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RESUMEN INFORMATIVO

El objetivo fundamental de esta investigacion fue proponer estrategias basadas en la
atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio en el Centro Veterinario Los
Colorados, ya que, este centro en los Gltimos afios ha tomado ciertas acciones para
mantenerse en el mercado de la medicina veterinaria, lo cual trajo como consecuencia
una desmejora en la atencion al cliente, generando muchas quejas de los propietarios
de los animales, especificamente en el area de post-venta y en el area telefdnica. La
investigacion fue de tipo descriptiva, ya que, comprende la descripcion, registro,
analisis e interpretacion de la naturaleza actual. De igual manera la finalidad de esta
investigacion fue ofrecer una solucion al centro veterinario para que mejore la calidad
de servicio. En la primera fase de la investigacion se utilizd6 como técnica de
recoleccion de datos una encuesta y como instrumento el cuestionario, la cual se
aplicé a una muestra representativa de la poblacion de estudio. En la segunda fase de
la investigaciéon se elabor6 una Matriz DOFA, para tener una vision clara de la
situacion en la que se encuentre el centro veterinario, asimismo se aplic6 una lista de
cotejo. Por otro lado se aplicdé el Benchmarking que permitié analizar a la
competencia del centro veterinario, para asi obtener nuevas ideas para mejorar la
calidad del servicio. Por ultimo durante toda esta fase se aplico la observacion directa
no participativa. En la Ultima fase se disefid la propuesta basada en la atencion al
cliente para mejorar la atencion al cliente en este centro, se utiliz la observacion
documental, andlisis documental e informacion obtenida de las dos fases anteriores.
Se pudo concluir que este centro es muy reconocido por los servicios veterinarios que
ofrece, pero tiene una debilidad en el area de atencion al cliente, esto se debe a que el
centro no sabe utilizar las herramientas adecuadas para implementar estrategias de
atencion al cliente, por lo cual se recomend6 poner en practica las estrategias
desarrolladas en la propuesta.

Descriptores: Estrategias, Atencion al cliente, Calidad de servicio.



INTRODUCCION

El mayor porcentaje de pérdida de clientes en las empresas es por haber tenido una
mala experiencia con algin personal de la misma, bien sea por una mala atencién o
por indiferencia. Una mala atencion puede alejar a un cliente, asi como también crear
una mala publicidad de boca en boca. En este mismo sentido en todo negocio,
especialmente en los departamentos donde haya alguna interaccion con el cliente
debe estar capacitado todo el personal, para brindar una buena atencién al cliente,
todos deben mostrar siempre un trato amable y cordial con todos y cada uno de los
clientes.

Tomando en cuenta lo expresado, en este trabajo de investigacion se plantea
disefar estrategias basadas en la atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio
en el Centro Veterinario Los Colorados, el cual esta estructurado de la siguiente
manera:

Capitulo 1, se sefiala la problemética de la investigacion, de la cual se deriva la
formulacion del problema, se presentan también el objetivo general y los objetivos
especificos de la investigacion. Por ultimo se indica la importancia del trabajo de
grado con la justificacién del mismo.

Capitulo 11, establece el marco tedrico de la investigacion, en el cual se establecen
los antecedentes y las bases teoricas en las cuales se fundamente el presente trabajo
de grado.

Capitulo 111, en este capitulo se establece el tipo y disefio de la investigacion,
posteriormente se desarrollan las tres fases de la investigacion, en las cuales se

establecen los instrumentos de recoleccion de datos, la poblacion y muestra y toda la



informacidn necesaria para realizar cada una de estas fases y poder darle respuesta a
los objetivos.

Capitulo 1V, en este se reflejan los resultados de la investigacion que se
obtuvieron con la aplicacion de diferentes herramientas como el cuestionario,
benchmarking, observacion directa, lista de cotejo y por ultimo una matriz DOFA, asi
como también sus analisis respectivos.

Capitulo V, se establecen las diferentes estrategias propuestas por las
investigadoras para mejorar la calidad de servicio por medio de la atencion al cliente,

y posteriormente se determinaron las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

En el mercado actual muchas personas y empresas se han preguntado cuél es la
importancia del mercadeo como estrategias para lograr una diferenciacion en un
mercado altamente competitivo y globalizado como el actual. Pedro Vasquez
presidente de Media & Publishing Professional Co, afirma que el mercadeo es cada
dia mas importante para cualquier tipo de organizacion, basicamente porque el
ambiente es cada vez mas competitivo, la constante de cambio de todos los escenarios
y la incertidumbre que se refleja en los mercados.

Uno de los objetivos mas importante de las organizaciones es la de lograr una
focalizacién de sus actividades hacia sus clientes, de tal manera que se puedan ofrecer
los productos y servicios de una manera mas eficaz y por ende lograr una mayor
satisfaccion, captacion de clientes y fidelizacion de los mismos.

Cada vez es mas relevante para las empresas que sus clientes tengan una buena
experiencia para conseguir su fidelidad. Los clientes ya no solo necesitan que el
producto o servicio se adecUe a sus necesidades, sino que también sean las propias
organizaciones las que se preocupen por ellos, en funcién de tener la certeza de que
van a ayudarles en aquello que necesiten, en este sentido, la atencion al cliente juega
un papel muy importante.

En este mismo orden, la atencién al cliente es una herramienta del mercadeo que
juega un papel fundamental en el éxito de toda organizacion si se utiliza de la forma
adecuada. Un servicio de calidad puede traer muchos beneficios a las empresas, uno
de los mas importantes es el efecto de recomendacidén positiva, no hay mejor
publicidad que la que hace un cliente satisfecho. Asimismo ofrecer un servicio de
calidad brinda un contacto més directo y permanente con los clientes, logrando asi

una verdadera relacion de confianza y un mayor indice de fidelizacion y lealtad.



Alrededor del mundo se han desarrollado una gran cantidad de modelos que han
servido para medir y estudiar el servicio de atencion al cliente, entre los mas
conocidos se pueden mencionar el modelo de las 3C, el modelo de Gestién de la
Calidad 360° y por altimo el modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio.

El modelo de las 3C debe centrarse en tres factores dominante para conseguir el
éxito, estos factores son: la corporacién, el cliente y la competencia. El autor de este
modelo Kenichi Ohmae, establece que estos tres factores deben estar en balance de
una forma estratégica en forma de triangulo. Este balance puede permitir una ventaja
competitiva sostenible y una diferenciacién en el mercado.

Por otro lado el modelo de Gestion 360° se basa en analizar y controlar la calidad
del servicio, tanto desde la perspectiva de la calidad emitida (vision interna), como de
la percibida por el cliente (vision externa), complementando la calidad del servicio
con los indices de satisfaccion del cliente y de recomendacion.

Por ultimo el modelo SERVQUAL tiene como propoésito mejorar la calidad de
servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un cuestionario que evalla la calidad
de servicio a lo largo de 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles. Permite evaluar, pero también es un instrumento de
mejora y de comparacion con otras organizaciones. En pocas palabras este modelo
mide lo que el cliente espera de la empresa.

El proposito de estos tres modelos es lograr la retencidn de una mayor cantidad de
clientes para maximizar los ingresos, multiplicar la productividad y la eficiencia y
lograr una mayor fidelizacion por parte de los clientes, entre muchos mas. A nivel
mundial muchas empresas se han visto en la necesidad de utilizar estos modelos para
mejorar el servicio de atencion al cliente, ya que al existir un entorno mas
competitivo, dinamico, turbulento e impredecible, hace necesario la adopcion de un

sistema orientado a la calidad que favorezca los logros, objetivos establecidos y que



haga mas competitivas a las empresas, es por ello la importancia de estos modelos
para cada una de las organizaciones.

El mercado venezolano goza de cierta fama gracias a la limitada importancia que
se le brinda a los clientes en la cadena de valor, llamando clientes no solo al que paga
directamente por un servicio o producto, pero también es aquel que demanda la
atencion de cualquiera de los departamentos de servicio de la organizacion, es por
ello que no importa el rol que se lleve dentro de una organizacion, siempre se tratard
con clientes.

Debido a la crisis politica-econdmica que vive Venezuela, no solo se tiene que
lidiar con un alto grado de competencia por parte de las organizaciones, sino que
también se deben atender clientes que estan cada dia méas preparados y son mas
exigentes. Es por ello que la buena atencién al cliente se ha convertido en un factor
clave y diferenciador en las empresas venezolanas para asegurar su permanencia en el
mercado.

Algunas cifras estadisticas que hacen referencia a la atencion al cliente en
Venezuela, realizada en el 2008 por Datanalisis sobre Benchmarking de la calidad de
servicio, dio como resultado que méas del 50% de los venezolanos opina que la
calidad de servicio en el pais es “regular” y mas del 17% la considera “mala o muy
mala”. Por otro lado este estudio revel6 que méas del 90% de los clientes descontentos
no llegan a quejarse.

Tomado en cuenta lo expuesto, se puede observar que las empresas venezolanas
no le dan la importancia que se le debe dar a los clientes para garantizar una 6ptima
atencion y calidad de servicio, enfocandose primordialmente en generar utilidades, y
posicionar la empresa en el mercado gastando una gran cantidad de dinero en
publicidades para captar nuevos clientes, sin tomar en cuenta que es mas rentable
conservar un cliente satisfecho que conseguir uno nuevo. Por otro lado se puede
observar que segun estudios realizados en Venezuela otra de las causas de la mala
atencion al cliente es la poca educacion y capacitacion que tienen los empleados con

respecto a este tema.



En este mismo contexto, el Centro Veterinario Los Colorados, una organizacion
dedicada al servicio de salud integral para mascotas y animales no domésticos, cuenta
con una experiencia de 30 afios en el mercado lo cual la ha posicionado entre uno de
los mejores Centro para atencion de veterinaria en la ciudad de Valencia estado
Carabobo. Cuenta con un excelente grupo de profesionales médicos, administrativos,
enfermeros, peluqueros y personal de mantenimiento para asi asegurar que cada uno
de los pacientes sea tratado de la manera mas eficaz.

En el dltimo afio, debido a la situacion del pais, el Centro Veterinaria ha tenido
que tomar ciertas acciones para poder mantenerse en el mercado de la medicina
veterinaria y esto ha traido como consecuencia una desmejora en la atencion al
cliente, generando muchas quejas por parte de los propietarios de los animales,
especificamente hablando en el area de post-venta y atencion telefénica.

Como se expreso, al haber tenido que realizar ciertas acciones con respecto a la
situacion de pais, una de las consecuencias inmediatas que se pudo observar es que la
atencion telefonica se descuidd, ya que la mismas secretarias atienden a todo los
clientes que llevan a sus mascotas y personas que buscan informacion, aparte de
buscar historiales, realizar los cobros a las personas y realizar otras actividades, por
ende no pueden atender las llamadas entrantes al Centro Veterinario, lo cual ha sido
la principal queja de la mayoria de los clientes.

Por todo lo expresado nace la siguiente interrogante.

1.1.1 Formulacion del Problema
¢Qué estrategias basadas en la atencion al cliente pueden implementarse para

mejorar la calidad de servicio en el Centro Veterinario Los Colorados?



1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General
Proponer estrategias basadas en la atencion al cliente para mejorar la calidad de

servicio en el Centro Veterinario Los Colorados.

1.2.2 Objetivos Especificos
o Diagnosticar como es la atencion al cliente y la calidad de servicio actual del
Centro Veterinario Los Colorados.
e Determinar los factores que intervienen en la atencion al cliente y calidad de
servicio en el Centro Veterinario Los Colorados.
e Disefiar estrategias basadas en la atencion al cliente para mejorar la calidad de

servicio en el Centro Veterinario Los Colorados.

1.3 Justificacion

La calidad de los servicios al cliente no es una decision optativa sino un elemento
imprescindible para la existencia de una empresa y constituye el centro de interés
fundamental y la clave de su éxito o fracaso. Por ello es el factor méas influyente en
las ventas que pueda realizar un establecimiento comercial y su futuro desarrollo. Que
tiene como objetivo general proporcionar a los participantes los conceptos basicos
para lograr que la atencion y el servicio que brinda a los clientes sean de calidad
excelente.

Partiendo de esta idea, la presente investigacion, busca como proposito lograr una
mejora en la calidad de servicio por medio de la atencién al cliente en el Centro
Veterinario Los Colorados, con el fin de incrementar la satisfaccion de sus clientes y
ofrecer un servicio de mejor calidad. También es importante, ya que esta
investigacion aportara informacion relevante sobre la situacion actual del Centro

Veterinario a sus gerentes con respecto a la atencion de sus clientes y si sus servicios



estan cumpliendo con las expectativas de los mismos, para asi tomar las acciones y
estrategias necesarias para lograr ofrecer servicios de mejor calidad a todos sus
clientes.

En cuanto a nivel académico y metodolégico, esta investigacion podra servir como
antecedente para proximas investigaciones que se basen en la atencion al cliente y

calidad de servicios.



CAPITULO I
MARCO TEORICO

Este capitulo contiene el marco tedrico de la investigacion, el cual tiene como
propdsito dar a la misma una serie de conceptos que permitan abordar el problema y
sustenten la investigacion. Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2007) el marco
tedrico es "un compendio escrito de articulos, libros y otros documentos que
describen el estado pasado y actual del conocimiento sobre el problema de estudio.

Ayuda a documentar como la investigacion agrega valor a la literatura existente.”
(p.64).

2.1 Antecedentes

Los antecedentes expuestos a continuacidn sirvieron de apoyo y comparacion con
el trabajo especial de grado. Los estudios fueron tomados como marco de referencia
para el aporte de la investigacion, luego de consultar diferentes bibliografias y
constatar la existencia de otras publicaciones basadas en las mismas areas. En este
sentido, Balestrini (2006) senala que “todo hecho anterior a la formulacion del
problema que sirve para aclarar, juzgar e interpretar el tema planteado, constituye los
antecedentes de dicho problema.” (p.92). Por lo que se consideraron aquellas que
mas se adaptaron a los fines que persiguieron la presente investigacion.

Miranda y Polanco (2012) en el trabajo especial de grado titulado: “Estrategias de
marketing para la mejora del servicio de atencion al cliente en la empresa
Global Video System, C.A. Ubicada en el municipio Valencia del Estado
Carabobo”, para optar por el titulo de licenciados en Mercadeo en la Universidad
José Antonio Péez. Esta investigacion estuvo concebida bajo la modalidad de
proyecto factible, apoyado en una investigacion de campo, y tuvo como objetivo
principal proponer estrategias de marketing para la mejora de servicio de atencion al



cliente en la empresa Global Video System, C.A., ya que la misma presenta
debilidades en cuanto a los servicios post-venta, comunicacion ineficiente con el
cliente y demoras en entregas. Esta investigacion utiliz6 como técnica de recoleccion
de datos la encuesta, apoyada en un cuestionario, utilizando una muestra de veinte
(20) personas, la cual es la totalidad de la poblacion en estudio. Asi como también se
utilizé la observacion directa como otra técnica de recoleccion de datos, donde se
identificaron las debilidades y fortalezas de la empresa. Se pudo concluir que las
fallas en la atencion al cliente y calidad de servicio se resumen en retrasos en el
tiempo de entrega, ausencia de un servicio post-venta.

Este trabajo es de gran utilidad para la investigacion del Centro Veterinario Los
Colorados, ya que los dos tienen como objetivo buscar estrategias basadas en la
atencion al cliente para buscar una mejora en la calidad de sus servicios y por ende
una mayor satisfaccion de los clientes.

El autor Alvarez (2012) para optar por el titulo de Magister en Sistemas de la
Calidad realiz6 en la Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas, una investigacion
titulada: “Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes
de supermercados gubernamentales”. El estudio desarrollado se enmarcd en una
investigacion evaluativa, de nivel descriptivo, bajo un disefio de campo, no
experimental y transeccional. Su objetivo general es determinar el grado de
satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad de servicio ofrecido, en una red
de supermercados del gobierno. Se aplicaron las técnicas de la observacion y de la
entrevista de tipo estructurada, y como instrumento la encuesta, tomando como base
de medicion la escala CALSUPER adaptacion SERVQUAL para redes de
supermercados. La poblacion estuvo conformado por 2.950 personas y la muestra
estuvo conformada por 839 clientes que realizaron comprar directas en PDVAL del
Distrito Capital. Las mediciones que se obtuvieron arrojaron los resultados de que
existen oportunidades de mejora en las dimensiones fisicas, y especificamente en la

apariencia del local, asi como también el tiempo de espera en cajas.
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Esta investigacion tiene una vinculacion estrecha, debido a que ambas
investigaciones cuentan con una problematica en el tiempo de espera para ser
atendidos, tomando en cuenta que en esta investigacion es el tiempo de espera para
ser atendidos en la caja para pagar y en el caso de la presente investigacion la
problematica principal es el tiempo de espera en las lineas telefénicas, también es
importante mencionar el aporte de esta investigacion en cuanto a las herramientas que
utilizan para medir el grado de satisfaccion de los clientes.

Gonzéles (2011) en su trabajo especial de grado titulado: “Evaluacion de las
actuales estrategias de marketing basadas en la atencion al cliente
implementadas por la empresa Farmatodo, C.A., caso: Sucursal La Trigalefia
Edo. Carabobo”. Para optar por el titulo de Licenciado en Administracion
Comercial en la Universidad Arturo Michelena. La investigacion estuvo enmarcada
en un disefio de campo, de tipo no experimental y de nivel descriptivo, ya que la
recoleccion y los datos se recolectaron directamente de la organizacién de estudio. Su
objetivo general fue evaluar las actuales estrategias de marketing implementadas por
la empresa Farmatodo, C.A. Se empled el instrumento de la encuesta a traves de un
cuestionario estructurado el cual se aplico a los clientes de Farmatodo. Los resultados
de esta investigacion permitieron concluir que es fundamental la evaluacién de las
actuales estrategias de marketing basadas en la atencion al cliente empleadas por la
empresa Farmatodo C.A.

Esta investigacion es de gran utilidad para la realizacion de este trabajo especial de
grado, ya que cuenta con informacién relevante sobre estrategias basadas en la
atencion al cliente las cuales sirven de guia para establecer nuevas estrategias para el
Centro Veterinario Los Colorados.

Garcia (2011) llevo a cabo una investigacion denominada: “Mediciéon de la
satisfaccion del cliente en una empresa de Retail”, para optar el titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad de Piura, Pera de la
Facultada de Ciencias Econdmicas y Empresariales. Esta investigacion tiene como

objetivo general medir y controlar el nivel de satisfaccion de los clientes de una
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empresa Retail, especificamente en el area electro. Para la recoleccion de datos se
utiliz6 un cuestionario, el cual proporciono la informacion respectiva, para luego ser
procesada y de esta manera poder analizarla mediante el uso de gréficos de control
estadistico. Los resultados obtenidos por el analisis de los graficos permitieron
conocer cuando la empresa brinda un buen o mal servicio, y por ende se podra
mejorar los niveles de satisfaccion de sus clientes de forma continua.

El aporte de esta investigacion al presente trabajo es que buscan la mejora de la
calidad de sus servicios para mejorar la atencion al cliente para que ellos tengan un
mayor grado de satisfaccion. Esto se logra por medio de una evaluacion previa de la
empresa para asi poder plantear estrategias basadas en estos aspectos.

Enriquez (2011) con el trabajo investigativo titulado: “El servicio al cliente en
restaurantes del centro de Ibarra. Estrategias de desarrollo de servicio”,
desarrollado en la Universidad Técnica del Norte, Ibarra Ecuador, para optar por el
titulo de Magister en Administracion de Negocios. Con los objetivos generales
analizar los factores internos y externos que generen un Deficiente Servicio al Cliente
en los restaurantes dirigidos a clientes de clase media, y en segundo lugar disefiar
estrategias que contribuyan a mejorar el servicio al cliente en los restaurantes
dirigidos a clientes de clase media. Para recolectar los datos necesarios para la
investigacion se utiliz6 una ficha de observacion en cada uno de los restaurantes
objeto de estudio. Se pudo concluir en esta investigacion que los clientes no se
sentian bien atendidos por el personal, que el menu era poco variado, y habia tardanza
en la entrega de los pedidos, en pocas palabras el servicio al cliente es muy deficiente.

Esta investigacion brinda aportes al presente trabajo investigativo, ya que se
presentan problemas en el area de atencién al cliente y buscan las estrategias mas
adecuadas para minimizar las consecuencias de una mala calidad de servicio y
atencion al cliente. Por otro lado suministra informacion importante sobre cémo
identificar el grado de satisfaccion de los clientes internos y externos para asi lograr

brindar un servicio de calidad.

12



2.2 Bases Teoricas

A continuacién se presentan las bases tedricas que sustentan la investigacion, para
ello se utilizan varias teorias que le dan forma y se relacionan con el proyecto
planteado. En ese sentido, Arias (2006) define las bases tedricas como: “implican
desarrollar profundamente cada concepto que conforme la idea, para asi poder

sustentar el problema planteado.” (p.107).

2.2.1 Estrategias

Las estrategias son un conjunto de acciones anticipadamente, cuyo objetivo es
alinear los recursos y potencialidades de una empresa para el logro de sus metas y
objetivos de expansion y crecimiento. Segun Carrion (2007):

La estrategia tiene que ver con posicionar a una organizacion para que
alcance una ventaja competitiva sostenible. Esto implica decidir cuales
son las industrias en las que se requiere participar, cuales son sus
productos y servicios que se quieren ofrecer y como asignar los recursos
corporativos para lograr una ventaja competitiva. Su objetivo principal es
crear valor al accionista y demas partes interesadas, ofreciendo valor al
cliente. (p.28).

Asimismo para Pride y Ferrel (2007), las estrategias son “Una descripcion sobre
como piensa alcanzar una compafiia sus objetivos y metas formales. Traduce la vision
en acciones y a través de un proceso de planificacion y analisis regulares, determinar
cdémo se van a utilizar los recursos de la organizacion.” (p. 174).

Teniendo en cuenta ambos conceptos de estrategia, se puede observar que a pesar
de existir muchos autores con diversas visiones, el concepto de estrategia siempre
gira en un mismo sentido, el cual es conseguir cumplir las metas y objetivos de una
organizacion.

Para establecer estrategias existen diferentes herramientas, una de la mas utilizada
es la matriz DOFA, la cual es una estructura conceptual para un analisis sistematico
que facilita la adecuacién de las amenazas y oportunidades externas con las fortalezas

y debilidades internas de una organizacion. Esta matriz es ideal para enfrentar los
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factores internos y externos, con el objetivo de generar diferentes opciones de
estrategias.

A traves del analisis DOFA se pueden establecer las estrategias mas adecuadas
para cada situacion, asi como también ayuda a la toma de decisiones oportunas y
apropiadas para cada escenario que se presente dentro de una organizacion.

Este proyecto de investigacion necesita apoyarse sobre una serie de estrategias
bien organizadas y definidas que permita contar con un plan serio y organizado, hasta
lograr cumplir los objetivos de mejorar la atencién al cliente y la calidad de servicio.

2.2.2 Atencién al Cliente

La atencion al cliente o servicio al cliente es el servicio que proporciona una
empresa para relacionarse con sus clientes. Es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece una organizacion con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Harrington (1998) define los clientes como:

Las personas mas importantes para cualquier negocio que no son una
interrupcidn en nuestro trabajo, son fundamentos, son personas que llegan
a nosotros con sus necesidades y deseos y nuestro trabajo consiste en
satisfacerlos, merecen que le demos el trato méas atento y cortes que
podamos. (p. 6).

Con lo expuesto, cabe destacar que los clientes son el pilar fundamental para
cualquier organizacién, bien sea de productos o servicios, es por ello que toda
organizacion debe hacer énfasis en la atencion al cliente debido a que si no existe la
misma no se podria asegurar la permanencia de la organizacion en el mercado, ya que
sin clientes no existiria ningun tipo de ventas en la misma.

Los clientes se pueden clasificar en dos, primero estan los clientes internos, que
son las personas dentro de la organizacion cuyas acciones influyen en la calidad del
servicio prestado a los clientes externos, y por ultimo estan los clientes externos que
son las personas que utilizan la empresa de productos o servicios para satisfacer sus

necesidades, pero no forma parte de la organizacion.
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Una de las maneras mas eficaces para realizar un buen servicio de atencion al
cliente, es asegurarle al mismo el compromiso de que ellos siempre seran lo mas
importante para la organizacion, que cada uno de ellos es una pieza indispensable
para el funcionamiento adecuado de la empresa y que son la clave del éxito de la
misma. Segun Kotler (2006) “para maximizar el valor de los clientes es necesario
cultivar relaciones a largo plazo con ellos.” (p. 152).

Segin Mallo y Rocafort (2013) “un buen servicio significa satisfacer las
necesidades 0 expectativas del cliente, cuando esta en contacto con sus proveedores.”
(p.320). Al abordar el servicio al cliente hay que conceptualizar adecuadamente tres
aspectos interrelacionados del mismo:

e Demanda de servicio, que son las caracteristicas deseadas por el cliente para
el servicio que demanda vy la disposicién y posibilidad del mismo para pagarlo
con tales caracteristicas.

e Meta de servicio, que son los valores y caracteristicas relevantes fijadas como
objetivo para el conjunto de parametros que caracterizan el servicio que el
proveedor oferta a sus clientes. Esta meta puede ser fijada como Unica para
todos los clientes, diferenciada por tipo de cliente o acordada cliente a cliente.

¢ Nivel de servicio, el grado en que se cumple la meta de servicio.

Se han establecido varias caracteristicas para ayudar a distinguir los bienes de los
servicios, los cuales se identifican como intangibilidad, inseparabilidad,
heterogeneidad y perecibilidad. La combinacion de estas caracteristicas es la que crea
el contexto especifico en el que se deben desarrollar las politicas de marketing de una
empresa de servicios.

Existen diferentes maneras de generar una buena atencion al cliente en las
empresas, un ejemplo de ello son los servicios post-ventas que consisten en todos
aquellos esfuerzos después de la venta para satisfacer al cliente. Otro método para
crear una buena atencion al cliente es contar con un centro de atencidn telefénica, que

se encargue de facilitar la comunicacion entre los clientes y la empresa y crear un
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contacto mas directo y personalizado con los mismos. En un mercado tan competitivo
es importante mantener a cada uno de los clientes lo méas satisfechos posibles para
asegurar su fidelizacion.

Otro aspecto fundamental a tomar en cuenta en la atencion al cliente es la gestion
del talento humano, que hoy en dia se ha convertido en un aspecto crucial, pues el
éxito de las instituciones y organizaciones depende en gran medida de lo que las
personas hacen y cémo lo hacen, por lo que invertir en las personas puede generar
grandes beneficios. La finalidad de tener un talento humano altamente capacitado es
que las personas se desarrollen integralmente de manera individual y grupal, y asi
conseguir el crecimiento de la organizacion.

Vallejo (2011) expresa en su libro “Un Paso Adelante, Como Lograr la Ventaja
Competitiva a través del Servicio al Cliente” que:

Muchas empresas envian, de manera esporadica y con poco criterio, a sus

empleados a cursos sueltos que se ofrecen en el mercado. La capacitacion

en aspectos técnicos sigue siendo fundamental. La capacitacion es la

forma como la gente realmente crece dentro de las organizaciones, y esta

debe contener un aspecto estratégico absolutamente fundamental. (p.174).
Resulta fundamental para cualquier empresa, principalmente para la empresa de
estudio el Centro Veterinario Los Colorados, conocer a sus usuarios y fomentar el
servicio de atencion al cliente por medio de la formacion de su talento humano,
conocer sus fallas y crear una retroalimentacion para que asi los gerentes puedan
tomar acciones sobre sus debilidades y al final poder brindarles un servicio de

atencion al cliente que cumple con las expectativas de los mismos.

2.2.3 Calidad de servicio
Segun una cita realizada por Reyes, Mayo, y Loredo (2009)

La calidad de servicio percibida por el cliente es entendida como un juicio
global del consumidor que resulta de la comparacion entre las
expectativas sobre el servicio que van a recibir y las percepciones de la
actuacion de las organizaciones presentadores del servicio. (p. 7).
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En palabras mas sencillas, la calidad de servicio se puede definir como la
comparacion entre lo que el cliente espera recibir (sus expectativas) y lo que él
realmente recibe o €l percibe que recibid (desempefio o percepcion del resultado del
Servicio).

Continuando con la idea, se puede interpretar que una empresa proporciona
calidad de servicio cuando el producto o servicio que ofrecen supera o iguala las
expectativas de los consumidores. Por lo tanto la calidad de servicio es el nivel de
excelencia que la empresa decide alcanzar para satisfacer a su clientela.

En este mismo sentido, para que los servicios al cliente se consideren de buena
calidad, deben cumplir con una serie de atributos, entre los cuales se mencionan, ser
ejecutados dentro de un lapso de tiempo determinado por el cliente, asi como también
debe ser exacto, preciso, seguro Yy veraz. Por otro lado el servicio deber ser agradable,
gentil, rapido, sencillo y oportuno.

La finalidad de brindar una buena calidad de servicio es que los clientes puedan
Ilegar a estar plenamente satisfechos, es por ello la importancia de lograr la completa
satisfaccion del mismo, ya que es un requisito indispensable para ganarse un lugar en
la mente de los clientes y por ende, en el mercado meta. En sintesis, toda empresa que
logre la satisfaccion del cliente obtendra como beneficios, la lealtad del cliente (que
se traduce en futuras ventas), difusion gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y

una determinada participacién en el mercado.

2.2.4 SERVQUAL

Por todos es conocido la importancia que tiene hoy en dia tener una ventaja
competitiva sobre los competidores, el punto de partida para poder alcanzar esa
distincion con respecto a otras empresas que operan en el mismo sector es saber el
indice de satisfaccion de nuestros clientes, la mejor manera de medir esta satisfaccion
es a través del Modelo SERVQUAL.

El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio tiene como proposito mejorar la

calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un cuestionario que evalla
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la calidad de servicio a lo largo de cinco dimensiones, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta constituido por una escala
de respuesta multiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes
respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y
de comparacion con otras organizaciones.

En pocas palabras el modelo SERVQUAL mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa
medida con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas
dimensiones. Las dimensiones del Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio que
se evallan en el cuestionario pueden ser definidas del siguiente modo:

o Fiabilidad: es la habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y

fiable.

e Capacidad de respuesta: es la disposicion y voluntad para ayudar a los

usuarios y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad: es el conocimiento y atencion mostrada por los empleados y sus

habilidades para concitar credibilidad y confianza.

e Empatia: es la atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus

clientes.

e Elementos tangibles: es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

El SERVQUAL es una herramienta que al ser aplicada y examinada comprensiva
y cuidadosamente proporciona un acercamiento valioso para mejorar la calidad de los
servicios de las empresas, ya que este brinda informacién detallada sobre opiniones
de los clientes acerca del servicio, niveles de desempefios segun lo percibido por los
clientes, asi como también comentarios y sugerencias por parte de los mismo e
impresiones de empleados con respecto a la expectativa y nivel de satisfaccion de los

clientes.
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2.2.5 Benchmarking

Consiste en tomar "comparadores™ o benchmarks a aquellos productos, servicios y
procesos de trabajo que pertenezcan a organizaciones que evidencien las mejores
practicas sobre el area de interés, con el proposito de transferir el conocimiento de las
mejores practicas y su aplicacion. Segun Casadesus (2005) el Benchmarking:

Es una técnica para buscar las mejores practicas que se pueden encontrar
fuera 0 a veces dentro de la empresa, en relacion con los métodos,
procesos de cualquier tipo, productos o servicios, siempre encaminados a
la mejora continua y orientada fundamentalmente a los clientes. (p.93).

El benchmarking implica aprender de lo que esta haciendo el otro y entonces
adaptar sus propias practicas segun lo aprendido, realizando los cambios necesarios,
no se trata solamente de copiar una buena practica, sino que debe de efectuarse una
adaptacion a las circunstancias y caracteristicas propias.

El Benchmarking cuenta con diferentes fases:

1. Planificacion: En ella la direccion de la empresa debe realizar una eleccion de un
objeto de Benchmarking y ponerlo de acuerdo con los objetivos estratégicos que
hayan establecido en dicha empresa

2. Recogida y analisis de informacion: Se realizard una recogida de informacion de la
empresa para compararla con las empresas que cuentan con las mejores practicas y
gue han sido seleccionadas previamente, ya que es imprescindible la utilizacion de los
indicadores que “vinculan el proceso y ofrecen una evaluacion de los gaps, sus causas
y sus inadecuaciones”, asi se obtendra una informacién adicional externa mediante
fuentes secundarias (publicaciones, bases de datos, etc.) y mediante fuentes primarias
para recurrir a un conocimiento mas profundo, es decir, un contacto directo con la
empresa, entrevistas, proveedores y clientes.

3. Integracion y adaptacion a la empresa: Una vez recogida toda la informacién que
es de interés se establecera en un plan de mejora para la empresa y asi adaptarla a las

circunstancias de la empresa.
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4. Accién e implementacion de los resultados: Se implantarad dichas préacticas en lo
cual, habrd un programa que incluya las acciones a llevar a cabo, con los objetivos,
responsabilidades y plazos de implantacion de cada una.
5. Maduracién: Practicas completamente integradas a los procesos.

Asimismo, el autor define que hay dos tipos basicos de benchmarking los cuales
los define de la siguiente manera:
1. Benchmarking interno: es la basqueda de buenas practicas dentro de las diferentes
empresas, plantas o unidades del propio grupo. La obtencion de informacion en este
caso puede entrafiar cierta dificultad, sobre todo en empresas o grupos en los que
existe competencia entre las diferentes unidades por la captacion de nuevos pedidos o
clientes. En este proceso se corre el riesgo de que la empresa a la que se estd
sometiendo a comparacion acuse de espionaje, por lo que hay que tener sumo cuidado
al ejercer esta estrategia.
2. Benchmarking externo: Se realiza una comparacién con las empresas externas, en
la que puede diferenciar dos casos:

e Competitivo directo: La gran mayoria de las empresas tienen uno o varios
competidores que destacan en la ejecucion de la fase o proceso que se
pretende mejorar. Lograr que el competidor directo proporcione los datos de
interés puede ser una labor dificil de conseguir. En ciertas ocasiones una
tercera empresa o un proveedor comun puede ser utilizados como fuente de
informacion.

e Benchmarking no competitivo: Se produce cuando se obtiene informacion
sobre empresas que no son competidoras de forma directa, bien porque el
mercado en el que actlan sea geograficamente opuesto, o0 porque intervengan
en otro sector de actividad diferente.

Con lo expresado se puede decir que la importancia del benchmarking no se

encuentra en la detallada mecéanica de la comparacion, sino en la medicién del
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impacto que pueden tener estas comparaciones sobre los comportamientos. Se puede
considerar como un proceso Util y necesario para llegar a realizar mejoras y cambios.

Este proceso continuo de comparar actividades, tanto en la misma organizacion
como en otras empresas, lleva a encontrar la mejor; para luego intentar copiar esta
actividad generando el mayor valor agregado posible. Hay que mejorar las
actividades que generan valor y reasignar los recursos liberados al eliminar o mejorar
actividades que no generen valor (0 no sea el deseado).

Por lo que se concluye que el benchmarking es la consecuencia de una
administracion para la calidad, ademas de ser una herramienta en la mejora de

procesos.

2.3 Definicién de Términos Basicos

Empresas: Una empresa es una organizacion o institucion dedicada a actividades o
persecucién de fines econdomicos o comerciales para satisfacer las necesidades de
bienes o servicios de los demandantes.

Mercado: es cualquier conjunto de transacciones de procesos o acuerdos de
intercambio de bienes o servicios entre individuos o asociaciones de individuos. El
mercado no hace referencia directa al lucro o a las empresas, sino simplemente al
acuerdo mutuo en el marco de las transacciones.

QVET: programa de gestion para centros veterinarios. QVET es un unico programa
que incluye tres grandes modulos adicionales para el manejo del marketing
veterinario, laboratorio y analisis empresarial.

Fidelizacion: es el fenémeno por el que un publico determinado permanece fiel a la
compra de un producto concreto de una marca concreta, de una forma continua o
periddica.

Percepcién: es la manera en la que el cerebro de un organismo interpreta los
estimulos sensoriales que recibe a través de los sentidos para formar una impresion
consciente de la realidad fisica de su entorno.

Expectativas: es lo que se considera lo méas probable que suceda.
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Cliente: aquella persona natural o juridica que realiza la transaccién comercial
denominada compra.
Relacion: sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha colmado un

deseo o cubierto una necesidad.
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se presenta la metodologia utilizada para la elaboracion del
trabajo especial de grado, donde se describen aspectos como el disefio, tipo de la
investigacion. Asimismo se explican todo lo referente a las fases metodoldgicas, la
poblacién y muestra de estudio, e igualmente las técnicas e instrumentos de

recoleccion de informacion necesaria para elaborar la propuesta.

3.1 Tipo y Disefio de la investigacion

Debido a la naturaleza del estudio, el tipo de investigacion es descriptiva, ya que
consiste, fundamentalmente, en caracterizar un fenémeno o situacién concreta
indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores. El objetivo de la investigacion
descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos
y personas, basandose en la observacion y recoleccion de datos en el Centro
Veterinario Los Colorados, para asi obtener la informacion necesaria para llevar a
cabo esta investigacion.

Segln Tamayo y Tamayo (2003) la investigacion descriptiva:

Comprende la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de la
naturaleza actual, y la composicion o proceso de los fenémenos. El
enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de
personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente. (p.35).

Segun Sabino (1986) explica la investigacidn descriptiva como aquella que:

Trabaja sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental es la
de presentar una interpretacion correcta. Para la investigacion descriptiva,
su preocupacion primordial radica en descubrir algunas caracteristicas
fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos, utilizando
criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura o



comportamiento. De esta forma se pueden obtener las notas que
caracterizan a la realidad estudiada. (p.51).

El disefio de este trabajo especial de grado es no experimental transeccional. La
investigacion no experimental, de acuerdo con Kerlinger (1983), “es una
investigacion sistematica en la que el investigador no tiene control sobre las variables
independientes porque ya ocurrieron los hechos o porque son intrinsecamente
manipulables.”(p.269). En esta investigacion los cambios en la variable independiente
ya ocurrieron y el investigador tiene que limitarse a la observacion de situaciones ya
existentes dada la incapacidad de influir sobre las variables y sus efectos.

Asimismo se define el disefio de investigacion transeccional como aquella que
recolecta datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir
variables. Segin Hernandez, Ferndndez y Baptista (2003) son los que “Recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y
analizar su incidencia e intercalacién en un momento dado (o describir comunidades,
eventos, fendmenos o contextos).” (p.270).

Este trabajo de grado est4d enmarcado en una investigacion documental y de
campo. Se puede definir a la investigacion documental como parte esencial de un
proceso de investigacion cientifica, constituyéndose en una estrategia donde se
observa y reflexiona sistematicamente sobre realidades (tedricas o no) usando para
ello diferentes tipos de documentos. Indaga, interpreta, presenta datos e
informaciones sobre un tema determi-nado de cualquier ciencia, utilizando para ello,
una metddica de analisis; teniendo como finalidad obtener resultados que pudiesen
ser base para el desarrollo de la creacidn cientifica.

Segun Arias (2004) expresa que la investigacion documental “es un proceso
basado en la busqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos
secundarios, es decir, los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes
documentales: impresas, audiovisuales o electronicas.” (p.25). Para llevar a cabo de

manera satisfactoria la investigacion se requiere la definicion de los requerimientos
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por medio de la documentacion, que permiten darle soporte y mayor veracidad al
estudio realizado y obtener nuevos conocimientos para el andlisis del mismo.

La investigacién de campo, constituye un proceso sistematico, riguroso y racional
de recoleccion, tratamiento, analisis y presentacion de datos, basados en la
recoleccion directa de datos de la realidad del Centro Veterinario Los Colorados. Una
investigacion de campo en pocas palabras segun Arias (2006), “es aquella que
consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos.” (p. 31).

Asimismo Rojas De Narvéez (1997), sefiala a la investigacion de campo como el
proceso de, “estudiar y evaluar intensivamente los antecedentes, estado actual e
interacciones ambientales de una sociedad social.” (p. 36).

Siguiendo el mismo contexto, esta investigacion se basé bajo la modalidad de
proyecto factible, que segun el Manuela de la UPEL (2006) el proyecto factible:

Consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de
un modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o
necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la
formulacion de politicas, programas, tecnologias, metidos o procesos. El
proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo documental, de
campo o un disefio que incluya ambas modalidades. (p.21).

Asimismo el manual sefiala que “El proyecto factible comprende las siguientes
etapas generales: diagnostico, planteamiento y fundamentacion teérica de la
propuesta; procedimiento metodoldgico, actividades y recursos necesarios para su
ejecucion; andlisis y conclusiones sobre la viabilidad y realizacion del proyecto.”
(p.21).

Tomando en cuenta lo expresado, esta investigacion se desarroll6 dentro del
contexto de proyecto factible, pero difiere mucho a los proyectos de inversion, ya que
el propo6sito que se persiguio en esta propuesta es solventar la necesidad de mejorar la
calidad de servicio por medio de la atencion al cliente, siendo este su alcance y para

expresar la viabilidad se tomaron en cuenta los recursos.
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3.2 Fases Metodoldgicas

Las fases metodoldgicas son las que enmarcan el direccionamiento de la
investigacion al igual que el desarrollo de la misma, y van en funcion a la propia
estructura de cada objetivo especifico, para la realizacion de la siguiente

investigacion se procedié a llevar a cabo las siguientes fases.

Fase |: Diagnostico de la atencion al cliente y calidad de servicio actual del
Centro Veterinario Los Colorados.

Para llevar a cabo la primera fase de diagnostico de la situacion actual del Centro
Veterinario fue necesario establecer la poblacion a la cual fue dirigida esta
investigacion. Una poblacion esta determinada por sus caracteristicas definitorias. Por
lo tanto, el conjunto de elementos que posea estas caracteristicas se denominan
poblacién universo. Segun Tamayo y Tamayo, (1997) “La poblacion se define como
la totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacion posee una
caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion.”
(p.114).

En este mismo orden, la poblacion de esta investigacion estuvo conformada por
18.131 clientes que se encuentran registrados desde enero del 2010, ya que desde ese
afio se establecio el sistema QVET Vision Profesional para Centros Veterinarios.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) sefialan que la muestra “Es un
subgrupo de la poblacién de interés (sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene
que definirse o delimitarse de antemano con precision), éste deberd ser representativo
de la poblaciéon.” (p.236). Asimismo Tamayo y Tamayo (1997) expresan que la
muestra “Es el grupo de individuos que se toma de la poblacién, para estudiar un
fendmeno estadistico.” (p.38). Para esta investigacion se utilizd una muestra de 391
clientes del Centro Veterinario Los Colorados. Esta muestra se seleccion6 por medio
de la siguiente ecuacion:

N: 18.131

e: 0,05 (error muestral)
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B N
T (e)2(N-1D+1

n

Se sustituyen los valores

_ 18.131
~ (0,05)2(18.131—-1) + 1

n

~ 18.131
"= 0,0025(18.130) + 1

n = 391,42

n =391

Las técnicas de recoleccion de datos segun Arias (1999) “Son las distintas formas
de obtener informacion.” (p.53). Es por esto que se utiliz6 como técnica la encuesta,
la cual Sabino (2002) expresa que “Se trata de requerir informacion a un grupo
socialmente significativo de personas acerca de los problemas en estudio para luego,
mediante analisis de tipo cuantitativo, sacar las conclusiones que se correspondan con
los datos recogidos.” (p.43).

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) el instrumento de medicion es el
“Recurso que utiliza el investigador para registrar informacién o datos sobre las
variables que tiene en mente.” (p.276). Tomando en cuenta esto, se utiliz6 como
instrumento de recoleccion de datos el cuestionario que segun los autores anteriores,
“consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir.”
(p-310).

Este cuestionario estuvo constituido por una serie de preguntas cerradas que segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) “Son aquellas que contienen opciones de

respuestas previamente delimitadas.” (p.310). Estas preguntas son de tipo
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dicotémicas, con opcion de respuesta SI y NO. Por otro lado también se utilizaron
preguntas de Escala de Likert con opciones de respuestas multiples.

Para el analisis de los datos se utilizo la estadistica descriptiva, Berenson y Levine
(1982) la definen “como los métodos que implican la recoleccion, presentacion y
caracterizacion de un conjunto de datos a fin de descubrir en la forma apropiada las
diversas caracteristicas de ese conjunto de datos” (p. 10). Asimismo se utilizaron

tablas y graficos para representar los resultados.

Fase Il: Determinacion de los factores que intervienen en la atencion al cliente y
calidad de servicio en el Centro Veterinario Los Colorados.

Para el desarrollo de la segunda fase se elabor6 una Matriz DOFA, la cual es una
herramienta que se utiliza para tener una vision clara de la situacion en la que se
encuentra una empresa u organizacion, muestra con claridad las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas de las mismas. En base al analisis de estos
cuatro elementos se pueden establecer las estrategias mas asertivas o adecuadas para
cada una de las organizaciones.

La Matriz DOFA brindé informacion fundamental para la realizacion de este
trabajo de grado, debido a que se pudo determinar cuales son las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas del Centro Veterinario los Colorados para asi
poder analizarlas y obtener estrategias basadas en la atencion al cliente para mejorar
la calidad de servicio.

Se aplicé durante toda esta técnica la observacion directa no participativa. Tamayo
y Tamayo (2003) describen la observacion directa como “Aquella en la cual el
investigador puede observar y recolectar datos mediante su propia observacion.”
(p.183). Es decir que la observacion directa no participativa es en la cual el
investigador se mantiene al margen del fendmeno como un espectador pasivo, que se
limita a registrar la informacion que aparece ante él, sin interaccion, ni implicacion

alguna.
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Siguiendo con la segunda fase, se aplicd como instrumento una lista de cotejo, la
cual consiste en un listado de aspectos a evaluar, al lado de los cuales se puede
calificar un puntaje, una nota o un concepto. Balestrini (1998) expresa que la lista de
cotejo “es una herramienta que se puede utilizar para observar sistematicamente un
proceso a traves de una lista de preguntas cerradas.” (p.138).

Por otro lado se aplicd el Benchmarking, que segun la definicion de Kearns
(1989), Director General de Xerox Corporation, “el benchmarking es un proceso
sistematico y continuo para evaluar los productos, servicios y procesos de trabajo de
las organizaciones reconocidas como las mejores préacticas, aquellos competidores
mas duros”. En pocas palabras es el proceso mediante el cual se recopila informacion
y se obtienen nuevas ideas mediante la comparacién de aspectos de una empresa con
los lideres o los competidores mas fuertes del mercado.

Esta herramienta proporcion6 informacion importante con respecto a los
competidores mas fuertes que tiene el Centro Veterinario Los Colorados, es decir,
que aspectos diferenciadores y superiores tienen estos centros tomando en cuenta la

atencion al cliente y la calidad de sus servicios.

Fase I11: Disefio de estrategias basadas en la atencion al cliente para mejorar la
calidad de servicio en el Centro Veterinario Los Colorados.

Esta Gltima fase se enfocd en el disefio de la propuesta de estrategias basadas en la
atencion al cliente para mejorar la calidad de servicio del Centro Veterinario Los
Colorados. Como técnica se utilizd la observacién documental. Este tipo de
observacion esta basada en la obtencion de informacion de los libros, biografias,
informes, entre otros. Hurtado (2002) define esta observacion como “una técnica en
la cual se recurre a informacion escrita, ya sea bajo la forma de datos que pueden
haber sido producto de mediciones hechos por otros, 0 como textos que en si mismos
constituyen los eventos de estudio.” (p. 427).

Asimismo, se utilizo la técnica de analisis documental, en la cual Arias (1999) lo

define como, “el analisis documental, consiste en describir en forma exhaustiva l0s
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elementos de un documento.” (p. 77). Este analisis documental es una técnica
mediante la cual se examinan documentos, destacando de forma relevante los
elementos mas resaltantes del mismo.

El punto de partida del analisis documental expresado por Balestrini (2001) se
realiza mediante:

Una lectura general de los textos, se iniciara la busqueda y observacién de
los hechos presentes e los materiales escritos consultados que son de
interés para la investigacion. Esa lectura inicial, serd seguida de varias
lecturas méas detenidas y rigurosas de textos, a fin de captar sus
planteamientos esenciales y aspectos logicos de sus contenidos Yy
propuestas, a proposito de extraer datos bibliograficos utiles para el
estudio que se esta realizando. (p. 152).

En este mismo orden de ideas, la propuesta de la investigacion estuvo estructurada
de la siguiente manera: propuesta, objetivo de la propuesta, objetivos especificos,

recursos economicos, técnicos y operativos.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

En este capitulo se presenta el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos
durante todo el proceso de la investigacion, establecida en la propuesta de estrategias
basadas en la atencién al cliente para mejorar la calidad de servicio en el Centro
Veterinario Los Colorados. Balestrini (2006) sefala que “se debe considerar que los
datos tienen su significado Unicamente en funcion a las interpretaciones que les da el
investigador, ya que de nada servird abundante informacion si no se somete a un
adecuado tratamiento analitico.” (p.73).

En esta etapa de la investigacion se obtuvieron resultados muy importantes, de los
cuales se pudieron establecer diferentes estrategias, conclusiones sobre la situacion

actual del centro referente a la atencion al cliente y la calidad de servicio.

4.1 Fase I: Diagnostico de la atencion al cliente y calidad de servicio actual del
Centro Veterinario Los Colorados.

En esta primera fase se aplicé un cuestionario a una muestra de 391 clientes del
Centro Veterinario Los Colorados, la cual estd conformada por 7 preguntas
dicotomicas y de escala de Likert. La correcta aplicacion y andlisis de los resultados

desprendieron los siguientes resultados:



Pregunta N°1: ;Cree usted que el Centro Veterinario brinda una buena atencién al

cliente?

Cuadro N°1: Atencion al Cliente

ITEM FRECUENCIA |PORCENTAJE
Si 391 100
No 0 0
TOTAL 391 100
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

Gréfica N°1:

0%

M Si

L4 No

100%

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

Interpretacion: El 100% de las personas encuestadas consideran que el Centro
Veterinario Los Colorados brinda una buena atencién al cliente, demostrando asi que
este Centro esta posicionado en el mercado por ofrecer excelentes servicios a sus
clientes, por lo tanto este Centro es muy reconocido por el publico y es la opcion
nimero uno a la hora de elegir atencion médica para las mascotas. Con estos
resultados se demuestra lo dicho por Gémez (2006) “definiendo que el servicio al
cliente es un conjunto de estrategias que una compafia disefia para satisfacer, mejor

que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos.” (p.19).
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Pregunta N°2: ;Como considera usted la calidad del servicio en el Centro

Veterinario Los Colorados?

Cuadro N°2: Calidad de Servicio

ITEM FRECUENCIA |PORCENTAJE
Muy buena 215 55
Buena 176 45
Regular 0 0
Mala 0 0
Muy mala 0 0
TOTAL 301 100
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
Grafica N°2:
0% 0% E Muy buena

i Buena

ki Regular

L1 Mala

LI Muy mala

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

Interpretacion: El 55% de las personas encuestadas considera que la calidad de
servicio en el Centro Veterinario Los Colorados es muy buena, mientras que el 45%
restante considera que la calidad de servicio es buena. Considerando que para
Hernandez, Chumaceiro, Atencio (2009) “la calidad deservicio es un instrumento
competitivo que requiere de un compromiso de todos, un procesos continuo de
mejoramiento para asi ganar la lealtad de los clientes y diferenciarse de la
competencia”. (p.460). Por lo que se puede concluir con estas respuestas que al igual
que la primera pregunta el 100% de las personas afirma que este Centro trabaja con

estandares muy altos de calidad y siempre ofrece los mejores servicios a sus clientes.
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Pregunta N°3: ;Como se siente atendido por el personal del Centro veterinario?

Cuadro N°3: Percepcidn.

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy bien 215 55
Bien 176 45
Regular 0 0
Mal 0 0
Muy mal 0 0
TOTAL 391 100
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
Grafica N°3:
0%\5/—0% E Muy bien
i Bien
L Regular
L Mal
.1 Muy mal

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

Interpretacion: El 55% de las personas encuestadas se sienten muy bien atendidas
por el personal del Centro Veterinario, tomando en cuenta que esta atencién brindada
es por parte del personal de recepcién y de los médicos veterinarios. Por otro lado el
restante 45% se siente bien atendido por el personal del Centro. Segun Kotler (1991)
"la percepcion es el proceso por el cual una persona selecciona, organiza e interpreta
informacion para conformar una imagen significativa del mundo”. (p.327). Con lo
expresado se puede observar un aspecto importante en esta pregunta es que ninguna
de las personas se ha sentido mal atendido por algun empleado durante la prestacion
del servicio.
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Pregunta N°4: ;Estad usted satisfecho con los servicios ofrecidos por el Centro

Veterinario?

Cuadro N°4: Satisfaccion.

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 391 100
No 0 0
TOTAL 391 100
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

Gréfica N°4:

0%

M Si

4 No

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

Interpretacion: El 100% de los encuestados se sienten totalmente satisfechos con los
servicios que ofrece el Centro Veterinario Los Colorados. Segun Kotler y Keller
(2006) definen la satisfaccion de los clientes como “una sensacion de placer o de
decepcion que resulta de comparar los resultados esperados con las expectativas de
beneficios previas”. (p.144). Con lo expresado se puede concluir que los servicios
que ofrece este centro cumplen con los requerimientos que las personas buscan a la

hora de seleccionar un centro veterinario para sus mascotas.
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Pregunta N°5: ;El Centro Veterinario cumple con sus expectativas?

Cuadro N°5: Expectativas.

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 352 90
No 39 10
TOTAL 391 100
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
Gréfica N°5:

10%__

M Si

4 No

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

Interpretacion: El 90% de las personas encuestadas afirmaron que este Centro
Veterinario cumple con todas sus expectativos, mientras que el 10% restante
considera que sus expectativas no fueron cubiertas en su totalidad. Esto se debe a que
un porcentaje de personas piensa que ciertos servicios adicionales al de atencién
veterinaria, no se ejecutan de la manera esperada. Es por ello que de acuerdo a Kotler
(2003) la satisfaccion del cliente es un paso previo a la fidelizacion pues “la
satisfaccion del cliente mide lo bien que se alcanzan las expectativas del cliente” y la

fidelidad “mide el grado de posibilidad de que un cliente regrese”. (p.173).
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Pregunta N°6: Segln su percepcion, como observa usted los siguientes aspectos de

calidad de servicio en el Centro Veterinario Los Colorados.

Cuadro N°6.1: Instalaciones

INSTALACIONES | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy buena 136 35
Buena 235 60
Regular 20 5
Mala 0 0
Muy mala 0 0
TOTAL 391 100
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
Grafica N°6.1:
5%_’ 0% 0% E Muy buena

i Buena

4 Regular

L1 Mala

LI Muy mala
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
Cuadro N°.2: Equipos médicos
EQUIPOS
MEDICOS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy bueno 254 65
Bueno 137 35
Regular 0 0
Mala 0 0
Muy mala 0 0
TOTAL 391 100

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
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Grafica N°6.2:

O%\L/_O% H Muy buena

i Buena

i Regular

L Mala

LI Muy mala
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
Cuadro N%.3: Instalaciones fisicas
INSTALACIONES
LIMPIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy bueno 156 40
Bueno 196 50
Regular 39 10
Mala 0 0
Muy mala 0 0
TOTAL 391 100
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
Gréafica N°6.3:

10% 0%‘\0% H Muy buena

i Buena

i Regular

L Mala

LI Muy mala

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

38




Cuadro N°6.4: Atencion telefénica

ATENCION
TELEFONICA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy bueno 20 5
Bueno 78 20
Regular 39 10
Mala 78 20
Muy mala 176 45
TOTAL 391 100
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
Grafica N%6.4:
H Muy buena
45% i Buena
i Regular
10% &
L1 Mala
LI Muy mala
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
Cuadro N°6.5: Atencidn Veterinaria
ATENCION
VETERINARIA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy bueno 293 75
Bueno 98 25
Regular 0 0
Mala 0 0
Muy mala 0 0
TOTAL 391 100

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
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Gréafica N°6.5:

0%

- s Muy buena

0%
i Buena
k4 Regular

L1 Mala

L1 Muy mala

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

Cuadro N°6.6: Atencion en la recepcion

ATENCION EN LA
RECEPCION FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy bueno 117 30
Bueno 157 40
Regular 117 30
Mala 0 0
Muy mala 0 0
TOTAL 391 100
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
Gréfica N%6.6:
0%_\0% i Muy buena

i Buena

i Regular

L1 Mala

LI Muy mala

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
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Cuadro N°6.7: Formacién

EMPLEADOS
CAPACITADOS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy bueno 313 80
Bueno 78 20
Regular 0 0
Mala 0 0
Muy mala 0 0
TOTAL 391 100
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
Gréafica N°6.7:
0% 0% 0% H Muy buena

i Buena

1 Regular

L1 Mala

LI Muy mala
Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
Cuadro N°6.8: Rapidez al ser atendidos
RAPIDEZ AL SER
ATENDIDOS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy bueno 59 15
Bueno 156 40
Regular 137 35
Mala 39 10
Muy mala 0 0
TOTAL 391 100

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).
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Grafica N°6.8:

10% 0%

Muy buena
i Buena
4 Regular

LI Mala

I Muy mala

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

Interpretacion: con los datos obtenidos en el cuadro de medicién se pudo concluir
que la mayoria de las personas le dan una escala de medicion muy positiva a los
elementos tangibles e intangibles, que segun American Marketing Association define
a los servicios como “’procesos en los que interviene elementos tangibles e intangibles
(sistemas, equipos, elementos fisicos y personas) que, como resultado de la
realizacion de una serie de actividades, pasos o tareas secuenciales, conducen hasta la
prestacion final”, como lo son las instalaciones, equipos médicos, instalaciones
limpias, atencion veterinaria, y en empleados capacitados, lo cual refleja que el
Centro Veterinario Los Colorados es considerado por sus clientes un centro altamente
capacitado tanto en sus instalaciones y equipamiento como en la capacitacion de
todos sus empleados. Por otro lado se pudo observar que en los elementos atencidn en
la recepcion y rapidez al ser atendidos pertenecientes también a elementos medidos
por la fiabilidad, obtuvieron unos resultados intermedios, es decir, que no todos los
clientes los consideran en su mejor estado, esto es debido a que las recepcionistas
realizan una gran cantidad de actividades que no les permite atender de la mejor
manera a los clientes, asimismo por la gran afluencia de clientes la espera se hace
mas larga. Por ultimo reflejando un resultado muy importante por su connotacion
negativa esta el elemento atencion telefonica, la cual reflejo que méas de un 45% de
los clientes la consideran entre mala y muy mala, esto se debe a la misma

problematica del exceso de trabajo que tienen las recepcionistas, las cuales prefieren
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atender al publico que a las Ilamadas telefonicas, siendo este un elemento realmente
importante de resolver para mejorar la calidad de servicio en EI Centro Veterinario
Los Colorados.

Pregunta N°7: ;Qué servicio adicional, ademas de los que ya se ofrece, le gustaria

que se ofrecieran?

Cuadro N°7: Servicios Adicionales.

ITEM FRECUENCIA | PORCENTAJE
Servicio veterinario a domicilio 98 25
Servicio de emergencia (ambulancia) 78 20
Llamadas a atencion al cliente 156 40
Servicio de hospedaje 59 15
TOTAL 301 100

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

Gréafica N°7:

M Servicio veterinario a domicilio

i Servicio de energencia

(ambulancia)
I Llamadas a atencion al cliente

.1 Servicio de hospedaje

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

Interpretacion: El 40% de los encuestados considera que se debe incluir en los
servicios de este centro un servicio de atencidon telefénica, debido a la falla que se
presenta a la hora de tratar de comunicarse con el centro, muchas clientes afirman que
al tratar de comunicarse con la veterinaria no han tenido éxito en ningiin momento, el

mal funcionamiento de la atencién telefénica puede traer consecuencias como la
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perdida de clientela o el desmejoramiento de la calidad del servicio que prestan. Por
otro lado el 25% de las personas consideran que se debe adicionar un servicio a
domicilio de consultas, un 20% de las personas creen que se debe adicionar un
servicio de emergencia (ambulancia), siendo estos dos Ultimo items, servicios que
ningun otro centro veterinario en Valencia ofrece, lo cual pudiera representar un
mercado potencial 0 una ventaja competitiva para el centro. Y por ultimo el

hospedaje obtuvo un 15%
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4.2 Fase Il: Determinacion de los factores que intervienen en la atencién al
cliente y calidad de servicio en el Centro Veterinario Los Colorados.

Para determinar los factores que intervienen en la atencion al cliente y la calidad
de servicio en el Centro Veterinario Los Colorados se realizé mediante la observacion
directa no participativa, una lista de cotejo que permitié analizar los factores que
intervienen en estos dos indicadores, por otro lado se pudo realizar una comparacion
mediante la aplicacion del benchmarking entre el centro de estudio y su competencia
para asi establecer cuéles son los aspectos diferenciadores entre las mismas. Por
ultimo se realiz6 una Matriz DOFA la cual brindo informacion fundamental sobre
cuales son las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas del Centro
Veterinario los Colorados para asi poder analizarlas y obtener las estrategias mas
adecuadas para este centro basadas en la atencion al cliente para mejorar la calidad de

servicio.

Cuadro N° 8: Lista de cotejo para la realizacion del benchmarking

CENTRO CLINICA POLICLINICO
INDICADOR VETERINARIO VETERINARIA DR. VETERINARIO
LOS COLORADOS PABLO LUIGI DEL CENTRO
Si NO Si NO Si NO
Consultas de fauna X X X
silvestre
Equipos médicos de X X X
alta tecnologia
Laboratorio clinico X X X
Atencion telefonica X X X
Estacionamiento X X X
Empleados X X X
capacitados
Medicina X X X
especializada
Hospedaje X X X
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Peluqueria canina X X X
Farmacia X X X
Emergencia 24 horas X X X
Amplia X X X
infraestructura

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

Al hacer un analisis comparativo del Centro Veterinario Los Colorados y de sus
dos mayores competencias el Policlinico Veterinario del Centro ubicado en el Trigal
Sur y la Clinica Veterinaria Dr. Pablo Luigi ubicada en la Avenida Bolivar Norte, se
pudo observar que estas tres veterinarias cuentan con un equipo médico altamente
capacitado, con el cual han logrado posicionarse como los centros mas reconocidos
en Valencia y en la mente de todas las personas que buscan una atencion médica
integral para sus mascotas.

Se pudo observar que estos centros cumplen con la mayoria de los elementos
basicos que cualquier centro veterinario deberia tener, como por ejemplo consultas
médicas, peluqueria canina, buenos equipos medicos, atencion telefonica,
estacionamiento, entre otros. Asimismo es importante destacar que a pesar de que
estas clinicas estan muy bien posicionadas y cuentan con la mayoria de los elementos
necesarios para ofrecer un buen servicio, cuentan con ciertos elementos que hacen
que se diferencien entre si y que las personas tengan ciertas preferencias a la hora
elegir a cual centro asistir.

La mayor competencia para el Centro Veterinario Los Colorados esta representada
por el Policlinico Veterinario del Centro, este policlinico ofrece una variedad de
servicios que compiten a la par con el centro de estudio, ofreciendo servicios
similares como el laboratorio propio, emergencia 24 horas, farmacia, peluqueria
canina, buenos equipos médicos, entre otros. La ventaja competitiva que tiene este
policlinico es que ofrece un buen servicio de atencion telefonica y las personas se

pueden comunicar con diferentes departamentos de los distintos servicios que el
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mismo ofrece, asimismo ofrece el servicio de hospedaje, que como se pudo observar
en el cuadro ni el centro de estudio, ni la clinica Dr. Pablo Luigi ofrecen.

La Clinica Veterinaria Dr. Pablo Luigi es considerada una competencia para el
centro de estudio debido a que durante toda su trayectoria ofreciendo consultas
médicas para mascotas, logro posicionarse por su buena atencion por parte de los
veterinarios, pero se pudo observar que la situacion actual de pais ha hecho que esta
clinica no pueda seguir expandiéndose y mejorar sus servicios e instalaciones, es por
ello que en el cuadro comparativo se puede ver que la mayoria de los indicadores son
negativos. A pesar de estas desventajas, esta clinica se ha mantenido en el mercado
actual mas por su nombre que por los pocos servicios que ofrece. Se sabe que muchos
clientes de esta clinica asisten al Centro Veterinario Los Colorados para realizar
examenes a sus mascotas y llevar los resultados de vuelta a la clinica Dr. Pablo Luigi.
Con esto se puede concluir que muchas personas a pesar de las desventajas siguen
prefiriendo esta clinica.

Siguiendo con el andlisis, uno de los indicadores mas resaltante que se pudo
observar es que el Centro Veterinario Los Colorados es el Gnico centro que presta
atencion veterinaria para la fauna silvestre y animales exdticos. Esto ha representado
una ventaja competitiva durante todos estos afios de experiencia, siendo un centro
muy buscado por zooldgicos, acuarios, personas que trabajan independientemente
realizando rescates y conservacion de animales silvestres y por entidades
gubernamentales que trabajan directamente con el medio ambiente y animales de
fauna silvestre.

Otro elemento que resaltd entre los demas y resulta importante para este trabajo
especial de grado, es la atencion telefonica. Como se ha establecido en el
planteamiento del problema, el Centro Veterinario Los Colorados no cuenta con una
buena atencion por las vias telefonicas, es decir, que es casi imposible comunicarse
con este centro por medio de una llamada. Mientras que las otras dos clinicas si hacen
un buen uso de la atencion telefonica, esto representa una desventaja para el centro de

estudio debido a que muchas personas llaman para obtener informacién de los
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diferentes servicios y al no obtener respuestas deciden comunicarse con otras
veterinarias o genera malestar en los clientes.

Por ultimo se encuentra un indicador, el cual ninguno de estos tres centros poseen
y el cual representa una rama muy importante en la medicina veterinaria, que es la
medicina especializada. Al no existir ningin lugar en valencia donde se presten
servicios especializados, la mayoria de las personas busca en otros estados este tipo
de servicios para sus mascotas. Por ello se puede determinar que hay un mercado
potencial en el cual el Centro Veterinario Los Colorados pudiera incursionar para

crear otras ventajas competitivas.

Cuadro N°9: Analisis situacional DOFA del Centro Veterinario Los Colorados

-Alta competencia.
-Escasez de insumos médicos

‘Incursionar en la medicina
Especializada.

-Capacidad de expansion.
-Alianzas estratégicas.

-Inflacion

-Atencion de emergencias 24/7.

-Atencién de animales exdticos y

-Alta participacién en el mercado.

-Mala atencion telefénica.
-Largas horas de espera para ser
atendidos.

silvestres.

-Equipos médicos de alta calidad. -Carencia de servicios post-venta.

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

FO:
Alianzas estratégicas con fundaciones e instituciones gubernamentales que trabajen
directamente con la conservacion y cuidado de la fauna silvestre, siendo esto una

oportunidad de expansion para lograr una mejor capacitacion para los asistentes
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veterinarios y por ende ofrecer una mejor calidad de servicio a las personas que
tengan animales silvestres.

Instalacion de consultorios y consultas para ofrecer medicina especializada y asi
satisfacer las necesidades de ese mercado potencial.

Instauracion de un servicio de ambulancia para casos de emergencias y para las
personas que no tengan la capacidad de llevar a sus mascotas al centro veterinario.
DO:

Creacién de un centro de atencion telefonica, donde puedan ser atendidas todas las
Ilamas y los clientes consigan realizar cualquier tipo de preguntas, como por ejemplo
horarios de consultas, cirugias, medicamentos, entre otras. Para asi mejorar la calidad
del servicio hacia los clientes de este centro veterinario.

Expansion de las areas de los consultorios para asi minimizar las horas de espera para
ser atendidos y asi optimizar el servicio ofrecido y satisfacer de una mejor manera a
cada uno de los clientes.

Instalacion de un area especializada para la recreacion de los animales mientras
esperan ser atendidos y asi los clientes no tengan la molestia de tener a sus mascotas
molestando a otras personas

FA:

Alianzas estratégicas con empresas de suministros médicos y especiales para
animales, con el fin de ofrecer una mayor cantidad de productos a los clientes y a su
vez mejorar la calidad de cada uno de los servicios que se ofrece en este centro.
Realizacion de descuentos en las consultas a los clientes fijos, con el fin de hacerlos
sentir mas importantes y que el centro veterinario piensa en ellos y en el bienestar de
las mascotas, para asi lograr un aumento de su satisfaccion y una mayor fidelizacion.
DA:

Creacion de servicio post-venta para mejorar los servicios de atencién veterinario y
poder tener un mejor control de los casos mas criticos y no criticos del centro. Por

otro lado se crearia una ventaja competitiva con el resto de los centros veterinarios.
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Apertura de un érea con refrigerios para que las personas se sientan mas comodas a la
hora de esperar por sus consultas u otros servicios

Capacitacion de todo el personal del Centro Veterinario con el fin de mejorar las

practicas veterinarias y la atencion al cliente.

50



CAPITULO V
LA PROPUESTA

En esta fase se presenta el desarrollo de la propuesta de la investigacion, la cual se
define como disefiar estrategias basadas en la atencion al cliente para mejorar la
calidad de servicio en el Centro Veterinario Los Colorados. Estas propuestas nacen de
la problematica que existe en este centro en diferentes areas del servicio de atencion
al cliente, donde los servicios no se estan realizando de la mejor manera y por ende
afecta la satisfaccion de cada uno de los clientes. Por lo que a continuacion se

desarrollan todos los aspectos relacionados a la propuesta.

5.1 Objetivos de la propuesta

5.1.1 Objetivo General de la Propuesta
Disefiar estrategias basadas en la atencién al cliente para mejorar la calidad de
servicio en el Centro Veterinario Los Colorados.

5.1.2 Objetivos Especificos de la Propuesta
e Crear un centro de atencién telefonica que permita a los clientes poder
comunicarse con el Centro Veterinario Los Colorados.
e Establecer un servicio post-venta para el seguimiento de casos médicos.
e Definir un plan de capacitacion para todos los trabajadores del Centro

Veterinario Los Colorados.



5.2 Justificacion de la Propuesta

La atencidn al cliente y la calidad de servicio son elementos indispensables para
que cualquier empresa permanezca en el mercado, manteniendo asi una clientela
satisfecha. Una mala ejecucion de la atencion al cliente podria representar el fracaso
de la misma. Es por esto la importancia de la propuesta presentada.

Esta propuesta establece una serie de acciones con el objetivo principal de disefar
estrategias basadas en la atencidon al cliente para mejorar la calidad de servicio en el
Centro Veterinario Los Colorados, con el fin de que cada uno de los clientes pueda
recibir un servicio optimo que cumple con todas sus expectativas.

Asimismo, la siguiente propuesta beneficiara directamente al Centro Veterinario
Los Colorados, ya que, con la implementacion de estas estrategias podran mejorar la
calidad del servicio ofrecido por medio de la atencion al cliente, incrementando asi la
satisfaccion de todos sus clientes y generar un mayor interés por parte de las personas

gue aun no son clientes de este centro veterinario.

5.3 Viabilidad de la Propuesta
A continuacion se debe determinar la viabilidad de la propuesta, es decir,
establecer si el estudio es realizable. Para que lleve esta propuesta a cabo con éxito, es

necesario evaluar aspectos tales como los recursos técnicos, operativos y econémicos.

5.3.1 Recursos Técnicos

En la viabilidad técnica se deberd mencionar aquellos elementos técnicos y
tecnoldgicos que estan presentes en el centro de estudio como elementos de
sustentacion de la propuesta y que ayuden a la implementacion rapida de dichas
estrategias.

El Centro Veterinario Los Colorados cuenta con los elementos técnicos y la
tecnologia necesaria para llevar a cabo esta propuesta. Por lo que se puede concluir

que a nivel técnico este es una propuesta viable.
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Recursos:

. Computadoras.
. Lineas telefdnicas.
. Teléfono fijo con auriculares inalambricos.

. Sistema QVET.

5.3.2 Recursos Operativos

En la viabilidad operativa se describen aspectos estructurales y organizacionales,
asi como también hace referencia al recurso humano calificado para desarrollar la
propuesta, se puede decir entonces que es operativamente viable, debido a que el
Centro Veterinario Los Colorados cuenta con un personal capacitado en todos los
aspectos que se toman en cuenta en la elaboracion de estas estrategias, de igual
manera el centro no va a requerir de modificaciones de su estructura organizativa.

A pesar de que el centro cuenta con un capital humano, es necesaria la
contratacion de otra recepcionista para que ayude con el centro de atencion telefonica
y por ende reducir el trabajo de las otras recepcionistas que se encuentran atendiendo
a los clientes.

Recursos:
e Capital Humano calificado.

e Contratacion de una recepcionista.

5.3.3 Recursos Econdémicos

Por altimo la viabilidad econdmica engloba el analisis del establecimiento de los
costos del disefio de las estrategias. Esta propuesta a nivel econdmico es viable, ya
que, El Centro Veterinario Los Colorados cuenta con recursos econémicos, con los
cuales se pueden invertir en esta propuesta. Con esta inversién se presume

incrementaria los ingresos debido al aumento de la satisfaccion de los clientes y por
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la llegada de nuevos clientes al centro, y en consecuencia se recuperaria esta
inversion.

Cuadro N° 10: Costo de la propuesta

Estrategias Costos
Estrategia N°1 167.430,00 Bsf
Estrategia N°3 394.000,00 Bsf

Total inversion 561.430,00 Bsf

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015).

5.4 Desarrollo de la Propuesta

A continuacion se muestra el desarrollo de cada una de las estrategias propuestas.

5.4.1 Estrategia N°1: Creacion de un centro de atencién telefonica que permita a
los clientes poder comunicarse con el Centro Veterinario Los Colorados.

El Centro Veterinario Los Colorados posee una debilidad en lo relacionado con la
atencion telefonica, ya que normalmente el teléfono no es atendido por la sobre carga
de trabajo que tienen las recepcionistas y por la gran afluencia de personas que visitan
este centro veterinario. Esto ha creado un nivel de descontento y reclamos por parte
de los clientes, en tal sentido se propone la siguiente estrategia:

Se propone utilizar el espacio que se utilizaba como almacén y que se encuentra al
lado de la recepcidn, que actualmente se encuentra en desuso, para crear una oficina
dedicada especialmente a la atencion telefénica y en donde las personas tengan la
seguridad de que pueden llamar y realizar cualquier tipo de preguntas relacionadas
con los servicios ofrecidos en el centro veterinario.

Hoy en dia en un entorno de mercados tan competitivo es necesario establecer
estrategias diferenciadores que permitan a las empresas sobresalir y posicionarse en la
mente de los consumidores, es por ello la importancia de la implementacién de esta

estrategia, ya que, le da la oportunidad a los clientes de acceder de forma inmediata a
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los servicios del centro por via telefonica. Con todos los avances tecnoldgicos, el
teléfono y otros medios de comunicacion se han convertido en los medios mas
utilizados por las personas para comunicarse con las empresas, por lo que es de suma
importancia atender cada una de estas llamadas en el menos tiempo posible, debido a
que los clientes valoran una respuesta inmediata por parte de las empresas.

Para esta estrategia es necesario contratar a una persona capacitada en el area
telefonica y atencion al cliente, ademéas debe tener conocimientos generales en el area
veterinaria, debido a que esta persona estaria en contacto directo y continuo con los
clientes y los médicos veterinarios. Esta persona estaria dedicada a pautar citas de
cirugias, confirmar horarios de los médicos veterinarios, preguntas relacionas con
algin medicamento o productos que se vendan en este centro, asi como también
atender llamas de emergencia.

Por Gltimo es necesario mencionar que para gque esta estrategia se lleve a cabo de
la mejor manera, se necesita un equipo especializado para estas labores, los cuales
serian un equipo telefénico fijo con auriculares inaldmbrico especializados para
centros de llamadas, para que la persona encargada de esta area pueda movilizarse
por todo el centro veterinario y buscar la informacion que el cliente este requiriendo.
Ademas es necesario una computadora donde la persona pueda tener acceso a la base
de datos de todos los clientas, dicho equipo se encuentra disponible en el centro
veterinario, asi como también todos los materiales de oficina necesarios para ejecutar
esta estrategia.

Cuadro N°11: Presupuesto del centro de atencion telefénica

RECURSOS CANTIDAD COSTO
Teléfono fijo con 1 23.430,00 BsF
auriculares inalambricos
Asistente telefénico 1 12.000,00 Bsf por 12 meses

TOTAL 167.430,00 Bsf

Fuente: Hugo, M y Hugo, S (2015)
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Imagen N°1: Teléfono Fijo con auriculares inalambricos.

Fuente: Amazon.

Imagen N°2: Almacén

Fuente: Centro Veterinario Los Colorados (2015).
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5.4.2 Estrategia N°2: Servicio post-venta para el seguimiento de casos médicos.

En el Centro Veterinario Los Colorados no existe un servicio post-venta de
seguimientos de casos médicos criticos 0 no criticos, lo cual se puede considerar
como una debilidad. Con la implementacion de este servicio se llegaria a mejorar la
calidad de servicio y por ende la satisfaccion de cada uno de los clientes. Por lo que
esta propuesta se desarrolla de la siguiente manera:

Para la implementacién de esta estrategia, lo primero que se debe llevar a cabo es
la adquisicién de un sistema el cual permita tener toda la informacion de cada uno de
los pacientes y que a su vez tenga un espacio especial para ingresar recordatorios de
Ilamadas. El centro de estudio ya cuenta con una herramienta llamada QVET Vision
Professional el cual realiza este tipo de funciones, esta herramienta es la que se utiliza
para guardar la base de datos con toda la informacion de los clientes, la misma es
utilizada Gnicamente en centro veterinarios. Cabe destacar que esta estrategia no
incurrira con algin gasto debido a que el programa ya esté instalado y se encuentra en
uso Unicamente como una base de datos. Ademas de que no se necesita contratar a
una persona para que realice estas funciones, ya que, todo el personal de recepcién y
veterinario saben usarlo.

Es importante resaltar que el centro veterinario solo utiliza un 20% de la capacidad
de este sistema, utilizandolo como base de datos de los pacientes, asi como también el
registro de los historiales médico, por lo que queda disponible un 80% del mismo
libre para poder implementar esta estrategia.

Teniendo en cuenta que esta herramienta ya esta instalada, se debera poner en uso
la pestafia donde esta ubicada la agenda, dicha agenda esta conformado por un
calendario que se divide por semanas y horas (ver figura N°3), la misma permite a los
veterinarios colocar recordatorios en dias y horas especificas para que el sistema
arroje una alarma, lo cual indica que a ese paciente hay que llamarlo. Para llevar un
registro de que es lo que cada paciente necesita, el calendario permite desplegar otra

pestafia en la cual se indica los datos del paciente junto con una descripcion que
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indica el porqué se debe realizar la Ilamada (ver figura N°4). Esta agenda se ira

actualizando constantemente y cada uno de los médicos veterinarios tiene la

responsabilidad de realizar las Ilamadas a sus pacientes cuando el sistema arroje la

alarma.

El fin de implementar esta estrategias es que los médicos veterinarios estén en

contacto directo con todos los clientes que tengan mascotas que ameriten de un

seguimiento medico, ya sea por algun estado critico o cualquier situacion especial, en

tratamientos que requieran de vigilancia médica o tratamiento prolongados. Ademas

de esto se quiere lograr que los clientes se sientan atendidos de una manera mas

personalizada y que este centro piensa en el bienestar de sus mascotas, mejorando asi

la calidad de sus servicios por medio del mejoramiento de la atencion al cliente y

creando un vinculo mas estrecho con los mismos.

Imagen N°3: Sistema QVET Vision Professional (calendario).
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Fuente: QVET Vision Professional (2015).
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Imagen N°4: Sistema QVET Vision Professional (datos del paciente y
descripcion).

(&) QUET Edicién Profesional - (==> Edicién Corporativa) Centro Veterinario Los Colorados = =

Archive Compras Procesos Facturacién Docum tana  Ayuda

@9l N D86 X SlmIelvIEle/ *e #50 0 Qe s el

(33 Agenda ErEr=]
B | @ | B 1] B3 e =t b - & % x
Nuevo Ira hoy 1dia  2dias | Laboral Semana Buscar Cerrar
Agenda (5] Ulamar Silvia Hugo - Cita (Ult. modif. : )
I Il — e
g/s:l;l‘ual x Rel || > TORIO | octubre 2015 |
O Agends 0 Asunto|Llamar Silvia Hugo = 28 29 0 1 2 3 4
RECORDATORIO 10 56789100
Ol 1o 20 | Personal  [Fedeico Boede | 12 13 14 15 16 17 18
[ Calendario 150 192 228 245
- T - 1
@) Tareas 4 g R - ‘ Comiergo [0110- <] m Tipo [ AECORDATORID  ~] ek 3,‘ )
=3 5 D [onE ol Gestew EoHoy: 201072015
Ve 10 || Cuadio de tareas 4|
No hay elementos
" M4y TIPO1 2 g | Ciente | 000003 [SALAS MARIA SILVIA & Mascas [FRULY +] _,_j@ Acciones | ¥ dnp}?n’:ues en esta vista,
O Citas/aveas pendientes 0 Telétono  [BS19914 Dirsccién VA VARIANTE SAN DIEGO  [Caiabobo Especie [CANINGS NH.C:[000016
03 t Personal  |Luisa Torres | Rsza  [MESTIZO
0] Modicadapor | Centio [cinical -
2
3 w
<k ) * 3 | A Aviso 5 | minutos antes.
Citas/lareas pendentes 50 | Descipcin
a o | control hematologico y vacunacich anual
1
2 i §
45 I
;3 t X Concelar | LUISA TORRES es el dtimo veterinaio habitual que visit6 a FIRULAY. [ ¥ Beeptar
{71
10
520
0|
syerrn O £ =]
&~ Luisa Tores _[08:43] 20710715

08:44 a.m.
00072015 |

BNt  I( SETRC D)

Bl 0 8 FE e8[aw]s]=
Fuente: QVET Vision Professional (2015).

5.4.3 Estrategia N°3: Plan de capacitacion para todos los trabajadores del
Centro Veterinario Los Colorados.

La atencion al cliente para que sea realizada efectivamente debe existir una
combinacion entre técnicas que son aplicadas en todo el personal de la empresa y la
experiencia y conocimiento que tienen ellos para atender al cliente de la mejor
manera.

La capacitacion de todos los empleados debe producir cambios tangibles en su
conducta, es necesario que se aplique lo que se aprende en los talleres de formacion,
ya que, sino esto se convertiria en una inversion desperdiciada. Aprender no solo
significa adquirir mas conocimiento, sino también modificar conductas y mejorar la
toma de decisiones. Lo que significa que para lograrlo es necesario de préactica y

reforzamientos continuos.
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La capacitacion del personal es sumamente importante debido a que los
profesionalizan. Los empleados bien capacitados se sienten y son méas profesionales,
tienen un autoestima mas elevado y son mas respetados por sus cliente, ya que,
demuestran tener alto conocimiento y habilidades en su trabajo.

Es por esto que se propone realizar los siguientes talleres para la formacion de
todo el personal del Centro Veterinario Los Colorados.

Los talleres propuestos se podran llevar a cabo en las instalaciones del centro
veterinario, ya que este cuenta con espacio y recursos suficientes para la realizacion
de los mismos.

Los siguientes dos talleres van dirigidos a todo el personal de recepcion (3) y
médicos veterinarios (12), ya que estas son las personas que estan en contacto directo
con los clientes de este centro y el propdsito es que estén mejor preparados a la hora

de atender un cliente.

Cuadro N°12: Presupuesto de taller de capacitacion de atencion al cliente y

calidad de servicio.

Taller: Atencion al cliente y calidad de servicio

Objetivo Contenido Duracion | Ente didactico Costo
Desarrollar -Atencién vs servicio al |8 Horas |[B&D  Gestion |5.000,00Bsf
habilidades | Cliente. académicas. | Empresarial por persona.

-Calidad de servicio.

que permitan | —«. i oo para lograr Realizar Integral C.A.
manejar  con | lealtad del cliente. cada 6
estrategias de |-¢COMO medir 2| meses.

satisfaccion del cliente
interno y cliente externo?
la atencion y|-Test empresa centrada
el servicio al |en el cliente.
-Rentabilidad orientada a
clientes satisfechos.

-La estructura del

alto impacto

cliente.
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servicio en  nuestra
organizacion.

-Herramientas para
ofrecer un buen servicio.
-Estrategias para lograr
un mejor servicio en

nuestra organizacion.

Total para 15 personas

75.000,00Bsf

Fuente: B&D Gestion Empresarial Integral C.A (2015).

Cuadro N°13: Presupuesto de taller de capacitacion de calidad en el servicio y

atencion al cliente.

Taller: Calidad en el servicio y atencion al cliente

Objetivo Contenido Duracion Facilitador Costo
-Facilitar el | -Importancia del | 16 Horas |Lcda. Xiomara|11.000,00Bsf
desarrollo  de|cliente: la atencion al|académicas, | Rumbos de | por persona.
habilidades y |cliente desde una| 2 dias. Ovalles
destrezas en el | perspectiva mas humana, | Realizar
manejo de|cultura de servicio al|cada 6
clientes  para|cliente, tipos de clientes, | meses.
brindarles manejo de emociones en

calidad en el
servicio.

-Dar a conocer
la importancia
de la atencion
al cliente y dar

a comprender

la atencién al cliente,
¢Por qué se disgustan los
clientes?, los 7 pecados
en la atencion al cliente.

-Calidad de servicio:
brindar

de calidad?,

;Como un

servicio
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las diferentes
fases del
servicio y la
atencion al
cliente.

-Facilitar el
desarrollo  de
habilidades vy
destrezas en el
manejo eficaz

del cliente.

componentes del
servicio, el servicio al
cliente  centrado en
valores, satisfacer
plenamente las
necesidades del cliente.

-La comunicacién como
proceso organizacional:
la comunicacién efectiva
en el servicio al cliente,
el uso efectivo de los
canales de comunicacion,

manejo de quejas.

Total para 15 personas

165.000,00Bsf

Fuente: SIGNO C.A (2015).

Por otro lado se propone realizar un taller de formacion de fauna silvestre para los

11 asistentes veterinario, debido a que ellos son los Unicos que no reciben ningun tipo

de capacitacion para el manejo de este tipo de animales, ellos aprenden solo con la

experiencia adquirida durante las consultas realizadas en el centro veterinario. Es

importante resaltar que este centro veterinario tiene como politica que todos los

médicos veterinarios, mas no los asistentes, tengan una capacitacion continua, es

decir, que ellos tienen que realizar cursos constantemente ya sean presenciales o por

via internet para seguir mejorando en sus practicas, estos curso abarcan temas tanto

de animales domésticos como animales salvajes, para asi asegurar que Sus

veterinarios sean los mejores. Es por esta razon que este curso de fauna silvestre va

dirigido especialmente a los asistentes veterinarios.
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Cuadro N°14: Presupuesto de taller de capacitacion de fauna silvestre para

asistentes veterinarios.

Taller: Capacitacion de fauna silvestre para asistentes veterinarios.

Objetivo Contenido Duracién | Ente didactico Costo
-Desarrollar -Cuidado y manejo de |5 dias | Centro 14.000,00Bsf
habilidades  y|animales exoticos. continuos. | Veterinario por persona.
destrezas en el|-Manejo y cuidado de|Realizar |Docente Integral.
manejo y | pequefios mamiferos. cada 8
manipulacion de |-Manejo y cuidado de | meses.

animales
silvestres.
-Dar

tedrica practica y

formacion

profesionalizante
de los animales
exoticos y

salvajes.

reptiles.

-Estudios de aspectos
bésicos: anatomia,
fisiologia 0
conservacion,

conocimientos

necesarios para el
diagnostico y
tratamiento de las
enfermedades mas

comunes que afectan a

estos animales.

Total para 11 personas

154.000,00Bsf

Fuente: Centro Veterinario Docente Integral (2015).

Por Gltimo es fundamental destacar que estos cursos y talleres de formacion se

Ilevan a cabo de manera continua, aproximadamente cada seis u ocho meses, para

asegurarse que estos aprendizajes sean utilizados en cada momento de ejercer sus

labores.
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CONCLUSIONES

Con la realizacion de este trabajo especial de grado se pudo observar que la
atencidn al cliente es un elemento esencial para mejorar la calidad de servicio de toda
empresa. Asi como también es un elemento muy importante para mantener la
fidelizacién de cada uno de los clientes y a su vez atraer a nuevos. Por lo tanto se
tiene que disponer de un personal entrenado y de como debe tratar con los clientes, ya
que esto garantizara la satisfaccion y confianza en la empresa. EI mercado actual esta
caracterizado por ser muy competitivo por lo que implementar estrategias dirigidas a
la atencién del cliente pueden llegar a hacer una diferencia y puede poner a la
empresa por encima de la competencia.

Mediante la realizacion de esta investigacion se pudo concluir que el Centro
Veterinario Los Colorados a pesar de ser muy reconocido por los buenos servicios
que prestan, tiene una debilidad en el area de atencién al cliente, la cual se deriva de
no saber utilizar las herramientas adecuadas para implementar estrategias de atencion
al cliente. Aungue muchos de sus clientes tratan de poner a un lado estas debilidades,
es importante resaltar que es vital establecer estrategias sobres las mismas.

En este mismo sentido, se obtuvieron como resultados tres debilidades en el centro
de las cuales se derivaron las propuestas establecidas, las cuales son: la falta de
atencion telefonica en el centro, ausencia de un servicio post-venta dirigido al
seguimiento de casos especiales y por ultimo falta de capacitacién para los
empleados. Estas situaciones han creado un cierto nivel de descontento en algunos de
los clientes del Centro Veterinario Los Colorados, de los cuales se han recibido
quejas.

Por otro lado se pudieron identificar algunas fortalezas que han posicionado a este
centro en un nivel por encima de la competencia. Una de las fortalezas que tuvo
mayor impacto es que este centro es el Unico que atiende animales exoticos y

silvestres, siendo un centro muy buscado por personas que trabajan en esa area. Otra
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de sus fortalezas es que tiene un alto nivel de participacion de mercado, lo cual le ha
permitio permanecer en el mismo y seguir creciendo.

Las estrategias establecidas en esta investigacion van dirigidas a atacar estas
debilidades encontradas en el centro, con el fin de mejorar en esas areas y seguir
fortaleciendo todos los servicios ofrecidos y asi lograr una mejor calidad de servicio y

seguir satisfaciendo las necesidades y expectativas de todos sus clientes.
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RECOMENDACIONES

Complementado la propuesta realizada se recomienda lo siguiente:

Poner en practica cada una de las estrategias planteadas en esta propuesta,
haciendo cambios si son necesarios.

Luego de la aplicacion de los talleres, seguir realizando estas formaciones,
para asi asegurarse de que este centro tiene a los mejores trabajadores y
médicos veterinarios, y en consecuencia mantener una buena calidad de
servicio.

Tomar en cuenta todas las sugerencias y reclamos realizados por los clientes
para tomar medidas sobre ellas y asegurarse que no vuelva a ocurrir esa falla.
Tomar en cuenta las sugerencias hechas por el personal del centro, ya que,
ellos son los que estan en contacto directo con los clientes.

Incentivar a todo el personal del centro a seguir con los talleres de formacion
para que sigan creciendo profesionalmente.

Realizar una autoevaluacion periédica de manera de determinar las principales

deficiencias y establecer soluciones de manera practica.
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ANEXOS
Anexo A: Cuestionario
Cuestionario:
1. ¢Cree usted que el Centro Veterinario brinda una buena atencion al cliente?
Si__ No_
2. ¢Como considera usted la calidad del servicio en el Centro Veterinario Los
Colorados?

Muy buena Buena__ Regular _ Mala__ Muymala

3. ¢Como se siente atendido por el personal del Centro Veterinario?

Muy bien_ Bien__ Regular___ Mal__ Muymal____

4. Esta usted satisfecho con los servicios ofrecidos por el Centro Veterinario?
Si___No
5. ¢El centro veterinario cumple con sus expectativas?
Si___No
6. Segun su percepcion, cdmo observa usted los siguientes aspectos de calidad

de servicio en el Centro Veterinario Los Colorados:

Elementos Escala de medicion
MB| B R | M| MM

Instalaciones

Equipos médicos

Instalaciones limpias

Atencion telefonica

Atencioén veterinaria
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Atencion en la recepcion

Empleados capacitados

Rapidez al ser atendidos

MB: muy bueno, B: bueno, R: regular, M: malo, MM: muy malo

7. ¢Queé servicio adicional ademés de lo g ya se ofrece, le gustaria que
ofrecieran?
Servicios veterinarios a domicilio_
Servicios de emergencia (ambulancia)

Llamadas de atencion al cliente
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Anexo B: Cuadro de Operacionalizacion de Variables.

Objetivos Definicion Definicion Variables | Indicadores | Técnica Fuentes
Especificos Concepiual Operativa
Diagnosticar | Atencion al | Atencion  al | Atencional | Clhientes. Encuesta. Clientes
la atencion al| cliente: ez el | cliente: cliente. Belacion. extermos.
cliente v | conjunto de | manera en la Enndar.
calidad de | actividades cual una
servicio actual | interrelacionadas | organizacion | Calidad de | Expectativas.
del Centro | que offece una | busca servicio. Percepcion.
Veterinario Organizacion satisfacer las Satisfaccion.
Los conel fin de que | necesidades de
Colorados. el cliente | todos E115
obtenga el | chentes.
producto en el [ Calidad  de
momento v lugar | servicio: es el
adecuado v se |mwvel de
asegurs um uso | satisfaccion
comecto del | que obtienen
Mismo. las personas al
Calidad de | adqunr un
servicio: cuando | producto ]
el producto que | servicio.
se ofrece supera
o iguala  las
expectativas de
los
consurnidores.
Por lo tanto la
calidad de
serviclo  es el
nivel de
excelencia que
la empresa
decide alcanzar
para satisfacer a
su clientela.
Determinarlos | Factores: Factores: Factores Fiabilidad. Lizta de cotejo. | Clientes
factores que | aguellos elementos o | intermos. Conflabilidad | Observacion | extemos.
intervienen en | elementos  que | circunstancia Elementos directa.
la atencién al| pueden que Factores | tangbles. Benchmarking
cliente v | condicionar una | contribuye, extermos. | Seguridad. Matriz DOFA.
calidad de | situacion, junto con otras Empatia.
servicio en el| volviendose las | cosas a
Centro causantes de la | producr un
Veterinano evolucion o | resultado.
Los transformacion
Coloradoes. de los hechos.
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Dizefiar
estrategias
bazadaz en la
atercion al

cliente para
mejorar la
calidad de

zervicio en el
Centro
Veternano
Loz Colorados

Estrategias:
descripcion
sobre COMmo
piensa alcanzar
una compaiiia
sus objetivos ¥
metas fonmales.
Traduce la
vision en
acciones a traves
de procesos de
planificacion.

Estrategias:
una zemna de
pasos gue
tienen como
fin la
realizacion de
una sena de
objetivos
determminados.

Estrategias.

Flanes.
Objetivos.
Mejoras.

Obzervacion
documental.
Amnalisis

documental.

Libros.
Trabajos de
Investigacidn
Trabajos de
grado.
Bevistas.
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