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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion ha sido determinar la gestion bajo el enfoque
de atencion al cliente en las mypes del sector servicios, consultorios veterinarios,
distrito de Calleria, ano 2018. Como caracteristicas de la metodologia de
investigacion: tipo cuantitativa, nivel descriptivo, disefio no experimental, transversal
y descriptiva. Con la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de 19
preguntas se entrevistd a los propietarios de los consultorios veterinarios, con los
resultados: Respecto al propietario: edad, en su mayoria jovenes-adultos de “29 a 39
afios” (53.8%) y joven de “18 a 28 afios” (23,1%); sexo masculino 69,2% y femenino
30,8%. El 69,2% de los propietarios tienen estudios de nivel “universitario” y 30,8%
“sin estudios concluidos”. Respecto a la gestion de la empresa: el 84,6% de las
mypes tiene a su gerencia comprometida con la calidad y la direccion es acorde con
su vision y mision. El 61,5% hace uso de herramientas para monitorear el desarrollo
de la empresa. Respecto a Atencion del Cliente: el 84,6% de las gerencias de las
mypes entiende el comportamiento del mercado y necesidades del cliente, conoce las
tendencias a futuro y estd involucrada en mejoras del servicio; se han realizado
inversiones en equipamientos para satisfacer las necesidades del cliente. Sin
embargo, el 69,2% no cuenta con un servicio de post venta y 23,1% no realiza
ningln tipo de medicion de satisfaccion al cliente. Finalmente, el 76,9% indica que

no existe impedimento para brindar un buen servicio al cliente.

Palabras clave: Gestion de calidad, Atenciéon al Cliente, Sector Servicios,

Consultorios Veterinarios.



ABSTRACT

The objective of the present investigation has been to determine the management
under the focus of customer service in the mypes of the service sector, veterinary
practices, Calleria district, 2018. As characteristics of the research methodology:
quantitative type, descriptive level, design not experimental, transversal and
descriptive. With the survey technique and a structured questionnaire of 19
questions, the owners of the veterinary clinics were interviewed, with the results:
Regarding the owner: age, mostly young adults -of "29 to 39 years old" (53.8%) and
young person from "18 to 28 years old" (23.1%); 69.2% male and 30.8% female.
69.2% of the owners have "university" level studies and 30.8% "no studies
completed". Regarding the management of the company: 84.6% of the mypes have
their management committed to quality and the management is in line with their
vision and mission. 61.5% use tools to monitor the development of the company.
Regarding Customer Service: 84.6% of the management of the mypes understands
the behavior of the market and customer needs, knows the trends in the future and is
involved in service improvements; Investments have been made in equipment to
meet the needs of the client. However, 69.2% do not have a post-sale service and
23.1% do not perform any type of customer satisfaction measurement. Finally,

76.9% indicates that there is no impediment to provide good customer service.

Key words: Quality Management, Customer Service, Services Sector, Veterinary

Clinics.
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CAPITULOI INTRODUCCION

Las mascotas son consideradas por muchos como parte de la familia y en
consecuencia existe una mayor preocupacioén por su cuidado, buscando que se les
brinde servicios y productos de calidad.

Como referencia, para el 2016, la produccion de alimentos para mascotas
crecid a 37,634tm (estudio Maximixe). Este es el resultado de una tendencia que
motiva una mayor sensibilizaciéon de las familias por el cuidado y alimentacion que
reciben las mascotas. Se trata también de una tendencia mundial, que se base en
humanizar el trato a las mascotas.

Los consultorios veterinarios, conforman un sector de negocio que viene
creciendo sostenidamente durante los Gltimos afos y de acuerdo a estudios realizados
por consultoras nacionales se proyecta que mantendra el ritmo de crecimiento actual
durante los préoximos afios. Este sector también esta compuesto por colegios, spa,
fiestas, paseos, cumpleafios y otros espacios que hoy gozan las mascotas para
“relajarse”. Estos nuevos gastos representan S/642,4 millones que engloba alimentos,

productos y servicios, segin la consultora Euromonitor Internacional.

La investigacion que se presenta en este informe se ha realizado para conocer

el nivel de gestion de las mypes del sector servicio, consultorios veterinarios del



distrito de Calleria; asimismo, comprobar si existe un interés por la administracion en

planes de accion orientados a mejorar el servicio al cliente.

Muy importante es también motivar en este rubro de negocios, la practica de
la medicion de satisfaccion del cliente, para detectar oportunidades de mejora y

lograr una relacion ganar — ganar con el cliente.

Estamos seguros que este trabajo retune todas las formalidades que exige la

universidad Uladech Catolica y que formara parte de su repositorio.



1.1  Planteamiento del Problema

Al tratar de gestion de calidad, se entiende que una gestion debe practicar
ciertos protocolos, estandares y servicio en la atencion al cliente, atributos que deben
reunir los consultorios veterinarios para una adecuada prestacion de servicios de
salud en sus actividades de diagnéstico y tratamientos para las mascotas. Los
consultorios veterinarios brindan servicios especificos, si uno de ellos no cumpliese
con las expectativas del cliente puede estar siendo consecuencia de una mala
administracién del servicio y consecuentemente afecta la percepcion del cliente,
situaciéon que no se ha advertido en sus propietarios por la cultura de calidad
incipiente que aun existe en nuestra localidad y que constituye una problematica que
se debe atender si se desea que los consultorios veterinarios gocen de imagen de

confianza de sus clientes.

1.1.1 Caracterizacion del Problema

La problematica expuesta referente a la incipiente cultura de servicio afecta a
muchos rubros de las actividades de la pequefia y mediana empresa y constituye un
impedimento para su crecimiento. Las mypes, son proyectos empresariales que
tienen origen de propia iniciativa de las personas por generar ingresos de manera
independiente y que tienen como Unicos insumos un capital, vision y
emprendimiento, que son las ganas de sacar adelante la idea de negocio, pero que en
esa carrera, el propietario debe tener la apertura de ir adquiriendo capacidades
empresariales que probablemente son ajenas a su formacion profesional y que son
ahora las necesita si es que tiene las perspectiva de posicionarse en el mercado.

Los nuevos estilos de vida a la que los peruanos estamos inmersos traen

consigo una serie de cambios en las costumbres, alimentacion, educacion,



perspectivas profesionales, ocio y stress, que antes no se asomaban a ser una realidad
que ya sorprende. Dentro de esos cambios, esta la atencion por la diversidad y
ecologia, que por mano del hombre se ha atentado a su habitad y en el caso
especifico de la fauna la atencion por no alterar el curso de la especie ha favorecido
que la especialidad veterinaria cobre importancia y sea una opcion profesional para
proteger la salud de los animales.

Los profesionales veterinarios que han constituido consultorios en el distrito
de Calleria, no gozan de una formacion empresarial, sin embargo sus clientes esperan
que el servicio sea de calidad por lo que se exige que acompaifen a sus iniciativas
empresariales una administracion basados en la filosofia de la mejora continua y
enfoque en el cliente, como estrategia de imagen y posicionamiento.

Para los consultorios veterinarios, el servicio, constituye el producto que
ofrecen a sus clientes y este debe ser planificado y entregado en las condiciones de
calidad esperados, para que el cliente perciba que se estd cumpliendo con la promesa

de atencidn en salud de sus animales.
1.1.2 Enunciado del Problema
(La falta de técnicas de servicio en la gestion empresarial afecta el

cumplimiento de las expectativas en la atencion del cliente de las mypes del sector

servicios, consultorios veterinarios, distrito de Calleria, afio 2018?

1.2  Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General
Conocer las herramientas y técnicas de gestion de calidad y su impacto en la
atencion al cliente, en las Mypes del sector servicios, consultorios veterinarios,

Distrito de Calleria, afio 2018.



1.2.2 Objetivos Especificos

Investigar que practicas de gestion llevadas con eficiencia cubren la
satisfaccion y expectativas del cliente de las mypes del sector servicios,
consultorios veterinarios, distrito de Calleria.

Determinar que técnicas y herramientas en gestion de calidad son de
conocimiento en las Mypes del sector servicios, consultorios
veterinarios, distrito de Calleria.

Motivar a los empleados para que sean capaces de producir servicios de
calidad de las mypes del sector servicios, consultorios veterinarios,

distrito de Calleria.

1.3  Justificacion de la Investigacion

Esta investigacion se justifica porque los consultorios veterinarios son mypes

de importancia en la comunidad del distrito de Calleria y se desea las caracteristicas

de la gestion en su administracion. Ademds, es importante conocer todas las

deficiencias que pudieran estar ocurriendo y como futuros profesionales sugerir

medidas correctivas con la aplicacion de técnicas de gestion de calidad, asimismo

conocer si existe la practica de alguna estrategia de servicio al cliente, que permita

mejorar su efectividad en la atencion y contribucion a la rentabilidad.

Desde el punto de vista metodologico la propuesta de instrumentos de

recoleccion y procesamiento de informacion reflejara la realidad, que nos servird

para poder interpretar los resultados obtenidos para nuestra investigacion en las

mypes del sector servicios, consultorios veterinarios, distrito de Calleria, afio 2018.



CAPITULO II. REVISION DE LITERATURA

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Miranda, A. (Bogota- 2008). Tesis para obtener el Titulo de Médico
Veterinario “La satisfaccion del usuario como indicador de calidad en el servicio
médico prestado en una clinica veterinaria de la ciudad de Bogot4d”. Teniendo como
objetivo, describir el proceso y los resultados finales de una medicion de satisfaccion
de clientes como indicador para medir el servicio médico prestado en la clinica
veterinaria de pequefias especies de la Universidad de la Salle. El presente trabajo
estda enmarcado dentro de un disefio de campo con modalidad descriptiva. Al
respecto Sabino, C. (1992, Pag. 89) define al disefio de campo como “aquellos que se
basan en informacion o datos primarios obtenidos directamente de la realidad”.
Conclusiones, se diagnostico la necesidad de mejorar la atencion al cliente externo de
la Clinica, para con ello mejorar la productividad de la institucion ya que son los
clientes quienes definiran el porvenir de la misma, Finalmente, la evaluacién de la
calidad de atencion al cliente realizado a la clinica veterinaria de pequefias especies
de la Universidad De La Salle, busca ofrecer una alternativa factible para el
mejoramiento del problema existente en la institucion; para ello se deben resaltar las
habilidades innatas del talento humano como son las relaciones interpersonales, la
comunicacion, el interés por el cliente, ya que los clientes perciben que les son

tenidos en cuenta y los hacen sentir importantes a la hora de prestar el servicio.



Pacheco, G. (Sauces — Quito — 2017). Tesis para opta el titulo de
Especialista en Administracion de Instituciones de salud “Propuesta de mejora de la
gestion de calidad de los servicios de atencion médica de la clinica veterinaria los
Sauces Quito”. Objetivos, Proponer un plan de gestion para mejorar la atencion
médica veterinaria de la Clinica Veterinaria Los Sauces Quito. La investigacion se
realizara en base a una investigacion cualitativa de nivel exploratorio, con el fin de
describir los problemas identificados en la clinica a partir de la recopilacion de
informacion primaria, observacion de documentos, revisiones y de acercamientos a
la realidad actual (INEGI, 2005). Conclusiones, Las dificultades presentadas en la
Clinica Veterinaria como el déficit de atencion médica hacia los pacientes, produce
errores en los registro de historias clinicas con lo cual no se detalla con exactitud la
informacion importante acerca de los casos clinicos y tratamientos; como también la
desorganizacion interna del personal conlleva a un cruce de informacion, sin

priorizar los protocolos médicos durante todo el proceso de la consulta.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Schettini, F. (Lima- 2017). Tesis para obtener el grado de Maestro en
Marketing “Plan de marketing estratégico y operativo para la clinica veterinaria
Groom Room”. La presente tesis tiene como objetivo desarrollar un plan de
marketing estratégico y operativo, que permita integrar herramientas de marketing
para asegurar la sostenibilidad del negocio. La metodologia de investigacion es del
tipo descriptivo, bajo un analisis cualitativo- cuantitativo; se valié de la elaboracion
de encuesta como herramienta. Las conclusiones del trabajo son que luego del
analisis estratégico respectivo y del diagnostico situacional de la empresa se han

definido los objetivos, estrategias, acciones e indicadores de control para la empresa



con la finalidad de asegurar la sostenibilidad y el crecimiento progresivo del negocio.
Ademas, por medio del estudio de mercado realizado se ha logrado definir el perfil
del cliente y las caracteristicas del segmento del mercado objetivo; para a partir de
ello poder definir los objetivos a corto, mediano y largo plazo. Asimismo, se ha
definido el plan de marketing operativo con las acciones a corto plazo que debera
desarrollar la empresa para lograr satisfacer las necesidades de los clientes e incluso

poder superar sus expectativas.

2.2 Bases Tedricas de la Investigacion

2.2.1 Organizacion orientada hacia el cliente

Una organizacion esta impulsada por el servicio cuando tiene una estrategia
clara de éste; dependientes que tienen contacto con el publico orientados hacia el
servicio y sistemas amables con el cliente para prestar sus servicios.

Crear una nueva orientacion del servicio en una organizacion, generalmente
implica algunas de las siguientes etapas:

Paso 1: Auditoria del servicio.

e Consiste en una total verificacion de la interaccién entre la
organizacion y el cliente en todos los puntos de contacto conocidos;
para que la auditoria sea confiable, tenemos que empezar con una
serie valida de criterio para la calidad de un servicio; con este
estudio tendremos claro nuestra estrategia de servicio.

e Si hemos venido realizando buenas investigaciones de mercado
tendremos la informacién necesaria que nos ayude a entender y
comprender que es lo que nuestros clientes desean y necesitan de

nosotros y cumplir con las expectativas del cliente.



Es razonable empezar la auditoria analizando el ciclo o ciclos del
servicio que tienen nuestros clientes; para realizar dicho fin es
necesario valerse de herramientas, tales como: encuestas con los
clientes, entrevistas personales o telefénicas y entrevistas con
grupos; esto permitird saber que herramientas de gestion es la mas
adecuada.

El paso 1 es fundamental ya nos permite tener una preliminar de la
relacién que tiene el negocio con el cliente, ademés de clasificar la
informacion y organizarla en forma conveniente para el analisis y

toma de decision por parte de la gerencia.

Paso 2: Desarrollo de las estrategias.

Una estrategia eficaz del servicio administrada y bien dirigida es el
eje y principios que gerentes y trabajadores requieren para
favorecerlo a maximizar la calidad de la experiencia del cliente.
Contar con una gestion de servicio proporciona una base para una
campana de mercadeo que pueda exteriorizar un mensaje creible,
facil de expresar y facil de explicar al cliente.

El proposito de esta técnica altamente creativo consiste en inventar,
descubrir o desarrollar una estrategia del servicio que pueda conectar
a los colaboradores con la empresa. Y ponerla en funcionamiento.
Con el desarrollo de estrategias y la aplicaciéon de herramientas de
gestion, van a diferenciar a la organizacion de manera significativa

de sus competidores ante el cliente.



Paso 3: Predicar y enseiiar el evangelio del servicio

La gran mayoria de los empleados de servicios reciben poco o
ningun entrenamiento para lograr mejor rendimiento formal y tienen
que adquirir sus habilidades a través de la experiencia en el trabajo;
teniendo un personal mejor capacitado, se podria lograr mas
eficiencia y productividad en su trabajo

La imposicion de normas de trabajo establecidas por la gerencia, con
frecuencia no alcanzan a lograr la dedicacion y el entusiasmo del
personal que labora; regularmente se sienten presionados cuando los
supervisores empiezan a hablar de medir su rendimiento y evaluarlos
con base en las conductas en el servicio.

No es suficiente solo instruir al personal; tiene que haber un
procedimiento de continuidad. La cultura de la organizacion debe
retribuir y reforzar la dedicacion, el esfuerzo creativo y el
entusiasmo.

La puesta en marcha de una cultura de servicio tiene que ser un
proceso de desarrollo de toda la organizacion, si logramos esto,
entonces el entrenamiento juega su papel natural, la gerencia tiene
mas sentido y las normas de la organizacién se enrumban hacia el

conocimiento del cliente.

Paso 4: Ejecucion
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e Es preciso encontrar la manera de ayudar al personal que presta el
servicio para que aplique su vivacidad y capacidad en beneficio del
cliente y en consecuencia en beneficio de la organizacion.

e Debemos comprometer y estimular a los colaboradores para que por
su propia cuenta descubran la manera de aplicarlos las técnicas de
gestion de calidad para mejorar los productos, y la calidad de la
experiencia del cliente.

e En una organizacion de servicio, el circulo de la calidad puede
convertirse en un circulo de servicios. Puede dar la base para la
investigacion, la solucion de problemas y la innovacion para
desarrollar nuevos métodos de satisfacer las necesidades del cliente.

e La busqueda de nuevos métodos para obtener la satisfaccion y
aceptacion del cliente puede dar al equipo una sensacién de
importancia y la idea de que contribuyendo valiosamente al éxito de
la empresa. Esto puede fomentar una sensacion de emocion,
compromiso y renovado entusiasmo que puede llevar hasta su

término el programa de gerencia del servicio.

Paso 5: Continuidad
e Si los altos ejecutivos recuerdan a todos los gerentes de areas de
forma amable pero firme la importancia de servir con calidad; los
estimulen para que los apoyen en la practica, y dejar atrds las
arcaicas estructuras de las costumbres. Dado que nuevos y mas

eficaces métodos pueden reemplazar a las antiguas.
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e Es conveniente ratificar en los programas que brindan soporte a la
organizacion que estén en armonia con el concepto de calidad de
servicio al cliente lo que se quiere lograr es que en un momento no
determinado el programa de gerencia del servicio deja de ser un
programa y pasa a ser la orientacion basica de la organizacion.

e Hacer del compromiso de servir un sistema de vida; llegar a este
punto puede requerir una gran inversion de tiempo, energia, dinero y
pensamiento creativo. Las organizaciones que realizan esta inversion

con mas efectividad son las que tienen éxito y crecen.

2.2.2 El servicio en el futuro

El servicio en el futuro serd un factor importante, y esperamos con optimismo
la proxima década que dia a dia mejoraran todos los servicios; con la demanda de
mas y mejores servicios, y el nimero de cada vez mayor de actividades de servicio,
nos hardn cada vez mas conscientes del fendémeno

Los clientes estdn tomando mucha mas conciencia de los mediocres niveles
de servicio que recibe en muchas circunstancias de su vida y ya no quiere tolerar
mas, se desea mas de lo que se estéa recibiendo

Nuestras expectativas crecientes como clientes y la creatividad de aquellos
que deseen nuestro negocio estableceran patrones cada dia mas altos de lo que es
aceptable en un servicio.

Durante este primer periodo probablemente cerca de un 10 o en 15% de
empresas podran darle un vuelco real a su cultura organizacional y convertirse en

verdaderas empresas para los clientes
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2.2.3 Metodologias para la mejora de la calidad

La mejora de un proceso depende de la capacidad de la organizacion para
identificar problemas de manera eficaz, desarrollar soluciones adecuadas e
implementarlas. Un enfoque de resolucion de problemas sistematico, basado en
hechos, es vital para lograrlo.
2.2.3.1 Diagrama de Causa y Efecto

Es un método grafico simple para presentar una cadena de causas y efectos, y
para clasificar las causas y organizar las relaciones entre las variables. Es util para
ayudar a los equipos a generar ideas para las causas de los problemas y, a su vez,
sirve como base para identificar las soluciones.

Kaoru Ishikawa lo introdujo en Japdn, asi que también se le conoce como
diagrama de Ishikawa. Este diagrama también se le conoce como espina de pescado.
Al final de la linea horizontal se alista un problema. Cada rama que apunta hacia el
tallo principal representa una causa posible. Las ramas que apuntan hacia las causas
son contribuyentes a ellas.

Los diagramas de causa y efecto se construyen en una atmosfera tipo lluvia de
ideas. En una organizacion, todos participan y sentir que forman parte del proceso de

resolucion de problemas.

2.2.3.2 Filosofia Six Sigma

Es una estrategia de mejora de negocios, que busca encontrar o eliminar las
causas de defectos y errores en los procesos de manufactura y servicios al centrarse
en los resultados que son vitales para los clientes y un ingreso financiero claro para la
organizacion. Se trata de identificar mediante esta metodologia los procesos criticos

sin importar el area de la empresa.
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Principios de Six Sigma
Son los siguientes:
- Pensar en términos de procesos de negocios clave y requerimientos del
cliente.
- Impartir capacitacion.
- Reducir actividades que no tienen valor agregado y conseguir reduccion
de tiempo
- Crear expertos de mejora del proceso altamente calificados, quienes

pueden aplicar las herramientas de mejora y dirigir equipos.

Herramientas Six Sigma
e Definir:
e Analizar

e Controlar

e Medir
e Mejorar
2.2.3.3 El ciclo de PDCA

Edward Deming present6 esta metodologia en 1950 en el Japdn que consiste
en:

1. Disefiar el producto con pruebas apropiadas
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2. Elabora el producto y probarlo en la linea de produccion y en el

laboratorio.
3. Vender el producto
4. Probar el producto en servicio y por medio de una investigacion de

mercado. Averiguar qué piensan los usuarios sobre €l y porqué los no

usuarios no lo compran.

Son los ejecutivos japoneses que lo adaptaron en el ciclo PDCA:

. Plan (planificar, disefar el producto)

. Do (hacer, asegurar que se produce lo que se disefid)

. Check (verificar, confirmar si el cliente esta satisfecho)

. Act (actuar, usar la retroalimentacion para incorporar mejoras en la

siguiente fase de la planificacion.
2.2.4 Gestion de la Calidad
Son las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacioén o
proceso. Son procesos de la gestion: planificar, organizar, dirigir y controlar. (Stoner,

1996).

Gerencia es un término mucho mas moderno. Viene del latin “genere” que
significa dirigir y ha sido objeto de multiples acepciones. Muchos autores coinciden
en que es un proceso que implica la coordinacion de todos los recursos disponibles
en una organizacién (humanos, fisicos, tecnologicos, financieros), para que, a través
de los procesos de planificacion, organizacidon, direccion y control, se logren

objetivos previamente establecidos. (Corominas, 1995).
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2.2.5

Sistemas de Gestion de la Calidad (E. Deming)

Es un sistema de trabajo mediante la cual una organizacion asegura la forma

de satisfaccion de las necesidades de sus clientes; para lo cual planifica, mantiene y

mejora continuamente el desempeno de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia

y eficacia que le permita lograr ventajas competitivas.

2.2.6

Un Sistema de gestion de calidad, considera:

Atencién oportuna y amable a sus usuarios.

Transparencia en el desarrollo de procesos.

Mejora continua de la calidad de los productos y servicios que ofrece.
Integracion del trabajo en armonia y enfocado en procesos.
Adquisicion de insumos de acorde a sus necesidades.

Delimitacion de funciones del personal.

Aumento de la productividad y eficiencia.

Reduccion de costos.

Una ventaja competitiva, y un aumento de oportunidades de las ventas.

Asegurar el cumplimiento de sus objetivos, en relacion a las normas y leyes
vigentes.

Calidad

La calidad significa llegar a un estandar mas alto en lugar de estar satisfecho

con alguno que se encuentre por debajo de lo que se espera cumpla con las

expectativas. También podria definirse como cualidad innata, caracteristica absoluta

y universalmente reconocida, aunque, en pocas palabras calidad es hacer las cosas
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bien a la primera, es decir, que el producto salga bien al menor costo posible. Es el
resultado de una actitud enérgica y comprometida de esfuerzos sinceros de una

ejecucion talentosa (Naranjo, 2012).

2.2.6.1 Evolucion de la Calidad

- Etapa artesanal. -Aqui es donde la calidad suponia hacer las cosas bien a
cualquier costo los objetivos que persigui6 el artesano eran
su satisfaccion personal y la satisfaccion de su compra importaba el tiempo
que le llevara.

- Etapa de la industrializacion. - Aqui la calidad fue sustituida por el de
produccion, hacer muchas cosas y muy deprisa sin importar que calidad el
objetivo era satisfacer la demanda de bienes y aumentar los beneficios la
cantidad y el tiempo.

- Etapa de control final.- En esta etapa lo importante ya era la cantidad de
producto fabricado, sino que el cliente lo recibiera segin sus
especificaciones, la produccion aumentado considerablemente con el
establecimiento del trabajo en cadena, pero esto habia producido un efecto
secundario no deseado causado por el aburrimiento y la apatia de los
trabajadores que originaba fallos en el producto y clientes descontentos, el
cliente ya no se conforma con cualquier cosay empieza a exigir que el
producto que recibe cumpla con lo que ha especificado, lo
origina el nacimiento del control de entendido como Control final, la calidad
se convierte en una especie de servicio policial cuya principal tarea es
garantizar que el producto es Optimo y que cumple con los requisitos

establecidos en el pedido el % de producto defectuoso enviado al cliente
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dependia de lo fuerte que fuera la inspeccion final.

Etapa de control en proceso. -Los defectuosos que se encontraban durante
la inspeccion final, no solo se producian durante el proceso de fabricacion,
sino que también eran provocados por el mas estado o la no conformidad de
la materia prima utilizada esto llevo a establecer nuevos puntos de
inspeccion. Para lo unico que servian era para constatar el nuamero
defectuosos que se fabrican y para evitar que llegaran al cliente, se
identificaban los defectos y el lugar donde se producian, lugar donde se
producian pero no evitaban que se produjera, el producto seguia llevando un
anadido causado por los defectos de fabricacion, ademas del costo que
suponia la propia inspeccion, el cliente estd descontento y ya no quiere que le
solo los productos buenos, lo que quiere es que los productos que se
fabriquen se han buenos y que se le entreguen en el plazo pactado De esta
forma surge el control en proceso que permite tomar acciones preventivas, ya
no se trata solo de identificar y rechazar o repasar los productos defectuosos
antes de su salida al mercado o se su envio al cliente, se trata de efectuar
un control en cada fase del proceso que permita identificar los fallos y
tomar acciones correctoras que eviten la aparicion de los defectuosos.
Etapa de control. - En disefo se tenia controlado proceso y se adoptaban
acciones correctoras y preventivas, pero se seguian detectando problemas de
calidad que aparecian durante la vida util del producto y que no eran
imputables ni a la materia prima, ni a las maquinas, ni a la mano de obra ni al
proceso, el problema estaba en el propio disefo.

Esto hizo necesario abordar desde el principio la posibilidad de
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realizar ~ un producto que se ajustaraa los medios  disponibles y
que ofreciera garantia de no fallo, la calidad empieza a programarse desde
el propio proyecto para que el producto ademas de estas adaptado a un
proceso productivo, tenga una vida util y garantice la fiabilidad del producto,
lo que ademas simplifica considerablemente las tareas de control a calidad ya
no se centra exclusivamente en el producto, empieza a formar de todos los
integrantes de la organizacién y/o empresa que  intervienen, directa o
indirectamente, en como salga el producto final por lo tanto hay que
organizarse, programarse, fijar objetivos y delimitar responsabilidades esta es
la mejor forma para asegurar que resultado de la actividad sea lo que se
pretende tener.

- Etapa mejora continua. - Muchos expertos concuerdan en que la
satisfaccion de los clientes es una medida a corto plazo. Sin embargo, la
relacion existente entre estos dos conceptos no esta clara, pues hay quienes
piensan que la satisfaccion de los clientes produce calidad percibida en los
servicios; otros consideran la calidad de los servicios como el vehiculo para
la satisfaccion de los clientes. La satisfaccion contribuye a los consumidores
a formular sus percepciones acerca de la calidad de los servicios. la
satisfaccion compara las percepciones de los consumidores con lo que
normalmente esperan del servicio (expectativas futuras), mientras que la
calidad percibida de los servicios compara las percepciones de los
consumidores con lo que deberian esperar de una organizacion que ofrece

servicios de elevada calidad (Colmenares & Saavedra, 2007).

2.2.7 Microy Pequeiita Empresa
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Segun la Ley N° 28015 (2003). La Micro y Pequefia Empresa es la unidad

econdémica constituida por una persona natural o juridica, bajo cualquier forma de

organizacion o gestion empresarial contemplada en la legislacion vigente, que tiene

como objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion, produccion,

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

2.2.7.1 Caracteristicas de las micro, pequeiias y medianas empresas

Segun la Ley N° 30056 (2013). Las micro, pequefias y medianas empresas

deben ubicarse en alguna de las siguientes categorias empresariales, establecidas en

funcién de sus niveles de ventas anuales:

2.3

2.3.1

Microempresa: Para ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades
Impositivas Tributarias (UIT).

Pequeiia empresa: Para ventas anuales superiores a 150 UIT y hasta el
monto maximo de 1700 Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Mediana empresa: Para ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta el

monto maximo de 2300 UIT.

Marco Conceptual

Glosarios de Términos

Consultorios Veterinarios: Establecimiento que presta servicios basicos

para el cuidado de animales domésticos (consultas, medicina preventiva,

peluqueria) y que puede incluir también una seccion de tienda de productos

para mascotas (productos de alimentacién, complementos, transportadoras).
Las consultas veterinarias ejercen su actividad en un radio menor que

las clinicas, lo que implica que puede haber varias de ellas en una misma
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localidad. Los servicios que generalmente se prestan en un consultorio para
mascotas incluyen, entre otros, los siguientes:
- Consulta
- Medicina Preventiva, especifica para distintos tipos de mascotas.
Suelen prestar también servicios personalizados para mascotas en
funcién de su rango de edad en forma de planes para cachorros o
planes geriatricos.
- Inseminaciones
- Controles gestacionales
- Analisis: Bioquimicos, Urianalisis, Cultivos.
- Peluqueria e Higiene
- Atencion al cliente
- Gestion de la satisfaccion
- Venta de productos y servicios
- Sala de espera para los clientes y sus pequefios animales.
- Sala de consultas (disefiada para consultas y pequeias
intervenciones).
- Vacunaciones
- Desparasitacion
Bioseguridad. Conjunto de medidas y acciones orientadas a la proteccion del
personal, comunidad y medio ambiente para el manejo de agentes que

representan un riesgo a la salud.

Calidad asistencial. Nivel de resultados o de logros que caracteriza a la
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asistencia sanitaria. En ultima instancia, la medicién de la calidad asistencial
depende siempre de los resultados clinicos o de los juicios de valor, aunque
existen ingredientes y determinantes de la calidad que se pueden medir de
manera objetiva como la estructura, los procesos o procedimientos y los

resultados. (Wojtczak, 2003).

Servicio: Un servicio es una actividad o una serie de actividades generadoras
de satisfaccion por los consumidores, que se producen como resultado de la
interaccion entre los clientes y una persona o una maquina. (Lehtinen, 1983).

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera; ademas del producto o
del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacién

del mismo. (Horovitz, 1991).

Servicio al Cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. (Kotler,

2003).

Calidad de Servicio: Son las caracteristicas de producto que se basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto o
servicio; es por eso que hay que entender el servicio como el conjunto de
prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia
a la prestacion principal, ya consista en un producto o en un servicio. (Ruiz,

2001).

Mejora continua de los Servicios: Mejorar un proceso, significa cambiarlo
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para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable. (Harrington, 1993).
Define el Mejoramiento Continuo como una conversion en el mecanismo
viable y accesible al que las empresas cierren la brecha tecnoldgica que

mantienen con respecto a otras. (Fadi, 1994).

CAPITULO III. HIPOTESIS

3.1 Hipotesis General
La imagen de las mypes del sector servicio, consultorios veterinarios del
distrito de Calleria, son confiables y seguros, producto de establecer una gestion

basada en las practicas de gestion de calidad y enfoque en el cliente.

3.2  Hipétesis Especificos
e Las microempresas del sector servicios, consultorios veterinarios, que
formulen y apliquen canales de atencion al cliente desarrollaran mayor

fidelidad en sus clientes.
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e Todas las Mypes del sector servicios, consultorios veterinarios, ubicadas
en el distrito de Calleria, se administran con aplicacion de técnicas de

gestion de calidad.

CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1 Disefio de Investigacion

El disefio de esta investigacion fue no experimental - transversal- descriptivo.
Es decir, la recoleccion de datos se efectud en un solo momento, en un tiempo Unico.

M O

Donde:
M = Muestra conformada por las microempresas a encuestar.

O = Observacion de las variables: Gestion bajo enfoque de atencion al
cliente.
e No experimental: La investigacion es no experimental. Porque la

investigacion se realizd sin manipular deliberadamente las variables,

24



observandolas tal como se muestran dentro de su contexto.

e Descriptivo: La investigacion tuvo cardcter descriptivo. Soélo se
describieron las partes mas relevantes de las variables en estudio.

e Transversal: Es transversal, porque el estudio se realizO en un

determinado espacio de tiempo.

4.1.1 Tipo de Investigacion

Es del tipo cuantitativa. En la recoleccion de datos y presentacion de los

resultados se utilizé procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.

4.1.2 Nivel de investigacion
Es nivel descriptivo: para el desarrollo de la investigacion se priorizo
comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual y

composicion de los procesos de los fenomenos del problema planteado.
4.2  Poblacion y Muestra

4.2.1 Poblacion

La poblacion esta constituida por las micros y pequefias empresas dedicadas
al sector servicios, consultorios veterinarios, distrito de Calleria. Con la finalidad de
conocer su namero, nos constituimos hasta las fuentes de informacion como son la
Municipalidad Provincial de Coronel Portillo y la Direccion Regional de Salud de

Ucayali. Son 14 veterinarias autorizadas.

4.2.2 Muestra
De acuerdo a la determinacioén de la poblacion, se procedio al célculo de la

muestra, que servira para obtener la seleccion de veterinarias a visitar para nuestra

Z*PON

Fl = 7 7
e (N-1)+2Z'PO



investigacion. Se utilizo el siguiente instrumento estadistico:

Donde:
N Poblacion
V4 Nivel de confianza 95% (1.96)
E Margen de error 5% (0.05)
P | probabilidad de éxito | 03
Q probabilidad de fracaso | 0+
& 1-0.95

Como resultado, la muestra es de 13 consultorios veterinarios que son:

1. Veterinaria “REY SEB” — Jr. Salaverry N° 628
Pucallpa Jr. Urubamba N° 250

2. Veterinaria Dr. Edwards Jr. 7 de Junio 274

3. Clinica Veterinaria “SAN Jr. Inmaculada 568
MARCOS” Jr. Salaverry 624

4. Mis Fieritas Veterinaria Jr. Napo 409

5. Clinica Agro veterinaria Dra. Jr. Salaverry 520
Alfaro Eirl Jr. Salaverry N° 653

6. Clinica Veterinaria Hormaza Jr. Progreso 364
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10.

11.

12.

13.

Veterinaria Dr. Olivet’s
Centro Agro Veterinario el
Roble E.ILR.L

Veterinaria Jungla

Centro Veterinario Canino y
Felino

Veterinaria Zoolo Patas
Clinica Veterinaria Pucallpa
S.R.L

Veterinaria Basset Hounde

E.IR.L

Jr. Nicolas de Piérola 301
Jr. Salaverry 597
Av. Comandante Barrera N° 876

Jr. Ucayali 245

27




4.3  Definicion y Operacionalizacion de Variables
Tabla 1. Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores.

Gestion de Calidad

Son wuna serie de estandares
Internacionales que especifican las
recomendaciones y requerimientos
para el disefio y valoracion de un
sistema de gestion que asegure que
los productos satisfagan los

requerimientos especificados.

Opinién del microempresario

respecto a Gestion de Calidad.

(Aplicar una gestion de calidad en su
negocio le proporciona resultados que le

ayudan a lograr sus objetivos?

Percepcion  del  microempresario

respecto a la capacitacion al

personal.

(Cuantas veces al afio capacita a su
personal para mejorar la calidad en la

atencion al cliente?

Analisis del microempresario
respecto a los procesos claves de la

empresa.

(Se han estandarizado los procesos clave

de la empresa?

Enfoque en el cliente

Es la identificacion de los
requerimientos de los clientes y la
medicion de su satisfaccion,
obedece a un proceso metodologico

con una secuencia de pasos.

Fuente: Elaborado por Heber Hinostroza

Concepto  del  microempresario
respecto a la vocacion de servicio del

personal.

(Evalia en su personal la actitud de

servicio?

Expectativa del microempresario

respecto a la satisfaccion del cliente.

(Evalia el nivel de satisfaccion del

cliente?
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4.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
4.4.1 Técnicas
- Visita de campo
- Observacion
- Revision documental
- Encuesta
- Entrevista.
4.4.2 Instrumentos
Con la finalidad de recoger datos de las Mypes seleccionadas como fuente de

investigacion, se elabord un cuestionario estructurado de 19 preguntas presentado en

una encuesta.

4.5  Plan de Analisis
Los datos recolectados en la investigacion fueron tratados bajo el analisis
descriptivo. Asimismo, para la tabulacion se utilizo6 el programa IBM SPSS

STATISTICS version 24 exclusivo para estadistica e investigacion.
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Matriz de Consistencia

Tabla 2: Matriz de Consistencia de la Investigacion

(La falta de técnicas
de servicio en la
gestion  empresarial
afecta el
cumplimiento de las
expectativas en la
atencion del cliente
de las Mypes del
Sector Servicios,
Consultorios

Veterinarios, distrito

de Calleria,
2018?

ano

Objetivo General
Conocer las
herramientas y
técnicas de gestion de
calidad y su impacto
en la atencion al
cliente, en las Mypes
del sector servicios,
consultorios
Distrito

veterinarios,

de Calleria, afo 2018.

Objetivos
Especificos

- Investigar que

Variable
Dependiente
Atencion al

Cliente

Variable
Independiente
Gestion de

Calidad

Hipotesis General
La imagen de las mypes
del sector servicio,
consultorios  veterinarios
del distrito de Calleria,
son confiables y seguros,
producto de establecer una
gestion basada en las
practicas de gestion de
calidad y enfoque en el

cliente.

Hipotesis Especificas
-Las microempresas del

sector Servicios,

Tipo de
Investigacion:

Cuantitativa.

Nivel de
Investigacion:

Descriptiva.

Diseiio de la
Investigacion:
-No experimental,
transversal y

descriptivo.

Municipalidad
Provincial de Coronel
Portillo,

Direccion Regional de

Salud de Ucayali.

Visita de Campo
Revision documental
Observacion
Entrevista

Encuesta

Revision

documentaria

Fuentes:
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practicas de

gestion  llevadas

con eficiencia
cubren la
satisfaccion y

expectativas  del
cliente de las
Mypes del sector
servicios,
consultorios
veterinarios,
distrito de
Calleria.
Determinar  que
técnicas y
herramientas  en
gestion de calidad
son de
conocimiento  en
las  Mypes del
sector  servicios,

consultorios

consultorios veterinarios,
que formulen y apliquen
canales de atencién al
cliente desarrollaran
mayor fidelidad en sus

clientes.

-Todas las Mypes del
sector Servicios,
consultorios veterinarios,
ubicadas en el distrito de
Calleria, se administran
con aplicacion de
técnicas de gestion de

calidad.

Instrumento:

Cuestionario

Poblacion
Segliin la investigacion
se determind 14 mypes
de consultorios

veterinarios.

Muestra
Se seleccion6 a 13
mypes de consultorios

veterinarios.
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veterinarios,
distrito de
Calleria.

Motivar a los
empleados  para
que sean capaces
de producir
servicios de alta
calidad de las
Mypes del sector
Servicios,
consultorios
veterinarios,
distrito de

Calleria.

Fuente: Elaborado por Heber Hinostroza
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4.7  Principios Eticos

Los principios éticos se refieren a aquellos juicios generales que sirven como
justificacion bésica para las muchas prescripciones y evaluaciones éticas particulares
de las acciones humanas.

Nuestra investigacion ha procurado mantener presente tres principios basicos,
en lo que consta los principios €ticos que presenta nuestra investigacion, en todo su
desarrollo:

- Se informé el objetivo de trabajo.
- Ninguna de las preguntas atento contra de la salud fisica, moral y social de
los participantes.

- Los instrumentos fueron anénimos.

Siendo estos principios acordes con nuestra tradicion cultural y

particularmente relevantes para la ética de la investigacion con personas.
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CAPITULO V. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados

A: Respecto al Propietario
TABLA 3 ¢Cual es la edad del micro empresario?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De 18 a 28 afios 3 23,1 23,1 23,1
De 29 a 39 afos 7 53,8 53,8 76,9
De 40 a 50 anos 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 1

¢ Cual es la edad del micro empresario?

50

Porcentaje

T T T
De 18 a 28 afios De 29 a 39 afios De 40 a 50 afios

éCual es la edad del micro empresario?

Fuente: Tabla 3

INTERPRETACION

Un 53.8% de los microempresarios del sector servicios, consultorios veterinarios, sus

edades fluctuan entre 29 a 39 afios, considerandoles jévenes adultos.
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TABLA 4 ¢ Cudl es el sexo del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Masculino 9 69,2 69,2 69,2
Femenino 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 2

¢ Cual es el sexo del microempresario?

Porcentaje

Masculino Femenino

¢Cual es el sexo del microempresario?

Fuente: Tabla 4

INTERPRETACION

El 69.2% de las mypes del sector servicios, clinicas veterinarias, son dirigidas por

varones. Existe una importante participacion del sexo femenino 30,77%.
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TABLA 5 ¢Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Universitaria 9 69,2 69,2 69,2
Sin estudios concluidos 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 3

& Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Porcentaje

Universitaria Sin estudios concluidos

¢Cual es el nivel de instruccion del microempresario?

Fuente: Tabla 5

INTERPRETACION

Una gran mayoria (69.2%) de los lideres de las mypes de clinicas veterinarias, son

universitarios. Sin embargo, existe importante sector que no tiene estudios

concluidos (30,77%), situacion que afecta la imagen del servicio.
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B. De la Empresa

TABLA 6 ;Cuantos aios tiene presencia su empresa en el mercado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De 1 a 3 afios 4 30,8 30,8 30,8
De 4 a 6 afos 6 46,2 46,2 76,9
De 7 a mas. 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 4

¢ Cuantos afos tiene presencia su empresa en el mercado?
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éCuantos afios tiene presencia su empresa en el
mercado?

Fuente: Tabla 6

INTERPRETACION

De la encuesta realizada a las mypes del sector en estudio, un 46.2% de ellas tienen
de 4 a 6 anos de presencia en el mercado, el éxito de estas empresas influye de

manera positiva en el crecimiento econdmico y en la competitividad.
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TABLA 7 ¢ Cuantos colaboradores tiene su empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De1a4 5 38,5 38,5 38,5
De5a8 7 53,8 53,8 92,3
De 9 a mas 1 7,7 7,7 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA S

i Cuantos colaboradores tiene su empresa?

Porcentaje

Delad De5aB De 9 a mas

¢Cuantos colaboradores tiene su empresa?

Fuente: Tabla 7

INTERPRETACION

De la encuesta realizada a las mypes del sector en estudio, un 53.9% de ellas cuentan

“de 5 a 8 colaboradores”, lo que se traduce en estabilidad del sector.
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TABLA 8 ¢La gerencia esta comprometida con la calidad?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Promueve 11 84,6 84,6 84,6
No es prioridad 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 6

iLa gerencia esta comprometida con la calidad?
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iLa gerencia esta comprometida con la calidad?

Fuente: Tabla 8

INTERPRETACION

Un 84.6% de las mypes del sector servicios, clinicas veterinarias, estan no solo
comprometidas en ofrecer un servicio de calidad, ademas de eso promueven en todas

sus areas, reduciendo de esta manera la improvisacion dentro de sus procesos.
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TABLA 9 ¢ Se gerencia la empresa acorde a su mision, visiéon

y valores?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 9 69,2 69,2 69,2
No 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 7

;Se gerencia la empresa acorde a su mision, vision y valores?

Porcentaje

Si Mo

éSe gerenciala empresa acorde a su mision, visiony
valores?

Fuente: Tabla 9

INTERPRETACION

Como resultado de la investigacion, mas de la mitad (69.2%) de los que dirigen las
mypes del sector servicios, clinicas veterinarias, gerencia las empresas de acuerdo a
su mision, vision y valores, por lo tanto, de esta manera orientan mejor sus acciones

y hacen frente a las adversidades.
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TABLA 10 ;La gerencia utiliza herramientas para monitorear el
crecimiento y desarrollo empresarial?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 8 61,5 61,5 61,5
No 5 38,5 38,5 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 8

¢La gerencia utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y desarrollo
empresarial?
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¢La gerencia utiliza herramientas para monitorear el
crecimiento y desarrollo empresarial?

Fuente: Tabla 10

INTERPRETACION

Como resultado de la investigacion, mas de la mitad (69.2%) de los que dirigen las
mypes del sector servicios, clinicas veterinarias, gerencia las empresas utilizando

técnicas de control y monitoreo comercial.
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TABLA 11 ;La gerencia comprende el comportamiento del
mercado y las necesidades del cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 11 84,6 84,6 84,6
No 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 9

iLa gerencia comprende el comportamiento del mercado y las nhecesidades del
cliente?
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¢iLa gerencia comprende el comportamiento del mercado
y las necesidades del cliente?

Fuente: Tabla 11

INTERPRETACION

Como resultado de la investigacion, una gran mayoria (84.6%) de los
microempresarios del sector servicios, clinicas veterinarias, entienden el
comportamiento del mercado y obtienen beneficios mediante la comprension de las

necesidades del cliente.

43



TABLA 12 ;Conoce las tendencias del consumidor a futuro?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Se documenta 10 76,9 76,9 76,9
No es prioridad 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 10

iConoce las tendencias del consumidor a futuro?

Porcentaje

Se documenta Mo es prioridad

¢Conoce las tendencias del consumidor a futuro?

Fuente: Tabla 12

INTERPRETACION

Como resultado de la investigacion, una gran mayoria (76.9%) de los
microempresarios del sector servicios, clinicas veterinarias, conoce de las tendencias
del consumidor a futuro, el éxito dependerda en que deberan incrementar sus

esfuerzos para generar imagen y confianza.
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C. Servicio al Cliente

TABLA 13 ;La gerencia propicia y lidera una experiencia agradable
de atencioén al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Se involucra 11 84,6 84,6 84,6
Es delegada 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 11

éLa gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencién al cliente?
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éLa gerencia propicia y lidera una experiencia agradable
de atencion al cliente?

Fuente: Tabla 13

INTERPRETACION

Un 84.6% son microempresarios que han convertido la atencidon al cliente en el
principal motivo de la diferenciacion y el éxito. Saben bien que un cliente satisfecho

es aquel que vuelve y recomienda
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TABLA 14 ;La gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar el

servicio?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 9 69,2 69,2 69,2
Proximamente 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 12

iLa gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar el servicio?
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éiLa gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar
el servicio?

Fuente: Tabla 14

INTERPRETACION

De la encuesta realizada a las mypes del sector en estudio, un 69.2% de ellas afirman
haber invertido en equipamiento para mejorar el servicio, es necesario e
indispensable que las mypes del siglo XXI tengan una administracion y direccion

efectiva y moderna, acorde a las necesidades de los clientes.

46



TABLA 15 ;Existe procedimiento para atender las sugerencias
y reclamos de los clientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 8 61,5 61,5 61,5
No 5 38,5 38,5 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 13

¢ Existe procedimiento para atender las sugerencias y reclamos de los clientes?

Porcentaje

Si ]

¢;Existe procedimiento para atender las sugerencias y
reclamos de los clientes?

Fuente: Tabla 15

INTERPRETACION

De la encuesta realizada un 61.5% de las mypes del sector en estudio, afirman tener

un canal que atiende las sugerencias y reclamos de los clientes, dado que las
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sugerencias y quejas deben tratarse con prontitud, cortesia y de acuerdo a su

urgencia.

TABLA 16 ¢La empresa cuenta con un servicio de post venta?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Si 4 30,8 30,8 30,8
No 9 69,2 69,2 100,0

Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 14

;La empresa cuenta con un servicio de post venta?

Porcentaje

S Mo

iLa empresa cuenta con un servicio de post venta?

Fuente: Tabla 16

INTERPRETACION
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Como resultado de la investigacion, una pequena parte (30.8%) de las mypes del

sector servicios, clinicas veterinarias cuentan con un servicio post venta. Constituye

una oportunidad de mejora para generar lealtad y fidelidad de los clientes.

TABLA 17 ¢ Existe algtin impedimento para brindar una mejor

atencion al cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Si 3 231 23,1 23,1
No 10 76,9 76,9 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 15

¢ Existe algun impedimento para brindar una mejor atencion al cliente?
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atencion al cliente?

Fuente: Tabla 17

INTERPRETACION
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Una gran mayoria (76.9%) de ellos afirman que no existe impedimento para brindar
una mejor atencion al cliente. Para ayudar y servir mejor a los clientes, hemos de

educar y capacitar a nuestros colaboradores.

TABLA 18 ;Se capacita al recurso humano antes de atender al

cliente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 9 69,2 69,2 69,2
No 4 30,8 30,8 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 16

¢ Se capacita al recurso humano antes de atender al cliente?

Porcentaje

Si Ma
éSe capacita al recurso humano antes de atender al
cliente?
Fuente: Tabla 18
INTERPRETACION
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Un 69.2% de las mypes del sector servicios, clinicas veterinarias, dan importancia al
recurso humano y lo capacitan antes de atender al cliente, teniendo en cuenta que los

trabajadores son la cara visible y los embajadores de la marca de la organizacion.

TABLA 19 ;Brindar la mejor experiencia de atencion al cliente que
ventajas reditua a la empresa?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Rentabilidad 3 23,1 23,1 23,1
Posicionamiento 5 38,5 38,5 61,5
Nuevos clientes 3 231 231 84,6
Sin cambios 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 17

¢Brindar la mejor experiencia de atencién al cliente que ventajas reditua ala
empresa?

40

30
=
e
f=
(1]
g 38, 46%
o
o

23,08%
10
15,38%
0 T T T T
Rertabilickd Posicionamiento  Nuevos clientes Sin cambios

iBrindar la mejor experiencia de atencion al cliente que
ventajas reditla a la empresa?

Fuente: Tabla 19
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Un 61.5% de los microempresarios del sector en estudio, saben que cumplir con las

satisfacciones de sus clientes es una ventaja que les brinda rentabilidad (23,1%) y

posicionamiento (38,5%) determinando competitividad y supervivencia del negocio.

TABLA 20 ;Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion al

cliente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Permanente 3 23,1 23,1 23,1
Eventual 7 53,8 53,8 76,9
No se hace 3 23,1 23,1 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 18

&Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion al cliente?
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Como resultado de la investigacion, una pequena parte (23,1%) de las mypes del
sector servicios, clinicas veterinarias realizan “permanentemente” la medicion de

satisfaccion al cliente, aunque otro similar porcentaje no realizan ninguna medicion.

TABLA 21 ;Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar

al cliente?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Revistas 3 23,1 23,1 23,1
Redes sociales 8 61,5 61,5 84,6
Prensa 2 15,4 15,4 100,0
Total 13 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio.

FIGURA 19
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De los microempresarios del sector en estudio tienen claro que una estrategia de
marketing, asi como el contenido publicitario son fundamentales para el éxito de
cualquier organizacion; mas de la mitad (61.5%) de ellos utilizan a las redes sociales

como medio de publicidad para llegar a sus clientes.

5.2 Analisis de Resultados

Relacionaremos los resultados obtenidos en la investigacion, con los

objetivos, Hipotesis y revision de literatura citada en la presente tesis.

A: Datos del Propietario

.,Cual es la edad del microempresario?

Un 53.9% de los microempresarios del sector servicios, consultorios
veterinarios, sus edades fluctiian entre 29 a 39 afios, considerandoles jovenes adultos.

., Cual es el Sexo del microempresario?

El 69.2% de las mypes del sector servicios, clinicas veterinarias, son dirigidas
por varones, generalmente son los hombres quienes dedican més tiempo a la gestion
empresarial. E1 69.2% de las mypes del sector servicios, clinicas veterinarias, son
dirigidas por varones. Existe una importante participacion del sexo femenino
30,77%.

. Cual es el nivel de Instruccion del Microempresario?

Una gran mayoria (69.2%) de los lideres de las mypes de clinicas
veterinarias, son universitarios. Sin embargo, existe importante sector que no tiene

estudios concluidos (30,77%), situacion que afecta la imagen del servicio.

B: De la Empresa

JCuantos afios tiene presencia su empresa en el mercado?
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De la encuesta realizada a las mypes del sector en estudio, un 46.2% de ellas
tienen de 4 a 6 afios de presencia en el mercado, el éxito de estas empresas influye de
manera positiva en el crecimiento econémico y en la competitividad.

.Cuantos colaboradores tiene su empresa?

De la encuesta realizada a las mypes del sector en estudio, un 53.9% de ellas
cuentan “de 5 a 8 colaboradores”, lo que se traduce en estabilidad del sector.

La gerencia esta comprometida con la calidad?

Un 84.6% de las mypes del sector servicios, clinicas veterinarias, estin no
solo comprometidas en ofrecer un servicio de calidad, ademés de eso promueven en
todas sus areas, reduciendo de esta manera la improvisacion dentro de sus procesos.

.Se gerencia la empresa acorde a su mision, vision y valores?

Como resultado de la investigacion, mas de la mitad (69.2%) de los que
dirigen las mypes del sector servicios, clinicas veterinarias, gerencia las empresas de
acuerdo a su mision, vision y valores, por lo tanto, de esta manera orientan mejor sus
acciones y hacen frente a las adversidades.

JLa gerencia utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y
desarrollo empresarial?

Como resultado de la investigacion, mas de la mitad (69.2%) de los que
dirigen las mypes del sector servicios, clinicas veterinarias, gerencia las empresas
utilizando técnicas de control y monitoreo comercial.

JLa gerencia comprende el comportamiento del mercado y las
necesidades del cliente?

Como resultado de la investigacion, una gran mayoria (84.6%) de los

microempresarios del sector servicios, clinicas veterinarias, entienden el
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comportamiento del mercado y obtienen beneficios mediante la comprension de las
necesidades del cliente.

.Conoce las tendencias del consumidor a futuro?

Como resultado de la investigacion, una gran mayoria (76.9%) de los
microempresarios del sector servicios, clinicas veterinarias, conoce de las tendencias
del consumidor a futuro, el éxito dependerd en que deberan incrementar sus

esfuerzos para generar imagen y confianza.

Realizando la comparacion de estos resultados con nuestro Objetivo General:
“Conocer las herramientas y técnicas de gestion de calidad y su impacto en la
atencion al cliente, en las Mypes del sector servicios, consultorios veterinarios,
Distrito de Calleria, ario 2018”, se puede concluir que un 69% de las mypes de
consultorios veterinarios son gestionadas con un enfoque de calidad y mejora
continua Teniendo presente que los propietarios son los mismos que administran las
mypes y que no tienen mayor conocimiento gerencial, sin embargo el deseo de hacer
bien las cosas, ha conllevado a resultados positivos. Las herramientas mas usadas
son: trabajo en equipo, analisis y estandarizacién de procesos; control de limpieza y
calidad, reglamento y funciones.
C: De Servicio al Cliente

.La gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencion al
cliente?

Un 84.6% son microempresarios que han convertido la atencion al cliente en
el principal motivo de la diferenciacion y el éxito. Saben bien que un cliente
satisfecho es aquel que vuelve y recomienda.

.La gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar el servicio?
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De la encuesta realizada a las mypes del sector en estudio, un 69.2% de ellas
afirman haber invertido en equipamiento para mejorar el servicio, es necesario e
indispensable que las mypes del siglo XXI tengan una administraciéon y direccion
efectiva y moderna, acorde a las necesidades de los clientes.

JExiste procedimiento para atender las sugerencias y reclamos de los
clientes?

De la encuesta realizada un 61.5% de las mypes del sector en estudio, afirman
tener un canal que atiende las sugerencias y reclamos de los clientes, dado que las
sugerencias y quejas deben tratarse con prontitud, cortesia y de acuerdo a su
urgencia.

Segun la informacion y el correspondiente analisis, podemos afirmar que
existe una correspondencia entre nuestra Hipdtesis General: “La imagen de las
mypes del sector servicio, consultorios veterinarios del distrito de Calleria, son
confiables y seguros, producto de establecer una gestion basada en las prdcticas de
gestion de calidad y enfoque en el cliente”, porque cuando los consultorios
veterinarios cumplen con la promesa de buen servicio generan confianza y se refleja
en la mayoria de las mypes encuestadas.

Queda atn por reforzar aspectos como el servicio post venta, porque ante la
pregunta ;L.a empresa cuenta con un servicio de post venta?, una pequefia porcion
de las mypes encuestadas del sector servicios, clinicas veterinarias (30,8%) cuentan
con un servicio post venta. Constituye una oportunidad de mejora para las demas
mypes de generar lealtad y fidelidad de los clientes.

Existe algin impedimento para brindar una mejor atencion al cliente?
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Una gran mayoria (76.9%) de ellos afirman que no existe impedimento para
brindar una mejor atenciéon al cliente, para ayudar y servir mejor a los clientes,
hemos de educar y capacitar a nuestros colaboradores.

.Se capacita al recurso humano antes de atender al cliente?

Un 69.2% de las mypes del sector servicios, clinicas veterinarias, dan
importancia al recurso humano y lo capacitan antes de atender al cliente, teniendo en
cuenta que los trabajadores son la cara visible y los embajadores de la marca de la
organizacion.

,Brindar la mejor experiencia de atencion al cliente que ventajas reditia
a la empresa?

Un 61.5% de los microempresarios del sector en estudio, saben que cumplir
con las satisfacciones de sus clientes es una ventaja que les brinda rentabilidad y
posicionamiento determinando competitividad y supervivencia del negocio.

.Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion del cliente?

Como resultado de la investigacion, una pequena parte (23,1%) de las mypes del
sector servicios, clinicas veterinarias realizan “permanentemente” la medicion de
satisfaccion al cliente, aunque otro similar porcentaje no realizan ninguna medicion.

. Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al cliente?

De los microempresarios del sector en estudio tienen claro que una estrategia
de marketing, asi como el contenido publicitario son fundamentales para el éxito de
cualquier organizacion; mas de la mitad (61.5%) de ellos utilizan a las redes sociales

como medio de publicidad para llegar a sus clientes.
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en:

Propuesta de mejora

Metodologia de mejora continua: el ciclo de PDCA

Edward Deming present6 esta metodologia en 1950 en el Japon que consiste

1. Diseiiar el producto con pruebas apropiadas

2. Elabora el producto y probarlo en la linea de produccion y en el
laboratorio.

3. Vender el producto

4. Probar el producto en servicio y por medio de una investigacion de
mercado. Averiguar qué piensan los usuarios sobre €l y porqué los no

usuarios no lo compran.

Luego, son los ejecutivos japoneses que lo adaptaron en el ciclo PDCA:

. Plan (planificar, disefar el producto)

. Do (hacer, asegurar que se produce lo que se disefid)

. Check (verificar, confirmar si el cliente esta satisfecho)

. Act (actuar, usar la retroalimentacion para incorporar mejoras en la
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siguiente fase de la planificacion.

Esta herramienta de mejora continua, ayudarda a los profesionales que
conducen las mypes de consultorios veterinarios, que no tienen preparaciéon en
administracién de negocios, a ir mejorando sus operaciones, procesos y atencion a
sus clientes cotidianamente e ir desarrollando una gestion de calidad dentro de sus

organizaciones que finalmente sera retribuida con rentabilidad.

CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones de la investigacion

- Podemos concluir que el 84,6%, de los que dirigen las microempresas del
sector servicios, consultorios veterinarios, conocen y estan involucrados en la
gestion del crecimiento y desarrollo empresarial. Llevan en la practica una

gestion de mejora continua, sin conocimientos profundos en administracion.

- Los propietarios de los consultorios veterinarios indican estar involucrados en
la mejora del servicio al cliente, porque han invertido en equipamiento

(69,2%) y estan al tanto de las aspiraciones del cliente a futuro (76,9%).

- En la mayoria de los consultorios se capacita al personal (69,2%), sin
embargo, esta capacitacion estd relacionada a la parte técnica, es decir al
conocimiento del servicio veterinario, quedando por reforzar el trato cordial y

amable que esperan los clientes cuando acuden a los consultorios.
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6.2

Es necesario reforzar la cultura de servicio, porque solo el 30,8% tiene
procedimientos de post venta y realiza medicion de satisfaccion al cliente.

Los reclamos de los clientes son oportunidades de aprendizaje y crecimiento.

El medio mas usado para comunicarse con sus clientes, son las redes sociales

(61,5%). Se refuerza el aprecio y preocupacion por la salud de las mascotas.

Recomendaciones

Los propietarios deben capacitarse en gestion empresarial para conducir
mejor sus mypes, hasta alcanzar la calidad de servicio pleno. Tendra un

impacto en la imagen y rentabilidad.

Definir la mision, visién y valores. Aun es una carencia en 30,0% de las

mypes de consultorios veterinarios.

Se debe reforzar en el conocimiento de los clientes, tipos, aspiraciones,

sensibilidad.

Reforzar la practica de medicion de satisfaccion del cliente. Es una estrategia

para las decisiones operativas y comerciales en una empresa.

Se sugiere que los propietarios concluyan sus estudios a fin de fortalecer la

imagen de confianza a sus clientes.
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ANEXOS

1.

Presupuesto

Para ayudar en la realizacion del informe final, se necesité de un presupuesto

que asciende a S/. 6,155.00

Tabla 22

Cant. Unid.ad Descripcion CPStq ('lzﬁ:::l)
Medida Unitario (S/)

Asesoria Profesional 2,300.00

Taller de Titulacion 1,650.00
14 Racion Alimentacion para investigadores y colaboradores 7.00 98.00

Bienes de Consumo 1,934.00
1 Unidad Computadora 1,500.00 1,500.00
1 Unidad Impresora a color HP 350.00 350.00
2 Unidad Tinta para Impresora 7.00 14.00
45 Horas Internet 1.00 45.00
1 Unidad Memoria USB de 8 gigas 25.00 25.00
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Materiales de Escritorio 93.00
1 Millar Papel bond A-4 24.00 24.00
1 Unidad Perforador 10.00 10.00
1 Unidad Engrapador 8.00 8.00
1 Unidad Sacagrapas 3.00 3.00
1 Caja Grapas 4.00 4.00
1 Caja Lapiceros color azul 18.00 18.00
1 Caja Lapiceros color negro 18.00 18.00
1 Caja Lapiz 5.00 5.00
1 Unidad Borrador 3.00 3.00
Pasajes y Gastos de Transportes
20 Pasajes Movilidad local ida y vuelta a las instituciones 4.00 80.00
Publicas y puntos de investigacion

Fuente: Elaborado por Heber Hinostroza
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2. Cronograma

Para llevar adelante la realizacion de la investigacion, se sigue el cronograma que se presenta a continuacion:

Tabla 23

Se recibid asesoramiento del Docente para la realizacion del Proyecto de
Investigacion

Identificacion de las Variables

Determinacion del sector y rubro a estudiar

3 | 4
£ 8
E | 8
§ | &
§ | &

Titulo del Proyecto de Investigacion

Elaboracion de Planteamiento de la Investigacion E,
Elaboracién del Marco Tedrico y Conceptual F= Y; F=
Elaboracion de Metodologia de la Investigacion F=

Presentacién de Proyecto de Investigacion

a
o
I

Elaboracion de Encuestas, Tabulacion, Gréficos

TN (a0 fTa L T
g

Discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones E’; g F’

Revision de referencias bibliograficas, APA. g

Presentacion del informe final de investigacion.

g

DALl A a Vs T aul
v

Revision turnitin.

Elaboracion de articulo cientifico y diapositivas.

oa

Prebanca y sustentacion del informe final. g

Fuente: Elaborado por Heber Hinostroza
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3. Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
EMPRESA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA

Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacion
formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacién para
analizar la “Gestion bajo el enfoque de Atencion al Cliente en las Mypes del sector

Servicios, Consultorios Veterinarios, distrito de Calleria, aflo 2018”.

Encuestado:

(@) et e Fecha:....../....../20........

A. PERFIL DEL PROPIETARIO:

1. (Cual es la edad del microempresario?

De 18 a 28 afios () De 29 a 39 aiios () De 40 a 50 afios () De 51 amas ()

2. (Cual es el sexo del microempresario?
a) Masculino.................. b) Femenino...................
3. . Cual es el nivel de instruccion del microempresario?:
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a) técnico () b) profesional () ¢) sin estudios

DE LA EMPRESA

,Cuantos afos tiene presencia su empresa en el mercado?

Dela3() Ded4a6() de7amas()

(Cuantos colaboradores tiene su empresa?
Delad4() DeS5a8() de9amis()

(La gerencia esta comprometida con la calidad?

a) Promueve () b) No es prioridad ()

.Se gerencia la empresa acorde a su mision, vision y valores?

Si() No ()

(La empresa utiliza herramientas para monitorear el crecimiento y
desarrollo empresarial?

a) Si b) No

(La gerencia comprende el comportamiento del mercado y las necesidades
del cliente?

a) Si () b) No ()

.Conoce las tendencias del consumidor a futuro?

a) Se documenta () b) No es prioridad ()

DE ATENCION AL CLIENTE
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

(La gerencia propicia y lidera una experiencia agradable de atencion al
cliente?

a) Se involucra () b) Es delegada ()

.La gerencia ha invertido en equipamiento para mejorar el servicio?
a) Si() b) Proximamente ()
(Existe procedimiento para atender las sugerencias y reclamos de los

clientes?

a) Si () bBNo ()

.La empresa cuenta con un servicio de post venta?

a) Si () b)No()

(Existe algun impedimento para brindar una mejor atencion al cliente?

a) Si () b)No()

. Se capacita al recurso humano antes de atender al cliente?

a) Si () b) No ()

Brinda la mejor experiencia de atencion al cliente y que ventajas reditua a

la empresa?

a) Rentabilidad ()

b) Posicionamiento ()

¢) Nuevos Clientes ()

d) Sin Cambios )
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18.

19.

.Con que frecuencia realiza la medicion de satisfaccion del cliente?

a) Permanente )
b) Eventual )
¢) No se hace )

;Utiliza medios de comunicacion y redes sociales para llegar al cliente?
a) Revistas )
b) Redes Sociales ()

c) Prensa )

Pucallpa, julio 2018
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