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TEMA:

LA CALIDAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL
CENTRO VETERINARIO CARRILLO.



RESUMEN

La presente investigacion se centra en el analisis de la Calidad del servicio y
la satisfaccion de los clientes del Centro Veterinario Carrillo, donde la atencion de
mascotas ha aumentado y con ello la demanda de servicios Veterinarios de alta
calidad.

Mediante un enfoque metodoldgico cuantitativo, se busca identificar las
dimensiones de la calidad del servicio que impactan en la experiencia del cliente,
tales como la atencidn personalizada, la eficiencia en la gestiéon de citas y la
comunicacioén efectiva.

Los resultados obtenidos revelan que la satisfaccion del cliente esta
estrechamente relacionada con la calidad del servicio ofrecido.

Los clientes valoran aspectos como la profesionalidad del personal y
capacidad de respuestas ante sus necesidades.

Sin embargo, también se identifican areas de mejoras como la comunicacién
y la organizacion de los servicios que son esenciales para optimizar la experiencia
del cliente.

Es importante que el Centro Veterinario Carrillo, mantenga y amplie su base
de clientes y es fundamental implementar estrategias de mejora continua en la
calidad del servicio: Esto incluye la capacitacion del personal, la adaptacién de
tecnologias para la gestion de citas y la implementacion de sistemas de
retroalimentacion, porque al abordar estas areas el centro no solo podra satisfacer
las expectativas del cliente, también se lograra contribuir al bienestar de las
mascotas consolidando un futuro sostenible. Por lo tanto, la calidad del servicio debe
estar guiada con una buena interaccion y atencion efectiva con cada uno de los

clientes, garantizando experiencias positivas y enriquecedoras.

PALABRAS CLAVES:

Calidad del servicio, Satisfaccion del cliente, Centro Veterinario, Experiencia del
cliente, Bienestar animal.



ABSTRACT

This research focuses on the analysis of the quality of service and customer
satisfaction of the Carrillo Veterinary Center, where pet care has increased and with it
the demand for high-quality veterinary services.

Using a quantitative methodological approach, it seeks to identify the
dimensions of service quality that impact the customer experience, such as
personalized attention, efficiency in appointment management and effective
communication.

The results obtained reveal that customer satisfaction is closely related to the
quality of the service offered.

Customers value aspects such as the professionalism of the staff and the ability
to respond to their needs.

However, areas for improvement are also identified, such as communication
and the organization of services that are essential to optimize the customer
experience.

It is important for the Carrillo Veterinary Center to maintain and expand its client
base and it is essential to implement continuous improvement strategies in the quality
of service: This includes staff training, adaptation of technologies for appointment
management and the implementation of feedback systems, because by addressing
these areas the center will not only be able to meet customer expectations, but will
also contribute to the well-being of pets by consolidating a sustainable future.
Therefore, the quality of service must be guided by good interaction and effective

attention with each of the clients, guaranteeing positive and enriching experiences.

KEY WORDS:
Service quality, Customer satisfaction, Veterinary Center, Customer

experience, Animal welfare
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

La presente investigacion aborda la calidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes en el Centro Veterinario Carrillo, en respuesta al creciente interés por mejorar
la atencion veterinaria en un entorno donde las mascotas son parte fundamental de
los hogares. Este interés surge de la necesidad de atender las expectativas de los
duefios de mascotas, quienes valoran no solo el trato profesional sino también el
bienestar integral de sus animales.

El problema principal radica en identificar como la calidad del servicio influye
en la percepcion y satisfaccion de los clientes del centro veterinario, considerando
factores como la infraestructura limitada y la creciente demanda de servicios
especializados. El disefio tedrico incluye la definicidbn y operacionalizacion de las
variables clave, como juicio profesional, imparcialidad, y satisfaccion del cliente. La
metodologia aplicada es cuantitativa, con un enfoque correlacional y un disefio
transversal, utilizando encuestas estructuradas como principal herramienta de
recoleccion de datos.

Los objetivos de este trabajo incluyen evaluar la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, identificar areas de mejora y proponer estrategias
practicas que permitan al Centro Veterinario Carrillo optimizar sus servicios.

En el desarrollo del trabajo investigativo, se presenta un andlisis detallado de
estas variables, sus dimensiones y su impacto en los resultados, orientando al lector
hacia una comprensién integral del tema, este estudio busca no solo aportar al
conocimiento académico, sino también ofrecer soluciones concretas para la mejora
continua de los servicios veterinarios, beneficiando tanto a los clientes como a sus

mascotas.
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1.1. Justificacion.

Segun la justificacion tedrica, el aumento significativo en la demanda de
servicios veterinarios en las ultimas décadas refleja la importancia de las mascotas
en la vida moderna.

En este contexto, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en los
centros veterinarios se convierten en aspectos cruciales tanto para mantener la
fidelidad de la clientela como para garantizar el bienestar de los animales atendidos.

Por consiguiente, este estudio busca abordar varios aspectos clave,
incluyendo la necesidad de ofrecer servicios de alta calidad para asegurar el
cuidado 6ptimo de las mascotas y cumplir con las expectativas de sus duefos.

Asimismo, se examina el impacto directo de la satisfaccion del cliente en la
percepcion de la calidad del servicio, destacando la importancia de clientes
satisfechos que no solo regresan, sino que también recomiendan el centro
veterinario “Carrillo “, a otros propietarios de mascotas.

Ademas, se explora como la calidad del servicio no solo influye en la
experiencia del cliente, sino también en la salud y el bienestar de los animales, a
través de diagndsticos precisos, tratamientos efectivos y un seguimiento adecuado.

También, se analiza como la diferenciacion a través de la calidad del servicio
se convierte en un factor determinante para la competitividad en un mercado cada
vez mas saturado, permitiendo que los centros veterinarios destacados se
posicionen como lideres y ganen la confianza y lealtad de sus clientes.

El estudio se justifica en la necesidad de comprender y mejorar la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en los centros veterinarios, para promover
el bienestar animal, estimular el éxito empresarial y elevar los estandares
veterinarios, ya que se ha presentado como problematica la insatisfaccion de la
atencioén al cliente a causa del limitado espacio para la atencion a los clientes que
acuden con sus mascotas, ya que esta inmerso en una casa y no tiene un espacio
adecuado para la atencion de los clientes, porque aunque es la uUnica veterinaria
existente en el sitio, se recomienda mejorar el espacio para un mejor ambiente y
optimo servicio.

Como justificacion metodoldgica se implementaran encuestas de satisfaccion
a los clientes donde evaluara el servicio brindado, posibilitando que el centro

veterinario mejore la atencion adquiriendo nuevas areas en base a bafios, peluqueria
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y cirugias, para satisfacer las necesidades de sus clientes y contratando personal
adecuado, que brinde apoyo al doctor y asi tener un mejor servicio.

Desde el aspecto social esta investigacion permitira al centro veterinario
proponer estrategias que conlleven a potenciar al desarrollo de sus actividades, lo
que por consecuencias se traducira en la oferta y produccion de un servicio mas solido
para los clientes ya existentes y potencialmente atractivos para los nuevos.

Dentro de la perspectiva practica y segun los objetivos plateados de esta
investigacion, el duefio del centro veterinario podra tener informacién relevante, que
le ayuden a simplificar acciones y asi gestionar los recursos del centro veterinario.

Todo esto beneficiara a los clientes de la comunidad y sus lugares aledafios,
porque con las mejoras que se implementen podran brindarles a sus mascotas un
servicio completo y el Dr. encargado del Centro Veterinario Carrillo lograra ampliar
sus recursos, brindando una mejor atencién en cuanto a bafios, cirugias y peluqueria,
puesto que al no contar con los recursos que se necesitan para brindar estos servicios
debe recurrir a companeros fuera de la comunidad para cumplir con estos
requerimientos que les solicitan sus clientes. Por lo cual, con la implementacion de
estos servicios en su propio centro lograra complementar su trabajo de una manera
productiva.

Por ultimo, se puede manifestar que con los resultados de esta investigacion
se aportara nuevos conocimientos para producir mas investigaciones que daran luces
para quienes deseen estudiar este tema en referencia a la calidad del servicio y la

satisfaccion de los clientes.

1.2. Perspectiva Tedrica

1.2.1. Antecedentes de investigacion.

El presente trabajo indagatorio esta direccionado al estudio de la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del centro veterinario Carrillo. Por lo cual,
mediante la busqueda y el analisis de distintas investigaciones y trabajos previos
relativos al tema de estudio, se corresponden diferentes antecedentes de
investigacion con fuentes referenciales a nivel internacional, nacional y local,
destacando el aporte de varios autores:

En Chepén-Peru, Cabanillas & Lobato (2023) En su articulo publico un

documento de tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en
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Administracion en la Universidad César Vallejo, el cual tiene como tema: Calidad
de servicio y la relacion con la satisfaccién del cliente en la veterinaria
Cajamarca-Chepén, 2022; en esta tesis se planteé como objetivo determinar la
relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la veterinaria
Cajamarca-Chepén, 2022; en su metodologia se establecio una investigacion no
experimental, de tipo cuantitativo- correlacional, se tom6é como muestra a 84
clientes para la respectiva investigacion, a estos se aplicé un cuestionario como
técnica de recoleccion de datos, validado por juicio de expertos y con alta
confiabilidad mediante el alfa de Cronbach, los resultados permitieron concluir
que existe relaciéon entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
veterinaria Cajamarca.

Paredes (2023) en su articulo publicado en la revista de investigacion de
la Universidad Nacional Mayor de San Miguel, con el tema: Calidad de servicio
y fidelizacion del cliente en las empresas veterinarias del distrito de San Miguel
2022, determiné como objetivo identificar la conexidn entre la variable calidad de
servicio y fidelizacion del cliente en veterinarias del distrito de San Miguel,
buscando demostrar que la variable independiente favorece a la dependiente. La
metodologia de la investigacion es correlacional-causal por la relacion entre las
variables y la causa-efecto que implica, tiene un disefio descriptivo que recopila
informacion de los hechos y la percepcion tal cual y disefio no experimental
porque ayuda a analizar y ver como las variables se manifiestan en la realidad
sin alteracion en la muestra o unidad de analisis para examinarlas, incluyé 380
hogares con mascotas en el distrito de San Miguel y se utilizaron cuestionarios
como instrumentos para recoleccion de datos. Los resultados han permitido
comprender que retener a clientes o consumidores antiguos es 5 o 7 veces mas
costoso que captar un cliente nuevo, de alli la gran importancia que tienen los
clientes. Actualmente los clientes esperan tener un trato unico y personalizado,
mucha atencion, amabilidad y esmero, debido a ello, sus grandes expectativas
ayudan a las organizaciones a identificar e implementar relaciones mas potentes
con dichas organizaciones; y como conclusion se determiné que la calidad de
servicio afecta positivamente en la fidelizacion del cliente; por ello, es
indispensable plantear estrategias que permitan brindar y mantener la calidad

del servicio y de los productos que se ofrecen, y por su puesto laboral en la
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empresa, contar con un Manual de Organizaciones y Funciones bien elaborado

y definido.

Por otro lado, Beltran (2020) en su tesis para obtener el titulo profesional de
Licenciada en Administracion que tiene como tema: Calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la clinica veterinaria Caya-2020, planteé como objetivo
determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de la
Clinica Veterinaria Caya- 2020, la misma emple6 en su metodologia el método
cientifico, y el método deductivo-inductivo; con un tipo de investigacion basica y de
nivel correlacional no experimental; incluy6 una poblacién de 140 clientes de la clinica
veterinaria Caya atendidos durante el periodo 2020 y se escogié una muestra aleatoria
simple de 103 clientes, se empled la encuesta como técnica de recoleccion de datos
y el instrumento empleado fue el cuestionario. Los resultados hallados consisten
principalmente en que la responsabilidad y capacidad de respuesta se relaciona
directamente con la satisfaccion del cliente en la Clinica Veterinaria Caya-2020,
siendo el nivel de correlacion positivamente considerable; lo que significa que
mientras los trabajadores de la veterinaria sean mas responsables en el cumplimiento
de sus funciones y la veterinaria en general tenga mejoria en la capacidad de
respuesta rapida en la atencion, los clientes se sentiran satisfechos con el servicio y
la conclusion principal a la que se llego en la investigacion fue que con un p-valor de
0,000, menor a la significancia a=0.05, en la veterinaria Caya, la calidad de servicio
se relaciona directamente con la satisfaccion del cliente-2020; asi mismo entre ambas
variables existe un rho de Spearman de 0,817; es decir existe una correlacion positiva

muy fuerte.

Del mismo modo, Chino (2019) en su tesis para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracidon y Negocios Internacionales que tiene como tema:
“Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa comercial Agro Veterinaria
Virgen de Copacabana de la Provincia de Yunguyo, Puno, 2019”, plante6 como
objetivo determinar la relacion entre las variables de estudio: calidad de servicio y
satisfaccion del cliente, asimismo empledé una metodologia basada en un disefio no
experimental de corte transversal y de tipo descriptivo correlacional; incluyé una
muestra poblacional de 67 clientes, se utilizé la encuesta como técnica de recoleccion

de datos y un cuestionario como instrumento, que estuvo conformado por 35 items
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con una escala de Likert. Los resultados encontrados demuestran que se aprecia que
el 59.4% de los clientes percibieron un servicio de calidad “regular”; el 23.2% de los
clientes percibieron un servicio de calidad “adecuada”; y el 17.4% de los clientes
sefalan haber percibido un servicio de calidad “inadecuada”. Ademas, se determiné
con un nivel de significancia del 5% que existe correlacién directa y significativa entre
la variable calidad de servicio y satisfaccion del cliente, del mismo modo, entre la
variable calidad de servicio en sus dimensiones técnicas, humanas y del entorno con
la satisfaccion del cliente; por tanto, se concluye que a mayor calidad en el servicio

mayor sera la satisfaccion de los clientes.

Asi mismo, Marin (2017) realizé un trabajo de tesis para obtener el titulo
profesional de Licenciada en Administracion con el tema: Calidad de servicio y su
relaciéon con la satisfaccion del cliente en la veterinaria "San Roque" de la ciudad de
Huanuco-2017; tuvo como objetivo determinar la relacién de la calidad de servicio con
la satisfaccion del cliente de la veterinaria “San Roque - Huanuco 2017.” En esta
investigacion se aplicé una metodologia basada en un tipo de investigacion descriptiva
y explicativa, con un nivel correlacional y un disefio no experimental en sus variantes
y transversal por ser descriptivo—explicativo, incluy6 a 11 trabajadores y se eligié a 55
clientes de la Veterinaria San Roque—Huanuco y se trabajo con la poblacién total igual
a la muestra; porque se accedia a ella sin restricciones, se aplico una técnica
probabilistica de tipo intencionado y otras técnicas como: El fichaje, ficha de resumen,
fichas textuales y fichas bibliograficas. Se obtuvo como resultados que el servicio al
cliente no resuelve los problemas sociales y los clientes se encuentran descontentos
para ello se plante6 las siguientes hipotesis: La calidad de servicio se relaciona
positivamente con la satisfaccién del cliente de la veterinaria “San Roque.” Las
hipétesis especificas son: La capacidad de respuesta se relaciona sustancialmente
con la satisfaccion del cliente, los intangibles se relacionan positivamente con la
satisfaccion del cliente, La confiabilidad se relaciona positivamente con la satisfaccion
del cliente de la veterinaria “San Roque.” Llegando a la conclusion de que La
veterinaria “San Roque” para garantizar un servicio de calidad hacia sus clientes
visualiza confiabilidad como caracteristicas una buena atencion, amabilidad, calidez,

lo cual le ha permitido mantener una satisfaccion del cliente aceptable.
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Asi como, Morales (2022) exhibi6é su trabajo investigativo en Administracién
Publica, titulado “La calidad del servicio y la satisfaccion al cliente”, este tuvo el
objetivo de establecer la influencia que tienen la satisfaccion al cliente y la calidad del
servicio publico en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantéon San
Pedro de Pelileo, la metodologia utilizada se basd en analisis estadisticos,
descriptivos y correlacional, la poblacién de estudio estuvo conformada de 378
clientes externos que reciben el servicio del GAD Auténomo Descentralizado
Municipal del canton San Pedro de Pelileo y los ciudadanos que acuden a obtener
algun servicio que tienen entre 27 a 60 afos y la muestra de estudio seleccionada fue
350 habitantes de la ciudad de Pelileo. Los resultados permitieron ejecutar el analisis
de cada uno de los objetivos, consiguiendo el cumplimiento del objetivo general,
obteniendo asi la comprobacion de la hipétesis planteada para confirmar si la calidad
del servicio tiene una relacion directa y positiva con la satisfaccion del cliente,
concluyendo que, por tanto, se acepta la hipétesis en que la calidad del servicio si

tiene una relacion directa y positiva con la atencién al cliente.

Por otro lado , Rodriguez & Villalba (2022) presentaron un Proyecto de
Investigacion previo a la obtencion del Titulo de Licenciatura en Secretariado Ejecutivo
Gerencial en la Universidad Técnica de Cotopaxi, con el tema: “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente de la cooperativa de ahorro y crédito sierra centro matriz
Latacunga”, la investigacion tuvo como objetivo identificar la relacion entre la calidad
de servicio y satisfaccion del cliente dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sierra Centro Matriz Latacunga. La metodologia utilizada correspondié a un estudio
de enfoque cuantitativo, donde se consideré una poblacion finita, escogiendo una
muestra de 357 socios, con los que se empled encuestas como técnica de recoleccion
de informacion y aplicando un cuestionario estructurado. Los resultados permitieron
concluir que la atencién al cliente se considera un factor de suma importancia en las
entidades financieras, ya que al momento de su creacion se rigen bajo un cédigo de
calidad, es vital para toda la empresa cumplir con los estandares de calidad indicados,

lo que facilitara alcanzar los objetivos propuestos.

De tal manera, Corral (2021) realizd un proyecto de trabajo de titulacion para
la obtencién del titulo de ingeniero comercial en la Universidad Nacional de

Chimborazo, con el tema: La calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de la
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organizacion “HSE ECUADOR C.L” de la ciudad de Riobamba, la investigacion tuvo
como objetivo principal determinar la influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente de la Organizacion “HSE ECUADOR C.L” de la ciudad de
Riobamba. La metodologia aplicada responde a un enfoque mixto, con un método
hipotético deductivo, disefio no experimental, con un tipo de investigacion de campo
y un nivel de investigacion descriptivo. La poblacion fue de 100 clientes y no se realizé
el calculo de la muestra, debido a que se utilizé el total de la poblaciéon por no ser
extensa, a la poblacién se le aplicé una encuesta denominada evaluacion de la
Calidad del Servicio y la Satisfaccion del cliente, esta ayudé en la interpretacion y
analisis de los resultados donde se realizdé un analisis estadistico, evidenciando que
la mayoria de clientes se sienten insatisfechos con el servicio que presta la
Organizacion HSE Ecuador C.L. Gracias a estos resultados se concluyé que la
insatisfaccion se origina si el servicio no alcanza las expectativas del cliente, la
satisfaccion se establece cuando el servicio concuerda con las expectativas del cliente
y la complacencia se causa cuando el servicio percibido supera las expectativas del

cliente.

Asi mismo, Ortega (2023) Desarrollé un trabajo de proyecto de investigacion
previo a la obtencion del titulo de licenciada en administracion de empresas en la
Universidad Estatal del Sur de Manabi, con el tema: Calidad de servicio y satisfaccion
de los clientes en la empresa Guerronet de la ciudad de Manta, la misma planteé como
objetivo determinar la calidad de servicio y satisfaccion de los clientes en la Empresa
Guerronet de la ciudad de Manta, utilizando como metodologia la investigacion
descriptiva con la finalidad de describir las variables de la investigacion, ademas se
usaron los métodos deductivo-inductivo, el método bibliografico para complementar la
informacion del marco tedrico y el estadistico como uso de las técnicas aplicadas,
siendo estas: entrevista, encuesta y observacion. Los resultados de la investigacion
permitieron determinar que la empresa lleva 6 anos en el mercado brindando servicio
de internet dentro y fuera de la ciudad, desde su inicio ha aumentado la cobertura del
servicio y por ende el numero de clientes los cuales se encuentran satisfechos, debido
a que la empresa les brinda una buena atencion al cliente, respuestas rapidas a sus
problemas y servicio técnico capacitado; ademas, se llegd a la conclusién de que la
calidad de servicio y la satisfaccién al cliente si se relacionan debido a la cobertura y

precio que ofrece la empresa Guerronet, por esto la atencion al cliente y el servicio

18



técnico se capacitan cada 6 meses para solucionar cualquier problema de manera
inmediata de servicio y satisfaccién de los clientes en la Empresa Guerronet de la
ciudad de Manta, utilizando como metodologia la investigacién descriptiva con la
finalidad de describir las variables de la investigacion, ademas se usaron los métodos
deductivo-inductivo, el método bibliografico para complementar la informacion del
marco tedrico y el estadistico como uso de las técnicas aplicadas, siendo estas:
entrevista, encuesta y observacion. Los resultados de la investigacion permitieron
determinar que la empresa lleva 6 afnos en el mercado brindando servicio de internet
dentro y fuera de la ciudad, desde su inicio ha aumentado la cobertura del servicio y
por ende el numero de clientes los cuales se encuentran satisfechos, debido a que la
empresa les brinda una buena atencion al cliente, respuestas rapidas a sus problemas
y servicio técnico capacitado; ademas, se llego a la conclusion de que la calidad de
servicio y la satisfaccion al cliente si se relacionan debido a la cobertura y precio que
ofrece la empresa Guerronet, por esto la atencion al cliente y el servicio técnico se

capacitan cada 6 meses para solucionar cualquier problema de manera inmediata.

Mientras tanto, Rodriguez, Arista, & Cruz (2023) presentaron un articulo en la
revista San Gregorio con el tema: Calidad de servicio y su efecto en la satisfacciéon y
lealtad de los clientes, con el objetivo de determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicios con la satisfaccion y la lealtad de los clientes de la empresa de
servicios alimenticios corporativos SAC, la metodologia utilizada tuvo un enfoque
cuantitativo con un tipo de investigacion basica, nivel de investigacion descriptivo
correlacional y un disefio no experimental, con una poblacién de 135 clientes a los
que se les aplic6 una encuesta como técnica de investigacion. Los resultados
permitieron evidenciar que, al mejorar la calidad de servicio, impactara en la
satisfaccion y la lealtad de los clientes y, como conclusion, se determiné que la
correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente es de un p — valor
= 0.000 y Rho = 0.467 que demuestra una relacidon significativa positiva media;
ademas, se comprobd que la correlacidon entre la calidad de servicio y la lealtad del
cliente de un p — valor = 0.466 también demuestra una relacion significativa positiva

media.
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1.2.2. Bases tedricas.

1.2.2.1. Concepto de calidad de servicio.

Para comprender el concepto de la calidad del servicio es necesario conocer
el aporte que brinda Cardozo (2021) el cual manifiesta que:
La calidad de servicio es un conjunto de estrategias y acciones que buscan
mejorar el servicio al cliente, asi como la relacién entre el consumidor y la
marca. La clave para ese soporte esta en la construccion de buenas relaciones
y un ambiente positivo, servicial y amigable, que garantice a los clientes salir
con una buena impresion. De esta forma, el consumidor quedara feliz con el
soporte y retornara con mas frecuencia, porque obtuvo calidad en su
transaccion. Ademas, ofrecer un servicio de calidad ayuda a corregir errores,

ya que se puede identificar cuando los consumidores necesitan mas ayuda.

segun el autor citado, se centra en mejorar la experiencia del cliente y fortalecer
la relacién con la marca. Asimismo, resalta que un servicio de calidad no solo
genera satisfaccion, sino que también permite identificar y corregir errores,

mejorando continuamente la atencién al cliente.

1.2.2.2. Calidad del servicio al cliente en veterinaria.

Acotando al tema de calidad de servicio y ahora especificamente en veterinaria,
Mundo Vets (2022) menciona que:
La calidad de un servicio o producto es un concepto algo subjetivo, ya que
depende, en gran medida, de las expectativas del cliente. Dichas expectativas,
a su vez, dependen de una suma de diversos factores: Las caracteristicas del
propio cliente, los usos mas comunes en el sector, la calidad del mismo servicio
por parte de la competencia, la relacion calidad-precio del producto o servicio.
No obstante, dichas expectativas deben estar atendidas, por lo menos, en la
medida de las posibilidades del negocio veterinario. Por ello, la calidad del

servicio de atencion al cliente en veterinaria también supone el resultado de las
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tacticas que se empleen para lograr que, en ese sentido, el cliente quede

satisfecho.

A criterio del autor Mundo Vets, es posible concebir que la calidad del servicio
en veterinaria se basa en las expectativas del cliente, las cuales estan influenciadas
por diversos factores como las caracteristicas del cliente, los estandares del sector, la
competenciay la relacién calidad-precio. A pesar de esta subjetividad, es fundamental
que las expectativas del cliente se satisfagan en la medida de lo posible, lo que implica
implementar tacticas efectivas para garantizar la satisfaccion del cliente en el servicio

de atenciodn en una clinica veterinaria.

1.2.2.3. Problemas en la calidad del servicio de atencion al cliente en veterinaria.

Mundo Vets (2022) también brinda informacion acerca de los problemas que
pueden afectar la calidad del servicio de atencién al cliente en veterinaria. Este autor
corporativo enfatiza:

Principalmente, hay dos focos que causan una baja calidad en el servicio de

atencion al cliente en el ambito veterinario: La desorganizacién, por ejemplo,

no agendar las citas correctamente, atender a todo el mundo que llegue al
centro sin importar que no estuviese en lista, etc. hara que los retrasos sean
frecuentes, mas alla de las urgencias que puedan surgir; y, la comunicacion
inapropiada, porque el trabajo de un profesional veterinario es proporcionar
todo lo necesario para garantizar el bienestar de los animales. No obstante, no
hay que olvidar que quienes llevan a los animales a vuestra clinica son
personas que tienen un vinculo muy fuerte con estos animales. Por ello, tener
dotes de comunicacion para saber como tratar a los clientes es esencial para

ofrecer una buena calidad en el servicio de atencion.

Cabe mencionar que es muy importante conocer los problemas que pueden
afectar la calidad del servicio veterinaria, porque asi se actuara de la mejor forma,
tomando decisiones asertivas para que se genere una excelente calidad de servicio y
los clientes se satisfagan de que sus necesidades se atiendan del bienestar de sus

mascotas.
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1.2.2.4. Principios operativos fundamentales de la calidad de los servicios
veterinarios.

La Organizacion mundial de sanidad Animal (2023) presenta un documento con
varios principios operativos fundamentales de la calidad de los servicios veterinarios,
en este describe:

Los Servicios Veterinarios deberan observar los siguientes principios

fundamentales interrelacionados, para garantizar la calidad de sus actividades:

1.Juicio profesional: El personal debera contar con las calificaciones, la aptitud
cientifica y la experiencia que les confieran las competencias adecuadas para
emitir juicios profesionales validos.

2.Independencia y objetividad: Se velara porque el personal no esté sometido

a ninguna presién comercial, financiera, jerarquica, politica o de otro tipo que

pueda influir en su juicio o en sus decisiones.

3.Imparcialidad: Todas las partes a las que afectan sus actividades tienen

derecho a servicios en condiciones razonables y no discriminatorias.

4.Integridad: Se debera garantizar siempre un alto nivel de integridad,
detectando y abordando cualquier fraude, soborno o falsificacién.

5. Transparencia: Los servicios deberan ser lo mas transparentes posible en

todas sus actividades técnicas y de gobernanza, incluyendo la notificacién de

las enfermedades, la toma de decisiones sobre las politicas y los programas,
los recursos humanos y los aspectos financieros.

6.Bases cientificas: Los servicios deberan desarrollar e implementar sus

actividades con bases cientificas, incorporando los avances pertinentes de

campos. analisis del riesgo, epidemiologia, economia y las ciencias sociales.

7. Colaboracién intersectorial: Los servicios deberan funcionar en

colaboraciéon, a través del enfoque «Una sola salud», compartiendo

conocimientos y experiencia profesional con todos los sectores y participes

relevantes.

Desde el punto de vista de la Organizacion Mundial de Sanidad Animal),
establece que, para garantizar la calidad de los servicios veterinarios, es fundamental
que se observen principios operativos fundamentales interrelacionados. Estos

principios incluyen el juicio profesional basado en la cualificacién y experiencia del
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personal, la independencia y objetividad para tomar decisiones sin presiones
externas, la imparcialidad hacia todas las partes involucradas, la integridad para
abordar cualquier falta ética, la transparencia en todas las actividades, la base
cientifica en el desarrollo de actividades veterinarias y la colaboracién intersectorial a
través del enfoque "Una sola salud". Estos principios buscan asegurar la excelencia

en la prestacion de servicios veterinarios.

1.2.2.5. Indicadores basicos de una clinica veterinaria.

Villaluenga (2021) afirma que:

Es preciso tener identificados 3 indicadores basicos para avanzar en la gestion
de las clinicas veterinarias: Ingresos globales ($), Clientes activos y nimero de
visitas. Ademas, mas alla de los enumerados, podemos afadir 2 nuevos
indicadores basicos para la gestion de las clinicas veterinarias. Ellos son: ratio
servicios / productos y ratio diagndstico. Para avanzar en su detalle es clave
dejar en claro que cuando hablamos de ingresos “en servicios”, nos referimos
a los que se generan por: Consultas, Vacunaciones, Cirugias, Pruebas de
imagen, Laboratorio interno (bioquimica y hematologia), test, etc., Urgencias,
Hospitalizacion y Laboratorio externo. Mientras que cuando hablamos de
ingresos “en productos”, nos referimos a: Medicamentos de receta veterinaria,
Medicamentos sin receta veterinaria, Alimentacién (fisiolégica y dietas),

Accesorios e Higiene.

Segun lo que presenta el autor Villaluenga, es posible manifestar que,
mediante los 3 indicadores, se genera una importancia destacada en identificar cada
uno. Ademas, propone anadir 2 nuevos indicadores basicos, cruciales para
diferenciar los ingresos generados por servicios y los ingresos por productos, por lo
que, es importante recalcar que son esenciales para una gestion efectiva y detallada

de las clinicas veterinarias.
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1.2.3.1. Satisfaccion del cliente en veterinaria.

Mundo Vets (2023) refiere:

El servicio al cliente consiste en un ciclo compuesto por los conocidos
‘momentos de la verdad”. Cuando esos momentos son exitosos, la satisfaccion
del cliente en veterinaria esta practicamente garantizada. Un servicio al cliente
en veterinaria de calidad es la base del éxito de la clinica. Sin clientes no hay
pacientes a los que atender y, por tanto, tampoco negocio. No obstante, esos
clientes tienen que estar satisfechos con vuestra labor, si no, tampoco habra
exito. Por ello, para lograr que la experiencia de los clientes sea favorable, el

ciclo del servicio a los mismos no puede tener grietas.

Segun el autor Mundo Vets, se puede decir que el servicio al cliente en
veterinaria se compone de los "momentos de la verdad", los cuales son cruciales para
garantizar la satisfaccidn del cliente porque un servicio de calidad es fundamental para
el éxito de la clinica veterinaria, ya que sin clientes satisfechos no habria pacientes ni

Nnegocio y no se podria asegurar una experiencia positiva para los clientes.

1.2.3.2. ;Qué es el ciclo de servicio?

Mundo Vets (2023) también describe el ciclo de servicio para tener mas clara
la situacion, de esta forma sostiene:

El ciclo de servicio se compone de todas las secuencias de acciones que se

dan desde que un cliente descubre que requiere o desea un servicio o producto,

hasta que lo obtiene. Las diferentes secuencias que conforman ese ciclo de

servicio no deberian ser vistas como tan solo tareas, sino como “momentos de

la verdad” para darles el valor que requieren. Cada momento de la verdad los

evaluara positiva o negativamente el cliente.

De acuerdo con el autor Mundo Vets, destaca que el ciclo de servicio en una
clinica veterinaria abarca un concepto fundamental en la gestidn de la experiencia del
cliente, ya que abarca todas las interacciones entre el cliente y la empresa desde el

primer contacto hasta la finalizacion del servicio o la adquisicion del producto.
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1.2.3.3. Dimensiones e indicadores de la satisfacciéon del cliente/usuario.

Lara, Mena, & Soliz (2017) exponen las siguientes dimensiones:

La variable satisfaccidon del usuario tiene las siguientes dimensiones:
Satisfaccion en tiempos de espera hasta la asignacion de la cita, tiempo de
espera desde la cita hasta ser atendido, satisfaccidon de ambientes y servicios
en cuanto a las instalaciones, sefialética y limpieza, que da respuesta al confort
del hospital, trato y tramites con el personal, que da respuesta a los tramites y
al trato que recibié6 del personal, satisfaccion en consulta general, de
especialidades, hospitalizacion, cirugia y emergencias: tiempo de atencion,
comunicacioén interpersonal con el médico, que da respuesta a la experiencia
que se tiene a través del contacto previo entre el usuario y el servicios,
Satisfaccion en la atencion a servicios auxiliares como son: laboratorio clinico,
e imagenologia. En cada aspecto se calcula un indicador sobre 10, que evalua

cada seccion.

Tabla 1: Se muestran indicadores de la satisfaccion del cliente.

, Tiempo de
Tiempos de Trato y
espera .
espera tramites Consultade .
desdela  Confort del Consulta ., Hospitalizac ~ Servicios
INDICADORES  hastala conel especialida Ciruga Emergencia
., citahasta  local general ion Auxiliares
signacion personal de des

» ser N
delacita , admisiones
atendido

Nota: En esta tabla se muestran indicadores de la satisfaccion del cliente segun los servicios que han

obtenido, esto presentado como referencia para la investigacion.

Desde la posicion de Lara, Mena, & Soliz y gracias al aporte que han
presentado es posible vislumbrar la posibilidad de determinar la satisfaccion del cliente
en veterinaria, empleando los indicadores y dimensiones que permitiran examinar
cuidadosamente esta satisfaccion y de acuerdo con esto actuar segun los resultados

obtenidos.
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1.2.3.4. Ventajas de una buena experiencia del cliente.

Asociacion Madrilefia de veterinarios de animales de compafia, (2021)
argumenta:

Existen muchos beneficios de una experiencia positiva del cliente para nuestro
centro veterinario: Mejora la imagen de la empresa, Mejora la reputacion de la
marca, es mas facil mantener los clientes ante un cambio (tanto interno como
externo), las quejas y reclamaciones disminuyen, un mejor clima laboral
conlleva una menor rotacion del personal, atraccion de nuevos pacientes,
mayor lealtad de los clientes actuales. Por ello, debemos cuidar al maximo la
opinion y nivel de satisfaccion de aquellas personas que acuden a nuestro
centro con sus mascotas.

Segun la asociacioén, una experiencia positiva del cliente beneficia a la empresa
en términos de imagen y reputacién, y contribuye a la fidelizacion de los clientes
actuales y a la atraccidén de nuevos pacientes, lo que repercute positivamente al éxito
del centro veterinario. Por lo tanto, es esencial enfocarse en brindar un servicio

excepcional y satisfactorio a todas las personas que acuden al centro veterinario.

2. Metodologia.

2.1. Diseio tedrico.

2.1.1. Definicion de variables.

En este estudio se analizaran dos tipos de variables, la variable independiente
que es la calidad de servicio en un negocio veterinario de acuerdo con Mundo Vets
(2022), es subjetiva y depende de las expectativas del cliente, las cuales estan
influenciadas por diversos factores como las caracteristicas del propio cliente, los usos
mas comunes en el sector, la calidad del mismo servicio por parte de la competencia,
la relacion calidad-precio del producto o servicio y es importante que el negocio se
esfuerce en atender las expectativas del cliente para garantizar su satisfaccion y
fidelizacion.

La variable dependiente es la satisfaccion de los clientes, que segun Mundo
Vets (2023) se basa en el servicio al cliente, que se compone de los "momentos de la
verdad" por eso la satisfaccion del cliente es fundamental para mantener el negocio y
para lograr una experiencia positiva.
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2.1.2. Objeto y campo de accion.

Una vez que se han definido las variables de la investigacion, se determiné

como objeto a la calidad de servicio del centro veterinario Carrillo.

Asimismo, se establecié como campo de accidn a la satisfaccion de los clientes

del centro Veterinario Carrillo.

2.1.3. Operacionalizacioén de las variables

Tabla 2: Operacionalizacion de variables.

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
X1. Juicio Cualificacién y 1 ¢Cdmo califica el hecho de que el a. Excelente
profesional. experiencia del personal médico del centro b. Bueno

personal. veterinario se capacite de forma c. Regular
continua para brindar una mejor d. Malo
atencion?
Tipo de X2. Toma de 2 ;Cbébmo evalla las acciones del a. Excelente.
variable Independencia  decisiones sin personal del centro veterinario para b. Bueno.
independiente y objetividad. presiones garantizar sus derechos en ser c. Regular.
Variable externas. atendido de manera ordenada y d. Malo.
independiente justa?
X X3. Servicios en 3¢ Cual es su apreciacion en cuanto a. Excelente.
Calidad del Imparcialidad. condiciones a que el centro veterinario b. Bueno.
servicio razonables y no mantenga una atencion razonable y c. Regular.
discriminatorias. no discriminatoria para todos los d. Malo.
clientes?

X4. Integridad.  Integridad para 4 ;Como califica la ética que tiene a. Excelente.
abordar el personal del centro veterinario? b. Bueno.
cualquier falta c. Regular.
ética. d. Malo.
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X5. Servicios 5 ¢ Qué calificacion le da usted a la a. Excelente.
Transparencia. transparentes transparencia de los servicios que b. Bueno.
en toda brinda el centro veterinario en c. Regular.
actividad cuanto a la informacién necesaria y d. Malo.
técnica, de detallada sobre los tratamientos y
gobernanza, costos antes de realizar cualquier
notificacion de procedimiento en su mascota u
las otras actividades realizadas?
enfermedades,
politicas y
programas,
recursos
humanos y
aspectos
financieros.
X6. Bases Actividades 6. ¢, Cree usted que la colaboracion a. Excelente.
cientificas. veterinarias y del personal del centro veterinario b. Bueno.
colaboracion Carrillo con otros centros c. Regular.
intersectorial. veterinarios en cuanto a cirugias y d. Malo.
otros procedimientos médicos como
ofrecer charlas y educaciéon a la
comunidad sobre cuidados de
mascotas y  prevencion  de
enfermedades son?:
Autor Organizacion mundial de sanidad Animal (2023)
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Tipo de Y1. Tiempos de Rapida 7. i Coémo calificaria el tiempo que a. Excelente.
variable espera hasta la respuesta. taus\i/gna?;r? IZ spgirtaar ep:rael quntlﬁ b. Bueno.
Variable asignacién de la veterinario? c. Regular.
Dependiente  cita. d. Malo.
Y. Y2. Tiempo de Rapida 8. 4 Como calificaria el tiempo que a. Excelente.
Satisfaccion  espera desde la atencion. tuvo que esperar hasta ser atendido b. Bueno.
de los cita hasta ser en el centro veterinario? c. Regular.
clientes atendido. d. Malo.
Y3. Confort del Ambientes e 9. ;Como calificaria la comodidad a. Excelente.
local. instalaciones, del centro veterinario en cuanto al b. Bueno.
sefialética y ambiente, instalaciones, sefalética c. Regular.
limpieza. y limpieza? d. Malo.
Y4. Trato y Buen trato y 10.;Cdémo cree que eslaempatiay a. Excelente.
tramites con el empatia. el trato que el personal médico b. Bueno.
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personal de trasmite al cliente y a sus c. Regular.

admisiones. mascotas? d. Malo.

Y5. Consulta Suministro y 11. ;Como califica la atencion que a. Excelente.

general. equipos, brinda el personal médico del centro b. Bueno.
comunicacion veterinario en cuanto a los c. Regular.
interpersonal implementos que poseen y el d. Malo.

con el médico. cuidado de los animales?

Autores: Lara, Mena, & Soliz (2017)

Nota: Tabla de operacionalizacion de variables con sus respectivas dimensiones e indicadores y

cuestionario.

2.1.4. Formulacién del problema.

2.1.4.1. Problema general.

Para abordar de manera mas detallada la problematica a investigar, se plantea
la siguiente interrogante.

¢, Como influye la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes en el

Centro Veterinario Carrillo?

2.1.4. 2. Problemas especificos.
Para abordar el problema general, se formularan los siguientes problemas
especificos:
e ;Cual es lainfluencia del juicio profesional en la satisfaccion de los clientes del
Centro Veterinario Carrillo?
e . Como influye la independencia y objetividad en la satisfaccion de los clientes
del Centro veterinario Carrillo?
e ,;Como influye la imparcialidad en la satisfaccion de los clientes del Centro
Veterinario Carrillo?
e ,Cual es lainfluencia de la integridad del personal médico en la satisfaccion de
los clientes del Centro Veterinario Carrillo?
e ;Como influye la transparencia en la satisfaccion de los clientes del Centro
Veterinario Carrillo?
e De qué manera las bases cientificas influyen en la satisfaccion de los clientes

del Centro Veterinario Carrillo?
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2.1.4.3. Objetivo general.
El objetivo general de este estudio sera:

Identificar la influencia que tiene la calidad del servicio en la satisfaccion de los

clientes en el centro veterinario Carrillo.

2.1.4.4. Objetivos especificos:
Para lograr el objetivo general, se plantean los siguientes objetivos especificos:
e Analizar la influencia del juicio profesional en la satisfaccion de los clientes del
Centro Veterinario Carrillo
e Evaluar la influencia de la independencia y objetividad en la satisfaccion de los
clientes del Centro veterinario Carrillo
e I|dentificar la influencia de la imparcialidad en la satisfaccion de los clientes del
Centro Veterinario Carrillo.
e Evaluar la influencia que tiene la integridad del personal médico en la
satisfaccion de los clientes del Centro Veterinario Carrillo.
e Medir la influencia de la transparencia en la satisfaccion de los clientes del
Centro Veterinario Carrillo.
» Evaluar la influencia de las bases cientificas en la satisfacciéon de los clientes

del Centro Veterinario Carrillo.

2.1.4.5. Hipotesis general.
En la investigacion se plantea la siguiente hipétesis general:
e Hi: La calidad del servicio influye positivamente en la satisfaccion de los
clientes en el centro veterinario Carrillo
Ho: La calidad del servicio no influye positivamente en la satisfaccién de los

clientes en el centro veterinario Carrillo.

2.1.4.6. Hipotesis Especificas
Como hipotesis especificas se presentan:

e Hi: Existe una influencia positiva entre el juicio profesional y la satisfaccion de

los clientes del Centro Veterinario Carrillo.
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e Ho: Existe una influencia no positiva entre el juicio profesional y la satisfaccion
de los clientes del Centro Veterinario Carrillo.

e Hi: La independencia y objetividad influye positivamente en la satisfaccion de
los clientes del Centro veterinario Carrillo.
Ho: La independencia y objetividad no influye positivamente en la satisfaccién
de los clientes del Centro veterinario Carrillo.

e Hi: La imparcialidad influye positivamente en la calidad del servicio del Centro
Veterinario Carrillo.
Ho: La imparcialidad no influye positivamente en la calidad del servicio del
Centro Veterinario Carrillo.

e Hi: La integridad del personal médico influye positivamente en la satisfaccion
de los clientes del Centro Veterinario Carrillo.
Ho: La integridad del personal médico no influye positivamente en la
satisfaccion de los clientes del Centro Veterinario Carrillo.

e Hi: La transparencia influye positivamente en la satisfaccion de los clientes del
Centro Veterinario Carrillo.
Ho: La transparencia no influye positivamente en la satisfaccion de los clientes
del Centro Veterinario Carrillo.

e Hi: Las bases cientificas influyen positivamente en la satisfaccion de los
clientes en el Centro Veterinario Carrillo.
Ho: Las bases cientificas no influyen positivamente en la satisfaccion de los

clientes en el centro Veterinario Carrillo.

2.1. Diseio metodolégico

2.1.1. Enfoque, alcance y disefio de la investigacion

En el presente trabajo investigativo, el enfoque sera cuantitativo, debido a que
se pretende medir la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente a través de datos
numéricos.

Por otra parte, el alcance de la investigacion sera correlacional, porque se

relacionaran dos variables.
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En cuanto al disefio de la investigacion este sera no experimental, porque no
se realizaran manipulaciones controladas de variables, ademas sera transversal,

debido a que se recogeran datos en un solo momento en el tiempo.

2.1.2. Poblacién y muestra.

Poblacion
La poblacién de estudio estara conformada por 90 personas que han llevado a
sus mascotas al centro veterinario con mas frecuencia, este dato fue proporcionado

por el Centro Veterinario Carrillo.

Tabla 3: Poblacion.

2024 90 100%
Nota: Tabla de poblacion total y porcentaje del afio 2024

Para determinar la muestra, esta no sera obtenida por ninguna féormula

matematica por ser una poblacion finita, la misma sera la poblacion total.

2.1.3. Instrumento de medicién y recoleccion de datos.

El instrumento de medicion a utilizar sera un cuestionario disefiado
especificamente para medir la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente de los
autores Lara, Mena, & Soliz (2017).

Este cuestionario sera basado en preguntas cerradas con diferentes literales
para obtener informacién sobre la percepcién de los clientes en cuanto a la variedad
de opciones que se les da a escoger.

Para la recoleccion de datos el instrumento mencionado anteriormente se
relacionara directamente con el uso de encuestas estructuradas como técnica de
investigacion, que incluira un cuestionario con 11 preguntas y aplicando la escala de
Likert: a. Excelente, b. Bueno, c. Regular, d. Malo, estas preguntas también
relacionadas a la variable calidad del servicio en base a las dimensiones: Juicio
profesional, independencia y obijetividad, imparcialidad, integridad, transparencia y
bases cientificas, y a la variable satisfaccion de los clientes en cuanto a las
dimensiones: Tiempos de espera hasta la asignacion de la cita, tiempo de espera
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desde la cita hasta ser atendido, confort del local, trato y tramites con el personal de
admisiones y consulta general; entre otros aspectos relevantes para evaluar la
experiencia de los clientes en el centro veterinario.

Se espera que los resultados de este estudio proporcionen informacién valiosa
para mejorar la calidad de los servicios veterinarios y aumentar la satisfaccion de los
clientes, lo cual contribuird a fortalecer la relacidon entre el centro veterinario y sus

clientes y garantizar el bienestar de las mascotas atendidas en el mismo.

3. RESULTADOS
Analisis e interpretacion de los resultados

Descripcion de resultados de la encuesta aplicada en el centro veterinario carrillo
Tabla 4: analisis de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

0,904 1

Nota: Tabla estadistica de fiabilidad

Se utilizé el instrumento de confiabilidad alfa de Cronbach para realizar el
analisis de 11 items, el resultado fue de 0,904, lo que indica que el instrumento de

recoleccion de datos es confiable.

Analisis e interpretacion de los resultados
Tabla 5: X Calidad del servicio.

X Calidad _del servicio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Excelente 89 98,9 98,9 100,0
Bueno 1 1,1 1,1 1,1
Regular 0 0 0
Malo 0 0 0 0
Total 90 100,00 100,00

Nota: Tabla 5 de la dimension de la encuesta aplicada a los clientes del centro veterinario carrillo.

llustracion 1: X Calidad del Servicio
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X Calidad del servicio

H Excelente
H Bueno
M Regular

H Malo

Nota: ilustracién 1 de la primera variable X calidad del servicio
Analisis:

En las encuestas realizadas de los clientes del centro veterinario Carrillo se
muestra la tabla 5 de los resultados, en los que se puede mencionar que la mayoria
de los encuestados calificaron la calidad del servicio como “Excelente” con un
98,9%, lo que indica un alto nivel de satisfaccion por parte de los clientes. Solo un
pequefio porcentaje, el 1,1%, califico el servicio como “Bueno”, lo que sugiere que el
centro veterinario esta cumpliendo con las expectativas de los clientes en términos

de calidad del servicio.

Pregunta 1: ; Como califica el hecho de que el personal médico del centro veterinario
se capacite de forma continua para brindar una mejor atencion?

Tabla 6: Juicio Profesional.

X1 Jucio profesional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Excelente 89 98,9 98,9 100,00
Bueno 0 0 0 0
Regular 1 1,1 1,1 1,1
Malo 0 0 0 0
Total 90 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes del centro veterinario Carrillo
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llustracion 2: X1 Juicio Profesional

¢Como califica el hecho de que el
personal médico del centro veterinario
se capacite de forma continua para
brindar una mejor atencion?

M Excelente
H Bueno
B Regular

H Malo

Nota: llustracion 2 de la Dimensién X1 Juicio profesional

Analisis

Podemos observar en la pregunta el porcentaje mas alto es 98,9%, de los
encuestados que calificaron como “Excelente”, el hecho de que el personal médico
del centro veterinario se capacite de forma continua para brindar una mejor atencion,
mientras que el 1,1%, lo calificé como “Regular”. Estos resultados indican una alta
valoracién por parte de los encuestados hacia la importancia de la informacion
continua del personal médico en un centro veterinario para garantizar una atencion

de calidad a los animales.

Pregunta 2: ; Como evalua las acciones del personal del centro veterinario para

garantizar sus derechos en ser atendido de manera ordenada y justa?
Tabla 7: X2 Independencia y objetividad.

X2 Independencia y objetividad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido  Excelente 78 86,7 86,7 100,0
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Bueno 11 12,2 12,2 13,3

Regular 1 1,1 1,1 1,1
Malo 0 0 0 0
Total 90 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes del centro veterinario Carrillo

llustracién 3 X2 Independencia y Objetividad

¢Como evalua las acciones del

personal del centro veterinario

para garantizar sus derechos en
ser atendido de manera...

12 0% B Excelente
H Bueno
H Regular

H Malo

Nota: llustracién 3 de la Dimension X2 Independencia y Objetividad

Analisis

En el resultado podemos observar que la mayoria de los encuestados
evaluaron las acciones del personal del centro veterinario como “Excelente”, en
términos de garantizar sus derechos en ser atendidos de manera ordenada y justa,
con un porcentaje de 86,7%, solo un pequefo porcentaje considero que la atencion
fue “Bueno”, 12,2%, y una minoria califico la atencion como Regular 1,1%, estos
resultados permiten apreciar que el personal del centro veterinario es percibido
como independiente y objetivo en su atencion, lo que podria ser aspecto positivo a
tener en cuenta en futuras investigaciones sobre la calidad del servicio en el ambito

veterinario.

Pregunta 3: ;Cual es su apreciacion en cuanto a que el centro veterinario mantenga

una atencion razonable y no discriminatoria para todos los clientes?
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Tabla 8: X3 Imparcialidad.

X3_Imparcialidad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 86 95,6 95,6 100,00
Valido Bueno 4 4,4 4,4 4.4
Regular 0 0 0 0
Malo 0 0 0 0
Total 90 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes del centro veterinario Carrillo

llustracién 4: X3 Imparcialidad

cCual es su apreciacion en
cuanto a que el centro veterinario
mantenga una atencion
razonable y no discriminatoria...

H Excelente
H Bueno
B Regular

H Malo

Nota: ilustracién 4 de la Dimensién X3 Imparcialidad

Analisis

La mayoria de los encuestados aprecian que el centro veterinario mantiene
una atencion razonable y no discriminatoria para todos los clientes, con un 95%, de
respuestas que consideran esta practica como “excelente”, esto indica que los
clientes estan satisfechos con la imparcialidad y equidad en el trato que reciben en
el centro veterinario. Solo un 4,4%, de los encuestados considera esta atencién
como “Buena”, lo que sugiere que hay un pequefio margen de mejora en este

aspecto del centro veterinario.
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Pregunta 4: ; Como califica la ética que tiene el personal del centro veterinario?

Tabla 9: X4 Integridad.

X4 Integridad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
excelente 70 87,8 87,8 100,0
Vélido Bueno 8 8,9 8,9 12,2
Regular 3 3,3 3,3 3,3
Malo 0 0 0 0
Total 90 100,0 100,0
Nota: Encuesta aplicada a los clientes del centro veterinario Carrillo
llustraciéon 5: X4 Integridad
¢Como califica la ética que tiene
el personal del centro veterinario?
M excelente
H Bueno
H Regular
H Malo

Nota: ilustracion 5 de la Dimension X4 Integridad

Analisis

El analisis obtenido muestra que la mayoria de los encuestados califica la

ética del personal del centro veterinario como “Excelente”, con un 87,8%, de los

encuestados eligiendo esta opcion. Solo un pequeino porcentaje califico la ética

como “Buena”, con un 8,9%, ademas un 3,3%. La califico como “Regular”, no hubo

ninguna calificada como “Mala”, estos resultados indican que la ética del personal
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del centro veterinario es altamente valorada por la mayoria de los encuestaos, lo que

sugiere un alto nivel de integridad en el servicio proporcionado.

Pregunta 5: ; Qué calificacion le da usted a la transparencia de los servicios que
brinda el centro veterinario en cuanto a la informacién necesaria y detallada sobre
los tratamientos y costos antes de realizar cualquier procedimiento en su mascota u

otras actividades realizadas?

Tabla 10: X5 Transparencia.

X5 Transparencia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido  Excelente 78 86,7 86,7 100,0
Bueno 9 10,0 10,0 13,3
Regular 3 3,3 3,3 3,3
Malo 0 0 0 0
Total 90 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes del centro veterinario Carrillo

llustracion 6: X5 Transparencia

Qué calificacion le da usted a la
transparencia de los servicios que
brinda el centro veterinario en
cuanto a la informacion necesaria
y detallada sobre los...

B Excelente
B Bueno
H Regular

B Malo

Nota: llustracién de la Dimensidén X5 Transparencia
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Analisis

Segun los datos recopilados, la mayoria de los encuestados calificaron la
transparencia de los servicios brindados por el centro veterinario como “Excelente”,
con un 86,7%, solo un pequefio porcentaje considerd que la informacion
proporcionada es buena con un 10,0%, y un porcentaje aun menor la calific6 como
“Regular”, con 3,3%, no se reportaron opciones negativas sobre transparencia de los
servicios, lo que genera confianza en los clientes a la hora de tomar decisiones

sobre la salud de sus mascotas.

Pregunta 6: ;Cree usted que la colaboracion del personal del centro veterinario
carrillo con otros centros veterinarios en cuanto a cirugias y otros procedimientos
meédicos como ofrecer charlas y educacion a la comunidad sobre cuidados de

mascotas y prevencion de enfermedades?

Tabla 11: X6 Bases cientificas.

X6 Bases cientificas

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Excelente 78 86,7 86,7 100,0
Bueno 10 11,1 11,1 13,3
Regular 2 2,2 2,2 2,2
Malo 0 0 0 0
Total 90 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes del centro veterinario Carrillo

llustracion 7: X6 Bases cientificas

40



¢Cree usted que la colaboracion
del personal del centro veterinario

carrillo con otros centros

veterinarios en cuanto a cirugias y
otros procedimientos médicos...

11 0%

Nota ilustracion de la dimensidon x6 Bases cientificas

Analisis

M Excelente
H Bueno
H Regular

H Malo

El analisis de la encuesta muestra que la mayoria de las personas consideran

que la colaboracion del personal del centro veterinario con otros centros veterinarios

en cuanto a cirugias y otros procedimientos médicos, asi como ofrecer charlas y

educacién a la comunidad sobre cuidados, mascotas y prevencidon de enfermedades

es “excelente”, con un 86,7%, solo un pequefio porcentaje considera que las

colaboracion es “Bueno”, con un 10,0% , y un minimo de “Regular”, con un 2,2%, de

porcentaje obtenido, lo que permite entender que en la comunidad se percibe de

manera positiva las iniciativas de colaboracion del Centro Veterinario Carrillo con

otros centros y la comunidad en general.

Tabla 12: Satisfacciéon de los clientes.

Y Satisfaccion de los_clientes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 84 93,3 93,3 100,0
Bueno 6 6,7 6,7 6,7
Vélido Regular 0 0 0 0
Malo 0 0 0 0
Total 90 100,0 100,0
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Nota: Encuesta aplicada a los clientes del centro veterinario Carrillo

llustracion 8: Y Satisfaccion de los clientes

Y Satisfaccion de los clientes

H Excelente
B Bueno
H Regular

B Malo

Nota: ilustracion 8 de la variable Y Satisfaccion de los clientes
Analisis

En este analisis muestra que los clientes encuestados calificaron como
“Excelente “, con un 93,3%, lo que indica un alto nivel de satisfaccion por parte de la
mayoria de los clientes, solo un pequefio porcentaje con el 6,6%, calificé su
satisfaccion como “Bueno”, no hubo respuesta de “Regular”, ni de “Malo”, lo que

demuestra que la satisfaccion es positiva. Esto significa que el centro veterinario

esta cumpliendo eficazmente con las expectativas y necesidades de sus clientes.

Pregunta 7: ¢ Como calificaria el tiempo que tuvo que esperar para que le asignaran

la cita en el centro veterinario?

Tabla 13: Y1 Tiempo de espera hasta asignacion.

Y1 Tiempo _de espera hasta asignacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido Excelente 74 82,2 82,2 100,0
Bueno 13 14,4 14,4 17,8
Regular 3 3,3 3,3 3,3
Malo 0 0 0 0
Total 90 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes del centro veterinario Carrillo
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llustracién 9: Y1 Tiempo de espera hasta asignacion

¢Como calificaria el tiempo que
tuvo que esperar para que le
asignaran la cita en el centro
veterinario?

H Excelente
H Bueno
B Regular

H Malo

Nota: ilustracién 9 de la Dimensién Y1 Tiempo de espera hasta asignacion

Analisis

Debido a la informacion la mayoria de los clientes calificaron el tiempo de
espera para que les asignen la cita en el centro veterinario como “Excelente”, con un
82,2%, de los encuestados, solo el 14,4%, calific6 como “Bueno”, y un pequeno
porcentaje del 3,3% consideré como “Regular”, nadie califico este tiempo como

“‘Malo”, esto demuestra que la asignacion de citas en el centro veterinario es

eficiente para la mayoria de los clientes.

Pregunta 8: ; Como calificaria el tiempo que tuvo que esperar hasta ser atendido en

el centro veterinario?

Tabla 14: Y2 Tiempo de espera hasta ser atendido.

Y2 _Tiempo_hasta ser_atendido

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido Excelente 73 81,1 81,1 100,0
Bueno 14 15,6 15,6 18,9
Regular 3 3,3 3,3 3,3
Malo 0 0 0 0
Total 90 100,0 100,0
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Nota: Encuesta aplicada a los clientes del centro veterinario Carrillo

llustracién 10: Y2 Tiempo de espera hasta ser atendido

¢cComo calificaria el tiempo que
tuvo que esperar hasta ser
atendido en el centro veterinario?

H Excelente
W Bueno
W Regular

H Malo

Nota: llustracién 10 de la Dimensién Y2 Tiempo de espera hasta ser atendido

Analisis.

Debido a la informacion obtenida, los datos muestran que la mayoria de las
personas calificaron como “Excelente”, con el 81,1% lo que indica que el centro
veterinario tiene un buen desempefo, solo un porcentaje pequeno calificé el tiempo
de espera como “bueno”, con el 15,6%, y como “Regular” el 3,3%, lo que identifica
que el tiempo de espera fue percibido de manera positiva por la mayoria de los

clientes, debido que no se obtuvo una calificaciéon “Mala”.

Pregunta 9: ; Como calificaria la comodidad del centro veterinario en cuanto al
ambiente, instalaciones, sefalética y limpieza?
Tabla 15: Y3 Confort del local.

Y3 Confort _del local

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Excelente 76 84,4 84,4 100,0
Valido Bueno 14 15,6 15,6 15,6
Regular 0 0 0 0
Malo 0 0 0 0
Total 90 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes del centro veterinario Carrillo

44



llustracion 11: Y3 Confort del local

¢Como calificaria la comodidad
del centro veterinario en cuanto al
ambiente, instalaciones,
senaléticay limpieza?

16 0% m Excelente
W Bueno
B Regular

H Malo

Nota: ilustracion 11 de la Dimension Y3 Confort del local

Analisis

En los datos de las encuestas los clientes califican la comodidad del centro
veterinario como “Excelente”, con el 84,4%, mientras que el 15,6%, lo calific6 como
“‘Bueno”, esto indica que hay cierto margen de mejora en este aspecto, sin embargo,
es importante saber que no hubo calificacion “Regular” o “Mala”, 1o que indica que el
centro veterinario goza de buena reputacion entre sus clientes, sin embargo seria
bueno que se tome en cuenta las opiniones de los clientes que seleccionaron la
opcion “Bueno” para mejorar los estandares de calidad en el servicio ofrecido y
elevarlos a la excelencia.

Pregunta 10: ; Como cree que es la empatia y el trato que el personal médico
trasmite a los cliente y a sus mascotas.?

Tabla 16. Y4 Trato y tramites.
Y4 Trato y tramites

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Excelente 79 87,8 87,8 100,0
Bueno 10 111 11,1 12,2
regular 1 1,1 1,1 1,1
Malo 0 0 0 0
Total 90 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes del centro veterinario Carrillo

llustracién 12: Y4 Trato y tramites
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¢cComo cree que es la empatiay el
trato que el personal médico
trasmite a los cliente y a sus

mascotas.?

Nota: llustracion 12 de la Dimension Y4 Trato y tramites

Analisis

M Excelente
H Bueno
M regular

H Malo

Segun los datos proporcionados, la mayoria de los clientes perciben el trato y

la empatia del personal médico como “excelente”, con el 87,8%, solo un pequefio

porcentaje considera el trato “Bueno”, con 11,1%, y una minoria opina que es

“‘Regular”, con el 1,1%, no se presentaron opiniones negativas, por lo cual, se

percibe un nivel alto de empatia y trato por parte del personal médico hacia los

clientes y sus mascotas.

Pregunta 11: ; Como califica la atencion que brinda el personal médico del centro

veterinario en cuanto a los implementos que poseen y el cuidado de los animales?

Tabla 17: Y5 Consulta general.

Y5_Consulta_general

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Excelente 78 86,7 86.7 100,0
Bueno 11 12,2 12,2 13,3
Regular 0 0 0 0
Malo 1 1,1 1,1 1,1
Total 90 100,0 100,0

Nota: Encuesta aplicada a los clientes del centro veterinario Carrillo

llustracion 13: Y5 Consulta general
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¢Como califica la atencion que

brinda el personal médico del
centro veterinario en cuanto a los

implementos que poseeny el...

12 1% M Excelente
W Bueno
H Regular

H Malo

Nota: llustracién 13 de la dimension Y5 Consulta general
Analisis.

En el analisis, los encuestados calificaron la atencion del personal médico del
centro veterinario como “Excelente”, con un 86,7%, seguido de un porcentaje que
calific6 como “Bueno”, con el 12,2%, solo un minimo porcentaje del 1,1%, califico
como “Malo”, esto indica que se debe realizar un analisis mas detallado para
identificar posibles areas de mejora y garantizar que se mantenga un nivel de

atencion de alta calidad en todo momento.

3.1. Comprobacién de hipétesis
A continuacion, se presenta un analisis resumido de los resultados

obtenidos, que permite evaluar cada hipoétesis planteada:

e Hi: La calidad del servicio influye positivamente en la satisfaccion de los
clientes en el centro veterinario Carrillo
Ho: La calidad del servicio no influye positivamente en la satisfaccion de los

clientes en el centro veterinario Carrillo.

Tabla 18: Coeficiente de correlacion de X sobre Y.

Correlaciones

Calidad del  Satisfaccion
Servicio de los clientes

Rho de Spearman Calidad del servicio Coeficiente de 1,000 718"
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
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N 90 90

Satisfaccion de los Coeficiente de 718" 1,000
clientes correlaciéon

Sig. (bilateral) 0,000

N 90 90

Nota: correlaciones de la encuesta aplicada en los clientes del centro veterinario Carrillo
La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Interpretacion:

La valoracién de 0,718 entre la calidad del servicio y la satisfacciéon de los
clientes muestra una correlacion positiva alta, indicando una relacion fuerte entre
ambas variables, sin embargo esta relacion es positiva, debido a que tiene fuerza del
0,01 %, lo que significa que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, esto nos indica que la calidad del servicio influye positivamente en la
satisfaccion de los clientes en el Centro Veterinario Carrillo, por lo tanto existe
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, lo que resalta la
importancia de mantener y mejorar la calidad del servicio como un factor clave para

aumentar la satisfaccién de los clientes.
Posteriormente se presenta un analisis de cada hipétesis especifica planteada:
Hipotesis Especifica 1

Hi: Existe una influencia positiva entre el juicio profesional y la satisfaccién de los

clientes del Centro Veterinario Carrillo.

Ho: Existe una influencia no positiva entre el juicio profesional y la satisfaccion de los

clientes del Centro Veterinario Carrillo.

Tabla 19: X1 Juicio profesional

HIPOTESIS
ESPECIFICAS
Correlaciones
Satisfaccion
X1. de los
Juicio_prof clientes
Rho de Spearman X1.Juicio_prof Coeficiente de 1,000 ,266"
correlaciéon
Sig. (bilateral) 0,011
N 90 90
Satisfaccion de los Coeficiente de ,266" 1,000
clientes correlacion
Sig. (bilateral) 0,011
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N 90 90

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota: correlaciones de la encuesta aplicada en los clientes del centro veterinario Carrillo

Interpretacion.

La valoracion de 0266 entre juicio profesional y satisfaccion de los clientes
del centro veterinario carrillo indica que existe una correlacion positiva baja con 0,01
entre la satisfaccion del cliente, es moderada en comparacion con otros factores, o
que permite rechazar la hipotesis nula y acepta la hipétesis alternativa, esto indica
que existe una influencia positiva entre el juicio profesional y la satisfaccién de los
clientes, sin embargo la correlacion es baja y la influencia del juicio profesional sobre

la satisfaccion de los clientes es limitada.
Hipotesis Especifica 2

Hi: La independencia y objetividad influye positivamente en la satisfaccion de los

clientes del Centro veterinario Carrillo.

Ho: La independencia y objetividad no influye positivamente en la satisfaccion de los

clientes del Centro veterinario Carrillo.

Tabla 20: X2 Independencia

Correlaciones

Satisfaccion

X2. de los
Independencia clientes
Rho de Spearman  X2. Independencia Coeficiente de 1,000 ,494™
correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 90 90
Satisfaccion de los Coeficiente de 494" 1,000
clientes correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 90 90

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: correlaciones de la encuesta aplicada en los clientes del centro veterinario Carrillo

Interpretacion.

En valoracién 0,494 entre independencia y objetividad en la satisfaccion de los
clientes del centro veterinario carrillo, existe una correlacion positiva entre ambas
variables, sin embargo esta relacion es 0,010 lo que permite rechazar la hipotesis
nula con un nivel de confianza muy alto, esto indica que la independencia y

objetividad influyen positivamente en la satisfaccidén de los clientes del centro
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veterinario carrillo, aunque la correlacién es moderada, la influencia es relevante y

debe considerarse un factor clave en la calidad del servicio.

Hipotesis Especifica 3

Hi: La imparcialidad influye positivamente en la calidad del servicio del Centro

Veterinario Carrillo.

Ho: La imparcialidad no influye positivamente en la calidad del servicio del Centro

Veterinario Carrillo.

Tabla 21: X 3 Imparcialidad.

Correlaciones

Satisfaccion

X3. de los
Imparcialidad clientes
Rho de Spearman X3. Imparcialidad Coeficiente de 1,000 ,333"
correlacion
Sig. (bilateral) 0,001
N 90 90
Satisfaccion de los Coeficiente de ,333" 1,000
clientes correlacién
Sig. (bilateral) 0,001
N 90 90

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: correlaciones de la encuesta aplicada en los clientes del centro veterinario Carrillo

Interpretacion.

La valoracién de 0,333 entre la imparcialidad y la calidad del servicio y la

satisfaccion de los clientes del Centro Veterinario Carrillo, indica que existe una

relacion entre ambas variables, sin embargo la satisfaccion de los clientes es de

0,001 lo que permite rechazar la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alternativa,

esto indica que la imparcialidad influye positivamente en la calidad del servicio del

Centro Veterinario Carrillo, dado que la correlaciéon es baja, la imparcialidad no es el

unico factor determinante en la percepcion de la calidad del servicio.

Hipotesis Especifica 4

Hi: La integridad del personal médico influye positivamente en la satisfaccion de los

clientes del Centro Veterinario Carrillo.

Ho: La integridad del personal médico no influye positivamente en la satisfaccién de

los clientes del Centro Veterinario Carrillo.
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Tabla 22: X4 Integridad.

Correlaciones

Satisfaccion

X4. de los
Integridad clientes
Rho de X4. Integridad Coeficiente de 1,000 465"
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 90 90
Satisfaccion de los Coeficiente de ,465™ 1,000
clientes correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 90 90

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: correlaciones de la encuesta aplicada en los clientes del centro veterinario Carrillo

Interpretacion.

La valoracion de 0,465 entre la integridad del personal médico y la
satisfaccion del Centro Veterinario Carrillo es positiva entre ambas variables, sin
embargo esta es menor 0,010 lo que permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipétesis alternativa, esto indica que la integridad del personal médico influye
positivamente en la satisfaccidon de los clientes del centro veterinario carrillo, la
relacion es moderada lo que resalta la importancia de la integridad como dimension
relevante para la satisfaccién del cliente.

Hipétesis Especifica 5

Hi: La transparencia influye positivamente en la satisfaccion de los clientes del
Centro Veterinario Carrillo.

Ho: La transparencia no influye positivamente en la satisfaccion de los clientes del
Centro Veterinario Carrillo.

Tabla 23: X5 Transparencia.

Correlaciones

Satisfaccion

X5. de los
Transparencia clientes
Rho de X5. Transparencia Coeficiente de 1,000 ,684™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 90 90
Satisfaccién de los Coeficiente de ,684" 1,000
clientes correlaciéon
Sig. (bilateral) 0,000
N 90 90

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Nota: correlaciones de la encuesta aplicada en los clientes del centro veterinario Carrillo
Interpretacion.

La valoracion de 0,684 entre la transparencia y la satisfaccidn de los clientes
del Centro Veterinario Carrillo indica que existe una relacion positiva alta, por lo
tanto, es menor a 0,010 lo que permite rechazar la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alternativa, esto indica que la transparencia influye positivamente en la
satisfaccion de los clientes del Centro Veterinario Carrillo, la transparencia se
posesiona como un factor clave en la percepcion de satisfaccion de los clientes
Hipotesis Especifica 6
Hi: Las bases cientificas influyen positivamente en la satisfaccion de los clientes en
el Centro Veterinario Carrillo.

Ho: Las bases cientificas no influyen positivamente en la satisfaccion de los clientes
en el centro Veterinario Carrillo.

Tabla 24: X6 Bases cientificas.

Correlaciones

Satisfaccion

X6. de los
Bases_cientif clientes
Rho de X6. Bases_cientif Coeficiente de 1,000 ,685™
Spearman correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 90 90
Satisfaccion de los Coeficiente de ,685" 1,000
clientes correlacién
Sig. (bilateral) 0,000
N 90 90

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: correlaciones de la encuesta aplicada en los clientes del centro veterinario Carrillo

Interpretacion.

La valoracion de 0,685 entre las bases cientificas y la satisfaccion de los
clientes del centro veterinario, muestra una correlacién positiva alta, por lo tanto es
menor 0,010 lo que permite rechazar la hipétesis nula con un novel de confianza
muy alto, por lo tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, esto indica que las bases cientificas influyen positivamente en la
satisfaccion de los clientes en el centro veterinario carrillo, la correlacion es alta es

fundamental los conocimientos cientificos.
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3.2.Discusion

Una vez analizado e interpretado los resultados de las tablas de frecuencias

por cada una de las preguntas del cuestionario aplicado a los clientes del Centro
Veterinaria Carrillo, se procede a presentar los principales resultados:

En el primer analisis e interpretacion de los resultados de la calidad del
servicio del Centro Veterinario Carrillo, es ampliamente reconocida por la
mayoria de los clientes, con alto nivel de satisfaccion, sin embargo, la con la
presencia de una calificacién “bueno”, y aunque el servicio es altamente
valorado puede haber pequefios detalles o situaciones especificas qué
podrian perfeccionarse para alcanzar la percepcion percibida por los clientes.
e En la primera dimension del juicio profesional del Centro Veterinario
Carrillo, se recalca la importancia que los clientes otorgan a la formacién del
personal médico, esto indica que valoran el esfuerzo por mantener
actualizados los conocimientos y habilidades del equipo, lo que refuerza la
confianza del centro para brindar atencion de calidad y profesionalidad del
personal, siendo una fortaleza clave para el servicio.

En la segunda dimension sobre independencia y objetividad del Centro
Veterinario Carrillo, se muestra que los clientes perciben un trato justo y
ordenado por parte del personal, lo que lleva confianza y satisfaccion, este
aspecto se relaciona con la capacidad del centro para establecer politicas de
atencion claras y objetivas evitando favoritismo y garantizando igualdad de
trato a los clientes.

En la tercera dimension de imparcialidad del Centro Veterinario Carrillo, se
refleja positivismo sobre los clientes que valoran la atencién en este aspecto
para mantener la fidelidad de los usuarios, que refuerzan la idea que el centro
brinda un servicio inclusivo sin discriminacion, sin embargo, hay un pequefio
margen de mejoras que indica que se puede implementar acciones para
reforzar esta percepcion.

En la cuarta dimensién integridad del Centro Veterinario Carrillo, la ética del
personal es otro pilar fundamental del servicio, la mayoria de los encuestados
reconocen la integridad del equipo lo que fortalece la imagen del Centro como

un espacio confiable y profesional, aunque algunos perciben margen para
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mejorar, la ausencia de opiniones negativas respalda que la ética es valorada
por los clientes.

En la quinta dimensidn de los resultados de transparencia del Centro
Veterinario Carrillo, se muestra que los clientes confian en la claridad con el
centro que indica informacion sobre procedimientos y costos, esto genera
confianza, seguridad, y evita malentendidos fortaleciendo la relacién con los
clientes para mantener una comunicacién abierta y detallada.

En la sexta dimensién de bases cientificas del Centro Veterinario Carrillo, es
favorable hacia la colaboracién del centro con profesionales y la comunidad
resalta la relevancia de trabajar en conjunto para ofrecer mejores servicios,
esto refleja un compromiso del centro con progreso cientifico y el bienestar
animal, aspectos altamente valorados por los clientes.

En la interpretacién de los resultados de la satisfaccion del cliente del Centro
Veterinario Carrillo cumple con un nivel de satisfaccién con los clientes,
confirman que el centro cumple con expectativas de términos de calidad,
atencion y servicio, esto demuestra que las estrategias implementadas son
efectivas y la percepcion del Centro es positiva.

En la Séptima dimension del tiempo de espera en el Centro Veterinario
Carrillo, la eficiencia en la asignacion de citas y la atencion oportuna son
aspectos destacados por los clientes, esto sugiere que los aspectos internos
del centro estan bien organizados, minimizando inconvenientes para los
usuarios y reforzando la satisfaccion.

En la octava dimension de confort del local del Centro Veterinario Carrillo, el
ambiente e instalaciones del Centro son bien valorados, lo que contribuye a
una experiencia positiva para los clientes, las opiniones que sugieren areas
de mejora indican que invertir en aspectos como la sefialética y un espacio
mas amplio podrian elevar aun mas el estandar del confort.

En la novena dimension de empatia y trato del Centro Veterinario Carrillo,
mediante el trato del personal médico es percibido como altamente empatico
y humano lo que fortalece la conexion emocional con los clientes y sus
mascotas, este aspecto es crucial para la fidelizacion de los clientes que

valoran la calidez y profesionalismo en el servicio.

54



En la décima dimension en atencion general del Centro Veterinario Carrillo,
mediante la valoracién hacia la atencion del personal y los recursos
disponibles refleja la confianza de los clientes en el cuidado que perciben sus
mascotas, que permitira garantizar un estandar y satisfaccion de calidad en

Sus servicios.

CAPITULO 4

4. Propuesta

DISENO DE LA PROPUESTA

Titulo de la propuesta

"Analisis de Factores que Influyen en la Satisfaccién de los Clientes en el

Centro Veterinario Carrillo"

Objetivo general

Mejorar la calidad del servicio y aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes

del Centro Veterinario Carrillo mediante la implementacion de estrategias innovadoras

y orientadas al cliente, en un plazo de seis meses.

Objetivos especificos:

1.

Identificar las principales necesidades y expectativas de los clientes del centro
veterinario, como la implementacion de sefaléticas y un espacio mas amplio.
Optimizar los procesos internos de atencién al cliente para reducir tiempo de
esperas y mejorar la experiencia general.

Implementar programas de capacitacion para el personal enfocados en
atencién al cliente y manejo de situaciones criticas.

Incorporar herramientas tecnolégicas que permitan una comunicacion efectiva
y un seguimiento personalizado de los servicios ofrecidos.

Evaluar periddicamente el impacto de las acciones implementadas mediante

encuesta de satisfaccion y métricas de rendimiento.
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Proyeccion

Al cabo de seis meses, el centro veterinario Carrillo estara posicionado como un
referente local en servicios veterinarios de calidad, con un incremento proyectado
del 25% en la satisfaccion del cliente y un aumento del 15% en la retencién de
clientes recurrentes. Ademas, se espera lograr una optimizacién del 20% en los
procesos de atencion, lo que permitira un mayor flujo de clientes y una mejor

experiencia general.

Tabla 25: Plan de accion

Matriz de Propuesta

Criterios Estrategias Actividades Responsables  Recursos Costos
(USD)
Identificacion  Realizar una Disenar Equipo de Software de 800,00
de encuesta a cuestionarios, investigadores. encuestas,
necesidades los clientes distribuirlos en tiempo del
actuales y linea y en el personal.
potenciales centro anotar
sobre lo que resultados.
consideren se
puede
mejorar.
Optimizacion  Restaurar el Mapear Consultor Manuales 1,200,00
de procesos fujo de procesos externo como software de
atencion a actuales, investigador y gestion de
clientes. identificar doctor filas.
cuello de encargado de
botella, la veterinaria.
implementar
cambio.
Capacitacion  Implementar Organizar Investigadora. Capacitadores, 1,500,00
del personal programas de talleres material
formacion en mensuales, didactico.
servicio al contratar
cliente y capacitadores
evaluar
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manejo de conocimientos
crisis. adquiridos
Uso de Introducir un Investigar Investigadoray CRM, 3,000,00
tecnologia sistema de proveedores doctor. computadoras
gestion de de software,
cliente adquirir e
(CRM). implementar
el sistema,
capacitar  al
personal en su
uso
Espacio Elaborar un Gestionar Investigadoray Mano de obra. 10,000, 00
adecuado plan de recursos para doctor Material de
adecuacion materiales de encargado. construccion.
de confort del construccion. Equipo de
local. oficinas.
Monitoreo y Establecer Disenar Equipo de Software de 1,000,00
evaluacion encuestas de encuestas marketing encuestas
satisfaccion trimestrales, tiempo del
regulares y definir KPls, personal
métricas de analizar
evaluacion resultados,
reportar
hallazgos
17,500,00
Total, estimado de inversion USD

Nota: Matriz de la propuesta

Esta propuesta se centra en una combinacibn de mejora de procesos,
capacitacion del personal e incorporacion de tecnologia, con el objetivo de posicionar

al centro veterinario carrillo como lider en satisfaccién al cliente en su mercado local.
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Conclusiones:

Conclusiones de objetivo general:

La calidad del servicio en el Centro Veterinario Carrillo tiene una influencia
positiva y significativa en la satisfaccién de los clientes, como lo demuestra el
coeficiente de correlacion positivo alto (Rho de Spearman = 0,718), lo cual
confirma que los clientes perciben un alto nivel de calidad en los servicios

ofrecidos, lo que contribuye a su satisfaccion y lealtad.

Conclusiones de los objetivos especificos:

Sin duda alguna, es importante recalcar que los clientes valoran de manera
sobresaliente la capacitacion continua del personal, considerandola esencial
para garantizar un servicio de calidad, esto refleja un alto grado de confianza

en la profesionalidad del personal.

Se ha evidenciado que el trato justo y ordenado ofrecido por el personal se
percibe como excelente por la mayoria de los clientes, destacando la

objetividad e independencia en la prestacion de servicios.

Los resultados indican que el centro veterinario es reconocido por ofrecer
servicios sin discriminacién, lo que contribuye a una percepcion de equidad y

atencion razonable entre sus clientes.

En el estudio realizado se manifiesta que la ética del personal es altamente
valorada por los clientes, siendo considerada excelente en la mayoria de los

casos, lo que refuerza la confianza en el centro veterinario.

Se recalca que la claridad y detalle en la informacion sobre tratamientos vy
costos son aspectos muy bien calificados por los clientes, lo que asegura

decisiones informadas y confianza en los servicios.

A través de la investigacion se ha identificado que la colaboracion con otros
centros y las actividades de educacion y prevencion son percibidas como
positivas, subrayando el compromiso del centro con el bienestar de las

mascotas y la comunidad.
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Recomendaciones:
Recomendaciones del objetivo general.

Implementar un sistema de retroalimentacion constante, a través de encuestas de
satisfaccion y buzones de sugerencias, para identificar oportunidades de mejora en la

experiencia del cliente.

Recomendaciones de los objetivos especificos:

1. Implementar programas regulares de capacitacibn que incluyan
actualizaciones en técnicas médicas, manejo de emergencias y atencién al
cliente.

2. Capacitar al personal en habilidades de comunicacion empatica y resolucién
de conflictos para mantener un ambiente de servicio justo y ordenado.

3. Garantizar que todas las politicas y procedimientos sean inclusivos y no
discriminatorios.

4. Establecer un cédigo de ética claro y visible que todos los empleados deben
seqguir.

5. Mejorar la comunicacion mediante la creacion de materiales informativos claros
y accesibles sobre servicios y tarifas.

6. Ampliar las actividades de colaboracion con otros centros veterinarios,

organizaciones de rescate de animales y asociaciones comunitarias.
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Matriz de consistencia

Tabla 26: Matriz de consistencia

Anexos 1
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Problema general Objetivo general Hipétesis general Variable Dimensiones de las Indicadores de las items o preguntas Escala Disefio de la
independiente variables variables investigacion
¢Comoinfluye la calidad del  Identificar la influencia que  Hi: La calidad del servicio Xx1. Juicio  Cualificaciéon y 1 ¢Como califica el hecho a. Excelente  En cuanto al disefio de
servicio en la satisfaccion tiene la calidad del servicio influye positivamente en la profesional experiencia del de que el personal b Bueno la investigaciéon este
de los clientes en el Centro  en la satisfaccion de los  satisfaccion de los clientes en personal. médico del centro ’ sera no experimental,
Veterinario Carrillo? clientes en el centro el centro veterinario Carrillo veterinario se capacite de c. Regular porque no se realizaran
veterinario Carrillo. Ho: La calidad del servicio no forma continua para d Malo manipulaciones
influye positivamente en la brindar una mejor ’ controladas de
satisfaccion de los clientes en atencion? variables, ademas sera
el centro veterinario Carrillo. transversal, debido a
Problemas especificos Objetivos especificos Hipoétesis especificas X2. Independenciay Toma de decisiones sin 2 ¢;Cémo evalia las a. Excelente  que se recogeran datos
objetividad. presiones externas. acciones del personal del b.  Bueno en un solo momento en
centro veterinario para el tiempo.
garantizar sus derechos c. Regular
en ser atendido de
d. Malo
manera ordenada y
justa?
,Cual es la influencia del Analizar la influencia del HI: Existe una influencia X3. Imparcialidad. Servicios en 3 ;Cudl es su apreciacion a. Excelente Método
juicio profesional en la juicio profesional en la positiva entre el juicio condiciones razonables  en cuanto a que el centro b Bueno
satisfaccion de los clientes  satisfaccion de los clientes  profesional y la satisfaccion y no discriminatorias. veterinario mantenga una ’
del Centro Veterinario del Centro Veterinario de los clientes del Centro atencién razonable y no c. Regular Sera cuantitativo,
Carrillo? Carrillo Veterinario Carrillo. discriminatoria para todos d Malo debido a que se
HO: Existe una influencia no los clientes? ’ pretende medir la
positiva entre el juicio calidad del servicio y la
profesional y la satisfaccion satisfaccion del cliente
de los clientes del Centro a través de datos
Veterinario Carrillo. c de d numeéricos
¢Cémo influye la  Evaluar la influencia de la  HI: La independencia vy adlela X4. Integridad Integridad para abordar 4 ;Coémo califica la ética a. Excelente
independencia y objetividad  independencia y objetividad  objetividad influye en la . cualquier falta ética. que tiene el personal del
. .. . .. ) " . servicio A b. Bueno
en la satisfaccion de los en la satisfaccion de los  satisfaccion de los clientes del centro veterinario?
clientes del Centro  clientes del Centro  Centro veterinario Carrillo. C. Regular
veterinario Carrillo? veterinario Carrillo HO: La independencia vy d M
A ; . alo
objetividad no influye en la
satisfaccion de los clientes del
Centro veterinario Carrillo.
¢Cémo influye la Identificar lainfluenciadela  HI: Existen imparcialidad X5. Transparencia. Servicios transparentes 5 ;Qué calificacion le da a. Excelente tipo de investigacion
imparcialidad en la  imparcialidad en la  significativa en la calidad del en toda actividad usted a la transparencia b Bueno
satisfaccion de los clientes  satisfaccion de los clientes  servicio del Centro Veterinario técnica, de de los servicios que . Sera correlacional,
del Centro Veterinario del Centro Veterinario Carrillo. gobernanza, brinda el centro C. Regular porque se relacionaran
Carrillo? Carrillo. HO: Existen imparcialidad no notificacion de las  veterinario en cuanto a la d Malo dos variables.
significativa en la calidad del enfermedades, informacion necesaria y ’
servicio del Centro Veterinario politicas y programas, detallada  sobre los
Carrillo. recursos humanos y tratamientos y costos
aspectos financieros. antes de realizar
cualquier procedimiento
en su mascota u otras
actividades realizadas?
¢Cudl es lainfluencia de la  Evaluar la influencia que HI: La integridad del personal X6. Bases Actividades 6. ¢(Cree usted que la a.  Excelente
integridad del personal tiene la integridad del médico influye en la cientificas. veterinarias y  colaboracion del personal b Bueno
médico en la satisfaccionde  personal médico en la  satisfaccion de los clientes del colaboracién del centro veterinario ’
los clientes del Centro satisfaccion de los clientes  Centro Veterinario Carrillo. intersectorial. Carrillo con otros centros c. Regular
Veterinario Carrillo? del Centro Veterinario HO: La integridad del personal veterinarios en cuanto a d Malo

Carrillo.

médico no influye en la

cirugias y otros
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satisfaccion de los clientes del
Centro Veterinario Carrillo.

procedimientos médicos
como ofrecer charlas y

Poblacion

educacion a la
comunidad sobre
cuidados de mascotas y
prevencion de
enfermedades son?:
¢, Como influye la Medir la influencia de la  HI: Una mayor transparencia Y1. Tiempos de Rapidarespuesta. 7. ¢Coémo calificaria el a.  Excelente
transparencia en la  transparencia en la incrementa la satisfaccion de espera hasta la tiempo que tuvo que b.  Bueno
satisfaccion de los clientes  satisfaccion de los clientes los clientes del Centro asignacion de la cita. esperar para que le
del Centro Veterinario del Centro Veterinario Veterinario Carrillo. Variable asignaran la cita en el c. Regular
Carrillo? Carrillo. HO: Una mayor transparencia dependiente centro veterinario? d Malo
no incrementa la satisfaccion ’
de los clientes del Centro
Veterinario Carrillo.
¢De qué manera las bases  Evaluar la influencia de las  HI: Las bases cientificas Y2. Tiempo de Rapida atencion. 8. ¢(Cémo calificaria el a. Excelente
cientificas influyen en la bases cientificas en la influyen en la satisfaccion de espera desde la cita tiempo que tuvo que b Bueno
satisfaccion de los clientes  satisfaccion de los clientes los clientes en el Centro hasta ser atendido. esperar hasta ser :
del Centro Veterinario del Centro Veterinario Veterinario Carrillo. atendido en el centro c. Regular
Carrillo? Carrillo. HO: Las bases cientificas no veterinario?
. . o d. Malo
influyen en la satisfaccion de
los clientes en el centro
Veterinario Carrillo.
Y3. Confort del local. Ambientes e 9. ;Cémo calificaria la a. Excelente
instalaciones, comodidad del centro b B
i i 0 . ueno
sefalética y limpieza. veterinario en cuanto al
ambiente, instalaciones, C. Regular
sefialética y limpieza? 4 Malo
Y.
Satisfaccion
_del Y4. Trato y trdmites  Buen trato y empatia. 10. ;Cémo cree que es la a. Excelente
cliente con el personal de empatia y el trato que el b, Bueno
admisiones. personal médico trasmite ’
al cliente y a sus c. Regular
mascotas? 4. Malo
Y5. Consulta Suministro y equipos, 11. ;Cémo califica la a. Excelente
general. f:omunicacién atencion que t_:rinda el b. Bueno
interpersonal con el personal médico del
médico. centro veterinario en c. Regular
cuanto a los implementos
d. Malo

que poseen y el cuidado
de los animales?

La poblacién de estudio
estara conformada por
90 personas que han
llevado a sus mascotas
al centro veterinario
con mas frecuencia,

este dato fue
proporcionado por el
Centro Veterinario
Carrillo.
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Anexos:

Anexo 2.
INSTRUMENTO PARA LA RECOLECCION DE INFORMACION ENCUESTADA

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, CONTABLES Y COMERCIO
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESA

Buenos dias / buenas tardes sr. (a); Srta. Mi nombre es Angela Magaly Carrillo
Anchundia, estudiante de la ULEAM, estoy realizando una investigacion con el
propésito de conocer su opinidon acerca de la calidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes del Centro Veterinario Carrillo, la informacién que usted nos proporcione
sera de manera confidencial y de forma global.

La presente encuesta tiene como finalidad receptar informacién sobre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los clientes del Centro Veterinario Carrillo.

A continuacion, se presenta una serie de preguntas en la cual se responderan
mediante la escala de Likert.

Tabla 27: Cuestionario para ser aplicados a los clientes del centro veterinario carrillo
Indicadores

1 2 3 4

Excelente Bueno regular Malo

Marque con una X su opinidon con respecto a las siguientes preguntas, en base a la
valoracion referente a la tabla de arriba.
Nota: La presente informacion se manejara de forma discreta.

INDICADORES 1 2 3 4

¢,Coémo califica el hecho de que el personal médico del centro
veterinario se capacite de forma continua para brindar una
mejor atencion?

¢, Coémo evalla las acciones del personal del centro veterinario
para garantizar sus derechos en ser atendido de manera
ordenada y justa?

¢, Cual es su apreciacién en cuanto a que el centro veterinario
mantenga una atencion razonable y no discriminatoria para
todos los clientes?

¢,Como califica la ética que tiene el personal del centro
veterinario?

¢ Qué calificacion le da usted a la transparencia de los servicios
que brinda el centro veterinario en cuanto a la informacion
necesaria y detallada sobre los tratamientos y costos antes de
realizar cualquier procedimiento en su mascota u otras
actividades realizadas?

¢, Cree usted que la colaboracion del personal del centro
veterinario carrillo con otros centros veterinarios en cuanto a
cirugias y otros procedimientos médicos como ofrecer charlas y
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educacion a la comunidad sobre cuidados de mascotas y
prevencion de enfermedades son?

¢, Coémo calificaria el tiempo que tuvo que esperar para que le
asignaran la cita en el centro veterinario?

¢,Coémo calificaria el tiempo que tuvo que esperar hasta ser
atendido en el centro veterinario?

¢,Coémo calificaria la comodidad del centro veterinario en cuanto
al ambiente, instalaciones, senalética y limpieza?

¢, Coémo cree que es la empatia y el trato que el personal médico
trasmite a los cliente y a sus mascotas.?

¢, Cémo califica la atencién que brinda el personal médico del
centro veterinario en cuanto a los implementos que poseen y el

cuidado de los animales?

Nota: Cuestionario para ser aplicados a los clientes del centro veterinario carrillo

Gracias por su colaboracion.

Evidencia del local encuestado

Tabla 28: Tabla de interpretacion del coeficiente de alfa de Cronbach

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a

0,9 es Excelente

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a

0,8 y menor a 0,9 es Bueno

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a

0,7 y menor a 0,8 Aceptable

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a

0,6 y menor a 0,7 Cuestionable

Coeficiente alfa de Cronbach mayor a

0,5 y menor a 0,6 Pobre

Coeficiente alfa de Cronbach menor a

0,5 es Inaceptable

Nota: Tabla de interpretacion del coeficiente de alfa de Cronbach

Anexo 3

llustracion 14: Encuestas realizadas en Microsoft forms

v O Comn CHRLOMCHINL X McworFors

x (R
. ’

e

¥

r

FACCION DE 05 C.IENTES DEL CF

AN warhes
= X = @
[SRT TR ORI NN TP > Recopilar respuestas Ver respuestas | CJ Presentar

S S

~ ‘ )

LA CALIDAD DEL SER-

VICIO Y LA SATISFAC-

. _ " CION DE LOS CLIENTES

5 Lapr tiene comc
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llustracion 15:Encuestas realizadas en Microsoft forms
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llustraciéon 16: Encuestas realizadas en Microsoft forms
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llustracion 17: Encuestas realizadas en Microsoft forms
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llustracion 18: Encuestas realizadas en Microsoft forms
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llustracion 19: Encuestas realizadas en Microsoft forms
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llustracion 20:Encuestas realizadas en Microsoft forms
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llustracion 21:Encuestas realizadas en Microsoft forms
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llustracion 22: Encuestas realizadas en Microsoft forms
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llustracién 23: Encuestas realizadas en Microsoft forms
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llustracion 24: Encuestas realizadas en Microsoft forms
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llustracion 25: Encuestas realizadas en Microsoft forms

— I

Forms LACAUDAE BT TR0 YL STISHCAON DELOF € ILTS DFL CIVTRO VT TR A0 CHRRIL D - i > cmonu.
Qrste B Conlguaiin  ® Vidupuors m<““"""‘5“ Drin, 5
O eregar AX i
O dwn

17, 1Coma ea fice 2 atendén que brinda el
perscnal méz <o del canro v o 60
anto 2oy ~plementos que pessen y o
cuidado g 5 animales?*

O smene
0 bhen
O e hss

O anw

Nota: Encuestas realizadas en Microsoft forms

llustracion Anexo 4

llustracion 26: Ubicacion de Google del Centro Veterinario Carrillo en el sitio la Sequita del Cantén
Montecristi.
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Nota: ubicacion del Centro Veterinario Carrillo.
llustracion 27: Pancarta del Centro Veterinario Carrillo
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C  Centro Veterinario Carrillo - Hace unafio
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CIRUGIASEVACU!

MERIEINASEAUIMENTIOS

HORARIOSIDEVATENEION!
LUNES A VIERNES
8:00AM A 6:00PM

SABADOS Y DOMINGO

8:00AM A 2:00PM

Nota: Pancarta del Centro Veterinario Carrillo

llustracion 28: Productos Don DOG.

Nota: Productos Don Dog

llustracién 29: productos en perchas de diferentes proveedores.

Nota: productos en perchas de diferentes proveedores.
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llustracién 30: Cliente satisfecha en evento de campafia con productos que obsequia por ser cliente
fija del centro veterinario carrillo.

C  cCentro Veterinario Carrillg * Hace url afio

Nota: cliente satisfecha en evento de campafia con productos que obsequia por ser cliente fija del
centro veterinario carrilo.

. llustracién 31. Dr. Veterinario Carrillo dando Capacitacién a la comunidad.

Profesional en seguridad Y, yatod, MRL CODIGO B

Medley veterinario zootec
; Presidente Sector San Jo

Nota Dr Veterlnarlo Carrlllo dando capaC|taC|on ala comunldad

llustracién 32: Recibiendo capacitaciéon del Centro Veterinario Carrillo

Nota: Recibiendo capacitacion del Centro Veterinario Carrillo.
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llustracién 33: Area de mascotas para traslado a otro centros.

Nota: Productos NeyGard.

llustracién 35: Varios productos.

-—

Nota: Varios productos.
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llustracion 36: Indicaciones como cuidar nuestra mascotas.

Nota: Indicaciones como cuidar nuestra mascotas.

llustracion 37: Shamppo y productos.

Nota: shampoo y productos

llustracion 38: Visita al Centro Veterinario Carrillo

Nota: Visita al Centro Veterinario Carrillo.
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