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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional, tuvo como objetivo describir la calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la clinica veterinaria Pest Smile, ubicado en
Magdalena, Lima, del afio 2023. EI enfoque empleado fue descriptivo, basado en la
experiencia profesional en atencion al cliente, brindando informacién referente del lugar
de trabajo, sus procesos de gestion como organizacion, objetivos, clima laboral,
beneficios como colaborador y las herramientas para el protocolo en servicio al cliente.
Citaremos a diversos autores para conceptualizar temas relacionados a calidad, servicio,
cliente, satisfaccién y sus dimensiones para la parte de bases teéricas, dado todo lo
mencionado muestra que a sus 7 afios de trayectoria se ha posicionado como una de las

mejores clinicas veterinarias en Lima.

Palabras claves: calidad, servicios, satisfaccion, cliente, sistemas de gestion, atencion al

cliente, expectativas del servicio.
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ABSTRACT

The present work of professional sufficiency, aimed to describe the quality of service and
customer satisfaction in the veterinary clinic Pest Smile, located in Magdalena, Lima, of
the year 2023. The approach used was descriptive, based on professional experience in
customer service, providing information regarding the workplace, its management
processes as an organization, objectives, work environment, benefits as a collaborator and
the tools for the protocol in customer service. We will cite various authors to
conceptualize issues related to quality, service, client, satisfaction and its dimensions for
the part of theoretical bases, given everything mentioned shows that its 7 years of

experience has positioned itself as one of the best veterinary clinics in Lima.

Keywords: quality, services, satisfaction, customer, management systems, customer

service, service expectations
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INTRODUCCION

Hoy en dia, la alta complejidad competitiva del mercado exige que las organizaciones
ejecuten una evaluacion introspectiva a fin de identificar sus fortalezas y mejorar sus
deficiencias. Asimismo, es necesario llevar a cabo un analisis externo que permita evaluar
los factores y agentes que repercuten en la competitividad de una organizacion. En este
sentido, la empresa debe estar enfocada en una mejora continua desde la percepcion en
funcién al cliente y la satisfaccion de la misma en el sentido de los procesos de la empresa,

el servicio, el producto final y en caso hubiese, en su valor agregado.

Por ello, el presente trabajo de suficiencia personal propone el objetivo general de
describir la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Clinica Veterinaria Pet’s
Smile en Magdalena, Lima — 2023. Con este propdsito, el presente se plantea ser un
modelo empresarial que integre una base solida para el crecimiento de futuras
investigaciones en el rubro industrial y de servicios en empresas que se encuentran, de
acuerdo a su tamario, en la dominacion de Pequefias y Medianas empresas (PYMES). De
esta forma se evaluara el desempefio profesional en la Clinica Veterinaria describiendo
en detalle como se desempefia el cargo en cuestion, qué cualidades debe tener, qué

procedimientos se deben seguir y como se medira el éxito.

En tal sentido, las bases de fundamento tedrico de la calidad del servicio y la satisfaccion
percibida seran expuestas en medida que contribuyan al andlisis practico de la Clinica
Veterinaria. La metodologia utilizada fue de enfoque descriptivo, lo cual se basé en
mostrar experiencias y situaciones vividas retratando la labor del veterinario. Partiendo
como funcion de manera principal de analizar la satisfacian del cliente durante el servicio
de la Clinica Veterinaria; como cuales son sus métodos de trabajo, como inician y
finalizan una intervencion o un servicio; y de esta manera poder identificar y conocer un
poco maés de la Clinica Veterinaria y su organizacion. El método de observacion consiste
en dar cuenta de una ocurrencia, pero el método de revisién bibliogréafica y las
herramientas que emplea son idénticos, y se registra como informacion, realizando una
sintesis de ella, otra herramienta que se ha utilizado es la revision bibliografica de
diferentes autores, estudiosos en los diversos temas que se menciona en este trabajo de
suficiencia profesional, la cual consiste en buscar de forma selectiva, informacidn escrita
relacionado a los temas que se explicara en las bases tedricas, para que sirva de apoyo de

investigacion.
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Por ello, la estructura del presente trabajo de suficiencia sera la siguiente: En el primer
capitulo se describira la empresa desarrollando su rubro econémico, vision, mision,
estructura organizacional, productos, clientes allegados y responsabilidad social
empresarial, entre otros atributos. Seguido de ello, en el segundo capitulo se detallaran
las bases tedricas que fundamentaran la ejecucion del presente trabajo, asi como el
alcance cientifico histérico de calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la
presente investigacion. Luego, en el tercer capitulo se describird la experiencia y
desenvolvimiento profesional de la autora del presente trabajo en la Clinica Veterinaria
Pet’s Smile. Finalmente, tomando en consideracion los aspectos descritos, se

desarrollaran las conclusiones y recomendaciones obtenidas del presente estudio.

En ese sentido, el CAPITULO | se delimitaron las caracteristicas de la empresa,
dictaminando también la realidad problemaética, la delimitacion de la investigacion, del
problema de investigacidn, el objetivo de la investigacion, la justificacion e importancia

de la investigacion, las limitaciones de la investigacion y la informacién general.

En el CAPITULO II se estipularon las bases teoricas de la investigacion, asi como el

marco histérico de las variables y el marco conceptual.

En el CAPITULO Il se consigné la descripcion y evaluacion de las actividades

realizadas, incluyendo las caracteristicas de las actividades realizadas.

En el CAPITULO IV se consigno las conclusiones y recomendaciones de la presente

investigacion por medio del andlisis de las variables.
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CAPITULO I: LA EMPRESA
1.1. Descripcion de la realidad problematica

En la era de la globalizacion, se ha producido una competencia muy fuerte incluso entre
entidades particulares, ante lo cual se estd exigiendo una competencia basada en la
innovacion. De hecho, con la creciente integracion de la economia mundial, casi todas
las empresas se enfrentaran a exigentes clientes. Dichos clientes siempre exigen mejor
calidad, precios mas bajos un suministro puntual y un servicio excelente. Por ello, sélo
una empresa productiva eficiente, eficaz e innovadora que capaz de sobrevivir, incluso
una ganadora en la competencia, mientras que las que no sean capaces de competir

sufriran un revés y ni siquiera cerca la posibilidad de quebrar (Budianto, 2019).

En este escenario, las posibilidades de mejorar la atencion y, por ende, aumentar los
beneficios de la empresa, pueden verse con mayor claridad cuando se evalta la
satisfaccion con esa atencion a la luz de las expectativas de los usuarios (Gerénimo et al.,
2017). Este término caracteriza lo que se hace en una clinica veterinaria para mejorar
tanto la calidad de la atencién brindada a los pacientes como la eficiencia de los miembros
del personal, los protocolos y procedimientos ayudan a aclarar las funciones de varias
entidades, lo que mejora la calidad del servicio que se brinda a los clientes, planeo todas
las préximas tareas del estudiante interno para demostrar competencia y seguridad en la
prestacidn de servicios, asegurando a los duefios de mascotas preocupados que sus amigos

peludos estan en excelentes manos mientras estan fuera (Arteaga et al., 2021).

Por lo tanto, es vital realizar una evaluacion adecuada cada vez para medir el nivel de
satisfaccion del cliente con el servicio brindado por el veterinario para garantizar la
calidad del servicio al cliente; cada vez que un usuario inicia sesion, el personal debe

poder registrar correctamente sus datos y brindarle toda su atencion (William, 2022).
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1.2. Delimitacién de la investigacion

A nivel espacial el estudio se circunscribio en el distrito de Magdalena del Mar en Lima

Metropolitana
A nivel temporal los resultados de la experiencia se sistematizaron en el afio 2023.

A nivel conceptual se analizaron las caracteristicas y los lineamientos teoricos de la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

1.3. Problema de la investigacion

¢Queé relacion existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la clinica

veterinaria Pets Smile — Magdalena del Mar, Lima 2023?
1.4. Objetivo de la investigacion

Determinar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la
clinica veterinaria Pets Smile — Magdalena del Mar, Lima 2023.

1.5. Justificacién e importancia de la investigacion

El estudio se justifico en la medida que la satisfaccion del cliente esta estrechamente
relacionada con la reputacion de la clinica, toda vez que las recomendaciones verbales
positivas de clientes satisfechos pueden ayudar a atraer nuevos clientes, mientras que las
criticas o quejas negativas pueden dafar la reputacion de la clinica. En ese sentido los
clientes satisfechos tienen mas probabilidades de convertirse en clientes fieles que
seguiran utilizando los servicios de la clinica veterinaria y la recomendaran a otras

personas.
1.6. Limitaciones de la investigacion

Entre las limitaciones al realizar el trabajo de investigacion podemos encontrar que no se
dispone del tiempo suficiente para poder realizar entrevistas personalizadas para los

clientes posterior al consumo del servicio ofrecido, con ello se observa la falta de un area
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dedicada a estudiar la satisfaccion del cliente con el objetivo de encontrar las carencias y

fortalezas en la atencion.
1.7. Datos Generales

Pet’s Smile es una Clinica Veterinaria especializada en dermatologia, cuenta con una
experiencia superior a 4 afios en el mercado competitivo. ES una empresa nueva que viene
operando desde julio del 2016, brindando servicios veterinarios de la méas alta calidad.
Durante este periodo, la empresa ha progresado de manera continua, obteniendo una
ventaja superior a los competidores de la zona y ha hecho que los clientes prefieran el
lugar indicado para sus engreidos de la casa. Pet’s Smile es una de las clinicas veterinarias
mas conocidas en el distrito de magdalena y zonas circundantes tales como Jesus Maria,

Pueblo Libre, San Miguel, entre otros.

Asimismo, posee la infraestructura necesaria para brindar la mejor atencion y las
instalaciones estan disefiadas para que las mascotas que visiten a la veterinaria pasen un
momento inolvidable. A su vez, cuenta con equipos de Ultima generacion para ofrecer el
mejor servicio, por lo que se ha implementado estrategias de marketing para
promocionarlos. Siempre teniendo en cuenta que el bienestar y la salud de la mascota es

prioridad para la empresa.
1.8. Nombre o Razo6n Social

e Razon social: Pets Life E.I.R.L.
e RUC: 20601354676
e Con Pagina Web: https://clinicapetssmile.com/

e Redes Sociales: https://www.facebook.com/clinicapetssmile/ X

https://www.instagram.com/clinicapetssmile/?hl=es
e De nombre comercial: Pet’s Smile
e Tipo de empresa: Empresa Individual de Responsabilidad Limitada
e Actualmente figura de condicién: Activo
¢ Inicio de actividades: 11 de julio de 2016
e Algunas actividades comerciales: Servicio de veterinaria, dermatologia animal,

servicio de grooming y pet shop.
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e Logo: Pet’s Smile, Clinica Veterinaria y Dermatologica

Figural

Logo de la empresa

CLINICA VETERINARIA Y DERMATOLOGICA

Fuente: Facebook, pagina web de la Clinica Veterinaria.

1.9. Ubicacién de la empresa

La direccion legal de la empresa es Jr. Leoncio Prado 1020 Magdalena del Mar, Lima.
1.10. Giro de la empresa

El giro de la Clinica Veterinaria Pet’s Smile es de brindar servicio de cuidado de la salud

de animal, compra y venta de mercaderia como medicinas, accesorios, alimentos, etc.
1.11. Tamanio de la empresa

Dado que la Clinica Veterinaria Pet’s Life cuenta con el apoyo de 14 trabajadores,

corresponde al rubro de las pequefias y medianas empresas.
1.12. Breve resefia historica

La Clinica Veterinaria Pet’s Life E.I.R.L. fue establecida en Lima el 11 de julio de 2016.
Magdalena del Mar ha sido su hogar desde entonces, y el Dr. Rubén Rodas Farro se ha

desempefiado como su propietario y director general desde entonces.
1.13. Organigrama de la empresa

En la siguiente imagen se puede observar cdmo esta constituida la empresa:
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Figura 2

Organigrama de la empresa

Gerente General

Asesora -
Area Medica Area Administrativa Area de Bafio
Groomer
Dermatologia Administracion Bafiador
- Acicalador
Se_rvic_io de
Ecografia Contabilidad limpieza
|| Chofer
Radiografia Marketing

Fuente: Elaboracion propia.
1.14. Misidn, vision, politica y valores
1.14.1. Mision

“Diagnostico y Tratamiento de los problemas cutaneos de los animales con el fin de
proporcionar la calidad de vida que merecen nuestros pacientes y la tranquilidad de sus

propietarios.”
1.14.2. Vision

Ser reconocida como una empresa lider en dermatologia veterinaria, cubriendo las

expectativas de los clientes reflejada en la salud de las mascotas.

1.14.3. Valores
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e Pasidn por los animales y nuestra carrera profesional.
e Cuidado por los animales y su bienestar.
¢ Integridad y sinceridad en el desarrollo de nuestra actividad profesional.

e Decoro y atencion particular a los animales atendidos y sus propietarios.
1.15. Productos y clientes
1.15.1. Productos

Productos principales de la empresa: Medicamentos veterinarios (Farmacia), alimento
procesado para mascotas de las marcas Brits, Hills y Nutram; productos de higiene y
cuidado de la marca Vibrac, accesorios (cama, platos y bebederos); vestuario; juguetes
de la marca Animal Planet para perros y gatos, los cuales pueden ser entregados a traves
del servicio de delivery. Asimismo, la clinica veterinaria ofrece servicios de consulta de
medicina general y nutricion, emergencia, hospitalizacion, diagnostico de imagenes de
ecografias y rayos X, andlisis de laboratorio, aplicacion de vacunas y desparasitacion, asi
como servicios de estética canina como cuidado dental, bafios y peluqueria. También
ofrece otros servicios como rehabilitacion conductual, certificados de salud e

implantacion de microchip.

Las especialidades que atiende el centro veterinario son ortopedia, cirugia, oftalmologia,
cardiologia, dermatologia, gastroenterologia, etologia, fisioterapia, neurologia,

traumatologia, anestesiologia y odontologia.
1.15.2. Clientes

Los clientes tienen un poder de negociacion medio debido a que el precio promedio ya
estd impuesto en el mercado. En base a las ventas de la empresa, la principal fuente de
ingreso es el cliente, pues son el motivo continuo de las actividades y los protagonistas
de la clinica veterinaria. Son quienes generan los ingresos, por lo que es importante

ofrecer un buen servicio o producto.
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CAPITULO II: BASES TEORICAS
2.1. Antecedentes relacionados con la investigacion

A nivel internacional Istanti y Sanusi (2021) desarroll6 una encuesta para evaluar el nivel
de satisfaccion de los clientes de la clinica veterinaria con los servicios y aprender como
satisfacer mejor sus necesidades mediante la implementacion de sus sugerencias.
Utilizaron cuestionarios y otros métodos cualitativos para llegar a estos resultados. Segun
sus hallazgos, los consumidores no estdn contentos y se puede lograr un progreso
sustancial a través de iniciativas de mejora constantes. Un método para realizar mejoras
es capacitar a los médicos para que respondan mas rapidamente a las necesidades de sus
pacientes; esto asegura que los animales traidos para su cuidado reciban la mejor atencion

posible y deja a sus duefios satisfechos.

Chuenyindee et al. (2022) realizé un estudio para obtener méas informacion sobre la
calidad del servicio PUV en Filipinas durante la pandemia de gripe HIN1 de 2009,
mediante el desarrollo de un cuestionario aplicado entre 564 participantes, en el marco de
un estudio con enfoque cuantitativo correlacional. Sus resultados mostraron que los
protocolos COVID-19, la tangibilidad y las variables de garantia afectan
significativamente la calidad del servicio PUV y, por lo tanto, la satisfaccion del cliente.

A nivel nacional, Garcia (2021) Se propuso investigar el impacto que tenia brindar un
servicio de alta calidad en el éxito de una practica veterinaria en Tumbes. UsO un
cuestionario para recolectar datos de 120 clientes de la organizacion bajo investigacion,
y su estudio fue de naturaleza cuantitativa, de disefio no experimental y de naturaleza
aplicada. EI Rho de Spearman, con un valor de 0.385 y una significacion bilateral de
p0.01, confirmé su hallazgo de una correlacion sustancial entre la calidad del servicio y

las ventas en la clinica veterinaria de Tumbes en 2021.

Farias (2021) llevé a cabo una investigacion para examinar las practicas de atencion al
cliente y garantia de calidad de Veterinaria Sullana. Utilizd un cuestionario enviado a 68
clientes de la organizacion que realizaba el estudio para adoptar un enfoque cuantitativo,
descriptivo, no experimental y transversal de su investigacion. Segun los datos recogidos,

el 86,8% de los clientes esta de acuerdo en que su veterinario les brinde una atencién
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individualizada, el 91,2% esta de acuerdo en que puede confiar al personal el cuidado de
su mascota y el 97,1% esta de acuerdo en que la atencion brindada es satisfactoria, la
conclusion es que los factores de gestion de calidad son cruciales, ya que aseguran que

los clientes aprueben la apariencia del edificio.

Padilla (2021) investigadores en Lima, Per, querian ver si habia una correlacion entre la
calidad de los servicios de mantenimiento y la satisfaccion de sus inquilinos, y su nivel
de satisfaccion con ese servicio; cuantitativamente, empleando un enfoque no
experimental, correlacional y descriptivo. El valor positivo de Rho de Spearman = 0.830

indica que existe una relacion directa y fuerte entre las variables en estudio.
2.2. Marco historico
2.2.1 Marco historico de la calidad del servicio

La conceptualizacién acerca de la calidad ha evolucionado a lo largo del tiempo. El
concepto de calidad como tal se formo en el siglo XIX con el brote del control de calidad
a través de la inspeccion durante la etapa de la administracion cientifica. En esa etapa se
establecieron criterios de clasificacion de productos, como excelente o malo, de acuerdo
a las especificaciones tecnicas establecidas. Actualmente, el concepto de calidad esta
definida como mejora continua de calidad total.

Esta mercancia intangible que es comercializable suele no experimentarse previo a su
consumo. La compensacién de la ganancia invertida esta en la satisfaccion de los deseos

y necesidades de los clientes (Rapahmell, 1974).

Cobo (1995) indica que la calidad de un servicio le da un valor afiadido al producto o

servicio haciéndolo competitivo ante otros analogos del mismo mercado

De igual forma, la norma ISO 9000 el servicio es el resultado de un proceso. Estas
acciones, procesos Yy ejecuciones sirven para crear un vinculo de fidelidad en los clientes
tanto en empresas de servicios como para los que ofrecen productos, ya que este formara
parte del producto (Zeithaml, 2002).

Alessio (2004) es crucial entender para obtener una calidad a una produccién o servicio
se debe de reconocer la importancia que cumplen las &reas de operaciones, puesto que, la
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tarea que tienen de produccion y ejecutar un servicio o bienes, esta se ve involucrado en
enfocarse en ser una calidad Optima para los consumidores, asi pueda ser competitiva en

el mercado y a largo plazo beneficioso para toda empresa.

Senlle y Guitiérrez (2005) la calidad forma parte de un proceso que se ha desarrollado
efectivamente, la obtencion de calidad es responsabilidad de las actividades, puesto que

las personas desean expresarlo de una forma natural.

Garau (2005) la gestion de calidad esta orientada a las personas que asumen un cargo,
donde implica responsabilidades en el desarrollo de los servicios; esta iniciativa
contribuye al fortalecimiento de la empresa con el cliente.

Camisoén et al. (2006) la calidad del servicio engloba la preservacion y juicio de las
expectativas que tiene el cliente, estas pueden ser sesgadas por actitudes previas a un
consumo. Por tanto, la percepcion del cliente puede ser inestable en el transcurso del
tiempo.

Gonzalez y Brea (2006) la cantidad de satisfaccion del cliente puede derivarse del nivel
de placer entre los clientes a través de sus evaluaciones de la calidad de los servicios que
recibieron, ya que los juicios de transicion sobre la satisfaccion del cliente estan

vinculados a la calidad del servicio a largo plazo..

Estrada (2007) la calidad se ve reflejada en tres caracteristicas: precision, sensibilidad y
rapidez; en base a los intereses y tener conocimiento, ser cortes y preocuparse; a través

de ello se establecen estandares en los productos y servicios.

Carvalho y Magedanz (2007) la calidad de un servicio forma parte de un diferenciador en
el ambito empresarial, se expresan en las medidas o parametros lo necesario para brindar
indicadores de como se encuentra el producto o servicio de toda empresa; se entiende
que, si los precios y las caracteristicas del servicio son similares, la calidad se ira

convirtiendo en el diferenciador para el cliente.

Alafa et al. (2008) la calidad es un elemento importante de los servicios y bienes del
sector empresarial que contribuye en el mejoramiento del rendimiento y eficacia

operacional, asi como se posiciona toda empresa en el mercado.
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Heras et al. (2008) la calidad viene a ser mas que todo la conformidad relacionada a la
especificacion del producto final, en este caso el acuerdo con el sistema de calidad, es

como se percibe por el cliente, y la calidad englobada como un solo proposito.

Cubillos y Rozo (2009) el mercado globalizado ha impuesto el reto a las empresas de
producir productos de mayor calidad y venderlos al menor precio. Para ello, es necesario
la optimizacion de los procesos y cambios en el rol de la inversion de la sociedad en la
empresa para una continua reduccién de costos. Bajo este contexto, la finalidad de la
calidad es satisfacer al cliente, prevenir errores, reducir sistematicamente los costos,

generar competitividad, aumentar las utilidades y formar equipos de mejora continua

Cubillos y Rozo (2009) la calidad es una esencia del ser humano desde sus inicios se ha
comprobado que el realizar las cosas bien es la mejor manera de obtener una ventaja

competitiva acerca del entorno con el que se interactla.

Atencio y Gonzélez (2009) La calidad del servicio se refiere a qué tan bien una empresa
satisface las necesidades de sus clientes brindandoles lo que primero solicitaron, méas
cualquier caracteristica o beneficio adicional que se prometid, pero nunca se entrego.
Cada aspecto de una empresa que interactia con los clientes ya sea directa o
indirectamente, contribuye a la calidad general del servicio prestado.

COPEME (2009) la calidad parte de la idea hacia un servicio o producto justificAndose
en comparaciones basicas como, expectativas versus percepcion; quiere decir si la
percepcion del usuario es mayor que las expectativas, entonces va a tener una alternativa
positiva de idea en relacion a su calidad, pero si la percepcion es menor a la expectativa,

entonces va a tener una idea negativa acerca de la calidad.

Atencio y Gonzélez (2009) en el sentido de Koaru Ishikawa, la calidad no solo se entiende
por sus definiciones, sino calidad también forma parte del trabajo, del servicio, de
informacidn, de todo proceso, de la direccion y de toda empresa
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2.2.2 Marco historico de la satisfaccion del cliente

Para Rey (2000) La satisfaccion del cliente es un barometro del valor que un servicio
puede proporcionar. Los objetivos primarios de cualquier procedimiento de revision
deben ser satisfacer a los clientes y usuarios. También para Jiménez (2003) la satisfaccion
del cliente est4 enfocada en escuchar la voz del cliente, esto permite en su mejora una
calidad, ya que al escuchar la evaluacion del cliente del servicio o producto que se le fue
brindado, este hallara su opinion, para proximamente la empresa determine la mejora y

desarrollo 6ptimo para satisfacer y cubrir la necesidad que este requiriendo los clientes.

Para Philip (2004), estar al margen acerca de vigilar la satisfaccion de los clientes a través
de medios de sugerencias 0 quejas, encuestas, 0 compras de comparacion; de tal modo
que, realizando estos pasos se podra corregir y detectar un servicio deficiente. De la
misma formal, Gutiérrez (2006) la satisfaccion del cliente es posible determinar a través
de un seguimiento en la obtencién de los componentes en basa a una encuesta al cliente
0 consumidor en relacion a su opinion como usuario. Tal y como expresan Camison et al.
(2006) las empresas estan en la condicion de brindar una calidad eficiente y latente a la
necesidad del cliente para su satisfaccion. Las empresas no consideran al cliente como un
suministrador de forma normal, sino en efecto, es lo menos que puede pedir. Los clientes
estan satisfechos cuando se cumplen sus demandas reales, asi como cuando se cumplen

sus expectativas de calidad latente, calidad anticipada y calidad realizada.

Segun Denove y Power (2006) la satisfaccion de los clientes beneficia a las empresas a
través de los siguientes componentes: en cuanto a su fidelidad, a su recomendacion verbal,
y a un mayor nivel de ventas. También Summers (2006) el requerimiento del cliente debe
ser cumplido mediante los productos o servicios para su satisfaccién como consumidor;
implicando como es que se sintid la Gltima vez que compro y acudié a un servicio o
producto. Por otro lado, para CSSP (2007) toda empresa monitorea la satisfaccion del
cliente donde conoce como generar el aumento de sus bases de clientes, la lealtad que
tienen, la ganancia, los ingresos, la participacion del mercado y la supervivencia. Con
esto en mente, las empresas tienen como objetivo brindar un excelente servicio que deje
satisfechos a los consumidores, ya que esta es la mejor manera de garantizar el exito

continuo y el crecimiento financiero.
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Segun Rodriguez et al. (2008) la satisfaccion no es mas que el resultado de un
procesamiento de aspecto cognitivo de la informacion que se percibe; correspondientes a
dos visiones hedonista y utilitarista, la primera asume al procesamiento cognitivo, la
segunda asume a una afeccion del proceso de uso o consumo. Se establece a través de la
valoracién de una evaluacion de aspecto de consumo del cliente de un servicio o producto
que va variando a lo largo del consumo desfavorable o favorable a decision del cliente;
la satisfaccion es el resultado de toda sensacion de satisfaccion, de sorpresa, y de
procesamiento cognitivo sobre la informacion percibida y afectiva en el proceso de

evaluacioén.

Segun Ospina y Gil (2008), la satisfaccion del cliente es entendida porque forma parte de
un elemento fundamental para las relaciones de la empresa y su mercado; puesto que,
tiene el proposito de comprender y cumplir la necesidad del cliente. Para Thijs y Staes
(2008) la satisfaccion del cliente es indispensable para las empresas publicas, ya que
determina si estds haciendo las cosas de manera correcta o estads haciendo las cosas
unicamente bien; la satisfaccion al ser un servicio pablico, el cliente tiene diferentes roles
y rostros, no siempre sera un ciudadano que pague sus impuestos, sino estd en su

naturaleza ser y considerarse cliente cuando adquiere un servicio o producto.

Segun Gonzalez y Santamaria (2008) El analisis estadistico de la felicidad del cliente
emplea encuestas de formulacion que preguntan si los atributos del empleador fueron
suficientes para brindar un nivel de servicio que satisfaga los estdndares y necesidades
del cliente en escalas numéricas, verbales y binarias para medir la felicidad del cliente.
Para Lovelock y Wirtz (2009) los consumidores informan sentirse satisfechos cuando un
servicio o producto cumple con sus expectativas en un conjunto limitado de

circunstancias.

Para Calva (2009), es més probable que los clientes estén satisfechos con los productos y
servicios de una empresa Si creen que sus opiniones son importantes; esta informacién
permite que a los proximos clientes disfruten, cubran y satisfagan las mismas necesidades
que tuvo el cliente principal. Asi, segin COPEME (2009) el placer del cliente no se basa
unicamente en la creacion de lealtad a la marca, como lo demuestran los estudios que
muestran una correlacion entre la insatisfaccion y la desercidn o desercion del cliente;

aqui vemos la importancia de la nocion de satisfaccion del cliente con el servicio
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obtenido, ya que los clientes a menudo envian comentarios a la empresa que suministro

el producto o servicio basados en sus propias experiencias.
2.3. Marco legal

En el marco Internacional la (ISO 9001, 2008); El articulo 8.2 deja claro que lograr y

mantener la satisfaccion del cliente es una prioridad maxima en la gestion de la calidad.

Servicio se define como una prestacion destinada a satisfacer los intereses y deseos de un
cliente en el articulo 3 de la Ley de Proteccion al Cliente y Usuario de Guatemala
(DECRETO N° 006-2003). Esta ley se aplica a toda América Latina (Guatemala, 1995).

Las Normas para la Proteccién y Defensa de los Consumidores son dictadas por la Ley
N° 24.240 de la Republica Argentina. Poder para hacer cumplir las leyes. Politica y
Consecuencias. El articulo 5 de las Disposiciones Finales establece que los servicios
deben ser prestados y no comprometer la salud o seguridad del cliente (Congreso de
Argentina, 1993).

El Sistema Nacional de la Calidad y el Instituto Nacional de la Calidad en el Peru se crean
mediante la Ley N° 30224, también conocida como Ley Nacional de la Calidad. Sus
cuarenta articulos detallan la mision del Instituto Nacional de la Calidad, sus
responsabilidades y sus planes para el futuro (CONGRESO DE LA REPUBLICA, 2014)

Para el (Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, 2011); LEY N° 29571; en su
articulo 18 define a la idoneidad de servicio como la comunicacién entre lo que espera

del producto o servicio y lo que llega a recibir como servicio o producto.
2.4 Marco Teorico
2.4.1. Marco teorico de la calidad del servicio

Para Baragan et al. (2009) la calidad en su totalidad representa mas que todo en el grado
en que la entidad satisfaga los requisitos del cliente; estd compuesta por 4 actividades, las

cuales son:
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e Aseguramiento de la calidad: Es aquella que establece los estandares de calidad y
procedimientos organizaciones.

e Planificaciéon de la calidad: Es la seleccion de los estandares aplicables y los
procedimientos para un proyecto particular y modificar segun sea lo requerido y
necesario.

e Control de calidad: Es mayormente asegurar que el equipo de desarrollo de algin
software siga los estandares o procedimientos.

e Gestion de la calidad: Procesos separados de algun proyecto administrativo.

Pascal et al. (2010) la calidad se entiende como la conjugacién de caracteres que posee
un servicio o producto, en relacién a su capacidad para abordar lo requerido por los
clientes; cumpliendo las especificaciones y funciones de lo que a inicio fue disefiado

adjuntandose a lo determinado por el cliente o consumidor.

Clemenza et al. (2010) la calidad puede entenderse de dos modos, como un producto o
servicio que no tiene ningun defecto o como las caracteristicas de estos que logran
satisfacer necesidades ya sean explicitas o implicitas. Dentro del primer concepto se
puede entender que el cumplimiento de los requerimientos previamente establecidos
resulta en la calidad (Alafia et al., 2008), mientras que el segundo concepto se relaciona

mas con el valor de uso del producto ofertado como mercancia.

Peresson (2010) para determinar una calidad de servicio, se debe de determinar
principalmente la aptitud, la aptitud en cuanto a las particularidades del servicio que la
persona reconoce e identifica como beneficioso en cuanto a la cortesia, a la puntualidad,
a la consistencia, a la accesibilidad, a la limpieza, al trato, entre tantas cualidades que

percibe el cliente segln sea el servicio que se le haya brindado.

Fernandez (2010) la calidad de servicio es un excelente sistema que permite que los
clientes determinen si el servicio fue de manera satisfactoria o no, demostrandose de
manera de reclamo un nuevo diagndstico de objetivo para mejorar; ya que al identificar

el defecto se plantean alternativas de soluciona para una éptima mejora.
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Murillo (2010) la calidad se define como los objetivos que se plantea el marketing de toda
empresa para identificarse los puntos de contacto, los instantes, el valor de satisfaccion y

expectativas de los usuarios.

Marquet (2011) la calidad de un servicio esta determinada por qué tan bien cumple con
las expectativas declaradas y no declaradas del cliente. La calidad, en cualquier caso, es
un aspecto de como se gestiona una empresa, ya que estd unida a un sistema de

informacidn entre cliente proveedor.

Nejadjavad y Gilaninia (2012) la calidad del servicio se puede definir como la brecha
entre lo que los clientes anticipan y lo que realmente obtienen de una empresa, y cada
componente del servicio contribuye a la calidad general del servicio brindado. En pocas

palabras, es como la gente se siente acerca de la superioridad de un servicio.

Besterfield et al. (2012) la calidad es expresada en solo de pensar si es 0 no es un excelente
servicio o producto que supera o cumple las expectativas de los clientes. Estas

expectativas son basadas en el uso que se es previsto de la venta o el precio.

Arias (2013) una buena calidad estd ligada a la gratificacion del consumidor, la
satisfaccion del cliente se relaciona a su percepcién de acuerdo a la calidad del servicio

que se le fue presentado.

Villalba (2013) el primer concepto de calidad de servicio fue descrito por Lewis y Booms
en 1983 como adecuar los servicios ofrecidos de tal forma que se cumpla con las
expectativas de los clientes. Posteriormente, otros autores se apoyan de esto para explicar
que todo aspecto de calidad se percibe a través de una comparacion por otros servicios.

Alonso y Grande (2013) para realizar una excelente calidad de servicio, se deben de seguir
las siguientes ideas, los empleados tienen que tener conocimiento acerca de que los
clientes son lo mas importante, ofrecer mas de lo que se espera para lograr satisfacer la
necesidad del cliente, esforzarse para conocer las percepciones de los clientes, evaluar la
satisfaccion y calidad que percibe los clientes, escuchar los silencios de los clientes, y por

ultimo procurar personalizar los servicios, bienes y productos.
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Armstrong y Kotler (2013) la calidad de servicio de una organizacion se diferencia en
cuanto a una calidad de forma consistente mas eficiente y alta que lo que ofrece la
competencia; los que brindan un servicio estan en la obligacién de identificar lo que el
cliente espera para que determine cuan efectivo fue esa calidad de servicio que se le fue
brindada.

Sanchez (2013) la calidad de servicio se construye por los clientes para comprender de
gue forma el marketing transforma herramientas estrategias para medir el servicio

constantemente a los clientes para determinar satisfaccion y aceptacion de los clientes.

Martinez et al. (2014) la calidad se fundamenta en ser vista como un valor adicional del
servicio o producto de manera que se pueda diferenciar de la competencia; ya que, al
ofrecerse un producto de calidad se involucra el precio agregado que asume comprar el

usuario.

Alcubilla (2014) la calidad del servicio forma una dimension que esta representa de

manera beneficiosa en la satisfaccion de cubrir toda necesidad del ser humano.

Duque y Gomez (2014) el servicio es el acto de satisfacer las demandas de la sociedad
mediante la provision de algun tipo de resultado inmaterial (ya sean actos, esfuerzos o
actuaciones) disefiado para lograr algun tipo de efecto deseado.

Peris-Ortiz (2014) la calidad de servicio puede verse entendido desde un aspecto técnico
como calidad técnica, asi como la relacién existente de la empresa prestadora de servicio
y el cliente. Este altimo es entendido como calidad funcional. Sin embargo, existen
diversos conceptos que definen la calidad de servicio siendo que todas coinciden en que

este esta determinado por la percepcion del cliente.

Mejia (2015) los empleados son quienes deciden si el producto o servicio no tiene fallas,
para que los consumidores no los devuelvan, por lo tanto la calidad es parte de los
esfuerzos y recursos por parte de los empleados de las firmas, quienes son quienes apoyan
la proceso crucial de la gestion organizacional, para asi conseguir la mayor satisfaccion
de los consumidores por la calidad de servicio que les brinda la empresa con todo el
seguimiento riguroso que realiza para que los clientes cumplan satisfacer y cubrir sus

necesidades de obtener algo en 6ptimas condiciones.
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Carro y Gonzalez (2015) la calidad fue un elemento implementado para contribuir un
proceso de manera ordenada de los procesos administrativos, comerciales y tecnoldgicos
de toda empresa; la implementacion del ISO 9000 involucr6 una mejora que mantiene en
pie hasta el dia de hoy a la calidad para ir formando la permanentemente generar y
auditoria anuales de los espacios donde se debe corregir errores.

Vallejo (2016) la calidad parte de un proceso de caracteristicas, componentes y cualidades
ya sean de servicios o productos que hacen que el cliente lo elija frente otros. Entre mas
beneficios tenga el servicio o producto, el cliente decidira cual tendra mayor cualidad. La
calidad es un factor que predomina en las decisiones del cliente en su compra a un servicio

0 producto.

Jayalakshmi y Meenakumari (2016) la calidad de un servicio se mide por qué tan bien
satisface las necesidades del consumidor. De esta manera, toda empresa que brinde un
excelente servicio satisfaga los requerimientos de su clientela. Cuando se tiene una alta
calidad en el servicio, se logra conocer los procesos operativos, mediante el desempefio

y resultados del servicio.

Cuatrecasas y Gonzalez (2017) la calidad de servicio segun ISO presta su atencién en
cuanto a la mejora de mercado, en la mejora de la productividad en reducir costos para

incrementar la eficacia, en la prestacion de servicios y la satisfaccion del cliente.

Moran (2017) la calidad es toda actividad que determina la politica de responsabilidades

que se ponen en juego en el mejoramiento de la calidad de un sistema.

Moran (2017) la calidad del servicio acompafa principalmente a la facilitacion de las
empresas en beneficio de cuanto es el precio del mercado, valores, producto, estimaciones
Unicas o diferencias en reaccién a la competitividad con otras empresas. Por ello, el
servicio de una excelente calidad es percibida para conversar a los clientes positivos y

conquistarlos para que sean nuevos consumidores fijos del producto o servicio.

Torres y Luna (2017) la calidad de servicio es un determinante particular de los clientes
en ocupacion a las expectativas de entorno a un servicio, en base a las necesidades

personales, el tiempo, el trato que le es recibido, y sobre todo a la efectividad del servicio.
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Mejias et al. (2018) la calidad de servicio se define como la diferenciacion sobre las
expectativas que el cliente tiene de un producto o servicio y su percepcion del desemperio,
se entiende que cuando las percepciones son menores que el cliente y sus expectativas,
sucede una desconfirmacion de manera negativa, esto logra ocasionar insatisfaccion al

cliente.

Haryadi (2018) la calidad de servicio se centra en la percepcion del cliente en comparar
si cubrieron su necesidad en adquirir un servicio, las expectativas del cliente estan
relacionadas al tarifario que paga y la informacion que conoce del servicio, si el cliente
percibe una expectativa de precio algo, no siempre podran cubrir las necesidades que

requiera el servicio.

Casermeiro (2018) la calidad es definida como caracteristicas o propiedades de un
servicio, proceso o producto, que a primera instancia logra satisfacer las necesidades que
establece un usuario, individuo, ciudadano, cliente en los términos que mejor se adecuen

a la satisfaccion que ellos tengan de la calidad de estas caracteristicas.

CNE (2019) la calidad de servicio se compone del producto, estas permiten la calificacion
del producto entregado de la empresa que distribuye, por la frecuencia, la magnitud y la

contaminacion.

Riccio et al. (2019) las interacciones mejoradas con los clientes se facilitan gracias a un
servicio de alta calidad, en el sentido de largo plazo para incrementar los aspectos

referenciales positivos que se tienen a disminuir la susceptibilidad de los precios.

Gutiérrez y Playonero (2019) las necesidades del cliente tienen que ser consideradas para
garantizar la calidad de servicio, tanto en precio, tiempo de entrega y ajuste a sus
objetivos. Zimmerman & Enell llaman “aptitud para el uso” al grado en que un servicio
logra exitosamente satisfacer las necesidades del cliente, lo que le da acceso y
competitividad en el actual mercado globalizado siendo que lo diferencia de otras

organizaciones.

Gutiérrez y Playonero (2019) Cuando se trata de realizar una compra, la calidad del
servicio brindado por una empresa puede hacer o deshacer la decision de un cliente. Como

resultado, las empresas deben prestar mucha atencién a sus clientes, tomar nota de
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cualquier comentario que puedan tener y medir la lealtad y la satisfaccion del cliente, son
una bendicién ya que impulsaran el desarrollo de la empresa y la haran méas formidable

en el mercado.

INATEC (2019) la gestion de la documentacion es quien aporta la informacién generada
de la organizacidn, esta posee el beneficio clave en la practica del incremento de la calidad

de servicio bajo su productividad.

Gestion Publica (2019) la calidad de servicio tiene etapas en su aplicacion, las cuales son:
las condiciones previas, la planificacion, la ejecucion, y sobre todo el seguimiento y

control.

Torres et al. (2020) la satisfaccion del cliente puede definirse como el grado en que las
opiniones y acciones del empleado difieren de las del cliente mientras presta el servicio

en cuestion.

Zavala-Choez y Vélaz-Moreira (2020) la calidad aumenta la competitividad de una
empresa, lo que beneficia a la empresa a largo plazo. Es mas probable que los clientes
hagan negocios con una empresa cuyos proveedores han sido reconocidos por su

competencia en la gestion de la calidad.

Jejen (2021) respecto a los servicios, estos son definidos por Tschohl y Soriano como la
energia y fuerza que necesitan las organizaciones para conservar su posicion y no

disminuir su nivel.

Teran et al. (2021) es imprescindible comprender cuan importante es evaluar una calidad
de servicio de una organizacion, esto depende significativamente que, si se tiene una

excelente calidad a la productividad, mayor sera el logro para satisfacer a los clientes.
2.4.2. Marco teorico de la satisfaccion del cliente

Para Schiffman & Lazar (2010) el grado de satisfaccion de un cliente con un servicio o
producto puede calcularse contrastando los resultados reales con las expectativas del
usuario sobre el rendimiento del servicio o producto. También para Pascal et al. (2010)
cualquier organizacién que se plantee objetivos de mejora para una eficacia debe tener

mejoras consecutivas para poder alcanzar y seguir la satisfaccion del cliente; donde debe
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de describir principalmente las herramientas, las técnicas, los conceptos, las directrices y
los fundamentos de gestion para mejorar satisfactoriamente la calidad y la satisfaccion

del cliente.

Kucukosmanoglu y Sensoy (2010) expresan que, para determinar una buena satisfaccion
en el cliente se debe de conocer y comprender las razones subyacentes del consumidor,
Se requiere una mayor comprension en cuanto a su insatisfaccion/satisfaccion; puesto que
el consumidor es evidencia que interrelaciona con otros aspectos como los problemas
ecoldgicos, politicos, sociales, econdmicos, éticos y tecnoldgicos. Asi, para Pascal et al.
(2010) se considera que un servicio o producto es de alta calidad si es capaz de cumplir o
superar los requisitos y expectativas del cliente, al igual que el cumplimiento de las

expectativas del cliente, que estan cubiertas por lo que el cliente requiere.

Por otro lado, para Marquet (2011) toda organizacion esté en el derecho de registrar un
seguimiento de informacidn que perciben los clientes. En este sentido, los servicios
vienen a ser las personas que mantienen contacto con el cliente, quienes estan a
disposicion. Asi, segun Manu (2011), la satisfaccion aumenta la fidelidad del cliente,
involucra todo estado de propensa reaccion positiva frente a una gratificacion de servicio
recibido. En este sentido, los clientes parten de una perspectiva de la corriente psicoldgica
positiva, al identificar la empresa dicha corriente, ya de por ti esta siendo beneficiada por

adquirir clientes satisfechos por sus servicios.

Para Caldera et al. (2011) Las empresas tienen éxito en el mercado porque aprenden a
anticipar y satisfacer con éxito los deseos de su clientela. Para tener éxito en este contexto,
uno debe capturar la "mente™ de su pablico objetivo, con el propoésito de lograr determinar
el objetivo principal de toda empresa que es la satisfaccion a cada cliente que acuden a
ellos por sus servicios o productos. También segin Herndndez (2011), La satisfaccion es
el resultado de los esfuerzos combinados del sistema de recopilacion de informacion, el
recurso de informacion recopilado y los servicios prestados. Teniendo en cuenta todas
estas disciplinas relacionadas con la odontologia, queda claro cuan crucial es el recurso
de informacion para resolver los problemas de los clientes y mejorar la prestacion del

servicio.
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Para Biesok y Wyrod-Wrdbel (2011) la satisfaccion del cliente ya sean positivas 0 como
negativas ayuda a guiar a las empresas a abordar los problemas relacionados con el
cumplimiento de lo que requieren los clientes. También, ayuda a las empresas a
comprender las expectativas de los clientes o los problemas que perciben del producto
que se le es entregado. Asi, segun Mora (2011) la satisfaccion del cliente esta definida

por 3 componentes en relacion a su satisfaccion:

e Enuna respuesta de aspecto “cognitivo, emocional y comportamiento”.

e En una respuesta de aspecto “productivo, experiencia del consumo, y
expectativas”.

e Una respuesta de aspecto “después de la eleccion, después del consumo, basada

en la experiencia consecutiva”.

Para Rios et al. (2012), cualquiera empresa que logre alcanzar una satisfaccion en su

cliente obtendra 3 beneficios de suma importancia, las cuales son:

e Lasatisfaccion y lealtad del cliente.
o Difusion gratuita, de la satisfaccion que tuvo el cliente.

e Participacion en el mercado, influencia de recomendacion a otros usuarios.

Asi, segln Sharmin (2012) Para determinar si un cliente estd o no satisfecho con un
producto o servicio después de haberlo utilizado, se aplica un criterio de respuesta a la
percepcion del cliente de cualquier disparidad entre sus expectativas y el rendimiento real
o0 previsto del producto. También segin Sanchez y Dorado (2013) la satisfaccion del
cliente puede definirse como el grado en que el servicio o producto en cuestion cumple o

supera las expectativas subjetivas de un individuo sobre un servicio o producto.

Frente a ello, para Armstrong y Kotler (2013) Se dice que un consumidor esta satisfecho
si siente que sus expectativas no solo fueron cumplidas, sino también superadas por el

servicio o producto proporcionado.

Gilaninia et al. (2013) En el contexto de las decisiones de compra, la "satisfaccion del
cliente™ se refiere a cuan complacido esta un comprador con un servicio o producto. Un
puente de comunicacion basado en las distintas fases del ciclo de compra es otro

subproducto de la actividad de marketing.
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Para Arias (2013) la satisfaccion de los clientes no es mas que el resultado que se ha
obtenido a traves de lo ofrecido en relacion a los servicios y bienes que se exceden o
ajustan a sus necesidades. También segun Priest et al. (2013) el marketing comprende el
comportamiento de los clientes, identifica a las personas quienes orientan, disefian,
comunican, y manejan las ofertas atractivas para los clientes. Es decir, cada elemento es

un plan del marketing para lograr encontrar el beneficio de satisfaccion del cliente.
2.5 Marco conceptual
Sistema de gestion de calidad de servicio

Evaristo (2007) para garantizar que las actividades de una organizacion se controlen y
guien de acuerdo con sus principios y objetivos de gestion de calidad, implementa un

sistema de gestion de calidad. Las tres partes que componen el todo son las siguientes:

e Medio: Ambiente donde opera la empresa, incluyendo el agua, el aire, los suelos,
los recursos naturales, como flora y fauna en perspectiva a su interrelacion.

e Aspectos: Elementos facilmente accesibles e interactivos de los productos,
operaciones y servicios de la empresa con el mundo fisico.

e Sistema de Administracion: Los recursos organizacionales consisten en elementos
como su estructura, sus procedimientos, procesos Yy actividades planificados y, lo

gue es mas importante, su gente y su dinero.

Segun Operé menciona que, a fin de implementar un sistema de gestion 6ptimo es

menester llevar a cabo 4 etapas o actividades, las cuales son:

e Diagndstico
e Disefio
e Implantacion

e Mantenimiento.

Pero de acuerdo a la complejidad de la organizacion, este se puede desarrollar en siete
etapas diferenciadas como preliminar, planear, disefiar, desarrollar, implantar, evaluar,

certificar y realizar una mejora continua (Santiago, 2008).
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Miquel y Moliner (2008) la gestion de calidad a lo largo de su estudio esta abarca
modelizaciones propuestas por los siguientes autores a lo largo de sus aspectos

transcendentales, las cuales son:

e El modelo de calidad de servicio de Bolton y Drew.

e El modelo de gestidn del producto servicio.

e El modelo de calidad de servicio de Gronroos.

e El modelo amplio de calidad de servicio por Zithmal, Berry y Parasuraman.
e El modelo de calidad de Gronroos — Gummerson.

e El modelo de Parasuman, Zeithmal y Berry.

e El modelo de servuccion de calidad de Eiglier y Langeard.

e El modelo de calidad de servicio de Bitner.

Miqguel y Moliner (2008) explican y describen como es el funcionamiento del modelo

conceptual de la calidad de servicio por Parasuraman, Zeithmal y Berry:

Figura 3

Modelo conceptual de la calidad de servicio por Parasuraman, Zeithmal y Berry
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Para Parasuraman, Zeithmal y Berry las principales razones en la que esta dirigida una

empresa en funcion a los estados de no calidad es que:

e GAP 1: Son las razones por las que no existe una tradicion de hacer estudios de
marketing.

e GAP 2: Insuficiencia en el compromiso en el cumplimiento de calidad de servicio,
equivocaciones en el establecimiento de los estandares y normas en funcion a la
ejecucion de labores y ausencia de una vision de los objetivos fijos y claros.

e GAP 3: Ambigledad de las funciones, se presentan los desajustes entre los
empleados, la tecnologia, los sistemas inadecuados, falta de control, y la plena
ausencia del sentido del trabajo como un equipo.

e GAP 4: Se presentan las deficiencias, planteamiento de promesas a los clientes

que no son correspondidas ni ejecutadas por las empresas.

Miquel y Moliner (2008) explican y describen como es el funcionamiento del modelo

conceptual de la calidad percibida por Gronroos.
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Figura 4
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Para Gronroos la experiencia de la calidad se influenciaba por 2 componentes distintos,

los cuales son:

e La calidad funcional: Implica la manera en como el cliente es tratado.

e La calidad técnica: Lo que esto significa para el cliente es que el servicio es

efectivo y produce el resultado deseado.

Miguel y Moliner (2008) explican y describen como es el funcionamiento del modelo de

la calidad de Gronroos — Gummerson.

Figura 5

Modelo de la calidad de Gronroos — Gummerson
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Para Gronroos y Gummerson construy0 un modelo con 4 factores basado en dos

perspectivas sobre los origenes y el desarrollo de la calidad:

e El disefio: Tiene influencia en la calidad técnica y funcional.

e Produccion: Se manifiesta principalmente en la relacion entre el cliente, el
vendedor y el resto de la organizacion; la percepcion del cliente de la interaccién
afectara la practicidad del producto.

e Entrega: La calidad de produccion estd ligada a la igualdad validada para la
calidad que se es entregado.

e Relaciones: A mayor relacion entre cliente y empleado, mayor sera los niveles de

calidad en su entrega.

Miquel y Moliner (2008) explican y describen como es el funcionamiento del modelo de

la calidad y valor del servicio del Bolton y Drew.

Figura 6

Modelo de la calidad y valor del servicio del Bolton y Drew
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Para Bolton y Drew brindar una solucién tangible al problema de clientes complacidos
que no estan satisfechos; los niveles de resultados del modelo ilustran lo que sugiere en
términos de calidad de servicio. Miquel y Moliner (2008) segin Bolton y Drew, la
percepcién de un cliente sobre la calidad del servicio es un determinante clave de su
impresion general del negocio y de cada servicio individual que brinda, asi como la

satisfaccion que siente con la manifestacion local del servicio.

Miquel y Moliner (2008) explican y describen como es el funcionamiento del modelo de

evaluacion de la prestacion del servicio de Bitner.

Figura 7

Modelo de evaluacion de la prestacion del servicio de Bitner

38



Servicins daol
Muakeetmg Max (1)

i

Coararteristicns de
servicio percibidas
¥
- Rernicin Calidad e Cambioe
‘ Disconformidad ’—>| Atibuciones |—> Eocuentn P Servicio P de Servicio
’-—-} Satisfaccio Percibida ——

vermrnsrehan s e

]
Frepartativas de Seririns dal i
]

senvicio | Marketing Mix®' | | Fidelidad
y i en el servicio

MActitsd

Al

(:} Producto, Precio, Distribucién, Promocion, Aparieacia Fisica,
| Participantes, Proceso
i sy
i

I Componenwes del Modelo Testado Cxperimentalnrente
[Py

Para Bitner este modelo lo explica como la calidad de servicio percibida de aspecto
consecuente a las experiencias de satisfaccion e insatisfaccion. De alguna forma, la
calidad percibida, es reflejado por la comunicacién boca/oido, en intercambiar la fidelidad

por el servicio.

El entorno, la flexibilidad y los riesgos en el sector financiero van en contra de la adopcion
generalizada de préacticas de gestion de la calidad. Asimismo, un sistema de gestion de
calidad se encuentra delineado por los cambiantes requerimientos, motivaciones
personales, uso de técnicas, bienes que abastece, amplitud y distribucion de la empresa.
Por lo tanto, se sugiere que el SGC se base en la norma 1SO 9001 con el fin de construir
una base para desarrollar el programa antes mencionado a traves de la estandarizacion de
procedimientos (Norma Internacional 1ISO 9001:2008, 2008).

El concepto de gestion de calidad fue propuesto por Armand V. Feigenbaum en 1986
como la organizacion de la operatividad del trabajo que involucra tanto la empresa como
la planta, integrando la documentacién de los procedimientos técnicos y administrativos
con la finalidad de conducir las acciones del personal, de la maquinaria y de la
informacion de una manera coordinada, eficaz y practica; este sistema proporciona un
permanente control de las actividades claves que integran toda la organizacién (Cubillos
y Rozo, 2009).
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Lovelock y Wirtz (2009) para Garvin la calidad del servicio esta basada en gestiones o
perspectivas de alternativas a la calidad, tienen de importancia para conocer los conflictos
que se presentan y surgen entre los distintos departamentos funcionales y gerenciales.

Explica 5 perspectivas, las cuales son:

e El método basado en la manufactura
e Las definiciones basadas en el cliente
e EIl método basado en el producto.

e Ladefinicion basada en el valor..

e La perspectiva trascendental.

Peresson (2010) segun Alban la gestion de calidad del servicio comprende 2 tipos de

beneficios, las cuales son:

e Los beneficios explicitos: Se determinan por lo que solicitan o exigen al
proveedor.
e Los beneficios implicitos: No son mencionados en los negocios, de aspecto

practico y habitual en las organizaciones que prestan servicios a los clientes.

Moran (2017) la gestion de la calidad es elemental en el compromiso, es aquel lugar que
se establece los objetivos y la politica principales de toda empresa, la gestion se basa en
atraer a los clientes en funcion a sus aspectos de servicio y satisfaccion de cubrir sus

necesidades de alguna necesidad cotidiana o particular.

ISO define el SGC como la agrupacion de factores que se entrelazan con el fin de
implantar las politicas correspondientes de una organizacion con el objetivo ultimo de
conseguir la calidad esperada (Cruz etal., 2017). Consecuentemente, se encuentra

delineado en el marco de 7 principios cruciales:

e Toma de decisiones informada

e Priorizacion de enfoque en relacion al consumidor
e Acuerdo de los colaboradores

e Gestion de relaciones

e Lider
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e Concentracion de los desarrollos

e Progreso continuo

Rogel (2018) la gestion de calidad del servicio busca el progreso de manera continua en
los procesos de servicio, donde se vea reflejada su eficiencia y eficacia y que logre
determinar el alcance de su proposito hacia sus clientes; por ello, la calidad en su gestidn
esta conformado por los costos, los precios, los clientes, las satisfacciones, los productos
y los servicios, estas deben ser completadas de manera que generen ganancias a la

empresa.

Respecto al servicio del cliente, la gestion en el aspecto de calidad involucra el empefio
que realiza la empresa para consolidar la conexién con el cliente y garantizar el valor
humano, poniendo como prioridad la satisfaccion de un buen servicio prestado o una

buena atencidn al cliente (Gutiérrez y Playonero, 2019).

Cepeda y Cifuentes (2019) la gestion de calidad mejora la perdurabilidad, la
competitividad y el éxito sostenible de toda empresa, esta gestion va formando parte del
incremento de la calidad de estado, de la satisfaccidn de cubrir una necesidad que espera

el cliente, hacen que todo servicio o producto de una organizacion tenga valor.

El matematico Walter Shewhart es conocido por aplicar la estadistica en el control de
calidad en términos de costo y beneficio. Asimismo, su disefio sobre el proceso de
“Planear, Hacer, Verificar, Actuar”, denominado en Japon: “ciclo Deming”, sirvié como
cimientos en el crecimiento de los sistemas de gestion en la calidad que existen
actualmente ya que fue el primero en prestar atencion al papel administrativo de la calidad
(Pineda, 2020).

Bajo este contexto, Summers indica que este sistema es dindmico, pudiendo modificarse
y adaptarse en el tiempo ya que esta basado en la comprension de los requerimientos y
expectativas de los consumidores. Viéndose el sistema de gestion de calidad comprendida
como el total control para satisfacer lo que el cliente necesita tanto externos como internos
a través de la determinacion de procedimientos documentados y acordados con todos los

miembros de la empresa, los cuales serviran de guia para determinar los objetivos de las
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empresas a un bajo costo y aprovechando todos los recursos de la empresa. De esta

manera se asegura la mejora continua que llevara a la empresa al éxito (Pineda, 2020).

Para Operé es necesario que el personal demuestre una participacion activa, habiendo
recibido previamente el entrenamiento y formacidén necesarios, pues mediante todo
mejoramiento continuo de calidad integral en los elementos de la empresa y la gestion de

calidad es que se lograra conseguir la satisfaccion total de todo cliente (Pineda, 2020).

Pineda (2020) la aplicacién para una gestion de términos de calidad es importante por los
beneficios que brinda, tales como la eficacia y eficiencia de distintas areas; la mejora de
procesos, productos o servicios contribuye en la mejora global del desempefio, asi como
la reduccion de costos de operatividad y rapidez en la respuesta al cliente. Este es clave
para la estrategia de la empresa ya que utilizan sus capacidades endogenas (tamafio,
tiempo y procedencia de capital) como determinantes de posibilidades de
aprovechamiento. Este enfoque promueve la cultura interna proporcionando valor a la

empresa mediante la satisfaccion y cumplimiento de las necesidades del cliente.
Caracteristicas de la calidad del servicio

Philip (2004) toda empresa de servicio debe de tener 3 caracteristicas o tareas

fundamentales, las cuales son:

e Ladiferenciacion.
e La productividad.

e Lacalidad del servicio.

La valoracion de un cliente sobre la calidad de un servicio dependera de la comparacion
que este haga entre los resultados y las expectativas previas que tenia del servicio. Por
ultimo, es importante tener en cuenta que, para disponer la calidad de un servicio se
realizan evaluaciones a los resultados y procesos de la prestacion del servicio (Duque,
(2005), asi, para determinar la calidad del servicio hay que conocer las caracteristicas que
diferencia un servicio frente a un producto tangible pues no se pueden evaluar de la misma

manera.
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Marquet (2011) la calidad se entiende por sus caracteristicas que lo determinan exitosas
en los programas, las cuales pueden ser: Todo, desde la estructura y el liderazgo de arriba
hacia abajo hasta las redes e interacciones de abajo hacia arriba entre clientes, empleados
y partes interesadas, hasta las herramientas, técnicas, protocolos, procedimientos,

protocolos, informacion, certificaciones, coordinacion, recursos, programas y valores.

Torres (2011) se refiere a este como simultaneidad, ya que estos se consumen y producen
en un mismo momento. En cualquier caso, la evaluacion de la calidad de un servicio esta

ligada tanto a su creacién como a su uso.

Autores como Duque (2005) y Villalba (2013) mencionan que, los servicios mantienen
la caracteristica de inseparabilidad, debido a que existe una relacion entre el consumidor

y la persona que ofrece el servicio.

Como ya se ha mencionado anteriormente, los servicios se caracterizan por ser
esencialmente intangibles; no se pueden oler, tocar ni verse, ya que estos son el resultado
de un proceso. Por el cual, la prestacion de un servicio no puede ser apreciado antes de
ser adquirido ni juzgarse previamente ya que este no cumple especificaciones técnicas de
calidad como un producto. Esto significa que el comprador no tiene forma de conocer la
calidad del servicio antes de realizar la compra. Esto dificulta que la empresa calcule

como califican sus clientes la calidad de sus ofertas (Torres, 2011 y Villalba, 2013).

Schiffman y Wisenblit (2015) toda empresa da seguimiento constante a la calidad de
servicio que brinda, tanto asi que estandarizan sus servicios con la finalidad de brindar

una calidad constante y consistente al usuario.

Sanchez y Sanchez (2016) segun Gronroos describe 3 caracteristicas del servicio para dar

una mejor gestion de la calidad, las cuales son:

¢ Intangibilidad: Debido a la naturaleza intangible de los servicios y al hecho de que
no se experimentan a través de los cinco sentidos, las empresas a menudo luchan
por comprender como los clientes evaltan la calidad de las ofertas que brindan.

e Heterogeneidad: Los servicios son brindados por personas, demostrando la

existencia de diferenciacion entre unos y otros.
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e Inseparabilidad: La produccion estd reflejada en la inmersa del aspecto al
consumidor. El personal se rige directamente con el cliente, recibiendo

considerablemente la percepcion de su calidad y su evaluacion de atencion.

Cuatrecasas y Gonzalez (2017) la calidad es como un sistema, y en ese sistema se pautan
las actuaciones de los objetivos alcanzar, logrando identificar las siguientes
caracteristicas determinantes en la calidad de un servicio, las cuales son: El
establecimiento de la calidad con su nivel, la informacion, la motivacion y la educacion,
la gestion activa, las ventajas competitivas, la implacabilidad de los recursos humanos,

los proveedores y la ética de la calidad.

Casermeiro (2018) la calidad de servicio esta en la necesidad de brindar una calidad de
forma eficiente y correcta, donde implica la necesidad de satisfacer las necesidades y

expectativas que pueda presentar el usuario.

Gestion Publica (2019) estructura 6 caracteristicas basadas en la repercusion en que las

personas valoran en la gestion de calidad de servicio. Las cuales son:

e Compromiso del lider en las altas direcciones.

e Conocer el valor del servicio.

o Entender las expectativas y necesidades de las personas.
e Fortalecer el servicio

e La cultura de calidad del servicio.

e Analizar y medir la calidad del servicio.

Debido a que la prestacion de un servicio nunca sera idéntica, siendo que un mismo
servicio puede variar frente a otro de la misma categoria, este mantiene una caracteristica
de heterogeneidad, lo que lo hace poco estandarizable a diferencia de un producto. Dicho
de otra manera, los resultados del servicio varia de entre productores, clientes, dia, etc.
Esto dificulta que se garantice una uniformidad en la calidad ofrecida del servicio, siendo
que el servicio que la empresa cree prestar puede ser distinto a lo que el cliente percibe
de ella (Duqgue, 2005; citado por Torres, 2011; Villalba, 2013).

Dimensiones de la calidad de servicio
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Zeithaml et al. (1993) logro6 aislar 10 factores que los clientes utilizan para juzgar la
calidad de un servicio en funcion de criterios amplios. Estos criterios generales, o
dimensiones, son apropiados para dar valor a la calidad de diversas variedades de servicio.
Aunque algunos criterios especificos pueden variar dependiendo del servicio que se
evalué, las dimensiones propuestas por Parasuraman engloban los criterios generales que

subyacen a estas, las cuales son:

e Elementos tangibles: Sefales externas de los servicios prestados, como la
apariencia de la infraestructura y el equipamiento, asi como las personas y los
canales de comunicacion.

o Fiabilidad: Es el desempefio de una empresa para que el servicio que se ofrece se
realice como lo prometido de manera confiable y cuidadosa.

e Capacidad de respuesta: Es la disposicion que tiene la empresa de solucionar las
dudas del consumidor y brindarles rapidez en el servicio.

e Profesionalidad: El personal que realiza el servicio debe contar con el
conocimiento y destreza necesaria para su ejecucion.

e Cortesia: Hace referencia al trato amable, respetuoso y amical del personal que
tiene contacto con el cliente.

e Credibilidad: Implica la veracidad, honestidad y confiabilidad del servicio que se
ofrece.

e Seguridad: El servicio que se ofrece debe estar libre de peligro, riesgo o duda.

e Accesibilidad: Los medios con el que la empresa estable contacto con el cliente
deben ser proporcionados de manera facil y accesible.

e Comunicacion: La informacion que el proveedor brinde debe ser proporcionada
de tal manera que el cliente pueda ser capaz de comprender, asi como la empresa
debe escuchar la opinion del cliente.

e Comprension del cliente: La empresa debe hacer un esfuerzo por conocer a los

clientes y sus necesidades.

Jair y Oliva (2005) explica que, para Garvin afiadir una diferencia de perspectiva se
resaltan referencias de analisis de planificacion de la calidad y sus 8 dimensiones, las

cuales son:
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e Confiabilidad

e Desempefio

e Calidad Percibida

e Aspectos Del Servicio

e Caracteristicas

e Apego
e Durabilidad
e Estética

Calderaet al. (2011) la calidad de los servicios se centra en 3 dimensiones, las cuales son:

e Percepcion del cliente
e Expectativas del cliente

e Satisfaccion del cliente.

Estas dimensiones se le entiende como mercado de la meta como requisito indispensable

es ganar un lugar en la “mente” lograr obtener la mayor satisfaccion del cliente.

Davila et al. (2012) toda calidad de un servicio cumple 3 funciones para su desarrollo de

definir sus dimensiones, las cuales son:

e Calidad funcional de campo, donde se define su confiabilidad, sensibilidad y
aseguramiento.
e Calidad funcional en base, donde se define Gnicamente el aseguramiento.

e Calidad de salida en base a los resultados del proceso.

Nufiez y Mancilla (2018) segun Rust y Oliver establecen 3 componentes que expresa la

calidad de servicio, las cuales son:

e El servicio y sus caracteristicas: Explica como se disefid el servicio para que sea
entregado.

o Elambiente del servicio: Divido en dos aspectos interno y externo, interno basada
en la cultura de la organizacion y la filosofia del servicio, externo basada en el
ambiente del servicio.

e El servicio entregado: La satisfaccion del cliente por su producto o servicio.

46



Cadena (2018) las dimensiones de la calidad estan constituida por atributos y
caracteristicas que el cliente valora del servicio o producto. Relacionadas a la
conformidad con el tiempo, puntualidad de la entrega, y tiempo de entrega; en la
conveniencia de uso, basada en su cumplimento de proposito, estilo, apariencia, fiabilidad
y durabilidad; soporte, basadas en la eficacia del servicio, publicidad y cumplimientos de
garantias; impresiones, en el trato, en la imagen y la atmosfera; en el valor, basadas en la

relacion de la utilidad y precio.

Chévez (2020) para Tigani al intentar cuantificar la calidad del servicio, se deben tener

en cuenta las siguientes siete dimensiones:

e Respuestas: Relacionada a la capacidad que tiene la empresa si se presenta algun
inconveniente con el servicio.

e Atencion: Relacionada a la capacidad de importancia hacia el cliente, si esta
siendo escuchado, atendido, servido, y sobre todo a sentirte valorado por la
empresa.

e Comunicacion: Relacionada a establecer comunicaciones asertivas, para el
entendimiento del cliente y pueda transmitir lo que requiera.

e Accesibilidad: Relacionada a la facilidad de la adquisicion de los servicios, esto
logra una mayor fidelizacidén cuanto mas cerca es el acceso mayor sera la union
cliente empresa.

e Amabilidad: Relacionada al buen trato, ya sean clientes internos como externos.

e Credibilidad: Relacionados a siempre decir la verdad al cliente, amerita no mentir
ni ocultar nada, para evitar proximos conflictos con otras areas.

e Compresion: Relacionada al entendimiento y empatia con el cliente, brindandole

la mejor satisfaccion de experiencia en comprender que busca del servicio.
Importancia de la calidad de servicio

La calidad del servicio resulta directamente relacionada a la competitividad de la
organizacion, por lo que su importancia resulta evidente, particularmente en el
desenvolvimiento de las organizaciones en el mercado competitivo, por lo que se ha
generado una captacion de interés en investigaciones cientificas y una evolucién

progresiva de indicadores desde la perspectiva tedrica y practica (Cubillos y Rozo, 2009).
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Alfaro (2009) la calidad del servicio es importancia en la clave esencial de toda empresa,
donde la confianza y la imagen de la empresa se ve involucrada en la satisfaccion del
cliente a través del producto o servicios gque se le fue atentado; entendiéndose que si un
cliente esta insatisfecho representara como una pérdida para las organizaciones, pero si
un cliente esta satisfecho, este serd un mayor ingreso a la empresa por la publicidad y
recomendacion gratuita que empleara dicho cliente satisfecho por la calidad de servicio

que se le fue brindada.

Murillo (2010) la calidad del servicio se define como termino de las expectativas del
cliente y sus necesidades a través de las reacciones que tengan sobre el producto o servicio

presentada; en este caso lo que el cliente desee elegir y querer.

Najul (2011) el servicio inicia a través de constantes procesos de actualizaciones e
integraciones de nuevas tecnoldgicas para su importancia a un aspecto de calidad
novedoso; con ello, contraerd beneficios significativos de la implementacion de la
aplicacion de esta gestion de calidad para un mejoramiento continuo que da la empresa

para obtener logros competitivos y productivos.

Caba et al. (2011) Cuando se trata del nivel de responsabilidad requerido de las
operaciones, que necesitan el respaldo total de las empresas, la calidad es muy importante.
Toda decision importante de calidad tiene que mantener en su producto toda etapa de
operaciones; donde se determinan estandares de como capacitar y disefiar equipos capaces
de lograr inspeccionar el proceso y final de un servicio o producto, para lograr alcanzar
la obtencion de un resultado de calidad.

Solorzano y Nereida (2013) la calidad de servicio y su importancia se involucra
significativamente en la competitividad con otras empresas, mientras mas empresas, lo
clientes tendrdn mayor oportunidad de elegir entre ellas para adquirir un producto o
servicio, la importancia radica en que la calidad del servicio de una empresa deba cubrir

satisfactoriamente las necesidades de los clientes.

Gobmez-Calcerrada et al. (2015) las empresas se han determinado que el cliente es quien
valora la calidad del servicio méas no el vendedor. Lo que importa es lo que piensa y opina

el cliente acerca del servicio que se le dio.
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Casermeiro (2018) la importancia de una calidad de servicio permite brindar una
medicion de calidad de forma fijada a los compromisos que se asume y de sus posibles
indicadores; a raiz de ello, una evaluacion se basara en resultados, evidencia y

conclusiones y las areas para mejorar de la empresa que este brindando un servicio.

Cadena (2018) la calidad es la combinacion de factores como la gestién de clientes, las
expectativas de los clientes y la reduccion de costos que funcionan en conjunto para
garantizar que un producto cumpla constantemente su promesa de complacer a su publico

objetivo.

Farhadi (2018) la importancia de una calidad de servicio se involucra con los principios
de brindar calidad, brindar fiabilidad, brindar el respaldo de una marca y mantener el

seguimiento con los clientes después realizada la venta.

Para Pizzo como cuestion de rutina, todas las empresas trabajan para mejorar la calidad
de su servicio al satisfacer los deseos y requisitos de sus clientes brindandoles un producto
0 servicio que sea facil de usar, adaptable, de respuesta rapida, seguro y confiable
(Morocho y Burgos, 2018)

Gutiérrez y Playonero (2019) la calidad de servicio es de suma importancia para la
implementacion de gestion de calidad en toda organizacion, brindando los beneficios
necesarios por ser una gestion aplicada. De esta forma, se logra la eficiencia y la eficacia
en las distintas areas, como en el aspecto de mejora en los procesos de servicios y

productos.

Guzman et al. (2021) la importancia de la satisfaccion del cliente se sujeta a 6 razones

segun QuestionPro, las cuales son:

e Esesencial retener a clientes que encontrar nuevos
e Aumentar el ciclo de vida del cliente

e Produce referencias positivas

e Esuna sefial de querer comprar algo

e Enfatiza la competencia

e Aludir perder clientes
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Caracteristicas de la satisfaccion al cliente

Segun Carrillo et al. (2016), EI modelo KANO depende mucho de la finalizacion de la
capacidad de las empresas para proporcionar un producto o servicio. A continuacion, se
analizan las siguientes tres caracteristicas de este modelo a la luz de la satisfaccion del

cliente:

e Caracteristicas requisitos basicos: Estos son articulos que el comprador se siente
obligado a comprar, pero que no contribuyen al placer del cliente si no estan
disponibles.

e Caracteristica requisitos de desempefio: Aqui el producto aumenta de manera
gradual la satisfaccion del cliente, cuan mas agregado de proporcionalidad tengo
el producto mayor satisfaccion tendré el cliente.

e Caracteristicas requisitos de deleite: Estos son el tipo de cosas que los clientes no

anticipan, pero que resultan en un placer sustancial.

Para Suchéanek et al. (2017) segun Anderson, Formelo y Lehmann explicaban que, la

satisfaccion del cliente se determina por medio de dos caracteristicas basicas:

e La satisfaccion con una compra en particular (realizada después de que se haya
hecho una eleccion y se haya adquirido un producto) es la base de esta métrica.

e Lasatisfaccion se calcula en funcion de la suma de los sentimientos de un cliente
sobre un servicio o producto después de usarlo o comprarlo durante un periodo de

tiempo.
Dimensiones que conforman la satisfaccion al cliente

Mejias-Acosta y Manrique-Chirkova (2011) describen 5 dimensiones acerca de la

satisfaccion del cliente, las cuales son:

e Calidad funcional perciba: Tener en cuenta los aspectos en que se presta un
servicio.
e Calidad técnica percibida: Tener en cuenta los aspectos de las caracteristicas que

inhiere el servicio.
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e Valor del servicio: Tener en cuenta la relacién de precio-calidad o tasas-calidad
de las tarifas que el cliente extrae a traves del servicio que se le brindo.

e Confianza: Se basa en la satisfaccion y medicion de las funciones de los niveles
avanzados del indice de, la percepcion y la interaccién del cliente a la
recomendacion del servicio a otros consumidores.

e Expectativas: Se basan en la referencia que se espera del cliente del servicio o

producto que es adquirido, una vez antes de efectuar su compra.

Para Caldera et al. (2011) el cliente y las expectativas son como la “esperanza” de los
clientes por alcanzar a tener algo. Por ello, estos indicadores producen efectos en

situaciones de expectativas, las cuales estan representadas por 4 dimensiones:

e Opiniones de amigos, familiares, conocidos o lideres que comparten la misma
idea.

e Cumplimientos planteados en objetivos determinado por las empresas en relacion
al beneficio que brinda el servicio o produccion.

e Experiencias anteriores de compras.

e Promesas que otorgan competidores.

Segun Gilaninia et al. (2013), la calidad de servicio percibida cumple con 2 dimensiones,
las cuales son: 1) la técnica “resultado” y 2) la operativa “orientada al proceso”, quiere

decir:

e Técnica “resultado”: Es lo que el cliente recibe del servicio y es medible a base
de objetivo, ya que es lo que percibe el cliente al final de un servicio.
e La operativa “orientada al proceso”: Se enfoca particularmente en el proceso de

cdmo se presta los servicios.

Casermeiro (2018) explica que los clientes satisfacen sus necesidades mediante 6

dimensiones diferentes:

e La satisfaccion de las necesidades del cliente aporta al beneficio, en base al
acuerdo de sus expectativas.

e Cumplimientos de promesas
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Espiritu y actitud del servicio
Competencia del personal
Empatia en funcién a facilidad del contacto, en la comunicacion, necesidades y

gusto.

Para Millones (2010) el rendimiento percibido se define como el desempefio que el cliente

percibe de lo que recibi6 luego de adquirir el contrato del servicio. Determina 5

caracteristicas, las cuales son:

Depende del estado animico del cliente y del razonamiento gque tenga.
Sufre considerablemente un impacto de la opinién de otras personas influenciando

en el cliente.

No esta basada necesariamente en una realidad, sino basada en la percepcion del

cliente.
Basada en los resultados del cliente que obtiene a través del servicio o producto.

Se conoce desde la percepcion del cliente, no directamente de la empresa

Importancia del servicio al cliente

Para Evans y Lindsay (2008) la importancia de la medicion en base a la satisfaccion del

cliente, estas permiten a las empresas realizar lo siguiente:

Hallar e identificar la percepcion de cliente acerca del desempefio de la empresa
en satisfacer sus necesidades, logrando identificar las expectativas y causas de
insatisfaccion no cumplidas.

Realizar una comparacion de la eficiencia de la empresa en su relacion de los
competidores en la ayuda de las mejoras iniciativas de estrategia o0 en su
planificacion.

Identificar las areas de mejoramiento en cuanto a la entrega o disefio de los
servicios o productos, en relacion a las aéreas de orientacion y capacitacion al
empleado.

Determinar si los resultados son los adecuados o mejores.
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También para Alfaro (2009) la importancia de la satisfaccion del cliente es importante ya
que, al cubrir sus preocupaciones y necesidades, ya forma parte de la carta de clientes de
la empresa, eligiéndola por distinguirla de las demas empresas por su calidad de servicio.
Para Karl Albert plante6 los siguientes principios en relacion a la importancia con el
cliente; un cliente es importante, un cliente no depende de nadie, sino las empresas de él,

y un cliente es sobre un objetivo para toda empresa.

Asi, para Kucukosmanoglu y Sensoy (2010) medir el nivel de satisfaccion del cliente es
una aportacion de suma importancia para toda organizacion empresarial de hoy en dia.
En su importancia las empresas pueden utilizar estas medidas para una mejora éptima en
sus resultados empresariales; para la aportacion en su importancia de medicion se rigen a

métodos cualitativos y cuantitativos.

Silva 'y Giraldi (2010) los trabajos hasta la fecha de satisfaccion del cliente vienen siendo
herramientas importantes para obtener retroalimentaciones en lograr identificar
oportunidades y problemas; el beneficio que tienen los clientes es que toda empresa se
preocupa por su bienestar y valora la informacidn sobre esta opera en su necesidad.
Afadiendo que, son utiles con el fin de realizar una comparacion con los competidores,
esto tiene su importancia en la relacion de conocer y tener en cuenta como las empresas

ejecutan planes de accion en beneficio a las necesidades de sus clientes.

Peresson (2010) si bien es cierto, cuando se adquiere un servicio o producto, los clientes
tienden a evaluar ese servicio, a través de la importancia del manejo de sus peticiones y
exigencias, en el sentido de manejando las quejas, tales como: en la velocidad del servicio,
en mantener informados a los clientes, que el procedimiento sea 6ptimo, que la actitud

sea servicial y amistosa, el trato de la persona identificandolo por su nombre.

Millones (2010) la satisfaccion del cliente es crucial. Para tener éxito, las empresas deben
comprender las ventajas de centrarse en la satisfaccion del cliente, asi como los factores
que contribuyen a ello, sus niveles y como se establecen las expectativas y percepciones

del desempefio.

Murillo (2010) el servicio en cuanto a la satisfaccion del cliente se efectla en 3 ejes: 1)

calidad, 2) eficiencia, 3) eficiencia para la competitividad. Por ello parte su importancia
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en relacion a la motivacion para que se emprenda las acciones clave, como, por ejemplo,
definir el cliente idoneo, como es que se define al cliente, investigar a los clientes de la

competencia y revisar la base de datos.

Hernandez (2011) la satisfaccion del cliente esta compuesta por 3 grandes éareas, la
recuperacion de informacion, el funcionamiento del sistema de busqueda, el recurso de

informacidn obtenido y los servicios.

Sharmin (2012) los negocios estan en la posibilidad de ser orientados al cliente y a
implementar las prioridades fundamentales de mejora para su continuidad, justifica la
importancia de evaluar y analizar la satisfaccion del cliente. En este caso, la importancia
de la satisfaccion del cliente es considerada como base de excelencia y estandarizacién
de desempefio de las entidades organizacionales que ayudan a identificar las posibles

oportunidades del mercado.

Jiménez y Ortega (2012) asumen que la importancia del servicio al cliente yace en la
atencion que ofrece toda empresa para brindar un plus de sus servicios o productos que
comercializan al mercado para los clientes, lo que resalta es la importancia que esta
brindar4 para determinar si es un servicio o atencion al cliente radica en sus
consideraciones. A continuacion, algunos de los 5 aspectos a considerar en la importancia

del servicio al cliente:

e Siempre habra competencia.

e Los clientes son mas exigentes en el transcurso de los dias.

e Si un cliente queda insatisfecho, es probable que no de buenas referencias del
servicio o producto.

e Si un cliente recibe una calidad de servicio bueno, este probablemente vuelva
adquirir nuevamente el producto.

e Los clientes satisfechos recomiendan visitar a otros consumidores.

Para llieska (2013) la importancia del comportamiento en cuanto a la satisfaccion de los
clientes segun los investigadores indica que la persona es indice de los factores para

determinar la elaboracion de las estrategias que emplea el marketing mix, y estas adecuan
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basicamente a cubrir sus necesidades. De esta forma, se lograra satisfacer en un alto grado

las necesidades de los clientes.

Villalba (2013) la relevancia de la satisfaccion del cliente radica en la subjetividad de la
misma al ser el resultado obtenido por aquella inspeccion individual del consumidor
desde una perspectiva multidimensional, por lo cual cada dimension posee un peso

significativo distinto dependiendo de las preferencias del consumidor.

Bernal (2014) la satisfaccidn del cliente yace en la importancia destacar principalmente
las necesidades mismas que tiene el cliente dentro de las organizaciones, el cliente
dispone de cada quien posee las necesidades de ser comprendido, al cliente hay que

hacerle sentir bien, hacerle sentir que es importante, y que se sienta comoda.

Gobmez-Calcerrada et al. (2015) los clientes para optar por una satisfaccién se basan a lo
que valoran, y esos valores son de importancia para ser determinado como satisfactorio,
valoran los factores propios, valor afiadido, prestigio de la empresa, calidad profesional,
nivel de empatia, la disponibilidad, la relacion, la informacidn, el seguimiento, el servicio

posventa, las condiciones y medio de pago, agilidad y su rapidez.

Fourie (2015) medir la satisfaccion del cliente es un logro de suma importancia para toda
empresa, para la mejora y establecer las relaciones con los clientes actuales, su
importancia esta en que las empresas deben de analizar y recopilar los datos sobre los

clientes, para no olvidarlos y considerarlos clientes fijos.

Sanchez y Sanchez (2016) la satisfaccion del cliente forma parte en la importancia que,
si 0 si debe considerar toda organizacion, debido a que, a mayor nivel de satisfaccion del
cliente, mayor serd la rentabilidad de la misma, donde existe mayor promocion del

servicio, se percibira mayor satisfaccion al cliente.

Moran (2017) la importancia de la satisfaccion del cliente esta en la determinacion de las
estrategias de calidad que tiene las empresas, de aspectos esenciales en brindar y cubrir
las necesidades del cliente, en el mejoramiento arduo y continuo es una base fundamental
para el desarrollo de una mejorar del servicio a beneficio de la satisfaccion al cliente

actuales y posibles clientes.
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Farhadi (2018) la linea de atencidn al cliente, las tarjetas de fidelizacidn con puntos, los
descuentos y las preferencias de servicio son ejemplos de las herramientas innovadoras

desarrolladas por las empresas para garantizar la completa satisfaccion de sus clientes.

Bengtsson et al. (2020) la importancia de la satisfaccion del cliente yace en la que se tiene
que entender la retencion y satisfaccion del cliente es mas rentable que tener que adquirir

nuevos clientes constantemente.

Hamzah y Shamsudin (2020) segun Parasuram decia que la importancia de la satisfaccion
del cliente para las organizaciones es que retenga a los clientes para ganar su confianza,

identificarlos y brindarles el mejor trato y servicio para cubrir sus necesidades.
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CAPITULDO Il1: Descripcion y evaluacion de las actividades realizadas
3.1. Descripcion del puesto

Después de un proceso de seleccidn y varias entrevistas, ingrese a trabajar en la clinica
veterinaria pets smile, como asistente de counter en el afio 2018, recuerdo que en ese
momento no tenia experiencia en el rubro veterinario, uno de los factores que impulso mi
interés en ese rubro, fue el amor que tengo hacia los animales y el conocimiento adquirido

en las aulas universitarias, que haria posible mi aporte profesional en el puesto de trabajo.

Una de mis primeras funciones fue la de mantener el orden y limpieza en el area de
recepcion de clientes, asi como, supervisar que los productos que en su mayoria son
medicacion destinada a la salud de los animales, se encuentren dentro de su vigencia es
decir que no estén vencidos. En el area médica y venta tenga como minimo 3 unidades de
cada producto, caso contrario, me encargaba de llamar a los proveedores para realizar el
pedido de los productos faltantes. También recuerdo con detenimiento que en el puesto
era importante siempre mantener la buena actitud, empatia y capacidad inmediata para
resolver los problemas que pudiera surgir en los servicios prestados por la clinica, durante
el dia se atendia un promedio de 50 a 60 clientes al dia. Durante este tiempo aprendi el
procedimiento de las actividades que se realiza todos los dias en la empresa, cabe decir,
desde el ingreso de los clientes con un saludo afectuoso, luego, derivarlo al area requerida
por el cliente, pudiendo ser el area médica o el area de bafio y peluqueria, luego de la
derivacion y habiéndose prestado el servicio a la mascota, terminamos con el cobro del
servicio prestado. En este ultimo punto, pude poner en practica los conocimientos sobre

la facturacion, la emision de boletas, las notas de crédito y el uso de POS.

Finalmente, antes de culminar las labores diarias de la clinica, era importante finalizar el
dia con el cierre de caja, para lo cual aprendi, que es necesario para llevar un control de

ingresos y egresos diarios.

Durante esta etapa laboral, conoci el trabajo desarrollado por el representante legal de la
clinica, quien es médico veterinario, con una trayectoria de mas de 20 afios y medico

principal de la clinica, quien me ensefio algunas labores propias del area médica, tales
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como, manejo y sujecion de las mascotas, desparasitar, colocar antipulgas, llenar

certificados de salud y de vacunacion entre otros.

En las relaciones con el equipo de trabajo, aprendi la importancia del trabajo en equipo,

asi como la comunicacion, buena disposicion, trabajo bajo presion, compromiso y

dedicacion a fin de lograr el objetivo a tiempo.

3.2. Ubicacion del puesto en el organigrama

El cargo de la administradora se encuentra subordinado al director general, puesto que

asumi desde el afio 2019, hasta la actualidad. En el siguiente organigrama de creacion

propia se puede visualizar el recuadro de color rojo en donde se ubica el cargo.

Figura 8

Ubicacion del puesto en el organigrama de la empresa

Gerente General

Asesora

Area Medica Area Administrativa Area de Bafio
. - . Groomer
Dermatologia Administracion
Banador
Acicalador
Servicio de limpieza
Ecografia Contabilidad
— Chofer
Radiografia Marketing
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3.3. Funciones del puesto

Las funciones se encuentran a acorde establecido al reglamento interno de constitucion
de la clinica veterinaria. En el afio 2019, asumi el puesto de administradora de la clinica,

desempefiando las siguientes funciones:
1. Trasmitir y hacer que se cumpla eficientemente el protocolo de atencion en la clinica.

2. Verificar diariamente el manejo del sistema vet praxis (sistema usado para llevar el
control de los productos en la clinica), asi como de las citas médicas programadas, bafios

programados, recordatorios de la historia clinica, etc.

3. Informar cualquier problema o inconveniente que sucediera en cualquier area de la

clinica al maximo representante de la clinica.

4. Verificar la correcta presentacion del area principal de consultas, el rea de counter y

el area de bafo.

5. Supervisar que el personal en el area de bafio, en todo momento este pendiente de las

mascotas que ingresan.

6. En caso sucediera cualquier insatisfaccion en los servicios, tener la capacidad de buscar

solucion més adecuada de inmediato.
7. Supervisar que el asistente cumpla con mantener el area médica con insumos lista

8. Realizar la coordinacion con el area de marketing y proveer el lanzamiento de nuevos

productos, la propuesta de ofertas.

9. Realizar coordinaciones con el area de contabilidad, antes del fin de mes, envio de la

facturacion de las compras y ventas del mes.
10. Velar por la buena convivencia de los trabajadores en la clinica

11. Llevar a cabo una reunion mensual con los trabajadores a fin de conocer las

dificultades y escuchar propuestas de mejora.

12. Hacer requerimiento personal y ver perfiles de cada trabajador
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13. Supervisar que el asistente realice los productos a los proveedores de manera que

siempre se mantengan los stocks minimos.
14. Empoderar al personal, escuchando sus necesidades, inquietudes y propuestas.

15. Encargada de postventa, reunir todas las estrategias pensadas para mejorar la
experiencia después de la compra y mantener una relacion duradera con los clientes,

siempre correspondiendo a sus expectativas y necesidades.
16. Atender a los clientes mostrando calidez en el trato.
17. Entregar las cuentas a los clientes y asegurarse de que las cancelen.

18. Verificar que los empleados cumplan las normas establecidas de aseo personal y

presentacion de uniforme.

19. Tener responsabilidad en el cuidado por la infraestructura, valores y propiedad de la

clinica.
20. Realizar el cierre de caja al final del dia.
21. Resolver problemas que se presenten en la clinica con el personal durante el servicio.

22. Organizar cuando hay cumpleafios para un pequefio compartir de cada integrante de

la clinica.

23. Comunicar a los clientes sobre alguna promocion del mes para que puedan tomar en

cuenta.

24. Reportar o sancionar el mal comportamiento del personal de la clinica.
3.4. Actividades desarrolladas

3.4.1. Atencidn al cliente

La atencion del cliente se inicia con la recepcion del cliente, cuya in
formacion de identificacion domiciliaria y datos personales se introduce en el sistema

operativo de la clinica, asi como la descripcién del paciente, en el caso especifico de la
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empresa son perros y gatos, esto permite la apertura de la historia clinica del paciente,

que debe ser actualizado conforme los servicios que son solicitados por el cliente.

El sistema operativo que utiliza la clinica se llama vet praxis, esta es la herramienta
principal para realizar las actividades de la administracion de la empresa, porque permite
llevar a cabo el inventario, el stock, la facturacion, los reportes de ingreso y egreso de la

veterinaria, los servicios brindados, las historias clinicas actualizadas entre otras.

También se realiza la reserva de citas via telefonica, utilizando el mismo operativo luego
de la apertura de la historia clinica, se debera derivar al paciente al area por el servicio

requerido, esto es el area clinica o area de bafio.

Luego de realizar el servicio se procede a la facturacion por el servicio prestado,

concluyéndose asi la atencion brindada.
3.4.2. Control y manejo de ingresos y egresos

Todos los ingresos provenientes de los servicios brindados a los clientes son recaudados
diariamente mediante nuestros diversos medios de pago, es decir, mediante tarjetas de

crédito, efectivo, transferencia entre otros.

Para consolidar los ingresos diarios es necesario que luego de culminar el horario laboral,
se verifique el cierre total de las visas, transferencias, los abonos realizados mediante los
aplicativos como yape, plin y el conteo total del efectivo de la caja chica. En cuanto a los
egresos estos se traduce por el pago a los proveedores, por los adelantos solicitados por
el personal, por los costos de material de trabajo, costo de trabajo para el mantenimiento

de la veterinaria, los cuales se sustentan con la facturacion.

Los montos correspondientes a los ingresos y a los egresos, son introducidos al sistema
vet praxis, el cual permitird una evaluacion, el balance diario, a su vez esto ayudara que
mensualmente la admiracion evalle si hay o no un balance positivo del mes. Esto
permitird conocer el balance econdmico de la empresa mensualmente trimestral, anual de

la veterinaria.
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3.4.3. Manejo de personal

Las funciones referidas a este punto abarcan desde la supervision, el cumplimiento del
horario laboral, asistencia, inasistencia, cumplimiento de sus funciones de acuerdo a perfil
y al puesto que cumplen, resolucion de conflictos internos, control de vacaciones,

vigencia y renovacion de contratos laborales, y pagos y descuentos cuando corresponde.
3.4.4. Logistica

Basicamente las funciones esta referidas al manejo de la agenda del area de citas clinicas,
hacerle un seguimiento al propietario, recordatorio postventas de los servicios que son
brindados de la veterinaria. De igual manera la comunicacion directa con el cliente, tanto
presencialmente, como via telefonica o correo electrénico, lo que permite conocer el nivel

de satisfaccién o insatisfaccion por el servicio prestado en la clinica.

Asimismo, es encargada de programar los servicios que el area clinica requiera pasar el

historial clinica de cada paciente en el sistema segun el carnet de salud de la mascota.
3.4.5. Solucién de reclamos por insatisfaccion de los clientes

Un cliente menos es una cosa, pero si se queja o presenta un reclamo, podria contarles a
otros sobre su experiencia negativa, creando un efecto bola de nieve. Cuando recibimos
un reclamo o queja, somos capaces de actuar con rapidez para abordar el problema en
cuestion, demostrando nuestra disposicion a ayudar con la esperanza de detener su

progresion y ofrecer alternativas viables y urgentes.
3.5. Clientes internos
3.5.1. Area de marketing

Parte esencial para la captacion de nuevos clientes a la clinica veterinaria, herramienta
importante que permite la afluencia de clientes nuevos. Esta &rea segun el organigrama
depende del area administrativa es quien informa el lanzamiento de nuevos productos,
ofertas, promociones en las redes. El trabajo coordinado hace posible que los servicios

ofertados tengan mejor receptividad en las personas y los futuros clientes, para ello, se
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toma en cuenta con varios canales para ofertar los servicios de acuerdo a la temporada, la

necesidad, etc.

Tales como postes en zonas estratégicas del sector, paginas de redes sociales, como
Instagram, Facebook, Twitter y pagina web. La creacion de promociones de acuerdo a la

fluencia y en relacion a la temporada determinada que va ser puesta.
3.5.2. Contabilidad

Llevar un buen manejo contable es fundamental para el buen manejo de la veterinaria,

esto implica tener un orden todos los recibos emitidos por la veterinaria,

Otra herramienta que utilizamos para el buen de manejo de facturacion, todos los meses
de manera cronologica las facturas y boletas electronicas emitidas por la veterinaria que
sustentan las ventas y los servicios brindados. Esta herramienta se llama bizlink, es un
portal web que sirve para emitir los comprobantes electronicos y asi llevar el control de

las ventas de manera facil y répida.

Todo contribuyente que haya ganado entre S/96.600 y S/315,00 en 2019 (entre 23 UIT y
75 UIT) esta obligado a comenzar a emitir facturas electronicas a partir del 1 de enero de
2022. La facturacion electronica permite tener de una manera mas &gil, las facturas
electronicas, boletas electronicas, notas de crédito, utilizando el sistema de facturacion,
consolidado del sistema vetpoz. Del mismo modo se tiene que ordenar cronolégicamente
la facturacion por las compras y de acuerdo a las cifras arrojadas, la administracién

también se encarga que todo esté de acuerdo a los requisitos cumpla de acuerdo a la ley.
3.5.3. Administracion

Desarrollar un programa de incentivos para el personal a fin se encuentren
comprometidos en brindar un buen servicio de acuerdo a los objetivos de la empresa que

se encuentran en nuestra vision y mision.

63



3.6. Inconvenientes en el trabajo
3.6.1. Gestidn de inventario

Uno de los inconvenientes en la clinica es el manejo de inventario, ya que es primordial
y es sumamente importante llevar el control de entradas y salidas de los productos. La
falta de control del inventario puede ocasionar poca rentabilidad, ya que si tenemos
demasiado inventario se puede correr el riesgo que se dafie, desgaste o se venza los
productos. Caso contrario la falta o inexistencia de productos claves en la clinica puede
traer consecuencias como insatisfaccion de los clientes. También puede producirse otro
problema clave como es la sustraccion de los productos empleados, ya que es dificil darse
cuenta de la desaparicion de la mercancia y sin un debido control de los productos se

convierte en perdida para la clinica.
3.6.2. La falta de mantenimiento y actualizacion de stock

El sistema vet praxis es utilizado por varias areas al momento de su uso o de venta, como
por ejemplo es utilizado por el area de counter, area médica y por el area administrativa.
El area clinica utiliza la medicacion y la suministra dentro de una consulta, cirugia o
cualquier otro procedimiento veterinario, esta medicacion pertenece al stock principal,
sin embrago, al momento de uso no es contabilizado y tampoco se realiza la descarga del
producto del stock principal y por lo tanto el area médica no lo comunica, dado que en la
facturacion se totaliza el tratamiento final y no se identifica o individualiza la medicacién

para realizar la descarga del stock como se deberia.
3.7. Beneficios de la empresa

e Buen ambiente laboral

e Buena remuneracion

e |gualdad de oportunidad

e Saludy seguridad en el trabajo

e Capacitacion constante dependiendo al puesto de trabajo

e Talleres y conferencias
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3.8. Propuesta de mejora

Desarrollar un programa de incentivos para el personal a fin se encuentren
comprometidos en brindar un buen servicio de acuerdo a los objetivos de la empresa que
se encuentran en nuestra visién y mision. La mayor parte del esfuerzo y los recursos deben
destinarse a expandir su base de clientes en lugar de mantener a los consumidores
existentes una vez que haya terminado de atenderlos. La lealtad del cliente y el papel que
juega la transformacion digital en la configuracién de las relaciones con los clientes son
cada vez mas importantes a considerar a la luz de la rapida evolucion de las interacciones
entre consumidores y empresas. Fomentar la lealtad del cliente es crucial para el éxito de
una empresa, ya que la repeticion de negocios proviene de clientes satisfechos que
tuvieron una experiencia positiva durante y después de realizar una compra, es probable
que el cliente recomiende la clinica y usted puede volver a ellos para completar mas
ventas. La fase posterior al servicio de la experiencia del cliente comienza en este punto.
Dado que actualmente todo el personal médico utiliza o desecha los productos segun las
necesidades sin ningun tipo de supervisién, seria beneficioso centralizar el acceso, la

administracion y la disposicion en un solo espacio.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

La calidad del servicio es fundamental para la satisfaccion del cliente en la Clinica
veterinaria Pets Smile, favorecerd para la captacion y fidelizacion del cliente externo y
rentabilidad para la empresa. Para ello se emplea desarrollar las estrategias de
diferenciacion y atencion al cliente con su servicio personalizado y que consiste en
analizar los momentos desde que el cliente llega a la clinica y el momento de finalizacién

del servicio.

La clinica veterinaria Pets Smile es una empresa que tiene como consigna brindar,
herramientas al colaborador para empoderarlo en temas de atencidon al cliente, servicio,
calidad, inteligencia emocional, empatia, y crear un buen ambiente que permite que los

colaboradores reflejen una imagen positiva de la clinica a través del servicio del cliente.

Pets smile es una de las mejores clinicas veterinarias especializada en Dermatologia en
Lima, en cuanto a la infraestructura se encuentra en constante cambio debido a la
innovacion de las maquinas, especializaciones, congresos para los médicos veterinarios,
cursos de grooming para el personal del &rea de bafio, dandole al cliente la seguridad y

calidad de nuestro servicio.
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4.2. Recomendaciones

Los empleados son las mejores personas para contribuir a la mejora del servicio al cliente,
por lo que es muy recomendable que las clinicas veterinarias creen una comunicacion
interna semanal, ya que son ellos quienes, ademas de estar directamente involucrados con
ellos en el dia a dia, deben conocer bien las reglas de la empresa para evitar cometer
errores y, por lo tanto, defraudar al cliente en un momento crucial en el uso de Nuestros

servicios.

Se recomienda que el &rea de Recursos Humanos desarrolle nuevos programas de
capacitacion y coaching, para el beneficio del colaborador de la clinica, en temas como,

el clima organizacional, servicio al cliente, liderazgo y desarrollo profesional entre otros.

Tener un enfoque de toda la empresa en clientes felices es un gran primer paso para
generar lealtad a la marca entre los clientes existentes y atraer nuevos a su clinica

veterinaria.

Mejorar ciertas actividades diarias tanto administrativas como operativas, para alcanzar

el éxito deseado en la empresa.
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ANEXOS

- Imagen N° 1: Frontis de la veterinaria Pet’s Smile- Magdalena
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Imagen N° 3: Interior de la Veterinaria Pets Smile
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Imagen N° 4: Imagen del Consultorio Principal de la Veterinaria
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Imagen N°5: Area de Ventas y recepcion de la veterinaria Pets Smile
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