El mobiliario de la veterinaria permite recibir un servicio de
desarrollado y Tangibles El mobiliario calidad
p:ac‘;:::;dc;,rﬁ)or ur:a El equipamiento | Los equipos e instrumentos que utiliza veterinaria son de ultima
?n'?? ; ?cro p? a (laboratorio,  salas  de | generacion y permiten brindar un servicio de calidad
erpreta as informatica, etc.)
necesidades Y ici i La veterinaria cumple con lo ofrecido en los servicios contratados ¢
o expectativas de sus Servicios Ofrecidos p U
g clientes y ofrecerles, Publicidad La veterinaria cumple con la publicidad que ofrece E
o en consecuencia, un Fiabilidad N 7 I T T " S
i servicio  accesible, Confianza El personal de atencion de la veterinaria inspira confianza T
1 adecuado, agil, L El personal de la veterinaria se encarga de explicar y despejar |
w . . Explicacion clara . e
a flexible, apreciable, cualquiera duda gue ocurra durante el servicio 0
<D.: :;Ig;hro y ggr?fri?br}g’ Capacidad de | Nivel de tiempo de espera | E| tiempo de espera para recibir atencion es el adecuado ,l:
a) ' - -
4 alin bajo situaciones Respuesta | Rapidez de servicio El Servicio ofrecido por la veterinaria es rapido y eficiente R
S imprevistas o0 ante Nivel de aprendizaie El personal de la veterinaria transmite seguridad en los tratamientos |
errores, de tal P ) para su mascota o
manera  que el Seguridad Seguridad en Instalaciones | Usted se siente seguro dentro de las instalaciones de la veterinaria
cliente se sienta - — — — —
comprendido Nivel de conocimientos del | El personal de la veterinaria muestra preparacion y conocimiento
atendido y servido personal de los servicios y tratafmeptos que Yende la empresa
personalmente. Cortesia El personal de la veterinaria es cortés en su trato
Empatfa Orientacion al cliente. El personal de la veterinaria muestra interés por despejar sus dudas

Orientacidn al cliente.

El personal de la veterinaria atiende de manera inmediata las
emergencias de sus mascotas
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CUADRO N° 02: Operacionalizacion variable atencion al cliente

VARIABLES | DEFINICION DI%IIE\]NSI INDICADORES ITEMS INSI'\II'{F%ME
Aspecto Profesional El Personal Médico utiliza uniforme que trasmite
imagen profesional.
» Saludo Saluda de manera profesional y amable.
Lg atencion _ al Relacion con la mascota | Utiliza el nombre del Propietario y de la mascota
cliente se refiere durante la atencién C
al trato que le Puntualidad Se disculpa en caso de hacerlo esperar si lo atiende U
damos al cliente con retraso E
Putandot Interaccion El médico le pregunta si quedo todo claro S
interactuamos
. .. | PROTOCO | Explica al propietario lo T
con él. El servicio L . L s
ATENCION : LODE | que esta haciendo y sus | Explica al propietario lo que esta haciendo y sus |
al cliente es la
AL CLIENTE | _ i lacion ATENCION | hallazgos. hallazgos. O
sistematica y AL Informe escrito Entrega informe escrito del chequeo médico de la N
. CLIENTE mascota A
armoniosa de los _ - , -
procesos y Establece contacto visual | Establece contacto visual cuando te estan haciendo R
acciones que una recomendacion de salud de su mascota CI)

buscan lograr la
satisfaccion  del
cliente.

Utiliza medios
audiovisuales

Utiliza medios audiovisuales para explicar el
diagnoéstico de su mascota

Terminologia sofisticada

El médico no utiliza terminologia sofisticada para
explicar el diagnéstico de su mascota

Comunicacion efectiva

Comprendi6 de totalmente las indicaciones del
veterinario.
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I11.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

111.4.1. Técnicas:

Segun Baena, (2014), “Una encuesta es la aplicacion de un cuestionario a un grupo
representativo del universo que estamos estudiando para detectar sobre la persona
o0 la comunidad todos los elementos que nos permitan conocer de ella desde sus
origenes hasta el momento actual. Las guias pueden llegar a contener mas de 100

preguntas o indicadores” (p.101)

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico la técnica de la encuesta

que serd aplicada a los clientes de las veterinarias de la ciudad de Sullana.

111.4.2. Instrumentos

Segin Baena, (2014), “Un cuestionario es el instrumento fundamental de las
técnicas de interrogacion, hay elementos que debemos considerar en la elaboracion
de las preguntas, tanto a su clase como la manera de redactarlas y de colocarlas en

el cuestionario”. (p.101)

Para el recojo de informacion de la investigacion se aplicd un cuestionario que

estuvo conformado por 27 preguntas.
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I11.5. Plan de anélisis

Segun Nifo, (2011), “El plan de analisis da cuenta de los criterios que se aplicaran,
por ejemplo, si se utilizardn nameros, tablas, graficas, etcétera. En cuanto el informe,

anotar cuando y como se presentara”. (p.80)

Se utilizo el analisis descriptivo de los datos que se obtuvieron de la encuesta y
cuestionarios aplicados a las veterinarias de la ciudad de Sullana, estos resultados se
tabularan, se procesaran estadisticamente y se presentaran mediante gréficos

estadisticos; para este procedimiento se utilizara el programa estadistico Excel y SPSS.
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111.6. Matriz de consistencia

CUADRO N° 03

: Matriz de consistencia

VARIAB POBLACION Y N
OBJETIVOS DISENO INSTRUMENTO
P. PROBLEMA LE MUESTRA
. 4 C ., .
¢Cuales son las GENERAL: _ _ N A Poblacion: Tipo de
o Determinar las Caracteristicas de la calidad de los servicios yJa % Estuvo conformada | investigacion:
caracteristicas g’g}fglon al cliente de las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2 por los clientes de las | La investigacion fue
) ' b veterinarias de la | de tipo Descriptiva
de la calidad de 5 ciudad de Sullana,
. . ) E afio 2018. Nivel de C
los servicios de y Ide_ntlflcar las caracteristicas dg Ios_ elemento_s tangibles de la < investigacion:
calidad del servicio en las veterinarias de la ciudad de Sullana . ; U
afi0 2018 E Muestra: El nivel de E
., . R . . .,
la atenciéon all| E - _ o _ v La muestra para la | investigacion fue S
s | Identificar las caracteristicas de la fiabilidad de la calidad del & presente cuantitativo T
cliente de las servicio, en las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018. I Investigacion  estuvo I
P o conformada por 68 | . . . o
o g | ldentificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta de v clientes de las 1seno.
veterinarias de la c la calidad~ del servicio, en las veterinarias de la ciudad de N veterinarias de la|Se  utilizarda un 2
i | Sullana afio 2018. T ciudad de Sullana, | 4o o No R
cluaal € e - . . E i
| Identificar las caracteristicas de la seguridad de la calidad del N afio 2018. ) |
. F | servicio, en las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018. ¢ experimental 0
Sullana afio o
' Identificar las caracteristicas de la empatia de la calidad del N
20187 C | servicio, en las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018. A
L
O | Determinar las caracteristicas de la percepcion de la atencion c
s | alcliente en las veterinarias de la ciudad de Sullana afio 2018. L
|
E
N
T
E
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I11.7. Principios éticos

Los principios éticos pueden ser vistos como los criterios de decision fundamentales
que los miembros de una comunidad cientifica o profesional han de considerar en sus
deliberaciones sobre lo que si 0 no se debe hacer en cada una de las situaciones que
enfrenta en su quehacer profesional. (Amaya , Berrio Acosta, & Herrera, 2015)

Para el presente trabajo de investigacion se desarrollaron los siguientes principios

éticos:
Responsabilidad: El presente estudio se realizé de manera responsable, para asi llegar

a presentar una buena investigacion con la finalidad de alcanzar nuestras metas

propuestas.
Confidencialidad: La informacidn que se presenta en esta investigacion esta elaborada
mediante consultas a diversos libros, autores que representan dicha informacion que se

encuentra plasmada.

Veracidad: En esta investigacion los resultados que presentados seran reales.
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IV. RESULTADOS

1.1 Resultados

TABLA 01
Las instalaciones de la veterinaria permiten una atencion adecuada a su mascota

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 14 20.0 20.0 20.0

desacuerdo

Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0

Indiferente 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo 14 20.0 20.0 40.0

Totalmente de 40 60.0 60.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0
0% 0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 01: Grafico pastel Las instalaciones de la veterinaria permiten una atencion
adecuada a su mascota.

Interpretacion: La tabla y figura 1 muestra que el 60% de los clientes de las veterinarias

de Sullana estan totalmente de acuerdo con las instalaciones de las veterinarias.

50



TABLA 02

La distribucién de los ambientes de la veterinaria permite una atencion adecuada a

su mascota.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 14 20.0 20.0 20.0
desacuerdo
Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Indiferente 0 0.0 0.0 0.0
Acuerdo 14 20.0 20.0 40.0
Totalmente de 40 60.0 60.0 100.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

= Totalmente desacuerdo

= Desacuerdo

Indiferente

Acuerdo

0%
0%

= Totalmente de Acuerdo

Figura 02: Grafico pastel la distribucion de los ambientes de la veterinaria permite
una atencion adecuada a su mascota.

Interpretacion: La tabla y figura 2 muestra que el 60% de los clientes de las veterinarias

de Sullana estan totalmente de acuerdo con la distribucion de las instalaciones de las

veterinarias.
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TABLA 03
El mobiliario de la veterinaria permite recibir un servicio de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0

desacuerdo

Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0

Indiferente 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo 20 30.0 30.0 30.0

Totalmente de 48 70.0 70.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

[0)
0% °7 096

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 03: Gréfico pastel sobre si el mobiliario de la veterinaria permite recibir un
servicio de calidad.

Interpretacion: La tabla y figura 3 muestra que el 70% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan totalmente de acuerdo en que el mobiliario de las veterinarias permite

que puedan recibir un servicio de calidad.
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TABLA 04

Los equipos e instrumentos que utiliza veterinaria son de Gltima generacion y
permiten brindar un servicio de calidad.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0
desacuerdo
Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Indiferente 0 0.0 0.0 0.0
Acuerdo 27 40.0 40.0 40.0
Totalmente de 41 60.0 60.0 100.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0% 0%

0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 04: Grafico pastel sobre si los equipos e instrumentos que utiliza veterinaria
son de ultima generacion y permiten brindar un servicio de calidad.

Interpretacion: La tabla y figura 4 muestra que el 60% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan totalmente de acuerdo en que los equipos e instrumentos que utiliza
veterinaria son de ultima generacion y permiten brindar un servicio de calidad.
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TABLA 05

La veterinaria cumple con lo ofrecido en los servicios contratados.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0
desacuerdo
Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Indiferente 0 0.0 0.0 0.0
Acuerdo 7 10.0 10.0 10.0
Totalmente de 61 90.0 90.0 100.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0% 0% 0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

Figura 05: Gréfico pastel sobre si la veterinaria cumple con lo ofrecido en los
servicios contratados.

Interpretacion: La tabla y figura 5 muestra que el 90% de los clientes de las veterinarias

de Sullana estan totalmente de acuerdo en que la veterinaria cumple con todo lo que ofrece

al momento de contratar el servicio.
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TABLA 06

La veterinaria cumple con la publicidad que ofrece

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0
desacuerdo
Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Indiferente 20 30.0 30.0 30.0
Acuerdo 34 50.0 50.0 80.0
Totalmente de 14 20.0 20.0 100.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0
0% 0%

30%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 06: Grafico pastel sobre si la veterinaria cumple con la publicidad que ofrece.

Interpretacion: La tabla y figura 6 muestra que el 50% de los clientes de las veterinarias

de Sullana estan de acuerdo en que la veterinaria cumple con la publicidad que ofrece.
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TABLA 07

El personal de atencidn de la veterinaria inspira confianza

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0

desacuerdo

Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0

Indiferente 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo 41 60.0 60.0 60.0

Totalmente de 27 40.0 40.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

% 97 09

0

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 07: Grafico pastel sobre si el personal de atencion de la veterinaria inspira
confianza.

Interpretacion: La tabla y figura 7 muestra que el 60% de los clientes de las veterinarias

de Sullana estan de acuerdo en que el personal de la veterinaria les inspira confianza.
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TABLA 08

El personal de la veterinaria se encarga de explicar y despejar cualquiera duda que

ocurra durante el servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0
desacuerdo
Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Indiferente 7 10.0 10.0 10.0
Acuerdo 61 90.0 90.0 100.0
Totalmente de 0 0.0 0.0 0.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

[0)
0% 2% 0%

10%

90%

= Totalmente desacuerdo Desacuerdo Indiferente Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

Figura 08: Gréfico pastel sobre si el personal de la veterinaria se encarga de explicar
y despejar cualquiera duda que ocurra durante el servicio.

Interpretacion: La tabla y figura 8 muestra que el 90% de los clientes de las veterinarias

de Sullana estan de acuerdo en que el personal de la veterinaria se encarga de explicar y

despejar las dudas que se presenten durante el servicio contratado.

57



TABLA 09

El tiempo de espera para recibir atencion es el adecuado

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0

desacuerdo

Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0

Indiferente 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo 27 40.0 40.0 40.0

Totalmente de 41 60.0 60.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

[0)
0% 07 0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 09: Grafico pastel sobre si el tiempo de espera para recibir atencién es el
adecuado.

Interpretacion: La tabla y figura 9 muestra que el 60% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan totalmente de acuerdo en que el tiempo de espera para recibir atencion

es el adecuado.
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TABLA 10

El Servicio ofrecido por la veterinaria es rapido y eficiente

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0

desacuerdo

Desacuerdo 7 10.0 10.0 10.0

Indiferente 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo 41 60.0 60.0 70.0

Totalmente de 20 30.0 30.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0%

0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 10: Gréfico pastel sobre si el Servicio ofrecido por la veterinaria es rapido y
eficiente.

Interpretacion: Latablay figura 10 muestra que el 60% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan de acuerdo en que el servicio ofrecido por la veterinaria es rapido y

eficiente.
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TABLA 11

Usted se siente seguro dentro de las instalaciones de la veterinaria

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0

desacuerdo

Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0

Indiferente 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo 48 70.0 70.0 70.0

Totalmente de 20 30.0 30.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0%

0%

0%

70%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 11: Gréfico pastel sobre si se siente seguro dentro de las instalaciones de la
veterinaria.

Interpretacion: Latablay figura 11 muestra que el 70% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan de acuerdo en que se sienten seguros dentro de las instalaciones de las

veterinarias.
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TABLA 12

El personal de la veterinaria transmite seguridad en los tratamientos para su

mascota
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0
desacuerdo
Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Indiferente 0 0.0 0.0 0.0
Acuerdo 20 30.0 30.0 30.0
Totalmente de 48 70.0 70.0 100.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0,
0% % 0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 12: Gréfico pastel sobre si el personal de la veterinaria transmite seguridad
en los tratamientos para su mascota.

Interpretacion: Latablay figura 12 muestra que el 70% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan totalmente de acuerdo en que el personal de la veterinaria les transmite

seguridad en los tratamientos para su mascota.
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TABLA 13

El personal de la veterinaria muestra preparacion y conocimiento de los servicios y
tratamientos que vende la empresa.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0

desacuerdo

Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0

Indiferente 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo 20 30.0 30.0 30.0

Totalmente de 48 70.0 70.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0% 0% 0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo
Figura 13: Gréfico pastel sobre si el personal de la veterinaria muestra preparacion

y conocimiento de los servicios y tratamientos que vende la empresa.

Interpretacion: Latablay figura 13 muestra que el 70% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan totalmente de acuerdo en que el personal de la veterinaria esta preparado

para dar los servicios y tratamientos que ofrecen.
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TABLA 14

El personal de la veterinaria es cortés en su trato

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0

desacuerdo

Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0

Indiferente 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo 20 30.0 30.0 30.0

Totalmente de 48 70.0 70.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0% 0%

0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 14: Gréfico pastel sobre si el personal de la veterinaria es cortés en su trato.

Interpretacion: Latablay figura 14 muestra que el 70% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan totalmente de acuerdo en que el personal de la veterinaria los trata con

cortesia.
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TABLA 15

El personal de la veterinaria muestra interés por despejar sus dudas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0

desacuerdo

Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0

Indiferente 20 30.0 30.0 30.0

Acuerdo 20 30.0 30.0 60.0

Totalmente de 28 40.0 40.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0% 0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 15: Grafico pastel sobre si el personal de la veterinaria muestra interés por
despejar sus dudas.

Interpretacion: Latablay figura 15 muestra que el 40% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan totalmente de acuerdo en que el personal de la veterinaria se interesa por

despejar sus dudas.
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TABLA 16

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

mascotas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0
desacuerdo
Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Indiferente 0 0.0 0.0 0.0
Acuerdo 27 40.0 40.0 40.0
Totalmente de 41 60.0 60.0 100.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0% _, ,0% 0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 16: Grafico pastel sobre si el personal de la veterinaria atiende de manera
inmediata las emergencias de sus mascotas.

Interpretacion: Latablay figura 16 muestra que el 60% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan totalmente de acuerdo en que las veterinarias atienden inmediatamente

las emergencias de las mascotas.
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TABLA 17

El Personal Médico utiliza uniforme que trasmite imagen profesional.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 7 10.0 10.0 10.0

desacuerdo

Desacuerdo 13 20.0 20.0 30.0

Indiferente 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo 41 60.0 60.0 90.0

Totalmente de 7 10.0 10.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 17: Gréfico pastel sobre si el Personal Médico utiliza uniforme que trasmite
imagen profesional.

Interpretacion: Latablay figura 17 muestra que el 60% de los clientes de las veterinarias

de Sullana estan de acuerdo en que el personal médico utiliza uniforme.
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TABLA 18

Saluda de manera profesional y amable.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0

desacuerdo

Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0

Indiferente 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo 41 60.0 60.0 60.0

Totalmente de 27 40.0 40.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0%
0% 0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 18: Gréfico pastel sobre si Saluda de manera profesional y amable.

Interpretacion: Latablay figura 18 muestra que el 60% de los clientes de las veterinarias

de Sullana estan de acuerdo en que el personal saluda de manera profesional y amable.
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TABLA 19

Se disculpa en caso de hacerlo esperar si lo atiende con retraso.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0

desacuerdo

Desacuerdo 7 10.0 10.0 10.0

Indiferente 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo 48 70.0 70.0 80.0

Totalmente de 13 20.0 20.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0%

0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 19: Grafico pastel sobre si se disculpa en caso de hacerlo esperar si lo atiende
con retraso.

Interpretacion: Latablay figura 19 muestra que el 70% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan de acuerdo en que el personal se disculpa en caso de demorar en

atenderlo.
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TABLA 20

Utiliza el nombre del Propietario y de la mascota durante la atencion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0

desacuerdo

Desacuerdo 27 40.0 40.0 40.0

Indiferente 14 20.0 20.0 60.0

Acuerdo 27 40.0 40.0 100.0

Totalmente de 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0% 0%

o

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo = Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 20: Grafico pastel sobre si utiliza el nombre del Propietario y de la mascota
durante la atencion.

Interpretacion: Latablay figura 20 muestra que el 40% de los clientes de las veterinarias

de Sullana estan en desacuerdo en que el personal utiliza su nombre y el de su mascota.
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TABLA 21

Explica al propietario lo que esta haciendo y sus hallazgos.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0

desacuerdo

Desacuerdo 7 10.0 10.0 10.0

Indiferente 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo 54 80.0 80.0 90.0

Totalmente de 7 10.0 10.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0%

0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 21: Gréfico pastel sobre si explica al propietario lo que estd haciendo y sus
hallazgos.

Interpretacion: Latablay figura 21 muestra que el 80% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan en de acuerdo en que el personal explica lo que esta haciendo y los

hallazgos durante la consulta.
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TABLA 22

Entrega informe escrito del chequeo médico de la mascota.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 7 10.0 10.0 10.0

desacuerdo

Desacuerdo 34 50.0 50.0 60.0

Indiferente 27 40.0 40.0 100.0

Acuerdo 0 0.0 0.0 0.0

Totalmente de 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo = Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 22: Gréfico pastel sobre si entrega informe escrito del chequeo médico de la
mascota.

Interpretacion: Latablay figura 22 muestra que el 50% de los clientes de las veterinarias

de Sullana estan en desacuerdo en que le entregan un informe médico de la mascota.
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TABLA 23

Establece contacto visual cuando te estan haciendo una recomendacion de salud de

Su mascota
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 7 10.0 10.0 10.0
desacuerdo
Desacuerdo 34 50.0 50.0 60.0
Indiferente 27 40.0 40.0 100.0
Acuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Totalmente de 0 0.0 0.0 0.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo = Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 23: Gréfico pastel sobre si establece contacto visual cuando te estdn haciendo
una recomendacion de salud de su mascota.

Interpretacion: Latablay figura 23 muestra que el 50% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan en desacuerdo, porque no establece contacto visual cuando realizan una

recomendacion sobre la salud de la mascota.
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TABLA 24

Utiliza medios audiovisuales para explicar el diagnostico de su mascota.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 40 60.0 60.0 60.0

desacuerdo

Desacuerdo 14 20.0 20.0 80.0

Indiferente 14 20.0 20.0 100.0

Acuerdo 0 0.0 0.0 0.0

Totalmente de 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0% 0%

&

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo = Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 24: Gréafico pastel sobre si utiliza medios audiovisuales para explicar el
diagnostico de su mascota.

Interpretacion: Latablay figura 24 muestra que el 60% de los clientes de las veterinarias
de Sullana estan totalmente desacuerdo en que las veterinarias utilizan medios

audiovisuales para explicar el diagnostico de su mascota.



El medico no utiliza terminologia sofisticada para explicar el diagnostico de su

TABLA 25

mascota.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0
desacuerdo
Desacuerdo 7 10.0 10.0 10.0
Indiferente 0 0.0 0.0 0.0
Acuerdo 61 90.0 90.0 100.0
Totalmente de 0 0.0 0.0 0.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

Figura 25: Gréfico pastel sobre si el medico no utiliza terminologia sofisticada para
explicar el diagnostico de su mascota.

Interpretacion: Latablay figura 25 muestra que el 90% de los clientes de las veterinarias

de Sullana estan de acuerdo en que los veterinarios no utilizan terminologia sofisticada

para explicar el diagnostico de su mascota.
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TABLA 26

Comprendi6 de totalmente las indicaciones del veterinario.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0
desacuerdo
Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0
Indiferente 0 0.0 0.0 0.0
Acuerdo 48 70.0 70.0 70.0
Totalmente de 20 30.0 30.0 100.0
Acuerdo
Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0% 9% g0

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo

= Totalmente de Acuerdo

Figura 26: Grafico pastel sobre si Comprendié de totalmente las indicaciones del

veterinario.

Interpretacion: Latablay figura 26 muestra que el 70% de los clientes de las veterinarias

de Sullana estan de acuerdo en que comprendieron totalmente las indicaciones del

veterinario.
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TABLA 27

El médico le pregunta si quedo todo claro

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Totalmente en 0 0.0 0.0 0.0

desacuerdo

Desacuerdo 0 0.0 0.0 0.0

Indiferente 0 0.0 0.0 0.0

Acuerdo 54 80.0 80.0 80.0

Totalmente de 14 20.0 20.0 100.0

Acuerdo

Total 68 100.0 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes de las veterinarias.

0% 0% 0%

= Totalmente desacuerdo = Desacuerdo Indiferente Acuerdo = Totalmente de Acuerdo

Figura 27: Gréfico pastel sobre si El médico le pregunta si quedo todo claro.

Interpretacion: Latablay figura 27 muestra que el 80% de los clientes de las veterinarias

de Sullana estan de acuerdo en que el médico les pregunta si les quedo todo claro.
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1VV.2 Analisis de resultados

= En la tabla 01 se determind que el 60% de los clientes de las veterinarias estan
totalmente de acuerdo en que las instalaciones de las veterinarias son adecuadas para
ofrecer una adecuada atencidn a sus mascotas, por tanto, se establece que dentro de las
veterinarias los ambientes estan aptos para una buena atencion. Por otro lado, este
resultado no contrasta con el de (Marin Borunda, 2017), quien determind que solo el

8% de los clientes consideran que las instalaciones estén en optimas condiciones.

= Enlatabla 02 se observa que el 60% de los clientes de las veterinarias estan totalmente
de acuerdo con la distribucion de los ambientes, esto se debe a que dicha distribucion
permite que sus mascotas tengan una adecuada atencién. Este resultado reafirma lo
encontrado en la tabla 01 donde se determind que el 60% de los clientes estan
totalmente de acuerdo con la infraestructura de las veterinarias. Por otro lado, este
resultado contrasta con el de (Chiappe Castro, 2017), quien determino que el 68% de

los clientes estan satisfechos con los ambientes de las veterinarias.

= Enlatabla 03 se determin6 que 70% de los clientes estan totalmente de acuerdo en que
el mobiliario de las veterinarias es adecuado y permiten recibir un servicio de calidad,
este resultado no coincide con el encontrado por (Olortegui Quispe, 2016), quien
determind que el 48% de los clientes esta en desacuerdo con el mobiliario de la
veterinaria. Este resultado también se confirma con la teoria de Fontalvo Herrera,
(2006), quien pone de manifiesto que una de las caracteristicas de la gestion de calidad
son las fisicas.
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= En la tabla 04 se observa que el 60% de los clientes manifiestan estar totalmente de
acuerdo en que la veterinaria utiliza equipos e instrumentos de Ultima generacion, lo
cual a su vez permite que obtengan un servicio de calidad. Este resultado demuestra
que existe preocupacion por parte de las veterinarias en mantenerse a la vanguardia en
cuanto a equipos e instrumentos se trata. Este resultado también se confirma con la
teoria de Fontalvo Herrera (2006), quien pone de manifiesto que una de las

caracteristicas de la gestion de calidad son las fisicas.

= En la tabla 05 se observa que el 90% de los clientes manifiestan que la veterinaria
cumple con todos los servicios contratados, es decir, cumplen con todo lo que ofrecen
al momento de contratar sus servicios, Este resultado contrasta con el encontrado por
(Olortegui Quispe, 2016), quien determind que el 90% de los clientes de la veterinaria

manifiestan que la veterinaria cumple con lo ofrecido en su contrato,

= En la tabla 06 se determind que al 50% de los encuestados manifestaron que las
veterinarias cumplen con lo que ofrecen en su publicidad, este resultado contrasta con
el encontrado por (Olortegui Quispe, 2016), quien concluyé que el 55 % de los clientes

de la veterinaria estudiada manifestd que si cumplen con los ofrecido en su publicidad.

= En latabla 07 se observa que el 60% de los clientes sienten confianza en el personal
de la veterinaria, este resultado contrasta con el de (Olortegui Quispe, 2016), quien
obtuvo como resultado que el 55% de los clientes de la veterinaria confian en el

personal de la misma.
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= Enlatabla 08 se muestra que el 90% de los clientes estan de acuerdo en que el personal
de la veterinaria explica y despeja sus dudas, de ello se puede determinar que el
personal busca que sus clientes tengan la informacion que necesitan. Este resultado
contrasta con el encontrado por (Chiappe Castro, 2017), quien determino que el 94%
de los clientes de las veterinarias manifestaron que el personal respondid

cuidadosamente todas sus preguntas.

= En latabla 09 se muestra que el 60% de los clientes estan totalmente de acuerdo con
el tiempo de espera para recibir la atencion, por lo tanto, se determina que dentro de
las veterinarias el personal se preocupa por atender en el tiempo adecuado a sus
clientes. Por otro lado, este resultado contrasta con el de (Marin Borunda, 2017), quien
determind que el 62% de clientes de las veterinarias de Huanuco estan de acuerdo con

el tiempo de espera.

= En latabla 10 se obtuvo como resultado que el 60% de los clientes de las veterinarias
de la ciudad de Sullana estan de acuerdo en que los servicios que ofrecen son rapidos
y eficientes, es decir, estan satisfechos con el servicio recibido. Por otro lado, este
resultado contrasta con el de (Marin Borunda, 2017), quien en su estudio determind
que los clientes de las veterinarias estudiadas califican la calidad de servicio como

buena.

= En la tabla 11 se observa que 70% de los clientes se sienten seguros dentro de las

instalaciones de la veterinaria, este resultado no contrasta con el de (Olortegui Quispe,
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2016), quien concluyd que el 100% de los encuestados se sienten seguros dentro de la

veterinaria.

En la tabla 12 se puede observar que el 70% de los clientes totalmente de acuerdo en
que los tratamientos para su mascota son seguros, sin embargo, este resultado no
contrasta con el encontrado por (Olortegui Quispe, 2016), quien concluy6 que el sélo
el 18% de los clientes de la veterinaria se sienten totalmente seguros con los

tratamientos para su mascota.

En latabla 13, se observa que el 70% de los clientes de las veterinarias estan totalmente
de acuerdo en que el personal est4 preparado y cuenta con el conocimiento necesario
para atender a sus mascotas, por lo tanto, se puede determinar que dentro de las
veterinarias de la ciudad de Sullana existe preocupacion por mantenerse preparados.
Sin embargo, este resultado no contrasta con el encontrado por (Marin Borunda,
2017), ya que en su estudio se determind que solo el 10% de los clientes consideran
que el personal de la veterinaria demostr6 conocimientos sobre los servicios que

ofrecen.

En la tabla 14 se observa que el 70% de los clientes esta totalmente de acuerdo con el
trato que le brinda el personal de la veterinaria, el cual es cortés. Este resultado no
contrasta con el de (Marin Borunda, 2017), ya que en su estudio se determino que so6lo

el 5% de los clientes de la veterinaria manifestaron que el personal fue corteés.
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En la tabla 15 se encontré que el 70% de los encuestados estan de acuerdo en que el
personal de la veterinaria muestra interés por despejas sus dudas. De este resultado se
puede determinar que el personal de las veterinarias se preocupa por brindar un

servicio de calidad.

En la tabla 16, se observa que el 60% de los clientes estan totalmente de acuerdo en
que se atienden inmediatamente las emergencias de sus mascotas, por lo tanto, se
puede establecer que dentro de las veterinarias existe una buena organizacion y
priorizacion de los casos que deben atender con urgencia. Este resultado contrasta con
el de (Marin Borunda, 2017), quien encontr6 que el 65% de los clientes consideran que

sus necesidades son atendidas a tiempo.

En la tabla 17 se determin6 que los clientes de las veterinarias si consideran que los
uniformes que usa el personal médico si transmite imagen profesional, es decir, los

médicos veterinarios se preocupan por la imagen que transmiten a sus clientes.

En la tabla 18 se encontr6 que el 60% de los clientes estdn de acuerdo con el trato
recibido por el médico veterinario, el cual es profesional y amable. Este resultado
contrasta con el encontrado por (Chiappe Castro, 2017), quien determind que el 69%

de los clientes estan satisfechos con el trato del personal de las veterinarias.

De las tablas 19 y 20 se determina que el personal brinda una atencion de calidad al
cliente, la cual a su vez es cortés y personalizada, demostrando que dentro de las

veterinarias de la ciudad de Sullana se busca no s6lo brindar un servicio de calidad,
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sino también una atencién de calidad.

En latabla 21 el 90% de los clientes de la veterinaria manifiestan que el médico explica
sus hallazgos durante la consulta. Sin embargo, en la tabla 22 se observa que pese a
que informan verbalmente al cliente sobre el estado de la mascota no se estrega un

informe escrito sobre el cheque médico.

En la tabla 23 se determino que los médicos veterinarios no establecen contacto visual
con sus clientes cuando esta haciendo alguna recomendacién de su mascota. Este
resultado demuestra que no se esta cumpliendo con el protocolo de trabajo en la

consulta veterinaria propuesta por Vets Affinity (2016).

En la tabla 24 se observa que los médicos veterinarios no utilizan medios audiovisuales
para explicar sus diagndsticos. Este resultado demuestra que aln falta preparacion por
parte del personal de las veterinarias en cuanto al uso de tecnologias que les permitan
brindar un valor agregado en su servicio. Asimismo, este resultado no contrasta con la
teoria de Vets Affinity (2016), donde pone de manifiesto que dentro del protocolo de

consulta se debe combinar las explicaciones verbales con medios visuales.

En la tabla 25 se observa que el 90% de los clientes esta de acuerdo con la terminologia
utilizada por el médico para explicar el diagnostico de la mascota, por lo tanto, se
determina que los médicos buscan términos que puedan ser entendidos con facilidad

por sus clientes. Este resultado no contrasta con encontrado por (Chiappe Castro,
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2017), quien determind que menos de la mitad de los clientes busca que el médico

utilice palabras de facil entendimiento.

En la tabla 26 se determin6 que los clientes comprenden totalmente las indicaciones
del veterinario, esto se debe a que como se observa en la tabla 27, el veterinario se
preocupa porque el cliente haya comprendido todas sus indicaciones. Este resultado
demuestra que se esta cumpliendo con un punto del protocolo de trabajo en consulta
de Vets Affinity (2016), quien propone en su teoria que los veterinarios deben

asegurarse de que el cliente lo haya comprendido todo.
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V. CONCLUSIONES

1.- En cuanto a las caracteristicas de los elementos tangibles de la calidad del servicio de
las veterinarias de la ciudad de Sullana, se identificé 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 ultima generacion permitiéndoles

brindar un servicio de calidad.

2.- 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.

3.- 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 atencién de calidad.

4.- 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.

5.- 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 brindar un servicio de

calidad y atencion inmediata sobre todo en casos de emergencia
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6.- 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.

VI. PROPUESTAS DE MEJORA

> Se recomienda a los duefios de las veterinarias de la ciudad de Sullana que integre a
todo su equipo de trabajo en el establecimiento valores agregados a sus servicios, esto con

la finalidad de que se trabaje en conjunto para la mejora continua de la empresa.

> Por otro lado se recomienda contar con una base documental donde quede
registrado el historial médico de cada mascota, asi mismo, se haga entrega de un informe
escrito sobre la salud de su mascota a cada cliente. Esto contribuira a reforzar la dimensién

de fiabilidad de la calidad de servicio.

> Se debe prestar mayor importancia a la atencién al cliente buscando que quede
totalmente satisfecho con los servicios recibidos, es por ello que se recomienda utilizar
medios audiovisuales que permitan una mejor explicacion sobre el diagnostico de las
mascotas, esto con la finalidad de que el cliente entienda completamente el estado de la

misma.
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ANEXOS



Anexo N° 01: Diagrama de actividades

15/04/2017  24/07/2017  1/11/2017 9/02/2018  20/05/2018 28/08/2018  6/12/2018

generacion de la idea de investigacién

generacion del titulo de investigacion

redaccion de la problematica encontrada
planteamiento del problema, objetivos e hipotesis
redaccion de justificacion

estructuracion del marco teorico y antecedentes
redaccion de la metodologia a aplicar

contruccion de los instrumentos a aplicar
presentacion del anteproyecto

Presentacion y ejecucion de la prueba piloto
Aplicacion del instrumento

Recojo de datos

Procesamiento de datos

Tabulacion de resultados

Presentacion e interpretacion de resultados
Presentacion e interpretacion analisis de resultados
Elaboracion de la propuesta de mejora
Elaboracion de las conclusiones

Presentacion del informe final
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Anexo N° 02:

CUADRO N° 04: PRESUPUESTO

. ] PRECIO TOTAL
iTEM DESCRIPCION UNIDAD | CANTIDAD | |\ b | PARCIAL
1.00 Remuneraciones
e Asesor Unidad 1 2000.00 | 2000.00 | 2000.00
e Encuestador Unidad 1 200.00 200.00 200.00
2.00 Bienes
e USB Unidad 1 35.00 35.00
e Hojas Millar 2 10.00 20.00
° Bibliografl’a Global 1 300.00 300.00
e Materiales de Global 1 100.00 100.00 455.00
escritorio
3.00 Servicios
e Fotocopiado | Unidad 200 0.10 20.00
e Impresion Unidad 150 0.30 45.00
e Internet Global | = --—--- 70.00 70.00
o Transporte Global |  ------- 100.00 100.00
, Global |  ------- 60.00 60.00
e Teléfono
Global |  ------- 100.00 100.00 395.00
e Otros
Total 3,050.00
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Anexo N° 03: CUESTIONARIO

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

[

\_

valiosa informacién y colaboracion.

Gracias

| presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y pequefias empresas par
desarrollar el trabajo de investigacion denominado “CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y LA
ATENCION AL CLIENTE EN LAS VETERINARIAS DE LA CIUDAD DE SULLANA ANO 2018.”. La informacién que usted
nos proporcionara sera utilizada soélo con fines académicos y de investigacion, por lo que se le agradece por su

~

a

J

Escala de preguntas:
Totalmente de Acuerdo (TA)
Acuerdo (A)

Indiferente (1)

Desacuerdo (D)

Totalmente en desacuerdo (TD)

CALIDAD DE LOS SERVICIOS

TA

D

Las instalaciones de la veterinaria permiten una atencién
adecuada a su mascota

La distribucion de los ambientes de la veterinaria permite
una atencion adecuada a su mascota.

El mobiliario de la veterinaria permite recibir un servicio
de calidad

Los equipos e instrumentos que utiliza la veterinaria son
de dltima generacion y permiten brindar un servicio de
calidad.

La veterinaria cumple con lo ofrecido en los servicios
contratados.

La veterinaria cumple con la publicidad que ofrece

El personal de atencion de la veterinaria inspira confianza

El personal de la veterinaria, se encarga de explicar y
despejar cualquiera duda que ocurra durante el servicio

El tiempo de espera para recibir atencion es el adecuado

El Servicio ofrecido por la veterinaria es rapido y eficiente
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Usted se siente seguro dentro de las instalaciones de la
veterinaria

El personal de la veterinaria transmite seguridad en los
tratamientos para su mascota

El personal de la veterinaria muestra preparacion y
conocimiento de los servicios y tratamientos que vende la
empresa.

El personal de la veterinaria es cortés en su trato

El personal de la veterinaria muestra interés por despejar
sus dudas.

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

ATENCION AL CLIENTE

TA

1D

El Personal Médico utiliza uniforme que trasmite imagen
profesional.

Saluda de manera profesional y amable.

Se disculpa en caso de hacerlo esperar si lo atiende con
retraso.

Utiliza el nombre del Propietario y de la mascota durante
la atencidn.

Explica al propietario lo que esta haciendo y sus
hallazgos.

Entrega informe escrito del chequeo médico de la
mascota.

Establece contacto visual cuando te estan haciendo una
recomendacion de salud de su mascota

Utiliza medios audiovisuales para explicar el diagndstico
de su mascota.

El médico no utiliza terminologia sofisticada para explicar
el diagndstico de su mascota.

Comprendi6 de totalmente las indicaciones del
veterinario.

El médico le pregunta si quedo todo claro
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ANEXO N° 04:

CUADRO N° 05: LISTA DE EMPRESAS

N° | Razdn social Contribuyente RUC Direccidn

01 Veterinaria Mi Mascotita Wilmer Delgado Nole 20526113188 | Calle el Alto 809

02 Veterinaria Medic Vets Edison Valeri Pérez Herrera 10415911420 | AV. Champagnat N°417

03 Veterinaria Pet Shop Mi Mascotita Delgado Nole Angel Wilmer 20526113188 | Jose de Lama N°427

04 Veterinaria Sullana Exilda Valdiviezo Villaseca 20526557736 | Calle Puno BellavistaN°317

05 Veterinaria Pet Shop Huellitas-Spa Canino. | Jorge Edermir Jimenez Gir6n 10036918760 | Juan Jose Farfan N°388

06 Veterinaria Vilchez Antonio Martin Vilchez Bazan 10081337620 | Calle Puno Bellavista (293) Calle
Grau_ Jose de Lama Sullana

07 Clinica Veterinaria Benavides Benavides Barba Gabriela 10441285863 | AV. Juan Bosco _ Santa Rosa

08 Petit Pet shop (clinica veterinaria y spa) Hoyos Calderon Ingrid 10420140151 | Jose de Lama N°761
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Anexo N° 05:

ESTADISTICO DE ALFA DE CRONBACH

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

a que existe un 89.0 % de éonﬁabilidad con respecto a 27 preguntas del cuestionario.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,890 27

LIC: K IGAIL LOZANO RAMSS
‘COESFE 214
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERY-

FIRMA Y SELLO DE ESTADISTICO
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Estadisticas de total de elemento

Varianza de Correlacion Alfa de
Media de escala| escala siel total de Cronbach si el
si el elemento |elemento seha| elementos elemento se ha
se ha suprimido | suprimido corregida suprimido

VARQ00001 107,5735 82,159 ,868 ,873
VAR00002 107,5735 88,517 ,621 ,885
VAR00003 106,8382 105,063 437 ,887
VAR00004 106,9412 101,519 ,768 ,882
VARO00005 106,6471 108,709 ,091 ,891
VAR00006 107,6324 98,893 711 ,880
VAR00007 107,1471 104,127 ,499 ,886
VARO00008 107,6471 108,709 ,091 ,891
VARO00009 106,9412 107,250 ,185 ,890
VAR00010 107,4559 96,789 ,718 ,879
VARO00011 107,2500 110,787 -,167 ,895
VAR00012 106,8382 104,973 ,447 ,887
VARO00013 106,8382 106,317 ,302 ,889
VAR00014 106,8529 105,172 ,419 ,887
VARO00015 107.4265 98,577 ,607 ,882
VAR00016 106,9412 102,683 ,647 ,884
VAR00017 108,1324 92,684 ,653 ,881
VARO00018 107,1471 106,784 232 ,890
VARO00019 107,5588 99,683 ,582 ,883
VAR00020 108,5441 101,864 ,371 ,888
VARO00021 107,6471 100,739 ,567 ,883
VAR00022 109,2500 103,175 ,440 ,886
VAR00023 109,2500 103,175 ,440 ,886
VAR00024 109,9265 110,308 -,093 ,898
VARO00025 107,7500 101,175 ,636 ,883
VAR00026 107,2500 107,354 ,191 ,890
VAR00027 107,3382 106,556 317 ,889
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LIBRO DE CODIGOS

4044

4144

1]4]4]4

1

1

1

1

1

1

412212

4121212

1

E1|1(1]4)4|5(3(4(4|5]2(|4]|4|4|4|3|4|2[4[4[2[|4(2[2]|2]2]|4]4

E21114|5]|4|5|3|4|4[{4[4|5|5|5]|5]|3]|4

15 (5|5(5(5(5|4(4[4(5|4|5|5|5|5]|5|5]|4]4|5]|2|4|2[2[1]4]|4]|5>5

E

14 |5{5]5(5]|5(4|5(4|4|4|4|5[5|5]|5|5[4]|5]4|4|4|2]|2]|1[4]|5]5

13 [5/5|5]|5|5(4({4[4[5|[5]|4]|5|5|5[5|5)|4([4[|4]|4]|4(2|2]|1]4]|5|4
E

E

1215(5|515|5]4|5/4!5|4|5|5|5(4|5|4]4]ala|2]|a]|2]|2|1|4]4]4

E

11|5(1(4(4|4(3|4(3]4|4]|4a]4a|a|a]|a|5|4]|5]|a]l4ala]|3]3]|2]|4]|5]|4

E

10 |5(5[5|5|5]|4[5({4/4|4|4|5{5|5|5|5]|4|5[|4|4|4[2[2]1({4]|5]|5

E

E3|5|5|5|5|5|5|5[4|5]15[4|5|4[5[3|5]|2|4[5]|3|5|3[3{3]|4|4]|4
E414(4|4(4]|5|5]|4|4(4|4[4(4|5]|5|4]|4]4[5|4]4]4|3]|3[3|4]|4]4
E5[4|5[5[5([5{4[5[4[|5[5]14|5|5]5]|4|5|5[5]|413|4[3]|3]|]1/4(4]4
E6|5(114/4)4]3)|413/4[4[4|4]|4]4|4|5[4|5]|4|4]4|3]|3[2/4]|5]4
E715|5|5[5|5(4|5[4[5[4|5|5|5(4[5]4]|4|4[4]12]|4(2[2]|1]|4]|4]4
E8[5|5|5(5(5(4[4[4[5([4|5|5|5|5|5]|5|4([4|5]|2]|4(2]2]|1]4|4]|5
E9|5|5|5[5[5({4(4[4|5[5]|4|5|5|5]|5|5|4([4|4)4|4(2[2]1]4|5]4
E

16 |4|5(5(5|5]|4|5[4(5|5|4|5|5]|5|4|5|5|5[|4{3[4][3]3

E

18 |44 |4]a|5|5|4alalala|ala|5]5]4|4|a]|5]|4]|a]a|3|3[3]4]4]|4

E

17 1515]15(5]5|5]|5(415]|5[4|5[4|5]3]|5(2(4[5[3[|5([3(3[3]4|4]4

E

19 [1/4|5]4(5[3(4(4]4[4|5]|5|5|5]3|4]|1

E

24 |5/5[5|5[5]4[|5]415]4|5!5([5]4|5|4[414]|4|2[412]|2]|1]4({4]4
25[5]5]5]15(51415/4(4]4]4|5|5]|5]|5|5[4|51414(412]2]1(4}15]5

E

23 [5|1(4|4|4|3|4|3|4a]|a]a|a|a]|a]a|5]a|5]|4|4]a|3]|3]|2]4]|5]|4

22 14|14|1414|5|5|4|4|4|414[|4|5|5[4[4|4|5[4[4]4|3|3[3[44],|4
E

21 [1]1]1414(5]3]|414[5]2(4|4[4]|4(3|4(2|4(4|2[4}12[2]|2]|2]|4|4
E

E

20(1)11(4(4(5/3]|14]4(5|2/4]14|4|4|3|4|2|414(|2]|4]|2]|2]2|2[4]4

E
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ANEXO N° 04: Validacion del cuestionario
MODELO DE JUICIO DE EXPERTOS

Yo, /k/Aﬂ('A ner Cpemew sz/lo pe %m‘a«am cédula de colegiatura N°___ 93920 , de

profesion: Lic. Cievctas 4 Om [ N STIRA77YAS 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 “CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS VETERINARIAS DE LA CIUDAD DE SULLANA ANO 2018.”, presentado
por la estudiante universitaria FIORELA EDITH MORENO ESCOBEDO de la escuela de Administracion de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote; los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacién; la pertinencia y la redaccién de

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

' a1, ol Pz

CLAD 03970
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Ne ftems / P ‘ Redaccién Contenido Congruencia Pertinencia P taal ¢
ems / Preguntas MBIBIR MBIBIR E[MB |B|R|D|E|[MB|B|R|D| L ropuestaala pregunta
01 | Las instalaciones de la veterinaria permiten una
atencién adecuada a su mascota Y \o X
02 | La distribucién de los ambientes de la veterinaria '
permite una atencion adecuada a su mascota. X X X
03 | El mobiliario de la veterinaria permite .
recibir un servicio de calidad X % X
04 | Los equipos e instrumentos que utiliza la
veterinaria son de tltima generacién y permiten
brindar un servicio de calidad. X x X
05 | La veterinaria cumple con lo ofiecido en los
servicios contratados. X \e X
06 | La veterinaria cuample con la publicidad que '
ofrece X ¥ K
07 | El personal de atencion de la veterinaria inspira
confianza \ \f X
08 | El personal de la veterinaria, se encarga de
explicar y despejar cualquier duda que ocurra
durante el servicio X Y x
09 | El tiempo de espera para recibir atencién es el
adecuado ¥ ¥ %
10 | El Servicio oftrecido por la veterinaria es rapido y
eficiente ¥ Y ¥
11 | Usted se siente seguro dentro de las instalaciones
de la veterinaria }C ¥ ¥
12 | El personal de la veterinaria transmite seguridad ¥ Y,
en los tratamientos para su mascota Y
104 3l"%..l....l
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13 | El personal de la veterinaria muestra preparacion

y conocimiento de los servicios y tratamientos

que vende la empresa. \ X < <
14 | El personal de la veterinaria es cortés en su trato

¥ X K X

15 | El personal de la veterinaria muestra interés por

despejar sus dudas K % X ®
16 | El personal de la veterinaria atiende de manera

inmediata las emergencias de sus mascotas X L L X
17 | El Personal Médico utiliza uniforme que trasmite

imagen profesional. X X X
18 | Saluda de manera profesional y amable

K X X X

19 | Se disculpa en caso de hacerlo esperar si lo

atiende con retraso x e X
20 | Utiliza el nombre del Propietario y de la mascota

durante la atencién X ) ® X
21 | Explica al propietario lo que estd haciendo y sus

hallazgos hs « la X
22 | Entrega informe escrito del chequeo médico de la

mascota i * X X
23 | Establece contacto visual cuando te estan

haciendo una recomendacién de salud de su \ x e ~

mascota
24 | Utiliza medios audiovisuales para explicar el K

diagnéstico de su mascota X = “
25 | El médico no utiliza terminologia sofisticada

para explicar el diagnéstico de su mascota X X K
26 | Comprendi6 totalmente las indicaciones del

veterinario. & ¥ X \/

105 880 sasess
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R7

El médico le pregunta si quedo todo claro

Firma del Evaluador: éﬁ%—

Nombre y Apellidos del Evaluador: MA:&‘A D&y 841/4&7_0 ZH‘/[D %Paﬁmm.
Profesién del Evaluador:___Jic. Ciebcias /7 Dra int1 STRATIVAS

Teléfono del Contacto: 96,5928 159 .

E: Excelente / MB: Muy bien / B: Bueno / R: Regular / D: Deficiente

i . oo P
CLAD 03970
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MODELO DE JUICIO DE EXPERTOS

Yo, & izobeatdn Diocanena %ql?_&ﬂﬁ Costro cédula de colegiatura N°_ 06563 ", de
profesion: Joc. Qiencios /Aéwi\’\(:\'xi&:iras 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 “CARACTERISTIéAS DE LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS VETERINARIAS DE LA CIUDAD DE SULLANA ANO 2018.”, presentado
por la estudiante universitaria FIORELA EDITH MORENO ESCOBEDO de la escuela de Administracion de la Universidad Catolica los
Angeles de Chimbote; los resultados de la revisién realizada corresponden a aspectos como la adecuacion; la pertinencia y la redaccion de

cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacién:

g, Elzabeth D Zgata Casro
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NO

Items / Preguntas

Redaccion

Contenido

Congruencia

Pertinencia

MB | B|R

E|/MB B R |D E|MB

B

R

MB

B

R

D

Propuesta a la pregunta

01

Las instalaciones de la veterinaria permiten una
atencion adecuada a su mascota

X

X

02

La distribucion de los ambientes de la veterinaria
permite una atencidén adecuada a su mascota.

x

X

03

El mobiliario de la veterinaria permite
recibir un servicio de calidad

x

X
%
N

04

Los equipos e instrumentos que utiliza la
veterinaria son de wltima generacion y permiten
brindar un servicio de calidad.

X

05

La veterinaria cumple con lo ofrecido en los
servicios contratados.

06

La veterinaria cumple con la publicidad que
ofrece

R

07

El personal de atencién de la veterinaria inspira
confianza

x I X | X | X

X[ x x| X

K

08

El personal de la veterinaria, se encarga de
explicar y despejar cualquier duda que ocurra
durante el servicio

x

X

~~

09

El tiempo de espera para recibir atencion es el
adecuado

10

El Servicio ofrecido por la veterinaria es rapido y
eficiente

11

Usted se siente seguro dentro de las instalaciones X

de la veterinaria

12

El personal de la veterinaria transmite seguridad
en los tratamientos para su mascota

X | XX |X

A 3 RV e S T I O RV V4

L% |w | X

ity Elrate 2t Cst
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13

El personal de la veterinaria muestra preparacion
y conocimiento de los servicios y tratamientos
que vende la empresa.

X

=~

14

El personal de la veterinaria es cortés en su trato

X

15

El personal de la veterinaria muestra interés por
despejar sus dudas

16

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

17

El Personal Médico utiliza uniforme que trasmite
imagen profesional.

18

Saluda de manera profesional y amable

19

Se disculpa en caso de hacerlo esperar si lo
atiende con retraso

20

Utiliza el nombre del Propietario y de la mascota
durante la atencién

21

Explica al propietario lo que esta haciendo y sus
hallazgos

R2

Entrega informe escrito del chequeo médico de la
mascota

X I X |X [ X {x | [X |X
S A EVARE e 'S I SO B I B IS B 74

23

Establece contacto visual cuando te estan
haciendo una recomendacion de salud de su
mascota

X
~+

ol AT I S S O VR I S O b S ¥4

24

Utiliza medios audiovisuales para explicar el
diagnostico de su mascota

A

25

El médico no utiliza terminologia sofisticada
para explicar el diagnostico de su mascota

26

Comprendié totalmente las indicaciones del
veterinario.

i e D apata st




27

El médico le pregunta si quedo todo claro

Firma del Evaluador: _M

Nombre y Apellidos del Evaluador: &lizabetlh Dicwmina -%éqﬁ%x Cosho
Profesion del Evaluador: Jic. 8rencias A—oqxrv\mxs-i-rﬁbms

Teléfono del Contacto: __ A4 4 LedXAT

E: Excelente / MB: Muy bien / B: Bueno / R: Regular / D: Deficiente

Yoo
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MODELO DE JUICIO DE EXPERTOS

YO,'éﬂﬂJ-UU anuajﬂl ?/,:_'u—d,d [Wéa« cédula de colegiatura N°_2%3 ~ ., de

profesion: ’émj}- 4/,,,/ QﬂWIw 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 “CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS VETERINARIAS DE LA CIUDAD DE SULLANA ANO 2018.”, presentado
por la estudiante universitaria FIORELA EDITH MORENO ESCOBEDO de la escuela de Administracion de la Universidad Catélica los
Angeles de Chimbote; los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la adecuacion; la pertinencia y la redaccién de

cada uno de los items presentados; el detalle se presenta en el cuadro a continuacion:
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NO

items / Preguntas

Redaccion

Contenido

Congruencia

Pertinencia

MB

B

R

E |MB

B

R

E| MB

B

R

MB

B

R

D

Propuesta a la pregunta

01

Las instalaciones de la veterinaria permiten una
atencién adecuada a su mascota

%

%

A

A

02

La distribucion de los ambientes de la veterinaria
permite una atencién adecuada a su mascota.

X

X

X

X

03

El mobiliario de la veterinaria permite
recibir un servicio de calidad

04

Los equipos e instrumentos que utiliza la
veterinaria son de tiltima generacion y permiten
brindar un servicio de calidad.

05

La veterinaria cumple con lo ofrecido en los
servicios contratados.

06

La veterinaria cumple con la publicidad que
ofrece

07

El personal de atencién de la veterinaria inspira
confianza

D I T R B

X (X ¥ [x

08

El personal de la veterinaria, se encarga de
explicar y despejar cualquier duda que ocurra
durante el servicio

09

El tiempo de espera para recibir atencion es el
adecuado

10

El Servicio ofrecido por la veterinaria es rapido y
eficiente

11

Usted se siente seguro dentro de las instalaciones
de la veterinaria

12

El personal de la veterinaria transmite seguridad
en los tratamientos para su mascota

x ooy

X olx X X X
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13

El personal de la veterinaria muestra preparacién
y conocimiento de los servicios y tratamientos
que vende la empresa.

14

El personal de la veterinaria es cortés en su trato

*.

15

El personal de la veterinaria muestra interés por
despejar sus dudas

X

16

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

>

17

El Personal Médico utiliza uniforme que trasmite
imagen profesional.

%

18

Saluda de manera profesional y amable

x

19

Se disculpa en caso de hacerlo esperar si lo
atiende con retraso

PP PUR P

20

Utiliza el nombre del Propietario y de la mascota
durante la atencién

P

21

Explica al propietario lo que estd haciendo y sus
hallazgos

<

22

Entrega informe escrito del chequeo médico de la
mascota

<,

pad

> < P

23

Establece contacto visual cuando te estan

haciendo una recomendacion de salud de su
mascota

D4

Utiliza medios audiovisuales para explicar el
diagostico de su mascota

25

El médico no utiliza terminologia sofisticada
para explicar el diagnostico de su mascota

26

Comprendid totalmente las indicaciones del
veterinario.

x X (X X

DI - VR PSS
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El médico le pregunta si quedo todo claro

Firma del Evaluador: _(Oithr& ,.,.z.,',,';’,»,
’ U go
Nombre y Apellidos del Evaluador: MW E i addhy /M\:d:(/ M
Profesion del Evaluador: %Wv gﬂﬁw %
" Teléfono del Contacto: __ 944629932
E: Excelente / MB: Muy bien / B: Bueno / R: Regular / D: Deficiente
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