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Presentacion

Sefnores Miembros del Jurado:

En cumplimiento de la normatividad para la elaboracion de tesis, se presenta a
ustedes el trabajo de investigacion titulado “Desempefio laboral y satisfaccion del
usuario en la empresa veterinaria San Mateo SAC distrito de Carabayllo, 2017”. El

documento consta de ocho capitulos que a continuacion se detallan:

En el capitulo I, Se hace referencia a la introduccion en el cual se expone
antecedentes, marco teorico referencial, marco espacial, marco temporal y
contextualizacion; el capitulo I, desarrolla el problema de investigacion,
aproximaciéon tematica, formulacién del problema de investigacién, justificacion,
relevancia, contribucién, Objetivos: general, especificos e hipotesis; el capitulo 1ll,
comprende: metodologia, tipo de estudio, disefio, escenario de estudio,
caracterizacion de sujetos, trayectoria metodoldgica, técnicas e Instrumentos de
recoleccién de datos, tratamiento de la informacion, Mapeamiento y rigor cientifico;
capitulo 1V, presenta los resultados; en el capitulo V, se presenta la discusion de
resultados; el capitulo VI, se describen las conclusiones a las cuales se ha llegado
en este trabajo de investigacion; capitulo VII, da a conocer las recomendaciones;
el capitulo VIII, se consigna las referencias bibliogréficas usadas en la investigacion

y finalmente los anexos.

Espero, sefiores miembros del jurado, que esta investigacion se ajuste a las

exigencias establecidas por la Universidad y merezca su aprobacion.

El autor
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Resumen

El presente trabajo de investigacion “desempefio laboral y satisfaccion del usuario
en la empresa veterinaria San Mateo SAC distrito de Carabayllo, 2017”, tuvo como
objetivo, Establecer el impacto del desempefio laboral de los trabajadores en la
satisfaccion del usuario en la empresa veterinaria San Mateo SAC distrito de
Carabayllo, 2017; se plantedé el problema siguiente ¢Qué impacto tiene el
desempefio laboral de los trabajadores en la satisfaccién del usuario en la empresa
veterinaria? Se utiliz6 el método cualitativo, tipo de estudio descriptivo y de disefio
estudio de caso. La muestra conformada por dos grupos de estudio 9 trabajadores
y 5 usuarios, seleccionados intencionalmente. Se hizo uso de la técnica, la
entrevista, para ello se elaboré dos guias de entrevista, una para trabajadores y
otra para usuarios, validada por juicio de expertos. El estudio arribé al siguiente
resultado. El desempefio laboral de los trabajadores impacta positivamente en la

satisfaccion de los usuarios de la empresa veterinaria San Mateo SAC.

Palabras clave: Desempefio laboral y satisfaccion del usuario



Xii
Abstract

The present work of investigation "labor performance and satisfaction of the user in
the veterinary company San Mateo SAC district of Carabayllo, 2017", had like
objective, To establish the impact of the labor performance of the workers in the
satisfaction of the user in the veterinary company San Mateo SAC district of
Carabayllo, 2017; The following problem was raised: What impact does the work
performance of workers have on user satisfaction in the veterinary company? We
used the qualitative method, type of descriptive study and case study design. The
sample consists of two study groups 9 workers and 5 users, selected intentionally.
The technique was used, the interview, for which two interview guides were drawn
up, one for workers and another for users, validated by expert judgment. The study
arrived at the following result. The work performance of the workers has a positive

impact on the satisfaction of the users of the veterinary company San Mateo SAC.

Keywords: Work performance and user satisfaction
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1.1. Realidad probleméatica

En la actualidad a nivel nacional e internacional, el clima organizacional tiene
una amplia relevancia cada vez en el mundo globalizado, hay mas competencias
y se convierte en factores diferenciadores, puede ser exitosos 0 mantenerse sin
proyeccion, el mundo empresarial va creciendo y se van implementando en
marketing, para consolidar un buen clima organizacional, que permite al
colaborador demostrar sus habilidades, capacidades intelectuales, destreza,
empatia, comunicaciones interpersonales, todo ello contribuye para el logro de
los objetivos en una empresa. Los gerentes toman mucha importancia para el
buen clima laboral en una empresa sea privado o publica, se debe trazar una
meta y contribuir para lograr los objetivos. La preocupacion principal en algunas
organizaciones publicas o privadas se ha limitado a la administracion de planillas
del colaborador, todavia en algunas empresas funciona bajo este enfoque
deficiente. En la actualidad este enfoque ha cambiado a nivel nacional e
internacional, pues el ser humano necesita cambiar y adecuarse para su
desenvolvimiento, esto muestra el éxito o el fracaso en las empresas, depende
del grado de percepcién de los colaboradores con respecto a su rendimiento e
identificarse con la empresa, para lograr todo ello se debe tener todas las
condiciones necesarias, para llevar a cabo su rendimiento laboral, por lo cual el
clima organizacional o institucional se convierte en un aspecto observacional, el
éxito de las empresas o instituciones en gran medida depende del talento
humano en el logro de sus objetivos, de esta manera el clima organizacional
empresarial, se convierte en socio estratégico en todas las areas de la
organizacion. Con respecto al desempenfio laboral en la empresa veterinaria San

Mateo SAC se presenta los siguientes problemas:

Primero, la infraestructura de la empresa presenta ambientes de trabajo
poco 6ptimo para brindar un buen servicio a los usuarios, y la iluminacion del
centro veterinario hay que mejorar, las paredes deben ser pintadas de un color
atractivo para el confort e imagen de la empresa.

Segundo, la comunicacién del equipo de colaboradores del centro

veterinario no es muy fluida, es vertical, sobre todo de los antiguos, de los
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médicos veterinarios eso hace que la comunicacién es limitado el intercambio
con los otros colaboradores, interfiriendo el clima laboral en la empresa

veterinaria.

Tercero, en la productividad laboral en la eficiencia y en la eficacia de los
colaboradores de la empresa se percibe que no es Optimo, eso presenta el
reflejo un poco negativo en la empresa veterinaria que no llega a cumplir con las

expectativas esperado por los usuarios o clientes.

Cuarto, en la actualidad el clima laboral tiene relacion directa con el
desemperio laboral de los trabajadores de la empresa veterinaria San Mateo
SAC, sin embargo, va depender del desarrollo que se puede dar en la empresa
esto implica dar condiciones necesarias a los colaboradores

Quinto, se observa la poca motivacion al atender a los clientes o usuarios
en algunos colaboradores por lo cual hubo pequefias quejas hacia los directivos
pero con critica constructiva se va mejorando para satisfacer a nuestros clientes
fieles, con la identificacién y dar lo mejor en el desempefio de sus funciones de

cada colaborador.

En conclusién, el inadecuado ambiente genera que el desempefio de los
trabajadores no es 6ptimo, esto a veces generd que la empresa veterinaria no
estuvo satisfaciendo sus necesidades a los clientes o usuarios en la zona de
Carabayllo, el desempefio de sus colaboradores falta un buen clima laboral,
mejorar los ambientes, adquirir equipos modernos para los médicos veterinarios
y técnicos para brindar un buen servicio a los usuarios en la empresa veterinaria
San Mateo SAC.
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1.2. Trabajos previos
1.2.1. Trabajos previos internacionales.

Reyna, Campos, y Martinez (2015) desarrollaron la tesis, titulada: El impacto de
la cultura organizacional en el desempefio laboral: el caso de Panificadora
Mexicana S.A. de C.V, en la Universidad de Guadalajara. Cuyo objetivo fue
determinar el impacto de la cultura organizacional en el desempefio laboral: el
caso de Panificadora Mexicana S.A. de C.V, en la Universidad de La
investigacién fue cualitativa, tipo exploratorio y disefio descriptivo, la muestra
estuvo constituida por 30 sujetos a los cuales se le aplicd una entrevista y una
encuesta. Arribaron a resultados que indican, que los valores tienen una
influencia en el comportamiento del personal; el espacio es vital para el
desempefio de las funciones, asi como la limpieza, la manera como se
interacciona, la presentacion e indumentaria debe ser acorde al negocio.
Concluyeron que existe impacto de la cultura organizacional en el desempefio
laboral (p. 10 y 29).

En el estudio descrito, la cultura organizacional impacta en el desempefio
de los colaboradores. Rebela que el espacio, la infraestructura es considerado
como vital por los colaboradores, asi como el orden la limpieza de las
instalaciones donde desempefia sus labores, otro punto importante, seria las
relaciones interpersonales entre colaboradores y también con los superiores,
ademas de la presentacion, deberia estar vestido de modo correcto, por ello es
importante el uso de uniformes que representan a la organizacion y que

constituye parte de la marca.

Rocha, Alvarez, Ballarre, Puig, Delagado, y Oduardo (2015) en articulo
cientifico titulado Satisfaccién de usuarios y prestadores de servicio en relacion
con la atencion en el hogar de ancianos "General Peraza". Planearon como
objetivo, evaluar el nivel de satisfaccion de usuarios y prestadores de servicios
en relacidén con la atencién recibida. Investigacién descriptiva transversal, la
muestra estaba conformada por 40 ancianos internos y 30 trabajadores de la

institucion. A quienes se les aplico el cuestionario de satisfaccion de usuarios.
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Los resultados obtenidos mostraron insatisfaccion por la falta de privacidad en la
atencion y falta de tratamiento en los problemas individuales de los usuarios (p.
496).

El estudio precedente nos muestra la importancia de brindar un servicio
personalizado y de modo privado a cada usuario, hacer que el usuario se sienta
importante y que se involucren en la solucién de su problema o necesidad. Cada
usuario espera ser atendido con trato amable que se le preste atencion al punto
de que sus cosas se traten de modo confidencial, para eso requieren privacidad

con ello se sienten mas en confianza, al punto de sentirse importantes.

Soriano, Flores, y Rodriguez (2014) realizaron el estudio titulado: Impacto
de la motivacion en el desempefio laboral, en la Universidad Pedagdgica
Nacional Francisco Morazan, Tegucigalpa, Honduras. Se planted determinar
como la motivacion impacta en el desempeio laboral de los empleados.
investigacion cualitativa, de tipo descriptiva, transversal y disefio exploratorio,
con una muestra de 5 empleados de la institucién financiera Bac Honduras,
agencia Torre Bac, a los cuales se le aplicd una entrevista, y llegé a la siguiente
conclusion: existe influencia entre la motivacion y el desempefio laboral. Entre
las motivaciones se encuentran las bonificaciones por metas alcanzadas de
forma no coercitiva, en la Universidad Pedagdgica Nacional Francisco Morazan,

Tegucigalpa, Honduras (pp. 4 - 45).

En el estudio antes mencionado resalta la importancia de mantener al
personal motivado, resaltando a las bonificaciones como motivadores. Sin
embargo, para mantener los niveles de motivacion es importante considerar los
reconocimientos econémicos y también los que no deparar gastos financieros
como los emocionales, las felicitaciones a nivel personal por el desempefio, por

creatividad, iniciativa, innovacion; bien sea verbales o escritos.

Carrion (2013) en tesis titulada, Medicién de la relacion que existe entre
el nivel del servicio al cliente y la fidelidad de este a su proveedor habitual del
servicio. Planted el objetivo de convertirse en una guia Util respecto al nivel de

servicio al cliente y el nivel de fidelidad actual del cliente para los emprendedores
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del rubro. Investigacion cuantitativa de tipo correlacional, contdé con una muestra
de 138 clientes, a los cuales se les aplico el cuestionario SERVQUAL. Llegando
a conclusiones que estan muy relacionado la calificacion del servicio con el
tiempo de ser cliente; ademas, que brindar un excelente servicio al cliente es
vital para la permanencia y el crecimiento de cualquier tipo de negocio; realizar
de forma periddica el servicio a nivel interno y en relacion la competencia. La
utilidad radica en que se convertird en una guia para los emprendedores (pp. 4
y 88)

Carridn, concluyo que el usuario que tiene mas tiempo recibiendo o demandando
los servicios, tiende a percibir mayor satisfaccion, se convierte en el cliente
referente, ayuda con la publicidad, recomendando a sus amistades, familiares el
servicio que esta recibiendo. Por ello es importante tener en cuenta que los
clientes nuevos deben recibir igual calidad de atencién que cualquier usuario
preferente o constante, porque muchos de ellos habran sido recomendados por
los usuarios que ya estan gozando del servicio y ya tienen una expectativa a ser

llenada.

Sanchez (2012) Desarrollo la tesis, titulada: Satisfaccion de los usuarios
de consulta externa en una institucion de seguridad social en Guadalupe, Nuevo
Leon, en la Universidad Autonoma de Nuevo Ledn, México. Plante6 determinar
el grado de satisfaccion de los usuarios que acuden a la consulta externa y
establecer su asociacién con las dimensiones infraestructura, trato personal,
tiempo de espera, tiempo de consulta y accesibilidad. Investigacion de tipo
analitico descriptivo y transversal, para el recojo de datos se empled una
encuesta acomodada del programa SICALIDAD de 28 items, validada por
expertos, la muestra fue compuesta por 246 usuarios, analizada mediante la
estadistica descriptiva. Los resultados encontrados. La iluminacion, la
temperatura, el mobiliario, la limpieza estan asociadas a la satisfaccion del
usuario. El tiempo de espera para ser atendido no resulté estar asociada a la

satisfaccion del usuario (p.1).
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El estudio anterior buscé evaluar la satisfaccion del usuario externo.
Encontrando que el buen trato produce satisfaccion en los usuarios, otro aspecto
importante del estudio es la percepcién de tiempo de espera, catalogado por los
usuarios como un tiempo corto, quiere decir que no esperaban mucho para ser
atendidos; por otro lado, destacan el tiempo que duré la atencion del profesional,
considerada tiempo promedio. En general el trato amable, cortés, respetuoso,
ademas, de una atencién con tiempos de espera moderada y mas importante
aun, el tiempo que el profesional dedica a la atencion del usuario, el interés que
este muestre por ayudarlo a solucionar su problema, producir en el usuario la
percepcion que se esta poniendo en su lugar, ejerciendo una comunicacion de
ida y vuelta con el usuario, despejando todas sus dudas y generando la confianza
gue se le ha brindado lo mejor. Estos hechos colaborarian en que el paciente se

sienta mas satisfecho.

1.2.2 Trabajos previos nacionales.

Inca (2015) en su tesis Calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad distrital de Pachuca, Andahuaylas 2015, plante6 que la calidad en
los servicios en las instituciones del sector publico y en el sector privado ha sido
cuestionada. En el caso del sector publico, por ejemplo, el servicio que brinda la
Municipalidad de Pachuca ha sido cuestionado reiteradas veces. El objetivo de
su trabajo de investigacion fue determinar la relacion entre las variables calidad
de servicio y satisfaccidn de los usuarios en la Municipalidad distrital de Pachuca.
Dicho trabajo esta conformado por una poblacion de 2919 usuarios que acuden
a dicha municipalidad con méas frecuencia (poblacion comprendida de edades
entre 25 a 44 afios), de la cual se tom6 una muestra poblacional de 339 usuarios.
Con ello, resalt6 la importancia de la calidad de servicio y la satisfaccién de los

usuarios.

En dicho trabajo de investigacion, se mostré una preocupacion real por el
bienestar de dichos usuarios con el objeto de lograr el incremento del nivel de
satisfaccion y confianza en el servicio de urgencias. En las encuestas realizadas
se aplico la escala de Likert y los cuestionarios se realizaron a personas

comprendidas entre 25 a 44 afos. Con la aplicacion de encuestas y la respectiva
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tabulacion de datos con el programa Spss y el coeficiente de Spearman,
determinaron que existe una correlacion positiva moderada entre variables de
calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios. Lo anterior arroja a buena
calidad de servicio, habra mayor satisfaccion de los usuarios en dicha
municipalidad. En consecuencia, el tipo de investigacidn resulta sustantiva, pues
trata de responder problemas tedricos y sustantivos; en ese sentido, esta

orientada a describir, predecir o retrodecir la realidad. (pp. 15, 17).

Urbina (2015) realizé la tesis titulada: La calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa Ave Fénix S.A.C, Guadalupe, 2015.
Su objetivo fue conocer cual es la calidad de servicio y su relacién con la
satisfaccion de los usuarios. Utilizé el disefio descriptivo transeccional. Para la
recoleccion de datos utilizd la encuesta a una muestra representativa de 277
usuarios de una poblacién de 2000 clientes. Encontrando que la calidad de
servicio bridado es regular, que no existe una buena comunicacion verbal del
personal con el cliente, el trato que brindan al usuario no es cordial ni amable;
el personal no se encuentra dispuesto a brindar la solucion por falta de
capacidades. Por otro lado, las personas de recepcién no son amables cuando
atienden por teléfono, el area de espera no es adecuada, no brinda las
comodidades, tampoco cuenta con la respectiva seguridad dentro del
establecimiento. Permitira conocer el grado de satisfacciéon de los usuarios y con
ello intervenir para modificar la conducta de los trabajadores en pro de una mejor

atencion y satisfaccion de los usuarios. (p. 4, 18, 90).

En el estudio realizado por Urbina, pone en evidencia la importancia de la
comunicacién, los trabajadores deben ser capacitados en los estilos de
comunicacién que ayuden para mejorar la atencion al cliente, ademas revela que
el personal no esta dispuesto en parte porque no esta capacitado, o en otros
casos puede darse porque no se siente lo suficientemente motivado y para ello
también debe intervenirse, ademéas también encontr6 que el personal no es
amable, no es cordial, con los usuarios, sumado a que los espacios en donde se
brinda atencion y los lugares de espera no son lo suficientemente comodos, por

otro lado la seguridad, los usuarios no se sienten seguros. Todos esos elementos
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contribuyen a que el usuario no se sienta satisfecho. Hay elementos que si se
pueden intervenir y en general para este tipo de casos se debe empezar por lo
gue estd mas en el control con capacitaciones para motivar, empezando por el

reconocimiento a sus mejores competencias.

Huerta (2015) realiz6 el estudio titulado: Nivel de satisfaccion de los
usuarios atendidos en el topico de medicina del servicio de emergencia del
Hospital Nacional Arzobispo Loayza, Lima, enero del 2015, en la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Perl. Plante6 como objetivo determinar
el nivel de satisfaccion de los usuarios. Investigacion cualitativa transversal, la
recoleccion de datos fue realizada mediante una encuesta para medir la
satisfaccion del usuario de acuerdo a sus percepciones. Con una muestra
elegida a conveniencia conformada por 77 usuarios. Se arribd a los resultados
siguientes: el 92 % de los usuarios estuvieron satisfechos con la atencion
brindada; las dimensiones de fiabilidad, seguridad empatia y aspectos tangibles
de la encuesta SERVPERF, resultaron con mas del 80 % de usuarios
satisfechos. Sin embargo, la dimensién capacidad de respuesta resultd con alta
insatisfaccion. Concluyeron, que el nivel de satisfaccion de los usuarios llego al
92 %. Y la insatisfaccion estuvo centrada en areas que carecian de limpieza y
comodidad durante el servicio. El estudio permitiria tener una visién calara sobre
lo que esta pasando con la atencion brindada a los usuarios y de alli plantear

soluciones (p. 7)

El estudio precedente nos muestra que la calidad de servicio brindado se
relaciona en alto porcentaje con la satisfaccion del usuario. Sin embargo, la
dimensién capacidad de respuesta que tiene que ver con la prontitud de ser
atendido y el tiempo que se toma el profesional a brindar la atencion es la que
recibe mayor insatisfaccion, ademas de la comodidad de los ambientes y la
limpieza percibida por los usuarios. Por tanto, para llegar a satisfacer a los
usuarios dependerd mucho de qué tan altas son sus expectativas y que aspectos
o dimensiones son las que considera mas importantes. Ya que existe usuarios
gue sacrifican comodidad, tiempo de espera por una atencion personalizada, de

calidad mientras recibe la atencidon, mostrandose seguro, confiado del servicio o
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producto recibido, mas si se trata de su salud o la salud de su familia o de un ser
gue estima mucho.

Diaz (2014) realiz6 la tesis titulada: Satisfaccion del usuario externo sobre
la calidad de atencion en salud. Hospital Tito Villar Cabeza - Bambamarca 2014,
en la Universidad Nacional de Cajamarca. Tuvo como objetivo determinar y
analizar la satisfaccion del usuario externo sobre la calidad de atencion de salud.
Es de tipo descriptivo, no experimental, con disefio transversal. La muestra
estuvo conformada por 368 usuarios externos que acudieron al Hospital Tito
Villar Cabeza-Bambamarca. Se utilizé la encuesta elaborada y validada por
Parasuraman en 1988 y adecuados en el 2011 por el Ministerio de Salud para
medir satisfaccion de los usuarios externos en distintos servicios que los
resultados encontrados muestran que el 68,2% usuarios externos estan
insatisfechos en la calidad de atencién brindada en el hospital. En cuanto a las
caracteristicas del usuario externo se encontr6 que el 48,4% estaban
comprendido entre las edades de 30 a 59 afios de edad, la gran mayoria son
mujeres el 61, 1 %, son casadas el 41,3% un grado de instruccién primaria el
36,4% y ocupacion ama de casa el 49,2%. Se concluye que los usuarios
externos no perciben satisfaccion por la atencion recibida por el personal de
salud. Asimismo las respuestas de satisfaccion del usuario externo se estimo
gue el 53% usuarios se encuentran satisfechos y corresponde a las edades de
30 a 59 afios, sin embargo también existen el 46,6% usuarios insatisfechos que
en su mayoria corresponden a la misma edad seguido del 31,6% usuarios estan
satisfechos y el 36,3% usuarios refieren estar insatisfechos en la atencion
recibida en los consultorios externos que pertenecen al grupo de edad de 18 a
29 afios mientras que el 15,4% estan satisfecho asimismo el 17,5% estan dentro

de las edades de 60 a mas.

En el estudio anterior revela que los usuarios no se sienten satisfechos
por el servicio de salud que reciben los usuarios, que los que se sienten de ese
modo, generalmente son usuarios de edad entre los 30 a 59 a diferencia de los
usuarios que tienen menor edad a los mencionados. Por lo tanto, eso también
estaria revelando que no todos los usuarios esperan el mismo tipo de atencion.

Las personas de mayor edad tienen mas experiencias vividas, pueden ser mas
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exigentes en sus demandas, tal vez cuentan con expectativas mayores sobre la
calidad de servicio a diferencia de los usuarios de edades menores a los 30 afios.
Con respecto a los programas de capacitacién debe tenerse en cuenta para que
cuando se elabore dichos planes se contemple la preparacion del personal para
tratar a cada uno de los usuarios como algo unico, dandole importancia a su

problema o necesidad.

Pérez y Verastegui (2013) realizaron el estudio: Propuesta motivacional
para mejorar el desempefio laboral en los colaboradores de una Mype de Lima
Sur — Caso Avicola Vera E.l.LR.L. — 2012, en la Universidad Autonoma del Peru.
El objetivo elaborar una propuesta motivacional en funcién a sus necesidades,
para ayudar a mejorar el desempeiio laboral de los colaboradores. Usaron el
método cuantitativo, no experimental transversal, descriptivo propositivo, como
instrumentos utilizaron un cuestionario para medir la motivacion y el desempefio
laboral. Concluyendo que aplicar una propuesta motivacional si mejora el
desempefio laboral en los trabajadores. La investigacion permitiria tener
informacion del nivel de motivacion y el desempefio laboral y con ello generar

cambio (pp. 9, 18)

El estudio de Pérez y Varastegui, toma una fotografia sobre el nivel de
motivacion y el desempefio laboral de los trabajadores en una mype. Ellos
concluyen que la intervencién de los colaboradores con programas o planes de
motivacién tienen impacto o ayuda a mejorar el desempefio laboral, eso significa
gue la calidad de produccion mejora, la productividad aumenta. Ademas, se
podria esperar que el clima laboral mejora, las relaciones interpersonales
también, el trabajo en equipo se ve beneficiado. Por lo tanto, es importante
implementar programas o planes que ayuden a mantener al personal motivado,
las motivaciones no solo se logran por medio de reconocimientos econémicos,

también se puede lograr por medio de los reconocimientos emocionales.
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1.3. Marco tedrico referencial

1.3.1. Desempefio laboral

Definicion de desempefio laboral

Se presenta a diferentes autores que definen a la categoria desempefio laboral,
entre ellos, Garcia, citado por Laureano (2007) en tesis titulada, Desempefio
Laboral y satisfaccién laboral de los trabajadores administrativos de la institucion
educativa publica nuestra sefiora de Cocharcas, defini6 a desempefio laboral a
las acciones y comportamientos que se pueden observar en los colaboradores y
gue llegan a ser relevantes para el logro de las metas de la organizacion, estan
directamente relacionadas a las competencias de cada uno de los

colaboradores, contribuyendo positivamente en la organizacion (p. 29)

En relacion a Laureano, el desempeiio laboral esta guiado por las conductas
observables de los trabajadores, por ello merece contar con el colaborador
competente dotado de las competencias para el puesto, ya que termina siendo
determinante para el logro de los objetivos institucionales. En caso el personal
no posea las competencias requeridas es necesario brindar capacitacion al

colaborador y potenciar su desempefio.

El desempefio laboral esta directamente relacionado a la productividad,
pero para ello es importante contar con personal idéneo, que reuna las
competencias necesarias para el desarrollo de las tareas y funciones que
demanda cada puesto laboral y con ello el logro de los objetivos que se plantea
la organizacion. El desempefio laboral, en ese sentido es percibido como el
conjunto de acciones y conductas que el colaborador tiene en el cumplimiento
de las tareas y funciones y que para ello es necesario su formacion ya sea

académica, practica-empirica para que resulte efectiva.
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Tabla 1.
Desempefio laboral contar con el colaborador competente.
PRUDUCTIVIDA EFICIENCIAY PRODUCTIVIDAD GESTION CALIDAD
D EFICACIA LABORAL COMERCIAL
Maximizar la Reducir la Aumentar la La gerencia Buscar
productividad. incompetencia productividad debe la
implementar calidad
nuevas de
herramientas. servicio.
Minimizar los Hacer el trabajo Mejorar el capital Mejorar la Satisfac
gastos. con eficaz humano gestién er las
comercial necesida
des del

usuario.

En sentido similar, Ramén y Salas citado por Medina (2016), el
desemperio laboral se manifiesta en las conductas reales del colaborador en el
nivel real en el que se desempefia como a nivel profesional o nivel técnico,
también se debe considerar la interaccion, las comunicaciones entre su propio

entorno con los involucrados y su propia problematica individual (p. 22).

El desempefio laboral apreciado en cualquier puesto laboral o conjunto de
puestos como a nivel jerarquico. Todos participan, todos pueden ser evaluados
y valorados por sus conductas o por los resultados de sus acciones en
cumplimiento de las tareas y funciones. Es importante la coordinacién, un lider
aglutinador, que ejerza de enlace entre todos los involucrados o los equipos de
trabajo, teniendo en cuenta sus particularidades, asi como también su
problematica individual para evitar influencia negativa en el cumplimiento de las

metas.

Por otro lado, Gallardo, citado por Laureano (2007) en el desempefio
laboral se encuentran involucradas una variedad de factores que influyen en los
resultados tales como los factores ambientales motivados por situaciones del
entorno laboral como también del propio individuo, saberes previos; factores de

comunicacién, de liderazgo de parte de los lideres o responsables de la
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organizacion  encargados de administrar la fuerza laboral cargada de

conocimientos, fortalezas y también de debilidades (p. 29).

El desempefio laboral al interior de una organizacion conformada y
desarrollada por una variedad de personas con diferentes caracteres,
conocimientos o saberes previos como académicos, familiares, culturales,
experiencias practicas. También se ven involucradas en el ambiente del
desempefio laboral por ello es importante los lideres para organizar, dirigir,
administrar de modo inteligente el potencial de cada individuo de acuerdo a sus

fortalezas y también de sus debilidades.

La conducta de un trabajador en el ambiente laboral, llamado
desemperio en accion, poniendo en practica los conocimiento aprendidos sobre
los procedimientos y las destrezas logradas previamente, puede ser potenciada
por la motivacion para determinar una conducta, al respecto se establecieron 8
componentes para el desempefio los cuales son: rendimiento de la tarea
especifica del puesto, rendimiento de las no especificas del puesto, rendimiento
de la terea de comunicacién oral y escrita, demostracion del esfuerzo,
mantenimiento de la disciplina personal, facilitar el desempefio del equipo de los
pares, supervision/ liderazgo y administracion. (Cambell, McCloy, Oppler y
Sager. Citados por Lopez, 2012, p.38).

Las malas condiciones y el alto estrés pueden llevar a habitos de salud
comprometedores como fumar y / o una dieta deficiente, que luego tienen un
efecto perjudicial cada vez mayor en el rendimiento laboral. En el otro extremo
del espectro, entornos de trabajo bien disefiados, bajo estrés y un empleador de
apoyo pueden aumentar enormemente el rendimiento laboral. EI desempefio
laboral es una parte importante de la productividad y la seguridad en el lugar de

trabajo.

Segun Robbins y Coulter (2010), El rendimiento laboral de un empleado
puede predecirse en parte mediante pruebas tales como aptitud para el trabajo

y pruebas de personalidad. Sin embargo, el rendimiento real del trabajo se ve
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afectado por muchos factores y el resultado de dicho impacto puede no ser

evidente hasta después de que comience a afectar el rendimiento.

De acuerdo con Robbins y Coulter, el desempefio laboral se podria
predecir aplicando pruebas de capacidades y competencias acordes al perfil del
puesto, asegurando el desempefio maximizado de las tareas y funciones a
realizar y con ello lograr las metas con éxito. De igual modo las pruebas de
personalidad ayudarian a predecir el caracter del trabajador y que esté de
acuerdo al perfil del puesto, por ejemplo, no podria contratarse a una persona

introvertida para un puesto de ventas.

Dimensiones del desempefio laboral.
El desempefio laboral estaria compuesto por el comportamiento del trabajador,

la aptitud y el rendimiento que este aporta a la empresa.

Compertamiento del
trabajador
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Figura 1. Desempefio laboral compuesto por el comportamiento,

rendimiento y aptitud del trabajador.

Dimension 1: Comportamiento del trabajador.
Chiavenato (2009) sefal6 que es: Los empleados desempefian un papel
importante en la dindAmica del entorno de trabajo de una pequefia empresa. Si
es un empleado productivo con una buena actitud que exhibe un comportamiento
profesional, puede ayudar al negocio a tener éxito y avanzar en su carrera. Si
tiene una disposicién deficiente, no le preocupa el éxito de su empleador y
manifiesta hostilidad hacia la gerencia, los colegas y los consumidores, puede

perjudicar a la empresa y poner en peligro su carrera (p. 297).
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Hay que tener en cuenta los siguientes aspectos para la determinar el
Comportamiento del trabajador: Realiza sus actividades de trabajo de manera
amena y motivada, Cumple con sus funciones teniendo en cuenta el desarrollo
de la empresa, desempefiando a cabalidad en su puesto. Atiende al publico con
cortesia y alegria, Se siente motivado de laborar en el centro veterinario, Esta

conforme con sus remuneraciones, Cumple con un horario de trabajo adecuado.

Motivacion
|

Comportamiento
del trabajador

Y
.

oy

Realizacon de funciones

Figura 2. Comportamiento del trabajador en el ambito laboral, compuesto por la

motivacion, realizacion de funciones y entorno del trabajo.

Dimension 2: Rendimiento del trabajador

Chiavenato citado por Ortega (2013) El desempefio de los trabajadores esta de
acuerdo a los programas de incentivos de la empresa, Los incentivos
representan una inversion que debe reflejarse en rendimiento es decir mejor
desempefo y aporte de los trabajadores. Toda empresa debe mantener un
equilibrio entre los incentivos y las aportaciones, generando un sistema de
intercambio, es decir los trabajadores aportan su esfuerzo y dedicacion, a cambio
reciben incentivos de la organizacién, en conclusion, se genera un desempefio

laboral més productivo donde todos ganan (p. 23).

Chiavenato, da a entender que los programas de incentivos encaminan a los

trabajadores a brindar lo mejor de si, en cumplimiento de metas, mejorando el
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desemperio y rendimiento de los trabajadores. Que la empresa debe equilibrar
los incentivos a las aportaciones o rendimiento de la fuerza laboral. En este
aspecto se debe considerar los incentivos no monetarios 0 incentivos
emocionales, como los reconocimientos por los esfuerzos realizados,
felicitaciones en publico por las metas alcanzadas, asi como por la iniciativa

creatividad e innovacion.

Asimismo, para Chiavenato (2009) estableci6 que la gestion del
rendimiento comienza cuando un empleado se une a su fuerza de trabajo. La
descripcion del trabajo del empleado, la orientacion de nuevos empleados y las
conversaciones iniciales con su gerente son pasos fundamentales para crear un

plan de gestion del rendimiento.

@s econémicos = prod@

Rendimiento del trabajador

<ncentivos emocionales = productivD

Figura 3. Rendimiento del trabajador, considerando los incentivos como

motivantes.

Dimension 3: Actitudes del trabajador.
Garcia y Sanguinetti (2002) sefialaron: Las actitudes del trabajador hacia el
trabajo y los sindicatos, y a través de estas actitudes a su tendencia a la afiliacion.
Principalmente el tener un contrato temporal o uno fijo es muy diferente no solo
en cuanto a la duracion del empleo, sino a las condiciones laborales y de vida en

general (p. 138).
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Mas alla de las habilidades y la experiencia para hacer el trabajo, la actitud
juega un papel similar en la productividad de la empresa y la satisfaccion de los
empleados. Busque personas con ciertas actitudes que se desarrollan en el

personal que tiene que marcar la diferencia en la linea de fondo.

Los empleados también deben tener una actitud respetuosa al interactuar con
clientes y clientes, asi como con sus compafieros de trabajo. Aquellos con este
tipo de actitud estdn dispuestos a tratar a otras personas educada y
profesionalmente, incluso si no estan de acuerdo con el punto de vista de la otra

persona.

1.3.2. Satisfaccion de usuarios.

Definicion de satisfaccion.
Cortada y Wood citados por Villantoy (2014), definieron a la satisfaccion del
usuario, a la entrega de un producto o servicio que cumple o supera las
expectativas o necesidades del usuario en cumplimiento de todos o la mayoria
de indicadores que comprueban los niveles de satisfaccion sobre el producto o

servicio brindado (p. 52).

Segun Kaotler, citado por Villantoy (2014) refiere que la satisfaccion o
insatisfaccion del usuario se determina por medio de los sentimientos, por las
actitudes generales que una persona muestra hacia el producto después de
recibido. Las expectativas de los usuarios se basan en las experiencias de
adquisicion u obtencién previa, ademas pueden ser influidas por las opiniones
de amigos, colaboradores y la informacién propagandistica de la empresa por
los diferentes medios. Kotler, refiere que la satisfacciéon producida en el usuario
siempre es consecuencia de una evaluacion posterior a la adquisicion del
producto o después de haber recibido el servicio, y esta en funcidon a las
expectativas generadas previamente. En esa relacion, la satisfaccion del usuario
moviliza el estado de animo a niveles subjetivos que estaran en relacion a las

expectativas generadas previamente con la experiencia misma (pp. 54-56).
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De modo similar, Zeithaml et al, citado por Droguett (2012) en su libro, describio
gue la satisfaccion del cliente esta influida por caracteristicas especificas del
producto o servicio, las percepciones de la calidad del producto y servicio, y el
precio. Y que los factores personales, entre ellos el estado de &nimo, inherente
al estado emocional de la persona consumidora o usuaria y a las experiencias e

influencias de familiares, sobre la satisfaccion. (p. 11).

Zeithaml et al, citado por Droguett (2012), describe a satisfaccion en tres
cualidades: cualidad de busqueda, referente a la atribucion del cliente para
determinar y evaluar antes de la compra, relacionadas a los sentidos percibidos
en color, estilo, precio, ajuste, sensacion, dureza y olfato. Cualidad de
experiencia, esta referida a la sensacion y opiniébn que tiene el consumidor
después de la adquisicion o durante el consumo del producto. Por otro lado,
considero a la cualidad de credibilidad, caracteristica dificil de ser evaluada por
el consumidor, incluso después de la compra o el consumo, porque el cliente no
conoce ampliamente, o carece de conocimiento para determinar si el producto

satisface sus necesidades o deseos (p. 6).

Stanton, citado por Villantoy (2014), La satisfaccion se puede evidenciar cuando
el consumidor del servicio o producto, siente que se ha llenado las expectativas
y exigencias sobre el producto o servicio, si el producto o servicio recibido encaja
con lo que esperaba, entonces experimentara un estado de gozo, satisfaccion,
buen animo y regresara tantas veces sea llenadas sus expectativas y el
proveedor obtendra un usuario fidelizado. Pero si no se cumple con sus
exigencias o con lo que esperaba el usuario se sentird descontento,

desilusionado y no querra retornar (p. 57).

Correia citado por Carbonel y Leiva (2016), llegé a identificar elementos basicos
en la calidad entre ellos a tener en cuenta fueron el nivel de excelencia
profesional, el grado de eficacia de los recursos en su uso, los riesgos para los

usuarios, satisfaccion de los usuarios y los resultados de calidad. (p. 35).
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Gonzales, citado por Carbonel y Leiva (2016), indicé que la satisfaccion es un
concepto complejo y cambiante, que esta vinculado a otros elementos en donde
intervienen emociones 'y razonamientos, basados generalmente en
conocimientos y experiencias adquiridas a lo largo de la vida. La satisfaccién al
menos a de estar relacionada con tres dimensiones como la dimensién técnica-
instrumental, comunicacion y los relacionados con la propia asistencia, en

relacion a ultima dimension, consistente en el confort, rapidez y trato (p.36).

Segun Morales citado por Carbonel y Leiva (2016), refirié que la satisfaccidon se
da desde el procesamiento de la informacion, como también puede ser producto
de una experiencia previa o la que esta en proceso, activada durante y post
realizacion del servicio en cuestion, variando segun las propias circunstancias
en que se brinda o recibe el servicio a ser percibido como satisfactorio o

insatisfactorio (p.37).

Donabedian citado por Carbonel y Leiva (2016), refirié que la satisfaccion es la
garantia del cuidado para lograr y producir satisfaccion, lograda por la suma de
cada uno de los miembros que brindan el servicio, en la que se esfuerzan por
mantener un cuidado especial durante la prestacion del servicio al usuario. Si el
usuario no logra ser satisfecho, quiere decir que el cuidado esta lejos de ser el

ideal, a pesar de que la calidad que se brinda sea alta (p.38).

Carbonel y Leiva (2016), consideraron que la satisfaccién del usuario tiene que
ver con el desenvolvimiento confiable y adecuado de los proveedores del servicio
al usuario, brindado con habilidad, cuidado y forma adecuada. Asimismo, es
importante la capacidad de respuesta, quiere decir que la atencion debe ser
oportuna, el personal ha de estar dispuesto, con buena voluntad para responder
ante el requerimiento del usuario. También, para lograr la satisfaccion en el
usuario ha de tenerse en cuenta la seguridad, pues ello implica que el usuario
se sienta con la suficiente confianza y credibilidad al recibir el servicio. Por otro
lado, la empatia, caracteristica de interaccion facil con el usuario, caer bien,
propio de una atencion personalizada, amena, de identificacion, comprension,

en el uso de modos y canales comunicativos adecuados. Ademas de los
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elementos tangibles, quiere decir los elementos fisicos, equipamiento,
instrumental, personas que son facil de ver que participan en y durante la

prestacion del servicio (p. 40)

Delbanco y Daley citados por Carbonel y Leiva (2016), refirieron que la
satisfaccion del usuario es un resultado muy importante de prestar un servicio de
calidad, porque con seguridad influird en la percepcion y de hecho en la conducta
del usuario. Puede provocar actitudes como el mostrarse con la disposicion de
pagar el precio del servicio; si el servicio fue de su satisfaccion hay una alta
probabilidad de que el usuario regrese, ademas va a referir o recomendar a

amigos, comparieros y familiares (pp. 50-51).

Segun Cantu, citado por Carbonel y Leiva (2016), la satisfaccién del usuario tiene
su complejidad cuando se la quiere medir, refiere que es dificil de anticipar un
resultado, igualmente supervisar, no se puede acumular; la satisfaccion puede
durar muy poco y los momentos de la verdad es durante la interaccion de las
personas, el proveedor y el demandante del servicio. En tanto, intervienen
factores como la conducta, la propia actitud, asi como la habilidad del proveedor
o vendedor del servicio o producto, el tiempo que se le hace esperar al usuario,
el tiempo que se le dedica en la propia atencién y a tener en cuenta los errores
gue se pueden cometer durante la prestacién del mismo. En cuanto a las
actitudes, todo usuario esperaria ser atendido con trato amable, cortés,
responsable, educado; otro punto a tener en cuenta es la presentaciéon o
indumentaria del que brinda el servicio, debe estar bien presentado, con la
vestimenta apropiada, higiene, en general bien presentado. En cuanto a la
conducta, debe presentar respuestas oportunas, con informacion clara y precisa,
utilizando un lenguaje sencillo acorde al cliente y saber escuchar las

preocupaciones del usuario para resolverle con prontitud y claridad (p.50).

Por otro lado, Thompson citado por Carbonel y Leiva (2016), indica que la
satisfaccion del usuario no solo esta condicionada a la calidad de atencion o
calidad de servicio que se brinda si no que estara condicionada a las propias

expectativas del usuario, a los saberes previos, a las experiencias que ha vivido
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antes. El usuario solo esta satisfecho cuando se llenan sus expectativas o
cuando estas son superadas. Cuando el usuario tiene expectativas bajas o no
ha tenido mucho acceso a los servicios, Io mas probable que se le pueda

satisfacer con servicios brindados deficientemente (p. 51).

Huiza (2006) La persona que brinda el servicio ha de ser atento, cortés amable,
respetuoso de la cultura y de las creencias tanto ideolégicas, religiosas y politicas
del usuario, brindar el servicio sin discriminacion de raza, sexo, procedencia,

clases sociales o discapacidades fisicas 0 mentales (p.37).

Tubon citado por Higa (2014) sefialé que un buen servicio al usuario pasaria por
brindar un trato amable, respetuoso y darle importancia. Otro aspecto que
recomienda a tener en cuenta, es la entrega de informacién, se debe comunicar
con lenguaje sencillo, de modo claro y preciso; Para ello se debe capacitar de

modo periodico al personal en servicio al cliente (p. 15)

Bolafos, citado por Aranda y Mohina (2015), en un estudio de calidad de servicio
y satisfaccidon al usuario encontraron que la comunicacion de los resultados o el
modo y claridad de la informacion, llamada calidad de las explicaciones si tiene

influencia en el grado de satisfaccion del usuario (pp. 24-25)

En cuanto a la calidad de las explicaciones, nos hace ver que importante es que
la persona proveedora brinde informacion clara, con lenguaje sencillo para que
el usuario entienda, permitirle que haga las preguntas de aclaracién y termine
con todas las dudas despejadas y con ello su percepcion de calidad de atencién
€S mayor y por tanto su grado de satisfaccion aumenta al punto de sentir que

sus expectativas no solo han sido cubiertas, sino que han sido superadas.

Segun Kotler (2009), define a la satisfaccibn como "la sensacién de placer o
desilusién de una persona como resultado de comparar el desempefio o

resultado percibido de un producto con sus expectativas” (p. 10).
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Principales teorias de la satisfaccion del cliente usuario

Hayes (2008) menciona el marco de confirmacion / des confirmacion
cuando se discuten los problemas de la satisfaccion del cliente. Segun el marco,
los clientes tienen en mente un conjunto de estandares preestablecidos cuando
estan a punto de comprar un producto o servicio. El nivel de satisfaccion del
cliente es el resultado de la comparacion de este estandar con la percepcion del
producto comprado o el servicio recibido. Si el nivel de percepcién del producto
0 servicio comprado coincide con los estandares establecidos del cliente, esto
dard como resultado la satisfaccion del cliente, y si no cumple con los estandares

del cliente, los clientes quedaran insatisfechos.

Segun Carrion (2013) encontrd, que la satisfaccion del usuario respecto
al buen servicio recibido ocasiona fidelidad del usuario. Y se ve reflejado en el
alto indice de las recomendaciones a amigos y familiares del beneficiario del
buen servicio. Entre los atributos de la buena calidad de atencién, destaca la
personalizacion del servicio al usuario, generando satisfaccion y fidelidad (p.89).

Sanchez (2012) indic6 que el buen trato al usuario, la comodidad,
limpieza, confort de las instalaciones en donde se brinda la atencién y el lugar
de recepcion, asi como el tiempo que el profesional le dedica a la atencion, tiene
mayor valoracion al tiempo de espera para ser atendido. El objetivo de satisfacer
al usuario no solo debe pasar por la capacitacion al personal si no asegurar las

condiciones antes descritas (p. 66).

Dimensiones de satisfaccion del usuario

Para efectos del presente estudio, se tomd en cuenta el estudio realizado por
Parasuraman, Zeithaml y Berry citados por Duque y Chaparro (2012) del
cuestionario de SERQUAL, elaborado con las dimensiones de: Tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Elaborado con las

dimensiones que se describen en adelante (pp. 166-167):
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Tangibilidad. Se refiere a las instalaciones fisicas como la infraestructura,
ambientes de atencién, exhibicion; equipamiento, como el instrumental, equipos
para exhibicién, atencion; el personal. Como la cantidad, apariencia, y los
materiales que pueden percibirse por los cinco sentidos humanos, entre ellos la

publicidad como banners, formularios, carteles, folletos, panfletos, etc (p.167).

Confiabilidad. Esta relacionada con la habilidad del proveedor del servicio para
brindar al usuario del modo que se le ofrece o se le promete. Asimismo, esta
relacionada a la preparacion de los empleados en competencias que permitan
relacionarse con el usuario de modo cortés, amable. Ademas, de conocer a
profundidad el producto o servicio que brinda de modo tal que el usuario sienta

la seguridad de estar tratando un en experto o especialista (p.167).

Capacidad de respuesta. Viene a ser la disposicion del proveedor del servicio a
brindar de forma réapida y segura la ayuda al cliente. Por ello, los empleados
deben contar con la aptitud, predisposicién y disponibilidad para actuar
oportunamente a los requerimientos del usuario (p.167).

Tabla 2.

Capacidades que se requiere en un colaborador para atencion al usuario.

HABILIDADES CAPACIDADES COMPORTAMIENTO METAS Y RESULTADOS

e Conocimiento del cargo e Desempefio individual e Cantidad de trabajo

e Conocimiento del rubro e Trabajo en equipo e (Calidad de trabajo

e Puntualidad e Relaciones humanas e Atencion al usuario

e responsabilidad e innovacion e Manejo de promociones
e Honradez e liderazgo e Rapidez en las

soluciones
e Capacidad de respuesta e Actitud e iniciativa e Trabajo en equipo

e Facilidad en aprendizaje sociabilidad e comunicacion

Se refiere a la disponibilidad del proveedor para asistir voluntariamente a
los usuarios, brindando un servicio de manera atenta, con precision y rapidez de
respuesta. Se trata de la disponibilidad de empleados de la instituciéon para

ayudar a los usuarios y proporcionar el servicio con prontitud.
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Seguridad. Relacionado al conocimiento y cortesia de los empleados y su
capacidad para inspirar confianza y seguridad en los usuarios, al punto de la
tranquilidad, serenidad y confianza. Esto involucra a la capacidad del servidor
para relacionarse, comunicarse con el suficiente conocimiento y solvencia sobre

lo que se esta brindando al usuario (p.167).

Empatia. La capacidad para entender al otro, teniendo en cuenta el cuidado
necesario en la interaccion, brindando una atencién personalizada al usuario,
haciendo que se sienta escuchado, entendido y comprendido. Que el empleado
no solo haga, sino que parezca que muestra el verdadero interés por el usuario
(p.167).

Por consiguiente, la empatia es un valor propio del ser humano que le
permite ponerse en el lugar de otras personas, de ese modo, poder entender los

problemas que lo aquejan y asi ayudarlo de una manera mas eficiente.

Sanchez (2012), refirio que el tiempo de espera: es la percepcion del tiempo
transcurrido de espera del paciente en sala hasta ser atendido por el profesional.
En tal sentido, mediante investigacion encontré que el tiempo de espera de los
usuarios no estuvo asociada a la satisfaccion de los usuarios, ya que el 54 % de
los usuarios sefialaron que el tiempo que esperaron les parecio corto versus un
24% de los usuarios les parecio larga 'y el 12.2 % de los usuarios les parecio que

el tiempo de espera fue muy larga. (pp. 37, 50, 76).

SATISFACCION
DEL USUARIO

Figura 4. Satisfacciéon del usuario considerando la Tangibilidad, seguridad, capacidad de

respuesta, confiabilidad y empatia.
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1.4. Marco espacial
El estudio se realiz6 en la empresa veterinaria San Mateo SAC del distrito de

Carabayllo, Region Lima Metropolitana.

1.5. Marco temporal
La duracion del proyecto de investigacion y su desarrollo fue realizado entre Abril
2017 a Marzo de2018.

1.6. Contextualizacion:

Histdérica. Mc Adams citado por Meza (2015) menciono que el desempefio
durante afios las organizaciones creyeron, la forma de mejorar el desempefio
laboral. Consiste en que cada colaborador hace mejor su trabajo. De una manera
u otra mejora el desemperio personal, la cual influye la capacidad y el resultado.
Por l6gica la mejora del desempefio en equipo es una valoracién y estimacion
convincente. Por lo cual el autor asume que el colaborador debe mejorar en sus

labores para alcanzar el éxito en su desempefio cotidiano. (pag. 31).

En cuanto al caso en estudio, incursiond con la estrategia de crecer y
convertirse en un referente a nivel distrital por ello, el desempefio laboral ha
recibido especial interés, contar con colaboradores capacitados, competentes,
capaces de llevar adelante estrategias organizacionales con resultados de
desempeirio laboral alturados. En ese sentido durante los 17 afios de vida se ha
expandido y crecido con dos sucursales adicionales, contando en la actualidad
con tres locales donde se brinda el servicio al usuario en el rubro veterinario. El
primero se encuentra en la urbanizacién torre blanca, el segundo en la
urbanizacion el progreso, y el tercero en la urbanizaciéon Punchauca todos en el
distrito de Carabayllo, bridamos servicios en animales menores y mayores todo
el valle chillon hasta la provincia de canta y departamento de Pasco.
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Tabla 3.
Empresa que requiere contar con colaboradores capacitados y competentes.
EMPRESA COLABORADORES
e Talento humano calificado e Induccion laboral
e Incremento de oportunidades e Identificar sus potencialidades debilidades
para mejorar el perfil profesional.
e Buen nivel de diferenciacion y e Facilitar la busqueda de su desempefio y
competitividad en el rubro. liderazgo trabajo en equipo.

Social. En los ultimos tiempos la atencion dedicada a mascotas, seres que
se han convertido en acomparfantes, amigos del ser humano, ha incentivado un
interés especial, y la profesionalizacion para su atencion y cuidado de la salud,
asi como a las comodidades que las mascotas deben tener. En ese contexto,
hoy en dia se puede encontrar profesionales a lo largo y ancho del planeta. En
particular la institucion donde se desarrolla la investigacién es una empresa que
se inicio hace 17 afios en un pueblo populoso del noreste de Lima, lugar de
mucho emprendimiento y con una poblacién dedicada en parte a la agricultura y
agro pecuaria, crianza de animales de corral, ganado y por otra parte, la
presencia de mascotas en los domicilios como cuidadores y acompafnantes de
las personas como adultos mayores, nifios y un nidmero mas pequefio como
guias de personas con limitaciones visuales. En esta realidad la empresa
veterinaria San Mateo incursiona y se desarrolla en ese territorio cada vez mas
poblado y a la vez demandante de atencién la atencién de salud de animales

menores y también de animales mayores.

En lo socio cultural haciendo una comparacién el Pert y Estados Unidos
o Europa la diferencia de asistencia médica es muy diferente por ejemplo en el
extranjero hay otra tecnologia e instrumentos muy sofisticados la conciencia del
duefio le da mucha importancia e invierten en cualquier tipo de mascota que ellos
tienen, en el Peru aproximadamente desde el afio 1990 hasta la actualidad a
evoluciono bastante el mundo veterinario, por la cultura y lo econémico todavia
se ve perros callejeros pero esta responsabilidad recae a los duefios que aun no
toman verdadera conciencia del cuidado de los animales. El sector salud a nivel

nacional programa campafias basicas para evitar problemas béasicos de salud en
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mascotas como los perros, y gatos. Por parte de privados realizan campafas de
esterilizacion para evitar la reproduccién indiscriminada de animales que luego
se van a ver con mala salud en las calles limefias. Asimismo, se brindan
campafias de desparasitacion a costos accesibles y gratuitos en zonas

marginales.

Cultural. ElI desempefio laboral, esta caracterizado por la motivacion y
vocacion del individuo, donde intrinsecamente se encuentra el esfuerzo, la
disciplina, el liderazgo, eficacia en el desempefo, entre otras destrezas
adicionales al conocimiento, preparacion académica practica, automotivacion,
habilidades importantes para generar un referente y modelo a seguir. Y, a nivel
de empresa constituirse en el area geografica del distrito de Carabayllo, una
institucion organizada que le brinda importancia al desempefio de sus
integrantes con la finalidad de beneficiar a los usuarios con calidad de servicio,
trato amable, calido, cortés, con respeto a los usuarios haciendo y generando

cultura en el rubro de las empresas veterinarias.

También se percibe que, la adecuacion de un buen desempafio laboral de
los trabajadores de la empresa San Mateo SAC del distrito de Carabayllo, tendra
un impacto en la concientizacion, generando una nueva cultura frente al cuidado
y trato a los seres que se han convertido en proveedores de carifio, lealtad, con

compafia incondicional.

[I. Problema
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2.1. Aproximacion tematica

En la empresa veterinaria del distrito de Carabayllo, se observa que hay
insatisfaccion del usuario posiblemente por una inadecuada atencion de los
colaboradores, esto se debe a:

e El usuario es muy sensible cuando hay poco interés de los colaboradores.

e EI usuario quiere una atencion personalizada y se fideliza con el
establecimiento u organizacion, cuando hay buen trato y amabilidad.

e Elusuario hace empatia con el colaborador que le atiende de su agrado, con
responsabilidad.

e El usuario por falta de carisma de los colaboradores en la atencion tendra
mala referencia de la empresa y desacredita con su mala recomendacion y
comentario con otras personas.

e Se debe tener una precaucion para no caer en desconfianza que puede
originar de los colaboradores, por la cual mas carisma para tener buen
concepto de parte de los usuarios.

e Hay que mejorar el interés de los colaboradores hacia la organizacién o
empresa.

e Los colaboradores posiblemente incumplen medianamente en su jornada
de trabajo hay que superar los defectos.

e Buscamos la sensibilizacion y compromiso de los colaboradores en la
organizacion.

e Mejora la integracibn entre comparfieros si hay criticas debe ser
constructivas.

e Se observa desmotivacion en el equipo entre los colaboradores para realizar
el trabajo en conjunto, esto debe ser positivo.

e Algunos colaboradores desconocen reglamento interno de la empresa esto
debe mejorar con la informacion, con el manual de funciones.

e Los colaboradores se deben identificar con la empresa para la imagen de la
organizacion, en la funcién del puesto que ocupan para el buen desempefio
laboral.

e Los colaboradores deben involucrase en la labor encomendada y cumplir
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armoniosamente el horario de trabajo que realizan.

e Hay criticas constructivas entre los compaferos esto mejora el clima laboral
positivamente con la comunicacion.

e Hay colaboradores que no tienen un buen perfil profesional adecuado pero
con la labor cotidiana y capacitacion va mejorando para el bien de la
empresa.

e La organizacion contempla y tiene necesidad de su servicio muchos perfiles

se amoldan a la competencia requerida por la empresa.

2.2. Formulacion del problema

2.2.1 Problema general.
¢, Qué impacto tiene el desempefio laboral de los trabajadores en la satisfacciéon
del usuario en la empresa veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito de

Carabayllo?

2.2.2 Problemas especificos.
¢, Cudl es la percepcién de los trabajadores en cuanto a su comportamiento en la

empresa veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo, 2017?

¢, Cual es la percepcion del trabajador en cuanto a su rendimiento en la empresa
veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo, 2017?

¢,Cual es la percepcion de los trabajadores en cuanto a su actitud en la empresa
veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo, 2017?

¢, Qué caracteristicas tiene el desempefio laboral de los trabajadores en la

empresa veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo, 20177

¢, Cual es la percepcion de satisfaccion que tiene el usuario por el servicio que
se le brinda en la empresa veterinaria San Mateo S.A.C. del de Carabayllo,
20177
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2.3 Justificacién

La investigacion se justifica porque permite describir el efecto desempefio
laboral en la satisfaccion de los usuarios, que se fundamenta tedricamente en
los planteamientos de Robbins (2009) y Chiavenato (2009) con respecto al
desemperio laboral, y de Kotler (2009) y Riveros (2007) con respecto a la

satisfaccion del usuario, brindandole rigurosidad cientifica el estudio realizado.

Justificacién Metodoldgica.

Para poder cumplir con los objetivos de nuestra investigacion se estructur6é dos
instrumentos de medicion tanto para la variable 1: desempefio laboral, asi como
para la variable 2 satisfacciones del usuario; antes de ser aplicados fueron
validados por 3 expertos, asi mismo luego de su aplicacion los datos fueron

analizados por transcripcion y triangulacion llegando a un resultado.

Justificacion teorica.

El tema en estudio para la variable 1 est4d basado en las teoria de Giselle (1998)
quien Puntualizé que el desempefio laboral se basa en el Comportamiento del
trabajador, Rendimiento del trabajador, Actitud del trabajador, asi mismo para la
variable 2 satisfaccion del usuario, se baso en las teorias de Riveros (2007), del
cuestionario de SERQUAL que fue elaborado por Parasuraman, Zeithaml. y
Berry (1998), con las siguientes dimensiones: Tangibilidad, Fiabilidad,

Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia

Justificacion social.
El estudio tiene un impacto positivo dentro de la sociedad ya que el tema
desarrollado se extiende, en todos los estatus sociales, como es el desempeiio

laboral y la satisfaccion del usuario

2.4 Relevancia

El estudio es relevante porque permite describir los niveles de desempeiio
laboral y satisfaccion del usuario, que serd de utilidad para una mejor
interpretacion del mercado en el servicio de veterinaria del distrito de Carabayllo,

y del impacto en la comunidad, teniendo en cuenta los resultados obtenidos y la
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interpretacion de acuerdo a las caracteristicas de la muestra del estudio.

2.5 Contribucion

La investigacion es importante porque contribuye metodoldégicamente, ya que se
elabor6 una de entrevista, instrumento que fue debidamente validada mediante
juicio de expertos, que podra ser utilizada en investigaciones relacionadas con
el presente estudio en las variables desempefio laboral y satisfaccion del

usuario.

2.6 Objetivos

2.6.1 Objetivo general.
Establecer el impacto del desempefio laboral de los trabajadores en la
satisfaccion del usuario en la empresa veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito

de Carabayllo.

2.6.2 Objetivos especificos.
Identificar el comportamiento de los trabajadores en la empresa veterinaria San
Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo, 2017.

Establecer como el trabajador valora su rendimiento laboral en la empresa

veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo, 2017.

Identificar la actitud del trabajador en la empresa veterinaria San Mateo S.A.C.
del distrito de Carabayllo, 2017.

Describir las caracteristicas del desempefio laboral de los trabajadores de la

empresa veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo, 2017.

Establecer si el usuario se siente satisfecho por la atenciéon brindada en la

empresa veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo, 2017.
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2.7 Hipobtesis

2.7.1 Hipotesis general
El buen desemperio laboral de los trabajadores tiene un impacto positivo en la
satisfaccion del usuario de la empresa veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito

de Carabayllo.

2.7.2 Hipotesis especificas
El comportamiento del trabajador es adecuado en la empresa veterinaria San
Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo, 2017.

El rendimiento del trabajador esta de acuerdo con lo esperado en la empresa

veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo, 2017.

La actitud del trabajador es adecuada en la empresa veterinaria San Mateo
S.A.C. del distrito de Carabayllo, 2017.

La Caracteristicas del desempefio laboral de los trabajadores de la empresa
veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo, 2017, son positivas y

adecuadas.

El usuario se siente satisfecho por la atencion recibida en la empresa veterinaria
San Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo, 2017.
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3.1 Metodologia

La investigacion emple6é el enfoque cualitativo, que segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), “La investigacion cualitativa es un tipo de
investigacién de ciencias sociales que recopila y trabaja con datos no numéricos
y que busca interpretar el significado de estos datos que nos ayudan a
comprender la vida social a través del estudio de poblaciones o lugares
seleccionados.” (p. 7); que indica que se pueden modificar y/o desarrollar las
preguntas e hip6tesis antes, durante o después de la recoleccion y el analisis de
los datos.

La investigacion cualitativa esta disefiada para revelar el significado que
informa la accidon o los resultados que normalmente se miden mediante la
investigaciéon cuantitativa. Por lo tanto, los investigadores cualitativos investigan
los significados, las interpretaciones, los simbolos y los procesos y las relaciones
de la vida social. Lo que produce este tipo de investigacion son los datos
descriptivos que el investigador debe interpretar utilizando métodos rigurosos y

sistematicos de transcripcion, codificacion y andlisis de tendencias y temas.

En la investigacion segun Hernandez et al. (2014) utiliza en método
inductivo; como es explorar y describir, y luego generar perspectivas tedricas; va

de lo particular a lo general
3.2 Tipo de estudio

Segun Hernandez et al. (2014), en la investigacion cientifica, La definicion de
investigacion cientifica se da como "La investigacion cientifica es una forma
sistematica en la que los cientificos o investigadores se acercan para responder
las preguntas y comunicar el resultado a las personas de todo el mundo. Implica
cuestionar, hipétesis, experimentacion, analizarlo y conclusion por ello se utilizan
preguntas abiertas, cuya meta es: describir, comprender e interpretar los
fendmenos, mediante percepciones y significados derivados por las experiencias

de los encuestados.
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3.3 Disefio.

De la misma manera, el disefio de la investigacion cualitativa segun Hernandez
et al. (2014), “Tenga en cuenta que los investigadores cualitativos con frecuencia
emplean varios métodos en un solo estudio” (p. 12), dicho de otra manera, se
construye de acuerdo al desarrollo de la investigacion. Para lo cual se utilizara el

estudio de caso.

3.4 Escenario del estudio

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 238), expresa que las poblaciones
se situara con claridad segun sus caracteristicas de contenido, de lugar y en el
tiempo. De la misma forma, una poblacion se refiere a la agrupacion de todos

los casos que coinciden con una cadena de detalles.

La poblacién estara conformada por 09 colaboradores de la empresa

veterinaria San Mateo SAC distrito de Carabayllo, 2017.

De acuerdo a Hernandez et al. (2014), la muestra es una fraccion de
elementos que corresponden a ese agregado determinado en sus
particularidades llamado poblacion. La muestra es de 08 colaboradores y 1
directivos, es decir comprende el 09 colaboradores de la empresa veterinaria
San Mateo SAC distrito de Carabayllo, 2017.

3.5 Caracterizacion de los sujetos

Los sujetos o unidad de analisis, estd compuesta por dos tipos de poblacion, la
primera corresponde a la poblacién de trabajadores de la empresa y la segunda
poblacion, corresponde a los usuarios del servicio de la empresa; de ambos
sexos mayores de edad. Tantos trabajadores como usuarios residen en el
distrito de Carabayllo y distritos vecinos, son mayoritariamente provenientes de
las regiones del interior del Pera, en un 45% de la sierra y el 12% de la region
selva. Asimismo, pertenecen a grupos socioecondmicos de clase media, y media
baja; donde el 785 de viviendas cuentan con mascotas que mayoritariamente

son perros y gatos, existiendo también pajaros y otros mamiferos.
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3.6  Trayectoria metodoldgica

Segun Taylor y Bogdan (1987) citado por Hernandez et al. (2014), la metodologia
cualitativa accede al cientifico representar la escena cultural y a los individuos
en una configuracion holistica; aclarando que en esta parte las personas no son

un residuo sino representan al todo.

Es por ello, que no solo se toma en cuenta los datos estadisticos
recogidos, sino tener una visidn global que debe ser interpretada por el
investigador; es decir, describir como se percibe de manera progresiva el efecto
del desempefio laboral en la satisfaccién del usuario.

1

Tema de ,
investigacién ..
10
Reéporte de
resultados y
conclusiones

2

Planteaminto
del problema de
investigacion

Reconocimiento
del lugar de los
hechos

Interpretacion
de los datos

Tema

Desempefio laboral y

satisfaccion del usuario

Dafinir ol disefio
de estudio

Reduccidn y
analissi de datos

Transcripcion de
los datos

1

Recoleccion de 4
datos
{entrévista)

Figura 5: Procedimiento metodolégico para trabajo de investigacion cualitativo
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica.

La técnica aplicada fue la entrevista, que segun Valderrama y Leén (2009), se
confecciona e acuerdo a criterios de dimensiones e indicadores de las variables

estudiados. Por los cuales se logré coleccionar datos cualitativos,
Instrumento.

Para Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), el instrumento de medicién es
una técnica que utiliza el intelectual para explorar datos o informacién de una
variable cualquiera. En este caso se aplicé una entrevista consistente en una
agrupacion de preguntas estructurado para ambas variables, como es el

desempefio laboral y satisfaccién del usuario.
Validez.

Para la validez del contenido del instrumento se aplicé el criterio de juicio de
expertos donde participaron profesionales expertos. Cada docente profesional
recibié los formatos rellenados donde se ven plasmados los criterios de la
respectiva validacion, conteniendo los siguientes puntos: pertinencia, relevancia

y claridad de informacion

Segun que Hernandez (2014) la validez se refiere a la adecuacion del contenido
de un instrumento. En otras palabras, ¢las medidas (preguntas, registros de
observacion, etc.) evaluan con precision lo que quieres saber? Esto es
particularmente importante con las pruebas de rendimiento. Tenga en cuenta
que un desarrollador de prueba desea maximizar la validez de una prueba
unitaria para las matematicas de séptimo grado. Esto implicaria tomar preguntas
representativas de cada una de las secciones de la unidad y evaluarlas contra

los resultados deseados.
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Tabla 4.

Validez de contenido de los cuestionarios.

N° Jueces Desemperio laboral Satisfaccion del
usuario

01 Mg. José Alberto Ysla Urquiza Aplicable Aplicable

02 Dr. Félix Antonio Rivera Ruiz Aplicable Aplicable

03 Dr. Ricardo Andrade Caldas Aplicable Aplicable

3.8 Tratamiento de lainformacién

Luego de realizada la entrevista a los 09 colaboradores 05 usuarios se procedio
a realizar la transcripcion de la informacion para luego codificar; realizada esta
etapa se procedi6 a analizar los datos y a contrastar la informacion realizando
triangulacion de la informacion. A nivel de los colaboradores, se analizé la
informacion en tres sub grupos compuesto por directivos, profesionales médicos
y técnicos asistentes. Por otro lado, los usuarios estuvieron conformados por un
solo grupo de informantes. Habiendo llegado a los resultados se reporta los

mismos Y se realiza las conclusiones y recomendaciones

3.9. Mapeamiento

INVERSIONES
VETERINARIAS SAN
MATEO SAC

Y

N " Parque 6-torreblanca

Figura 6. Mapeamiento fisico, donde se realiz6 la investigacion.
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Mapeamiento metodoldgico.

Interpretacion de

Tema de Resultados

|

Conclusiones

investigacion las informaciones

Analizar las
informaciones

Problemas a

investigar
recopiladas

Involucrarse
en el estudio
de campo

Reducir las
informaciones
obtenidas o
recopiladas

Recomendaciones

Elaboracidn
de preguntas
de categorias

Trabajo realizado
en el campo

Figura 7. Mapeamiento metodoldgico

3.10 Rigor cientifico

Esta relacionado con la calidad de la investigacion. Debe seleccionar los criterios
gue usted cumplird en su estudio.
Tabla 5.

Criterios para determinar el rigor cientifico de un estudio cualitativo.

Credibilidad

Transferibilidad

Dependencia

Confortabilidad

e Observacion
persistente

e Triangulacion

e Recogida de
material
referencial

e Comprobacion
con los
participantes

Muestreo teérico
Descripcion
exhaustiva
Recogida
abundante de
datos

Identificacién del
estatus y rol del
investigador
Descripcion minuciosa
de los informantes
Identificaciéon y
descripcion de las
técnicas de analisis y
recogida de datos
Delimitacion del
contexto fisico, social e
interpersonal

Replica paso a paso
Métodos solapados

Descripciones de baja
inferencia
Comprobaciones de
los participantes
Recogida de datos
mecénicos
Triangulacion

Explicar
posicionamiento del
investigador.
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4.1. Descripcion de resultados.

Desempefio laboral y satisfaccion del usuario

¢, Qué impacto tiene el desempefio laboral de los trabajadores en la satisfaccion
del usuario en la empresa veterinaria San Mateo SAC del distrito de
Carabayllo?

Los trabajadores de la empresa veterinaria San Mateo S.A.C, en general se
sienten comprometidos y actlan con iniciativa y creatividad, brindando lo mejor.
Se sienten motivados porque trabajan en lo que les gusta. Ademas, se sienten
con la libertad y autonomia al realizar sus funciones; el trabajador tiene la
conviccion de que su aporte, contribuye al desarrollo de la empresa, que su

aporte, su entrega, se ve reflejado en la buena satisfacciéon de los usuarios.

El trabajador se siente reconocido emocionalmente, siente que su salario esta
de acuerdo a las funciones y horas de trabajo; se siente satisfecho mientras
realiza sus funciones salvando vidas de las mascotas. La mayoria de
trabajadores se sienten satisfechos por las condiciones laborales. Una minoria
le gustaria, tener derechos de una empresa del régimen general. Sin embargo,
existe una minoria de los trabajadores que no esta del todo satisfecha porque
considera que aporta bastante, responde a una alta carga de trabajo y cuenta

con conocimientos diferenciados que aportan grandes ganancias a la empresa.

El desempefio laboral descrito impacta positivamente en los usuarios de la
empresa veterinaria San Mateo SAC. De la siguiente manera: el usuario siente
satisfaccion por los servicios recibidos en la empresa veterinaria San mateo
SAC. Mayoritariamente sefial6 que ha recibido buen servicio, ha sido tratado con
amabilidad y cordialidad. Se ha sentido en confianza con los profesionales que
atendieron su caso. El lugar donde se encuentra la veterinaria les brinda
seguridad, los espacios donde son atendidos son adecuado, limpio y bien
iluminados. A su juicio la veterinaria cuenta con los equipamientos necesarios y
el personal suficiente. Refirié que cuando acudi6 para ser atendido, el servicio
se le brindd sin espera. Los tratamientos para sus mascotas fueron explicados

con detalle por los profesionales. Los diagndsticos resultaron positivos para la
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salud de sus mascotas. En general creen que la veterinaria les brinda un buen

servicio por lo tanto se sienten satisfechos.

Categoria: Desempefio Laboral, compuesta por tres sub categorias, que a
continuacion se detalla.

1. Comportamiento del trabajador

¢, Cual es la percepcion de los trabajadores en cuanto a su comportamiento en

la empresa veterinaria San Mateo SAC del distrito de Carabayllo 20177

La totalidad de los trabajadores tanto profesionales médicos veterinarios,
directivos y técnicos asistentes se siente motivados, los profesionales médicos
veterinarios y técnicos asistentes, su motivacion es estar trabajando en lo que
es su vocacion, su area de confort; la motivacién para los directivos radica en
tener la libertad y autonomia para tomar decisiones acertadas y sobre todo
cuando los servicios brindados salen correctamente. Con respecto a los técnicos
asistentes los motiva el recibir consideraciones por la empresa, contar con
facilidades, percibir un buen ambiente laboral y el trabajar en una empresa de
prestigio. Por lo tanto, la totalidad de trabajadores cree que el desemperio laboral
si ayuda en el desarrollo de la empresa, traducido en el aporte constante que
vienen haciendo durante los afos de antigiiedad, desarrollan con claridad sus
funciones, en el caso del personal nuevo llegan con aportes innovadores, tienen
en cuenta el buen trato al usuario, se adaptan a las situaciones en el
cumplimiento de metas. En consecuencia, la totalidad de trabajadores tiene la
percepcion de que la mayoria de los usuarios esta satisfecha por los servicios
gue se brindan en el centro veterinario San Mateo de la que forman parte, en
promedio los clientes insatisfechos no supera el 20 por ciento y la satisfaccion
en los usuarios se podria mejorar si se implementa los servicios con mas

instrumental, herramientas y equipos especializados.
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Tabla 6.

Triangulacién e interpretacién desempefio laboral.

Evidencias

Interpretacion

Col.1: Si, soy médico veterinario por vocacion, me gusta hacer en lo que
trabajo; lo que hago es suficiente motivacion, a pesar que el trabajo es
estresante.

Col.2: Si. Diariamente, bastante motivado, porque hay una continuidad de
parte de los clientes, aparte el negocio tiene un nombre establecido, un
prestigio que vienen desde atras, eso ayuda a que uno como profesional
también le ponga mayor impetu a que las cosas salgan mejor.

Col. 5: Si me siento motivado cuando las cosas salen bien con eficacia y con
éxito como, por ejemplo. Una cirugia un tratamiento sin complicaciones.

Col. 1: cada cierto tiempo estoy tratando de que algunas cosas mejoren, que
se puedan mejorar dentro del local, algo que incrementar o que podemos dar
un servicio adicional; aparte que me capacito cada cierto tiempo y no es que
solamente trabajo, también llevo cursos para tratar que el campo de trabajo
crezca. Y es constantemente.

Col. 2: en concreto mi desempefio a estas alturas puedo decir que si repercute
en el desarrollo de la empresa.

Col. 4: Si. Porque yo pienso que cada persona aporta su granito de arena
para que crezca la empresay asi dar buen trato al cliente. Yo quiero dar buen
trato al cliente para que se sienta satisfecho.

Col. 7: La mayoria, sera un 70 a 80 por ciento, ese 20 o 30 por ciento, son
por cosas que no podemos brindar todavia por la falta de equipos, equipo de
rayos X, es caro también, no es barato y requiere de un personal mas
capacitado para eso, equipo de diagnéstico. Hemos agregado otras cosas
como el microscopio para satisfacer mas al pablico.

Col. 8: Si. Porque damos lo mejor, la mayoria esta satisfecho por lo menos

un 90 por ciento.

1. Motivacién
influida por realizacion
en su vocacion, fidelidad
de los pacientes-
retorno, prestigio de la
empresa, experiencias
diarias exitosas.

2. Libertad,

autonomia y ambiente

laboral.
3. Desempefio
laboral (iniciativa,

creatividad, innovacion,
capacitacion, calidad de
trato al cliente, (libertad,

autonomia=creatividad),

adaptabilidad y
predisposicion) =
Desarrollo de la
empresa.

La totalidad de los trabajadores desde los directivos, profesionales médicos

veterinarios y técnicos asistentes, se sienten motivados para realizar sus
funciones. La mayoria son motivados porque se sienten en su rubro, ejercen lo
gue les gusta, es su vocacion. Mientras que la minoria es motivada por la
libertad, autonomia, facilidades y consideraciones que reciben de la empresa,

asi como el buen ambiente laboral y el prestigio de la misma.
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Triangulacion e interpretacion desempefio laboral.
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Evidencias

Interpretacion

Col.1: Si, soy médico veterinario por vocacion, me gusta hacer en lo que
trabajo; lo que hago es suficiente motivacion, a pesar que el trabajo es
estresante.

Col.2: Si. Diariamente, bastante motivado, porque hay una continuidad de
parte de los clientes, aparte el negocio tiene un nombre establecido, un
prestigio que vienen desde atras, eso ayuda a que uno como profesional
también le ponga mayor impetu a que las cosas salgan mejor.

Col. 5: Si me siento motivado cuando las cosas salen bien con eficacia y con
éxito como, por ejemplo. Una cirugia un tratamiento sin complicaciones.
Col.3: Si. Por su puesto, es mi area. Porque soy médico veterinario y la parte
de trabajar con los animales es mi lado de confort, es mi vocacion.

Col. 4: Si. No me siento presionado, me puedo desplazar de un lugar para
otro, me doy mi tiempo para descansar, me siento mas holgado y eso me
motiva a realizar mis funciones.

Col. 9: Si me siento motivado por el ambiente laboral con los compafieros de

trabajo me gusta lo que hago.

Libertad, autonomia y

ambiente laboral.

Por otro lado, la totalidad de los trabajadores del centro veterinario creen que el

desempeifio laboral si ayuda en el desarrollo de la empresa. Y se logra porque el

profesional domina su campo, tiene experiencia acumulada por los afios de

servicio, conoce a los clientes, el personal nuevo captado llega con ideas nuevas

e innovadoras, por lo general se tiene en cuenta el trato al usuario, traducido en

calidad de servicio, claridad de las funciones, personal adaptable y cumplimiento

de las metas.
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Triangulacion e interpretacion desempefio laboral.
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Evidencias

Interpretacion

Col. 1: cada cierto tiempo estoy tratando de que algunas cosas mejoren, que
se puedan mejorar dentro del local, algo que incrementar o que podemos dar
un servicio adicional; aparte que me capacito cada cierto tiempo y no es que
solamente trabajo, también llevo cursos para tratar que el campo de trabajo
crezca. Y es constantemente.

Col. 2: en concreto mi desempefio a estas alturas puedo decir que si repercute
en el desarrollo de la empresa.

Col. 4: Si. Porque yo pienso que cada persona aporta su granito de arena para
que crezca la empresay asi dar buen trato al cliente. Yo quiero dar buen trato
al cliente para que se sienta satisfecho.

Col. 6: Si. Por las funciones que realizo, son funciones al cargo de cierta
confianza, las funciones, las actividades que realiza se me da libertad
autonomia para decidir siempre y cuando no vaya en contra de la empresa.
Mas bien que aporte al buen desenvolvimiento de la empresa.

Col. 7: Si de alguna manera, porque, lo que pasa me he dado cuenta que hay
vacios, falta alguien y tengo que cubrir y lo hago con agrado, me he adaptado

y doy solucion a urgencias.

Desempefio laboral
(iniciativa, creatividad,
innovacion,

capacitacion, calidad de
trato al cliente, libertad,
autonomia,
adaptabilidad,
predisposicion)  igual
desarrollo de la
empresa.

De manera semejante, los trabajadores del centro veterinario creen que la

mayoria de los usuarios se sienten satisfechos por la atencién que se le brinda

en la empresa. Para los médicos veterinarios y técnicos asistentes la percepcién

de satisfaccion de los usuarios podria mejorar si se implementa con mas

instrumental, herramientas y equipos que apoyen el diagnéstico como analizador

de sangre, rayos X, y ecografo. Por otro lado, los directivos refirieron que su

percepcion es que los usuarios que no se sienten satisfechos deben llegar a un

30 por ciento y es porgue no vieron solucionado su problema o porque recibi6é un

servicio que no cubrié sus expectativas.
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Triangulacién e interpretacion desempefio laboral.
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Evidencias

Interpretacion

Col. 2: cuando se da las soluciones a los problemas con los que vienen, de todas
maneras, hay una respuesta positiva, pero para eso necesitamos herramientas,
generalmente eso incurre en gasto e inversion que hoy en dia se necesitan para
hacer un mejor diagnéstico, como para examenes sanguineos, ecografias, rayos X,
ese tipo de cosas. En concreto los usuarios si se sienten satisfechos por la atencion
que se les brinda.

Col. 4: Si. Creo que si. Creo que en un 70 %. Yo pienso que el 30 % se va
insatisfecho por la misma atencién. En mi caso el 50 por ciento paro atendiendo y
el otro 50 por ciento me movilizo. Entonces, de mi parte doy un buen trato. Puede
que el trato que le dan mis comparieros, quizas puede que le disguste. He tenido la
oportunidad que los clientes me informen, me dicen que tienen un mal trato que
tienen un trato medio déspota, que no le gusta el trato de tal persona. Lo que me
dicen son criticas constructivas y tratamos de resolver.

Col. 7: La mayoria, serd un 70 a 80 por ciento, ese 20 o0 30 por ciento, Son por cosas
gue no podemos brindar todavia por la falta de equipos, equipo de rayos x, es caro
también, no es barato y requiere de un personal mas capacitado para eso, equipo
de diagnoéstico. Hemos agregado otras cosas como el microscopio para satisfacer
mas al publico.

Col. 8: Si. Porque damos lo mejor, la mayoria esta satisfecho por lo menos un 90
por ciento.

La percepcién de
los trabajadores
es que la mayoria
de los usuarios se
siente satisfecho
por el servicio
brindado,

solucion a los

se da

problemas de los
usuarios, se
brinda buen trato a
la mayoria de los

usuarios

2. Rendimiento del trabajador

¢, Cual es la percepcion del trabajador en cuanto a su rendimiento en la empresa

veterinaria San Mateo SAC del distrito de Carabayllo, 20177

La mayoria de los trabajadores del centro veterinario San Mateo tiene la

percepcion de recibir incentivos no monetarios consistentes en reconocimientos,

agasajos, capacitaciones y permisos remunerados. En cuanto a las horas que

trabajan, la mayoria de trabajadores sefial6 que esta de acuerdo al pago que

reciben.

Por otra parte, la mayoria de trabajadores considera que sus

competencias estan de acuerdo a las funciones que realizan; por consiguiente,
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tienen la percepcion de que su aporte genera las ganancias necesarias y
suficientes a la empresa para que cumpla con sus obligaciones vy
responsabilidades, sin embargo, la mayor parte de los médicos veterinarios tiene

la percepcién de que su trabajo genera bastantes ganancias a la empresa.

Los trabajadores de la veterinaria en mayoria dijeron que se les reconoce sus
horas extras y lo toman como un incentivo. Y lo que si vienen recibiendo es
consideraciones adicionales a los derechos como trabajador por el tipo de
empresa. Reciben dia libre por cumpleafios, por cumplir un afio mas como

colaborador, agasajos, capacitaciones.

Tabla 10.

Triangulacién e interpretacion desemperio laboral.

Evidencias

Interpretacion

Col. 3: Si. Si hago horas extras, si hago otro, como quien dice, con otros
conocimientos que ellos no manejan, recibo también incentivo por esa parte.
Col. 6: lo suplo, meto la mano en esas actividades y por esas actividades recibo
reconocimiento adicional al sueldo bésico.

Col. 8: Claro, si, pero no es tanto. Generalmente por el tiempo que me quedo
adicional a la jornada normal.

Col. 2: Si, recibo incentivo, pero en el tipo de empresa en la que esta, los
incentivos no son muchos, bueno, hasta ahorita si he recibido yo creo que es
acorde a la entrada que tiene el negocio también. Me gustaria que fuera un
poquito mas.

Col. 1: Si. Porque tengo un buen horario, por alli no me puedo quejar estoy de
acuerdo con lo que percibo.

Col. 6: Si. Lo que recibo por la cantidad de horas que laboro considero que esta
bien.

Col. 7: Si. Porque se de otros trabajos que requiere mas tiempo y menos pago.
Por ahora creo que esta bien. Ahora todo va bien.

Col. 9: Esta dentro de promedio laboral basado a las ocho horas, cuando pasa es

horas extras tendré que cobrar.

Los trabajadores
con consientes del
régimen de la
empresa, sin
embargo, se sienten
recompensados,
incentivados por
consideraciones de
los administradores

como dia libre por

cumpleafios,
participacion en
agasajos por
aniversario,
onomasticos y

capacitaciones.
Reconocimiento de
horas extras.

La mayoria de los trabajadores contestd que el trabajo que realizan si esta de
acuerdo a sus competencias. Los médicos veterinarios respondieron que sus
competencias estan de acuerdo a sus competencias. Sin embargo, los directivos

solo el 50 por ciento respondieron que su trabajo estda de acuerdo a sus
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competencias y el que respondié que no se debe a que tiene funciones de
operaciones, financieras y logisticos y en estos ambitos necesita capacitarse.
Por otro lado, los asistentes técnicos la mayoria contestd que sus competencias
estan de acuerdo a las funciones que realizan y una minoria no lo cree asi, sus
aprendizajes lo han adquirido mediante la practica.

Tabla 11.

Triangulacién e interpretacion desempeiio laboral.

Evidencias Interpretacion

Col. 1: Si, me siento capacitada para el trabajo que realizo. Los trabajadores se
Col. 3: Si, hasta ahora si. sienten con las
Col. 5: Si esta de acuerdo a mi competencia el puesto que ocupo porque capacidades y

cuando uno postula el empleador califica que tan preparado eres para este competencias

puesto, no meto la mano donde no sé pero estoy pendiente a especializarme. necesarias para el
Col. 9: Si, todo humano se supera se perfecciona, me contrataron en el puesto  puesto que ocupan.
gue necesitaba la empresa y alli estoy de acuerdo a mis competencias.

La mayoria de los trabajadores contestaron que el trabajo que realizan genera
las ganancias necesarias y suficientes a la empresa, para que cumpla con las
obligaciones y responsabilidades. Entre los médicos la mayoria contesto que su
trabajo si genera bastantes ganancias a la empresa. Mientras que los asistentes
la mayoria contestaron que las ganancias que son generadas por su trabajo son
las necesarias y suficientes, igual respuesta se obtuvo del 50 por ciento de los
directivos.

Tabla 12.

Triangulacién e interpretaciéon desemperio laboral.

Evidencias Interpretacion
Col. 3: Me imagino que si. Porque algo que no tenian, ahora lo tieneny Los trabajadores
obviamente eso es un nuevo ingreso. consideran que su aporte le

Col. 4: Yo pienso que si. Porque yo soy el que mas llevo, proveo los genera a la empresa
productos, lo que el veterinario necesita, y trato de llevarlo lo mas urgente, ingresos y ganancias
si no llevo no atiende al cliente y por lo tanto no hay ingreso. suficientes para que
Col. 6: Creo que es lo necesario. En caso de servicios es notorio los responda con sus
ingresos para la empresa, justamente es donde, en la parte de servicios obligaciones.

donde mas la empresa adquiere ingresos, mas ganancia le genera. Lo que

genera bastante ganancia es en los servicios que realiza el médico

veterinario.
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3. Actitud del trabajador

¢, Cual es la percepcion de los trabajadores en cuanto a su actitud en la empresa
veterinaria San Mateo SAC del distrito de Carabayllo?

La totalidad de los trabajadores del centro veterinario San Mateo sefalé que se
siente satisfecho mientras realiza sus tareas y funciones, porque se desempefian
en lo que es su vocacion, les gusta salvar la vida de las mascotas, solucionar
problemas a pesar que a veces resulte estresante. En cuanto a la remuneracion,
la mayoria de trabajadores se siente satisfecho, pero la minoria conformado por
dos tercios de los médicos veterinarios no se siente del todo satisfecho con la
remuneracion que percibe, aduce que tiene la mayor carga laboral, resuelve
problemas que sus colegas no pueden, ha recibido capacitaciones adicionales
gue estan aportando a la empresa. A pesar de lo descrito anteriormente, la
mayoria de trabajadores se siente satisfecho por las condiciones laborales de la
empresa. No obstante, los directivos no se sienten totalmente satisfechos, mas
bien estan trabajando por mejorar las condiciones que alcancen a los
colaboradores y a los usuarios. Al mismo tiempo, la mayoria de los trabajadores
sefialé que prefiere trabajar en equipo, pero se adaptan a las situaciones que
requieran del trabajo individual o en equipo. Ademas, la mayoria de los
participantes refirio que siempre dan lo mejor de si en el trabajo que realizan y
con ello contribuir con la satisfacciéon del usuario. Sin embargo, creen que se
podria hacer mas si se contara con las herramientas y equipos necesarios y

adecuados.
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Triangulacién e interpretacion desempefio laboral.
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Evidencias

Interpretacion

Col. 2: Bueno en general, yo creo que la mayor satisfaccién es que como
profesional te dejen desarrollar, te dejen trabajar, pese a que tengas un jefe
te de lalibertad para tomar decisiones propias, siempre cuidando la reputacion
y prestigio de la empresa, sobre todo eso. En ese aspecto me siento bastante
cémodo, me siento con libertad, tengo autonomia para decidir. De modo
general yo le pondria que si estoy satisfecho por las condiciones laborales
Col. 3: Me gusta trabajar en grupo, no me gusta trabajar sola. Aunque toca
trabajar sola y trato de adaptarme, cero que un mejor trabajo tiene que ser en
equipo, hay intercambio de conocimiento nos ayudamos unos con otros y
obviamente damos con un solo diagnéstico y tratamiento y eso fortalece.

Col. 1: Pienso que podria hacerlo mejor si tuviera las herramientas, no hay las
suficientes herramientas y los equipos. Yo hago todo lo que esta a mi alcance
y siempre dando lo mejor por los pacientes.

Los trabajadores se

sienten satisfechos
porque sienten tener
libertad y autonomia
para realizar sus
funciones, se adaptan a
las condiciones de
trabajo tanto individual
como en equipo sin
mayor problema,
destacan el apoyo e
intercambio de

conocimiento,

dispuestos a brindar lo

mejor.

La totalidad de los trabajadores contesto sentirse satisfecho mientras realiza sus
tareas y funciones en el trabajo, entre los médicos porque es su vocacion, su
rubro y es lo que les gusta hacer salvar vidas. Porque con los nuevos
conocimientos practicos busca abarcar mas, complementarse con los
conocimientos ya adquiridos, por la atencion tanto a los duefios de las mascotas
como a las mascotas mismas. Los directivos se sienten satisfechos por ayudar
a salvar vidas o solucionar problemas, a pesar que sus tareas y funciones sean
estresantes. En el sentido general, los técnicos asistentes se sienten satisfechos
por sus tareas y funciones que realizan en el trabajo, ellos se sienten satisfechos
por las facilidades para estudiar, el pago de acuerdo a las horas laboradas; y
algo insatisfechos porque falta utensilios para ciertas funciones, sin embargo,

igual se cumplen siendo ingeniosos.



Tabla 14.

Triangulacién e interpretacion desemperio laboral.
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Evidencias

Interpretacion

Col. 1: Si. Me siento satisfecha porque, como es mi vocacion, me traen un
animal medio muerto y se va caminando para mi es lo ideal (...), todos los
dias, yo no me voy un dia que no me haya sentido feliz por algo, yo tengo la
ventaja que es mi trabajo, entonces yo me voy feliz todos los dias.

Col.2: Si, bastante, porque estoy en el rubro, es mi vocacion, porque no
solamente he trabajado con especies menores sino anteriormente también he
trabajado en especies mayores. Y, estoy viendo la complementariedad que
buscaba, para poder abarcar mas.

Col. 3: Por supuesto. Lo que es la atencién al publico, lo que es atender al
cliente como tal (mascota), el &rea que mas me gusta es el microscopio, lo
qgue es la parte de investigaciéon, como le digo, como es algo nuevo, la
veterinaria a ellos, al equipo de trabajo y el cliente, les ocasiona curiosidad,
porgue yo acerco al cliente para que observe con mi lo que yo estoy viendo,
entonces el cliente ve y lo emociona, es un mundo nuevo, entonces el cliente
vio lo que tiene y sale mas convencido de lo que uno le esté diciendo. Y con
ello elaboro el informe con las fotografias que se toman el diagnéstico
definitivo.

Col.9: Me siento satisfecho porque soy parte de la empresa valgo en algo soy
ambicioso me gusta la superacidon siempre adquiero conocimientos en

diferentes empresas.

Satisfaccion porque
salvan vidas y es su
vocacién; oportunidad
para investigar y ayudar
a las mascotas;
facilidades, permisos,

cumplimiento de pagos.

Insatisfechos por la falta
de utensilios para
algunas actividades y

servicios.

La mayoria de los trabajadores si se siente satisfecho con la remuneracion

percibida, aunque esta satisfaccion no es en su totalidad en los técnicos

asistentes, mientras que dos tercios de los médicos veterinarios no se sienten

del todo satisfechos con la remuneracién que perciben; un tercio de ellos aduce

que tiene mayor carga laboral y que resuelve problemas que sus colegas no

pueden, otro tercio refiere que se ha capacitado y eso es en favor de la empresa

y que requiere un aumento para seguir capacitandose. Por otro lado, la mitad de

los directivos si se siente satisfecho con la remuneracion percibida a diferencia

de la otra mitad que le gustaria ganar mas.



Tabla 15.

Triangulacién e interpretacion desemperio laboral.
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Evidencias Interpretacion
Col. 3: Si. Mayoria de trabajadores se siente
Col. 4:Si. satisfecho con las remuneraciones.

Col. 6: Si, estoy satisfecho. Por las actividades que realizo y por
las facilidades que me brindan.
Col. 7: Si por ahora, quizas en unos meses ya podria pedir

mejoras.

La minoria no estd del todo
satisfecha, porque tiene mas carga
laboral y resuelve mas problemas,

siente que sus competencias le

Col. 8: Si, por ahora si. permiten  solucionar

problemas

Col. 9: si genero ingreso para mi familia, por ahora estoy adicionales con las que la empresa

satisfecho mas adelante tendré que pedir aumento. gana dinero.

La mayoria de los trabajadores se sienten satisfechos por las condiciones

laborales de la empresa. Los médicos respondieron que se sienten satisfechos,

aunque un tercio de ellos considera que deberia ganar mas porque tiene mayor

carga laboral y soluciona problemas que sus comparieros no pueden. Otro tercio

refirid que se ha capacitado y merece un aumento y lo invertiria para seguirse

capacitando y ello beneficia a la empresa. En cuanto a los directivos no estan

totalmente satisfechos y por ello se encuentran trabajando para mejorar las

condiciones que alcancen a colaboradores y también a los usuarios. Por otro

lado los técnicos asistentes se sienten satisfechos por las condiciones laborales

por que cuentan con seguro de salud basico y para fechas importantes son

reconocidos por los directivos.
Tabla 16.
Triangulacion e interpretacion desempefio laboral.

Evidencias

Interpretacion

Col. 1: si estoy agradecida en especial por el horario que me brinda la empresa.
Y de los clientes que le valoran solo con la mirada y de los pacientes con la movida
de su cola eso me gusta.

Col. 3: hasta ahora si sus horas laborales los dias de descanso normales.

Col. 6: Si. Las condiciones laborales de la empresa, aca todos trabajan de manera
formal, todos estan en planilla, todos estan en el SIS (sistema integral de salud),
tienen otros beneficios que considera una pyme.

Col. 8: Si, en todo me han puesto, hay seguro, en todo eso. Si, estoy satisfecho
Col. 9: Si estoy satisfecho sé que firme sabiendo las condiciones que la empresa

me condiciono con sus politicas y reglamentos internos.

Trabajadores
satisfechos por las
condiciones
laborales.
Cumplimiento  de
pagos.
Trabajadores en
planilla, pago de
horas extras,

cuentan con seguro.
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La mayoria de los trabajadores prefieren trabajar en equipo. Los médicos
veterinarios en su totalidad contestaron les gusta trabajar en equipo, aunque
también suelen trabajar de modo individual y se adaptan sin problema. De igual
modo sucede con los técnicos asistentes, la totalidad de ellos prefieren trabajar
en equipo. Sin embargo, por las propias funciones tienen que trabajar
individualmente y lo hacen con agrado. En contraste, los directivos manifestaron
prefieren trabajar de modo individual, porque se suelen concentrar mejor en la
solucion de los problemas y solo requieren ayuda cunado la situacion lo amerita.
Tabla 17.

Triangulacién e interpretacion desemperio laboral.

Evidencias Interpretacion

Col. 2: Cuando el trabajo es grupal lo hace con agrado por qué se siente parte  Preferencia  por el
del equipo. trabajo en equipo. Son
Col. 3: Si le gusta trabajar en grupo porque hay intercambio de conocimientos adaptables al cambio.
se ayudan unos con otros y eso fortalece. Directivos prefieren
Col. 4: También comparte los trabajos en equipo sobre todo cuando son trabajar

complicados y le gusta trabajar en equipo. individualmente.

Col.8: En trabajos grupales se siente bien y dependiendo de las tareas que

realiza.

Col. 9: De preferencia grupal optimiza en el servicio rapido, colaborar y

compartir para realizar el trabajo mas rapido se siente mejor el compafiero

esto beneficia a la empresa por ser rapido y oportuno.

La mayoria de los trabajadores manifestd que dan lo mejor de si en el trabajo
que realizan y para satisfacer al usuario sin embargo hay un pequefo grupo de
ellos que se queda insatisfecho. Los médicos veterinarios en su totalidad dijeron
dar siempre lo mejor de ellos en el trabajo y si no se puede hacer o dar mas es
por la falta de herramientas y equipos, que ya cuentan con un microscopio que
ayuda al diagnéstico y creen que se adquirird lo que falta. Sin embargo, los
directivos manifestaron que siempre dan lo mejor y a pesar de ello, hay usuarios
muy exigentes 0 sus expectativas para que se les solucione el problema es
mayor al que es humanamente posible. En contraste, Una minoria de los
técnicos asistente refirié que dan todo lo mejor de si para satisfaccion del usuario

y también del empleador.
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Tabla 18.

Triangulacién e interpretacion desemperio laboral.

Evidencias Interpretacion

Col. 1: Pienso que si, hacer lo mejor si tuviera herramientas suficientes y los  Trabajadores

equipos mejorar para los pacientes. convencidos que aportan
Col. 2: Si con algunas herramientas basicas hace poco se compré un lo mejor de si a la
microscopio eso ayuda bastante para diagndstico de enfermedades empresa. Y  brindan
parasitarias porque era realmente ocasionaba problema, pero con las buena atencion al usuario
herramientas idéneas se trabaja mejor.

Col.4: Si me gusta, lo que pasa tengo que hacer variedad de cosas que

tengo que hacer hay veces tengo que dejar al compafiero para que termine.

Por ejemplo, el buen trato que doy que sea de principio a fin y el cliente se

vaya satisfecho.

Col. 6: Siempre trato de brindarlo, yo doy en cada dia lo mejor de mi.

Siempre doy todo.

Col. 9: Claro que si, el usuario me esfuerza podria hacerlo para brindar su

satisfaccién y sus requerimientos para mejorar mi trabajo de esa manera la

empresa queda bien y yo como colaborador quedo bien con mi empleador.

4 Categoria: Desempeifio laboral

¢, Qué caracteristicas tiene el desempefio laboral de los trabajadores en la
empresa veterinaria San Mateo SAC del distrito de Carabayllo?

Las caracteristicas mas relevantes en la empresa veterinaria San Mateo son:

o Los trabajadores en general se sienten motivados porque trabajan en lo
gue les gusta, es su vocacion. Ademas, se sienten con la libertad y autonomia al
realizar sus funciones, el ser considerado por los responsables, el buen ambiente
laboral y prestigio de la empresa.

o Tienen la conviccion de que su aporte, contribuye al desarrollo de la
empresa, toma en cuenta la experiencia acumulada, los afios de servicio,
iniciativa, innovacion.

o Los trabajadores tienen la percepcidn de que su aporte, su entrega, se ve
reflejado en la buena satisfaccion de los usuarios.

o Los trabajadores sienten recibir incentivos como reconocimientos
emocionales y otros como agasajos, capacitaciones y permisos remunerados.

o Siente que la retribucidon econémica esta de acuerdo a las funciones y

horas de trabajo.
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o Tiene el convencimiento que su entrega se ve reflejado en los ingresos de
la empresa lo suficiente para que cumpla con sus obligaciones vy
responsabilidades. En este punto existe una minoria que considera estar
aportando con su trabajo bastante ganancia a la empresa.

o Se siente satisfecho mientras realiza sus funciones porque se desarrolla
en su vocacion, salvando vidas de las mascotas.

o La mayoria de trabajadores esta satisfecho con la remuneracion que
percibe. Una minoria no esta del todo satisfecha porque considera que aporta
bastante, responde a una alta carga de trabajo y cuenta con conocimientos
diferenciados que aportan grandes ganancias a la empresa.

o La mayoria de trabajadores se sienten satisfechos por las condiciones
laborales. Una minoria le gustaria, tener derechos de una empresa del régimen
general. Los directivos, realizan esfuerzos para mejorar las condiciones que
alcancen a trabajadores y usuarios.

o Los trabajadores en general se sienten comprometidos y actlan con

iniciativa y creatividad, brindando lo mejor.

5 Satisfaccion del usuario

¢, Cudl es la percepcion de satisfaccidon que tiene el usuario por el servicio que se
le brinda en la empresa veterinaria San Mateo SAC del distrito de Carabayllo
20177

La percepcion de satisfaccion que tiene el usuario del servicio que se le brinda
en la empresa veterinaria San mateo SAC, fue descrita con las siguientes
respuestas: Mayoritariamente sefialé que ha recibido buen servicio, ha sido
tratado con amabilidad y cordialidad. Se ha sentido en confianza con los
profesionales que atendieron los casos de sus mascotas. El lugar donde se
encuentra la veterinaria les brinda seguridad, los espacios donde son atendidos
son adecuado, limpio y bien iluminados. A su juicio la veterinaria cuenta con los
equipamientos necesarios y el personal suficiente. Refiri6 que cuando acudié
para ser atendido, el servicio se brindd sin espera, apoyado por los asistentes de
la veterinaria. Los tratamientos para sus mascotas fueron explicados con detalle
por los profesionales. Los diagndsticos resultaron positivos para la salud de sus

mascotas. En general creen que la veterinaria les brinda un buen servicio por lo



tanto se sienten satisfechos.
Tabla 19.

Triangulacion e interpretacion satisfaccion del usuario.
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Evidencias

Interpretacion

Usua. 4: Si me atienden bien todo tranquilo, por eso vengo han curado varias
veces mi perro. Si esté bien iluminado limpieza también en orden lo veo bien
en seguridad no opino mucho no vengo muy seguido, pero es tranquilo por
aca.

Usua. 5: Tiene buen servicio sino la clientela se va a otro sitio sin clientela que
va hacer Ud. Tiene que cuidar su cliente hay mucha competencia ahora. Claro
uno se siente seguro por eso trae a una veterinaria es como llevaras a tu
familia a un hospital porque confias que tiene que curase recuperarse sino
adonde llevaria para salvar la vida o curar de su mal.

Usua. 1: Méas que todo la doctora es amable, es eso lo que se quiere, es lo
mas importante, que sea amable y el explicar lo que tiene, que es lo que tiene
la mascota, eso da la tranquilidad. Porque también depende bastante del trato
de la persona.

Usua. 3: Si me atendi6 con rapidez no me gusta espera. Si me hizo sentir en
confianza por su interés en mi perrito traigo para su desparasitacion y su
primera vacuna de parvovirus

Usua. 2: Si porque me gusta que se den su tiempo, para que realicen un buen
trabajo, esto significa brindar buena atencion y uno se siente satisfecho de su
servicio. Si porque cuando llevo a mi mascota siempre se cura y creo que
estoy recibiendo una atencién adecuada, mientras mi mascota este bien y
mejore. Y con respecto a los productos que ofrece tiene buenos resultados
por que compre shampoo y lo dejo brilloso y suave el pelaje de mi mascota.

Usuarios  percibieron

haber recibido buena
atencion 'y un buen
servicio. Fueron
tratados con
amabilidad, cordialidad
y se han sentido en
confianza. La empresa
les brinda seguridad,
los espacios son
adecuados, se
observan limpios y bien

iluminados. Observaron

que la veterinaria
cuenta con los
implementos

necesarios y el personal
suficiente. La atencion
es pronta sin mayor
espera, los tratamientos
y diagndsticos siempre
han sido exitosos.
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5.1 Discusioén de resultados

Establecer el impacto del desempefio laboral de los trabajadores en la
satisfaccion del usuario en la empresa veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito
de Carabayllo.

La presente investigacion llega a establecer el impacto que tiene el
desempenfo laboral de los trabajadores de la empresa veterinaria San Mateo

S.A.C. del distrito de Carabayllo, en la satisfaccion de los usuarios beneficiarios.

De acuerdo con los resultados obtenidos, el desempefio laboral es bueno
los trabajadores se sienten comprometidos, actdan con iniciativa y creatividad
brindando lo mejor. Por otro lado, se sienten motivados, tienen la libertad y
autonomia para realizar sus funciones. Ademas, tiene la conviccion que su
aporte contribuye al desarrollo de la empresa. Emocionalmente, se siente
reconocido y a la vez satisfecho por las retribuciones econdmicas salariales. La

mayoria de ellos se siente satisfecho por las condiciones laborales.

Por lo tanto, el desemperio laboral descrito, impacta positivamente en los

usuarios de la empresa veterinaria San Mateo SAC.

Los usuarios se sienten satisfechos por los servicios recibidos en la
empresa veterinaria San mateo SAC. Mayoritariamente, sefialan haber recibido
buen servicio, han sido tratados con amabilidad y cordialidad. Se han sentido en
confianza con los profesionales que atendieron su caso. El servicio se brind6 de
modo rapido y oportuno; los tratamientos para sus mascotas fueron explicados
con detalle por los profesionales. Los diagndsticos resultaron positivos para la
salud de sus mascotas. Por otro lado, el lugar donde se encuentra la veterinaria
les brinda seguridad, los espacios donde son atendidos son adecuado, limpio y
bien iluminados. A su juicio la veterinaria cuenta con los equipamientos
necesarios y el personal suficiente. En general creen que la veterinaria les brinda

un buen servicio.

Una de las caracteristicas encontradas en los trabajadores, que

contribuye al desempefio laboral es la motivacion, en ese sentido, Soriano,
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Flores, y Rodriguez (2014) realizaron el estudio titulado: Impacto de la
motivacion en el desempefio laboral, en la que concluyeron que la motivacion
tiene influencia en el desempefio laboral. Entre las motivaciones se encuentran
las bonificaciones por metas alcanzadas de forma no coercitiva. En relacién al
presente estudio, las motivaciones estan relacionadas a estar realizandose en
Su vocacion, el sentirse con la suficiente libertad y autonomia para realizar sus
funciones, ser considerados por sus superiores, el buen ambiente laboral y el

prestigio de la empresa.

Por otra parte, Pérez y Verastegui (2013) en el estudio realizado:
Propuesta motivacional para mejorar el desempefio laboral en los colaboradores
de una Mype de Lima Sur, llegaron a la conclusion que el aplicar una propuesta
motivacional si mejora el desempefio laboral en los trabajadores. El tal sentido
demuestra que un trabajador motivado tiene un buen desempefio laboral y con
ello mejores resultados para la organizacion, eso incluye satisfaccion de los

usuarios, ya que toda empresa se debe a sus clientes.

Por otra parte, el estudio realizado por Reyna, Campos, y Martinez (2015)
en la tesis titulada: El impacto de la cultura organizacional en el desempefio
laboral, concluyeron que el espacio es vital para el desempefio de las funciones
de los trabajadores, asi como la limpieza, la manera como interaccionan, la
presentacion e indumentaria del personal es importante. En relacion al estudio
los trabajadores refirieron tener buenas condiciones de trabajo, ello incluye un
buen clima laboral, los espacios fueron percibidos como adecuados, bien
iluminados y fueron contrastados por las percepciones de los propios usuarios
confirmando lo descrito. Entonces se podria decir que los ambientes, la limpieza,
las relaciones entre trabajadores impacta positivamente en el desempefio laboral
y también en la satisfaccion del cliente, cuando los usuarios logran visualizar y

hacerse una idea de tales condiciones.

En cambio, entre las condiciones que hacen sentir satisfecho al usuario
son compartidas con el estudio realizado por Huerta (2015) en el estudio titulado,

Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el topico de medicina del
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servicio de emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza. En dicha
investigacion llegd a concluir que la buena atencion brindada por los
profesionales percibida en fiabilidad, seguridad y empatia ademas de aspectos
tangibles, contribuyeron a la satisfaccion de los usuarios, en relacion al estudio
confirma talles resultados; sin embargo, existe un contraste en cuanto al
indicador, capacidad de respuesta que incluye el tiempo de espera que resultaria
el de mayor insatisfaccion. En el presente estudio dicho indicador resulto
valorado positivamente por los usuarios toda vez recibieron una atencién pronto

y oportuna. Calificada de buena capacidad de respuesta.

Otros elementos tomados en cuenta y confirmados por Sanchez. (2012)
en la investigacion titulada, Satisfaccion de los usuarios de consulta externa en
una institucion de seguridad social en Guadalupe, arribaron a os resultados de
gue la iluminacion, la temperatura, el mobiliario, la limpieza estan asociadas a la

satisfaccion del usuario, confirmando lo encontrado en el presente estudio.

Al mismo tiempo, Urbina (2015) en el estudio titulado, La calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes. Concluyo, que cuando el trato al usuario
no se hace con amabilidad, cordialidad, cuando el personal no se siente
predispuesto a dar lo mejor o poner de su parte, cuando el personal no posee
las competencias adecuadas para el puesto, sumado a instalaciones o espacios
inadecuados, falta de seguridad; tales condiciones generan insatisfaccion en los

usuarios.
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6.1 Conclusiones

De acuerdo con los resultados obtenidos, el desempeiio laboral es bueno los
trabajadores se sienten comprometidos y actian con iniciativa y creatividad,
brindando lo mejor se sienten motivados por que trabajan en lo que les gusta.
Ademas se sienten con libertad y autonomia para realizar sus funciones.
Refirieron tener una conducta adaptable a las funciones del trabajo, los médicos
veterinarios su motivacion es trabajar en su vocacion, los directivos tienen
libertada y autonomia, los técnicos los motiva la consideracion de la empresa.
En consecuencia la totalidad de los trabajadores perciben que la mayoria de los
usuarios estan satisfechos por el servicio brindado impacta positivamente en los

usuarios de la empresa veterinaria San Mateo SAC.

La mayoria de los trabajadores sefialaron el trabajo que realizan genera
las ganancias necesarias y suficientes a la empresa, para que cumpla con las
obligaciones y responsabilidades. Por otra parte la mayoria de los trabajadores
gue sus competencias esta de acuerdo a sus funciones, y estan de acuerdo al
pago que perciben se les reconoce sus horas extras, agasajos y capacitaciones,

reciben dia libre por cumpleafios, por cumplir un afio mas como colaborador.

La totalidad de los trabadores del centro veterinario San Mateo sefialé que
se sienten satisfecho mientras realizan sus tareas y funciones por que se
desempefian es su vocacion, les gusta salvar vida de las mascotas, solucionar y
resolver problemas, al mismo tiempo la mayoria de los trabajadores sefialé que
prefiere trabajar en equipo, ademas la mayoria de los participantes refirid que
siempre dan lo mejor de si en el trabajo que realizan y con ello contribuir con la
satisfaccion del usuario. Los médicos dice es su rubro, los directivos ayudan en

solucionar problemas, los técnicos, hacen sus tareas y funciones.
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Las caracteristicas mas relevantes en la empresa veterinaria San Mateo son:

e Los trabajadores se en general se sienten motivados por que trabajan en
lo que les gusta es su vocacion, tienen libertad y autonomia, buen
ambiente laboral, prestigio de la empresa.

e Tiene la conviccidbn de que su aporte, contribuye al desarrollo de la
empresa

e Los trabajadores tienen la percepcién de que su aporte, su entrega se ve
reflejado en la satisfaccion de los usuarios.

e Los trabajadores sienten recibir incentivos como reconocimientos
emocionales, agasajos, capacitaciones, permisos remunerados.

e Por otra parte la mayoria de trabajadores que sus competencias esta de
acuerdo con sus funciones.

e Se siente satisfecho mientras realiza sus funciones por que se desarrolla
en su vocacion salvando vida de las mascotas.

e La mayoria de los trabajadores esta satisfecho con la remuneracion que
percibe.

e Los trabajadores en general se sienten comprometidos y actiuan con

iniciativa y creatividad, brindando lo mejor.

Por lo tanto los usuarios se sienten satisfechos por los servicios recibidos en
la empresa veterinaria San Mateo SAC. Mayoritariamente sefialan haber recibido
buen servicio, han sido tratados con amabilidad y cordialidad se han sentido en
confianza con los profesionales que atendieron su caso. El servicio se brind6 de
modo rapido y oportuno, los tratamiento de sus mascotas fueron explicados con

detalle por los profesionales, los diagnésticos resultaron positivos.

Por otro lado el lugar donde se encuentra la veterinaria le brinda seguridad,
los espacios donde son atendidos son adecuado, limpio y bien iluminados. A su
juicio la veterinaria cuenta con los equipamientos necesarios y el personal

suficiente. En general creen que la veterinaria les brinda un buen servicio.
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7.1 Recomendaciones

Implementar a la veterinaria con mayor instrumental y equipamiento tecnolégico
necesario para el trabajo especializado de los médicos veterinarios,
Instrumentos de apoyo diagnostico, como equipos de andlisis de sangre y

equipos de imagenes.

Implementar un programa de incentivos en base a metas, iniciativa y
creatividad como instrumento de motivacion, considerando reconocimientos
monetarios, capacitaciones y felicitaciones en publico, a los tres grupos de
trabajadores, en consecuencia, alcanzar las metas con alta calidad y mayor

satisfaccion de los usuarios.

Se debe mantener el servicio que se brinda, de modo rapido y oportuno,
y explicar con detalle, los diagnosticos de las mascotas, de esta manera buscar
la recomendacion y fidelizacion de clientes actuales y futuros.

Elaborar un programa de capacitacion y aplicarlo a todo el personal en los
temas servicio al cliente, calidad de servicio y clima laboral a fin de fortalecer y

potenciar la calidad de servicio y en consecuencia la satisfaccion del usuario.

Implementar condiciones laborales de acuerdo a la empresa bajo el
régimen general, que permita reconocer beneficios esperados por los
colaboradores. De ese modo proyectarse a convertirse en el tiempo en una gran

empresa.

Abastecer e implementar de mayor cantidad de herramientas y utensilios
para facilitar el trabajo de los técnicos, a fin de ahorrar tiempo y aumentar la
productividad en consecuencia los ingresos para la empresa y un trabajo mas

pronto y de mayor calidad para los usuarios mejorando la satisfaccion.
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ANEXO A: Matriz de consistencia
Titulo: Desempefio laboral y satisfaccién del usuario en la empresa veterinaria San Mateo S.A.C., distrito de Carabayllo 2017.
Problemas Objetivos Hipétesis Categorias Metodologia

Problema general Objetivo general Hipétesis general Categoria 1 Enfoque
¢Qué impacto tiene el | Establecer el impacto del | El buen desempefio laboral de | Desempefio laboral Cualitativo
desempefio laboral de los | desempefio laboral de los | los trabajadores tiene un | Chiavenato.(2009) Disefio
trabajadores en la satisfaccion | trabajadores en la satisfaccion | impacto  positivo  en  la | Los colaboradores desempefian un papel | Estudio de caso
del usuario en la empresa | del usuario en la empresa | satisfaccion usuario de la | muy importante en la dinamica del Poblacion
veterinaria San Mateo S.A.C. del | veterinaria San Mateo S.A.C. | empresa veterinaria San Mateo | entorno del trabajo en una pequefia 10 colaboradores de
distrito de Carabayllo? del distrito de Carabayllo. S.A.C. del distrito de Carabayllo | empresa. Si es un colaborador la empresa

Problemas especificos

¢Cual es la percepcién de los
trabajadores en cuanto a su
comportamiento en la

Empresa veterinaria San Mateo
S.A.C. del distrito de Carabayllo
20177

¢Cual es la percepcion del
trabajador en cuanto a su
rendimiento en la empresa
veterinaria San Mateo S.A.C. del
distrito de Carabayllo, 20177
¢Cual es la percepcién de los
trabajadores en cuanto a su
actitud en la empresa veterinaria
San Mateo S.A.C. del distrito de
Carabayllo, 20177

¢, Qué caracteristicas tiene el
desempefio laboral de los
trabajadores en la empresa
veterinaria San Mateo S.A.C. del
distrito de Carabayllo, 20177
¢Cual es la percepcion de
satisfacciéon que tiene el usuario
por el servicio que se le brinde en
la empresa veterinaria San
Mateo S.A.C. del distrito de
Carabayllo, 20177

Objetivos especificos
Identificar el comportamiento
de los trabajadores en la
empresa veterinaria ~ San
Mateo S.A.C del distrito de
Carabayllo, 2017.

Establecer como el trabajador
valora su rendimiento laboral
en la empresa veterinaria San
Mateo S.A.C. del distrito de
Carabayllo, 2017

Identificar la actitud del
trabajador en la empresa
veterinaria San Mateo S.A.C.

del distrito de Carabayllo,
2017.
Describir las caracteristicas

del desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa
veterinaria San Mateo S.A.C.

del distrito de Carabayllo,
2017.

Establecer si el usuario se
siente  satisfecho por la
atencién brindada en la
empresa veterinaria  San

Mateo S.A.C. del distrito de
Carabayllo, 2017.

Hipodtesis especificas

El comportamiento del
trabajador es adecuado en la
empresa veterinaria San Mateo
S.AC. del distrito de
Carabayllo, 2017.

El rendimiento del trabajador
esta de acuerdo con lo
esperado en la empresa
veterinaria San Mateo S.A.C.
del distrito de Carabayllo, 2017.
La actitud del trabajador es
adecuado en la empresa
veterinaria San Mateo S.A.C.
del distrito de Carabayllo, 2017

La caracteristica del
desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa

veterinaria San Mateo S.A.C.
del distrito de Carabayllo, 2017,
son positivas y adecuadas.

El usuario no se siente
satisfecho por la atencién
recibida en la empresa
veterinaria San Mateo S.A.C.
del distrito de Carabayllo, 2017.

productivo con una buena actitud que
exhibe un comportamiento profesional,
puede ayudar a la empresa a tener éxito
y avanzar en su carrera empresarial y
alcanzar su objetivo (p.297).

Sub categorias:

Comportamiento

Rendimiento

Actitud

Categoria 2

Satisfaccion del usuario

Duque y Chaparro (2012) del
cuestionario SERQUAL elaboro las
dimensiones de: Tangibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia que se describe (pp.
166- 167).

Tangibilidad se refiere a las instalaciones
fisicas como la infraestructura del local o
empresa, ambientes equipos e
instrumentos, el personal materiales e
insumos entre ellos tenemos publicidad
carteles, folletos, etc (p. 169).

Sub categorias:

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

veterinaria San
Mateo SAC del
distrito de
Carabayllo.

250 usuarios
aparentemente.
Muestra

9 colaboradores
5 usuarios/clientes
Técnica
Entrevista
Instrumento
Entrevista guia
semiestructurada




Matriz de categorizacion

CATEGORIA DESEMPENO LABORAL

subcategoria Indicadores items Instrumento
Comportamiento Motivacion 1
del trabajador individual 2,3
Desempefio en el
puesto
Guia de
Rendimiento del Productividad 4 entrevista en
trabajador 5 profundidad
Competencias 6,7
Compensaciones
Actitud del Satisfaccion 8,9,10
trabajador Trabajo en 11
equipo 12

Compromiso
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SATISFACCION USUARIOS

subcategoria

Indicadores items

Instrumento

Tangibilidad

Fiabilidad

Capacidad de

respuesta

Seguridad

Empatia

Apariencia de
instalaciones
Equipamiento 1,2,3,
Personal

Servicio

confiable

Servicio 4,5,6
preciso

Servicio

seguro

Rapidez del

servicio 7,8
Satisfaccion

por el servicio

recibido

Calidad del

servicio

recibido 9,10
Confianza

Buen trato

Calidad de

atencion 11,12,13
Comprension

Guia de

Entrevista
en
profundidad
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ANEXO B: Constancia emitida por la institucién que acredita la
realizacion del estudio.

INVERSIONES VETERINARIAS

SAN MATEO S.A.C.

El Sub gerente de la empresa INVERSIONES VETERINARIAS SAN MATEQ
SAC, con RUC N° 20646741777. De acuerdo con las normas y politicas de
Estatuto de los Socios, en atencidn a 1a solicitud por el Lic. MATEO EUFRACIO
BRAULIO del &rea Gerencia General para realizar un trabajo de investigacién en
dicha empresa con una duracién de 06 meses durante el afo 2017.

CONSIDERANDO:

La empresa INVERSIONES VETERINARIAS SAN MATEO SAC brinda
facilidades al Lic. Maieo Eufracio Braulio para llever a cabo trabgjos de
investigacion, los mismos favoreceran para mejorar dicha empresa.

SE RESUELVE:

1° AUTORIZAR, al Licenciado MATEC EUFRACIO BRAULIO, realizar su
proyecto de investigacion en la empresa.

29 Informar a este despacho los logros obtenidos para el bien de la
empresa con una vision de futuro.

Carabayllo, 05 de setiembre del 2017

Prolongacién fwv. Tépac Amaru km 23 % - Mz, €4 11. 2 Urb. Torre Blanca - Carabayllo— Lima
Telf: (01) 672 1734 / 966386022 E-mall: vet_sm@hotmall.com
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ANEXO C: Instrumento de recoleccién de datos

GUIA DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD CATEGORIA DESEMPENO
LABORAL PARA TRABAJADORES

DIMENSION 1: COMPORTAMIENTO

¢ Se siente motivado al realizar sus tareas y funciones en el centro
veterinario?

¢ Usted cree que su desempefio laboral ayuda al desarrollo de la empresa?
¢ Por qué?

¢, Usted cree que los usuarios se sienten satisfechos por la atencién que se

le brinda en la empresa?

DIMENSION 2: RENDIMIENTO

4. ¢Usted recibe incentivos por su productividad en la empresa?

5. ¢Eltrabajo que realiza esta de acuerdo a sus competencias?

6. ¢Eltrabajo que usted realiza cree que le reporta bastante ganancia a la

8.
9.

empresa?
¢,Cree que la cantidad de horas que trabaja esta de acuerdo al pago que

recibe por su trabajo?
DIMENSION 3: ACTITUD DEL TRABAJADOR

¢, Se siente satisfecho mientras realiza las tareas y funciones de su trabajo?

¢, Se siente satisfecho con la remuneracion que percibe?

10. ¢ Esté satisfecho por las condiciones laborales de la empresa?

11. ¢ Realiza su trabajo de modo individual o grupal? ¢ Por qué?

12. ¢ Usted cree que podria hacer mejor su trabajo para que el usuario se sienta

mas satisfecho con el servicio?
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GUIA DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD CATEGORIA SATISFECCION
DEL USUARIO

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

1. ¢Los ambientes donde recibe atencion tienen una apariencia adecuada en
seguridad, limpieza, orden y luminosidad?

2. ¢A sujuicio, el centro veterinario cuenta con el equipamiento necesario?
(instrumentos se cirugia, rayos X, ecografo, microscopio, mesa de cirugia).

3. ¢A su parecer, el centro veterinario cuenta con personal suficiente para

ayudar a las personas que asisten con sus mascotas?
DIMENSION 2: CONFIABILIDAD

4. ¢Usted cree que el centro veterinario brinda sus servicios de manera
correcta? ¢ Por qué?

5. ¢El Servicio que recibe esta de acuerdo al servicio que se le ofrecio?

6. ¢Usted se siente seguro(a) de recibir una atencion de calidad?

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

7. ¢El personal del centro veterinario atiende con la rapidez que usted espera?
8. ¢Se siente satisfecha con el tiempo que demoran en brindarle la atencion?
DIMENSION 4: SEGURIDAD

9. ¢Usted tiene la seguridad de estar recibiendo un servicio de calidad?
10. ¢ La zona donde esta ubicada la veterinaria le brinda la confianza de ser

seguro?
DIMENSION 5: EMPATIA

11. ¢ El personal que le brinda la atencion es amable y cordial con usted?

12. ¢ Cuando fue atendida, el personal mostré interés por su caso y le hiso
sentir en confianza?

13. ¢ Usted se sinti6 comprendido(a) por el trabajador cuando solicit6 el

servicio?
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ANEXO D: Carta de consentimiento informado

D1. COLABORADORES

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) participante:

El presente investigador viene desarrollando la investigacion titulada:
Desempefio-laboraly-Satisfaceion del-usuaro. - -

Es importanie que usted participe en nuestro estudio, colaborando con las
entrevistas que se han elaborado para el presente estudio. Los dalos e
informacion que usted brinde seran utilizados Unicamente para los fines del
estudio y se respetara su confidencialidad en fodc momento.

La Informacién que usted brinde sera de gran ayuda porque sus respuestas
nos ayudaran a generar informacion relevante para analizar y comprender el
problema planteado. Sirvase firmar el presente consentimiento informado:

.
Yo, Wiz D Areo , después de haber leido
las condiciones del presente estudio, acepto participar de manera voluntaria.
Fecha: /"5/ o/ XL

7
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Eztimado(a) participante:

El pmesents investigador viens desarmollando 1a investinecion titulada:

De&empeﬁﬂl&hnrﬂlrsatﬂ.fnmidn delusuarin. - - - - o

Es importante que usted participe en nuesto estudio, colaborando con las
antrevistas que se han elaborado para e presente eshudic. Los datos e
informagién que usted brinde seran ulilizados Unicamants para los fings del
estudio v se respetara su confidenclalldad en todo momento.

La informacian gue usted brinde sera de gran ayuda porque sus respuestas
nos ayudaran a generar informacibn relevante para analizar v comprendar el
problems planteado. Sirvase firmar el presente consentimiento informada:

Ya, H.-":’J'Ser Bavedpin) Pasraes  Floses , después de haber lefdo
las congiciones del presente estudlo, acepto participar de manera voluntaria.

Fecha: 28 [of {48

Firma: —?ffji

7536 FOgs
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) participante:

El presenie investigador viene desarcliando 'a mvestigacion titulada:
Desempeiio laboral y Satisfaccién del usuario.

Es importante que usted participe en nuestre estudio, colaborando con las
entrevistas que se han elaborado para el presente estudio. Los datos e
informacion que usted brinds seran utizados Unicamante para los fnes de
estudio y se respetard su confidencialidad en todo momento.

La informacién que usted brinde sera de gran ayuda porque sus respuestas
nos ayudarin a generar informacién relevante para analizar y comprender el
probiema planteado. Sirvase firmar el presente consenimiento informado:

Yo, l/%""k FO U}?/}J’a/m Mfﬁé& &MRA, después de haber leido

fas condiciones del presente estudio, acepto paricipar de manera voluntaria.

Fecha: 20/0//29{(?

Firma:




CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(z) participania:

El  presente investigador viene desarrollande la investigacion ttulada:

Desempeiio laboral y Satisfaccion del usuario.

Es importante que usted participe en noestro estudio, colaborandn con las
enfrevistas que se han elsboradc para el presente estudio. Los datos e
informacion que usted brinde seran utilizados unicamente para los hnes del

estudio ¥ se respetard su confidencialidad en todo momento.

La informacidn que usted brinde sera de gran ayuda porgue sUs respuestas
nos ayudaran a generar informacion relevante para analizar y comprender el
problerms pla:}gadu. Slrvase firmar el presente consaentimiento informado:

L

Yo, Ay [ i “’WN ']_’ﬁ"”“ , despuss de haber leido

las condiciones del presente estudio. acepto participar de manera voluntaria.

.-“.H .J'
Fecha: "Ii" d ?WJ &

Firrna: ’E’f ’Iif;.i'
L‘;;-:{f'. G {f—j*{é
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado{a) participante;

El presente investigador viene desamollando la investigacion titulada:
Desempefio laboral y Satisfacclén del usuario.

Es importante que usted participe en nuestro estudio, colaborando con las
entrevistas que se han elaborado para el presente estudio. Los datos e
informacién que usted brinde seran utilizados Unicamente para los fines del
estudio y se respelaré su confidencialidad en todo momento.

La informacién que usted brinde serd de gran ayuda porque sus respuestas
nos ayudardn a generar informacion relevante para anallzar y comprender el
problema planteado. Slrvase/ﬁ}nar el presente ?ﬁnsentvmlento informado:

Yor< ?ﬁ- 2 [ A [/{ Ay Iy fc S c‘%‘fl/\ después de haber leido

las oondlaones del presente -"esdero acepto parthIpér de manera voluntarnia.
Fecha: /8 J 01“//69
2y { '

Firma; “las .
-~




CARTA DE CONSENTIMIENTC INFORMADO

Estimadoia) paricipante:

El prezente investigador viene desarrollando @ investigacion fitulada:
Desempeiio-laboral y-Satisfaceion dal sauarie. -

Es imporante que usted paricipe en nuestro estudio, colaborando con las
enirevisias qQue se han elaborado para el presente estudio. Los datos e
informacion que usted brinde seran ufilizados unicamente para los fines del
eatudio y se respetara su confidencialidad en todo momento.

La informacion que usted brinde serd de gran ayuda porgque suUs respuestas
nos ayudaran a generar informackin relevante para anallzar y comprender el
problema planieado. Sirvase firmar el presente consentimienta informada:

Yo, Vi Tfﬁiﬁﬂ L Qe , después de haber leldo

|as condiciones del presents estudio, acepto participar de manera voluntaria.

Fecha: ,/f‘b_"ri f\fa

e [

&S ELE
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) participanie:

El presente investigador viene desarrollando la investigacion ttulada:
Desempeiio laboral y Satisfaccion del usuario.

Es importante que usted participe en nuestro estudio, colaborando con las
enbrevistas que se han elaborado para el presente estudio. Los datos e
informacion que usted brinde seran utilizados unicamente para los fines del

estudio y se respetard su confidencialidad en todo memento.

La informacion que usted brinde sera de gran ayuda porque sus respusstas
nos ayudaran a generar informacion reievante para analizar y comprender el
problema planteado. Slrvase firmar el presente consentimiento informado:

Yo, % Luin famites Milcie 2 . después de haber lefdo
las condiciones del presente estudio, acepto participar de manera veluntaria.

Fecha: _4%%3./43

|
Firma: //’jf??

A¥z54132



CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) participante:

E! presente investigador viene desarrollando la investigacion fitulada:
Desempeiio laboral y-Satisfacelon del-usuario. -

Es importante que usted participe en nuestro estudio, colaborando con las
entrevistas que se han elaborado para el presente estudio. Los datos e
informacion que usled brinde seran utilizados dnicamente para los fines del
esludio y se respetara su confidencialidad en todo momento.

La informacion que usted brinde sera de gran ayuda porgue sus respuestas
nos ayudaran a generar informacion relevante para analizar y comprender el
problema planteado. Sirvase firmar el presente consentimiento informado:

)

b ! &
Yo, f’f & S}cxf ¢ v/‘/ éf Q‘ﬁé[ é&f / . después de haber leido

las condiciones del presente estudio, acepto participar de manera voluntaria.
Fecha: ng"i/ﬂz !//8
Firma: /’Z/Qﬁ ) é /24 (’(fl’//é/ M/é’
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado{a) participante:

El presente invesligador viene desarrollando la investigacién fitulada;
Desompeﬂo. hbornl.y.Satisfawol-'de'.usuaﬁo‘... AR A A N e a0 A TR L6 AR SRR

Es importante que usted participe en nuasiro estudic, colaborando con las
entrevistas que se han elaborado para el presente estudio. Los datos e
informacion que usted brinde seran utilizados Unicamente para los fines del
estudio y se respetara su confidencialidad en todo momento.

La informacion que usted brinde sera de gran ayuda porque sus respuestas
nos ayudaran a generar informacion relevante para analizar y comprender el
problema planteado. Sirvase firmar el presente consentimiento informado:

3 ; . ~ 2% “ _‘4_- <
Yo. / /Qwuuw fmu& C&zﬂﬂvzd , después de haber leico
las condiciones de! presente estudio, acepto participar de manera voluntaria.

Fecha: / S e Ensra =20/%

Firma: 7
7 wyﬁ‘
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D2. USUARIOS

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) participante:

El presente investigador viene desarrollando la investigacion tituksds:
DE&EmﬂEﬁﬂ'lﬂbﬁl'ﬂ.l '}"Eﬂﬂﬂfﬂﬂ&iﬂ-ﬁ'ﬂﬂ{'ﬂﬂuﬂﬁﬂ;' 2 Al S I PR A A 80 5 N5 S 4% 5 SAS Gt BT S NER

Es importante que usted participe en nuestro estudio, colaborando con las
entrevistas Que =8 han elaborado para el presente estudio.  Los datos e
informacion gue usted bnnde seran wtilizadce unicamente para los fines dal
estudio v se respetard su confidencialidad en todo momento.

La informacion que usted brinde serd de gran ayuda porgue sus respuestas
nmas ayudardn a generar informacion relevante para analizar v comprender el
problema planteado. Sirvage firmar el presente consentimiento informado:

: f/ 7 /
Yor— fFae. Wees /{é £ éier T2l | después de haber leldo
las cundici’nﬁzes del presente estudio, acepto participar de manera voluntaria,
7 {d} 1
Focha S e Brrg,p e 25(G

Firma:

-,

| 410 06GT
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADOG

Estimado{g) participante:

El presente investigador viene desarrollando la investigacion titukada:

Mmp“a.[abﬁm'.?.Ea“sfnmiﬁn.d&r.usuaﬂa_........................ A R R ST 888 R AR

Es imporianite que usted participe en nuastro estudio, colaborando con las
entrevistas Que =& han elaborado para el presente eatudls.  Los datos e
informacian que usted brinde seran wiilizados Onicaments para los fines del
astudio v se respetara su confidencialidad en todo mormenta,

La informacion que usted brinde sera de gran avude porque Sus respuestas
nos ayudarén a generar informacion relevante para analizar y comprander el
problermna planteado. Sirvase fimar el presente consentimiento informade:

Yo, e i AR Bing Peneba . después ds haber leido
las condicicnes del presente estadio, acepto participar de manera voluntaria.

Fecha: 28/ev{ 78

102



103

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADD

Estimado{a) participante:

El presents investigador viens desamolande la investigacion titulada:

E= imporante gue usted parficipe en nuestro estudio, colaboranda con las
entrevistas Que se han elaborado para el presente esfudio.  Los datos e
informacion que usted brinde seran uiiizados dnicamenta parz oz fines del
estudio v s& respetard su confidencialidad en todo momento.

La inform@cion que usted brinde serd de gran ayuda porgue Sus respuestas
nos ayudaran a generar informacién relevante para analizar ¥ comprender el
proplema plantsado. Sirvase fimmar el presente consentimianto informada:

Yo, &{ﬁﬂ_.gﬂ Cx ?-é\f{ﬁ%s-% , después de haber leido

1
las condiciones dQJI_ presente estudio, acepto participar de manera voluntana.

Fecha: 4.5 f’i‘f ég}zg?_ 2 {5




CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

E=timado(a) participante:

El presents investigador wiens desamollande la invesligacion titulada:

Desempefo laboral y Satisfaccicén del usuario.

Es importante que usted participe en nuestro estudio, colaborando con las
entrevistas que se han elaborado para el present2 esfudio.  Los datos e
informacion que usted brinde seran utilizados dnicamente para los fines del

estudio v se respetara su confidencialidad en todo momento.

La informacion que usted brinde serd de gran ayuda porgue sus respuestas
nos ayudaran a generar informacién relevante para analizar v comprender el
problema planteado. Sirvase firmar el presente consentimignto informado:

Yo, Easagip) Pobelcusg Mall Aur , después de haber leido

las condiciones del presente estudio, acepto participar de manera voluntaria.

Fecha: _#5-07— 707 &

Firma: Ig”/"“‘f “g “_j:
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CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO

Eskimado(a) participante:

El presente investigador viene desammollando la investigacion fitulada;
Desempeno laboral ¥ Satlsfacclén del usuario.

Es importante que usted participe en nuestro estudio, colaborando con las
entrevistas que se han elaborade para el presente estedio. Los datos e
informacidn que usted brinde serdn utilizados dnicamente para los fines del
estudio y se respetara su confidencialidad en todo momento,

La informacion gue usted brinde serd de gran ayuda porgue sus respuoestas
nos ayudaran a generar informacién relevania para analizar y comprender el
problema planteado. Sirvase firmar el presente consentimiento informado:

-__—_.I
Yo, Seli#h st ASVEADd oawnk , despuss de haber lsido
las condiciones del presente estudio, acepto paricipar de manera voluntaria.

Fecha: :5 /= ' f /'

Firma: ,2?7

-

4
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ANEXO E: Formato de validacién de instrumentos
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m ESCUELA DE POSGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO
N2 | DIMENSIONES / items Pertinenci | Relevancia | Claridad | Sugerencias
a
DIMENSION 1: TANGIBILIDAD Si No Si No Si No
1 ¢Los ambientes donde recibe atencidn tienen una apariencia adecuada en seguridad, limpieza,
orden y luminosidad?
2 A su juicio, éel centro veterinario cuenta con el equipamiento necesario? (instrumentos de
cirugia, rayos x, ecografo, microscopio, mesa de cirugia, etc.)
3 A su parecer, éel centro veterinario cuenta con personal suficiente para ayudar a las personas
gue asisten con sus mascotas?
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No
4 ¢Usted cree que el centro veterinario brinda sus servicios de manera correcta? éPor qué?
5 ¢El servicio que recibe esta de acuerdo al servicio que se le ofrecié?
6 | éUsted se siente seguro(a) de recibir una atencién de calidad?
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No
7 ¢El personal del centro veterinario atiende con la rapidez que usted espera?
8 ¢éSe siente satisfecho(a) con el tiempo que demoran en brindarle la atencién?
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si No Si No Si No
9 ¢Usted tiene la seguridad de estar recibiendo un servicio de calidad?
10 | ¢La zona donde estd ubicada la veterinaria le brinda la confianza de ser seguro?
DIMENSION 5: EMPATIA Si No Si |No Si |No
11 | éEl personal que le brinda la atencidén es amable y cordial con usted?
12 | ¢Cuando fue atendida, el personal mostré interés por su caso y le hizo sentir en confianza?
13 | ¢Usted se sintié comprendido(a) por el trabajador cuando solicité el servicio?
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m ESCUELA DE POSGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEID
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CATEGORIA DESEMPENO LABORAL
N2 | DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevanci | Claridad Sugerencias
a
DIMENSION 1: COMPORTAMIENTO Si No | Si No | Si No
1 éSe siente motivado al realizar sus tareas y funciones en el centro veterinario?
2 ¢Usted cree que su desempeiio laboral ayuda al desarrollo de la empresa? ¢Por qué?
3 éUsted cree que los usuarios se sienten satisfechos por la atencién que se le brinda en la
empresa’?
DIMENSION 2: RENDIMIENTO Si No | Si No | Si No
4 | iUsted recibe incentivos por su productividad en la empresa?
5 éEl trabajo que realiza esta de acuerdo a sus competencias?
6 ¢El trabajo que usted realiza cree que le reporta bastante ganancia a la empresa?
7 éCree que la cantidad de horas que trabaja esta de acuerdo al pago que recibe por su
trabajo?
DIMENSION 3: ACTITUD DEL TRABAJADOR Si No | Si No | Si No
8 | éSe siente satisfecho mientras realiza las tareas y funciones de su trabajo?
9 ¢éSe siente satisfecho con la remuneracion que percibe?
10 | ¢Esta satisfecho por las condiciones laborales de la empresa?
11 | ¢Realiza su trabajo de modo individual o grupal? éPor qué?
12 | ¢Usted cree que podra hacer mejor su trabajo para que el usuario se sienta mas satisfecho
con el servicio?
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Juicio de expertos
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Anexo F: Articulo de investigacion

TITULO

Desempefio laboral y satisfaccion del usuario en la empresa veterinaria San Mateo
SAC distrito de Carabayllo, afio 2017

Br. Mateo Eufracio, Braulio

Vet_sm@hotmail.com
RESUMEN

El presente trabajo de investigacion “desempefio laboral y satisfaccion del usuario en la
empresa veterinaria San Mateo SAC distrito de Carabayllo, 2017, tuvo como objetivo,
Establecer el impacto del desempefio laboral de los trabajadores en la satisfaccion del
usuario en la empresa veterinaria San Mateo SAC distrito de Carabayllo, 2017; se planted
el problema siguiente ¢Qué impacto tiene el desempefio laboral de los trabajadores en la
satisfaccion del usuario en la empresa veterinaria? Se utilizé el método cualitativo, tipo
de estudio descriptivo y de disefio estudio de caso. La muestra conformada por dos grupos
de estudio 9 trabajadores y 5 usuarios, seleccionados intencionalmente. Se hizo uso de la
técnica, la entrevista, para ello se elaboré dos guias de entrevista, una para trabajadores y
otra para usuarios, validada por juicio de expertos. El estudio arribé al siguiente resultado.
El desempefio laboral de los trabajadores impacta positivamente en la satisfaccion de los
usuarios de la empresa veterinaria San Mateo SAC. El estudio contribuyo con la
elaboracion y validacion de una guia de entrevista, instrumento, que puede ser utilizado
por otros investigadores en estudios similares. Ademas, los resultados permitiran tomar
acciones para mejorar y consolidar un desempefio laboral destacado en todos los

colaboradores y asi impactar en la satisfaccion del usuario final.

PALABRA CLAVE: Desempefio laboral y satisfaccion del usuario



118

ABSTRACT
The present work of investigation "labor performance and satisfaction of the user in the
veterinary company San Mateo SAC district of Carabayllo, 2017", had like aim, establish
the labor impact of the workers in the satisfaction of the user in the veterinary company
San Mateo SAC district from Carabayllo, 2017; The following problem was raised: What
impact does the work performance of workers have on user satisfaction in the veterinary
company? The qualitative method, the type of descriptive study and the case design were
used. The sample consists of two study groups 9 workers and 5 users, selected
intentionally. The technique was used, the interview, for this the interview guide was
made, one for workers and another for users, validated by expert judgment. The study
arrived at the following result. The work performance of the workers positively impacting
the satisfaction of the users of the veterinary company San Mateo SAC. The study
contributed to the development and validation of an interview guide, an instrument that
can be used by other researchers in similar studies. In addition, the results will take actions
to improve and consolidate outstanding work performance in all employees and thus

impact on the satisfaction of the end user.

KEYWORDS: Work performance and user satisfaction



119

INTRODUCCION

El presente estudio nace con la inquietud de conocer el desempefio laboral en laempresa
veterinaria descrita, asimismo conocer la satisfaccion del usuario; describir su efecto
entre el primero y el segundo. Con ello intervenir para mejorar y consolidad el
desempefio laboral, y en consecuencia mejorar la satisfaccion del usuario. La institucién
estudiada se dedica a brindar servicios de atencién a mascotas. Los clientes son su razon
de ser, por ello la preocupacion por establecer y consolidar un desempefio 6ptimo,
impactando en la satisfaccion del usuario. El objetivo principal es, establecer el impacto
del desempefio laboral de los trabajadores en la satisfaccion del usuario en la empresa
veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo. Y busca responder a la pregunta,
¢Qué impacto tiene el desempefio laboral de los trabajadores en la satisfaccidn del usuario
en la empresa veterinaria San Mateo S.A.C. del distrito de Carabayllo? Por eso, es
necesario conocer la situacion real y plantear acciones que permita dar un salto
cuantitativo, para consolidar a la clientela existente y captar mas usuarios por medio de
buen servicio, traducido en satisfaccion del cliente, y este, ayudara via recomendaciones

a amigos y familiares, etc.

En tal sentido, Delbanco y Daley citados por Carbonel y Leiva (2016), refirieron que la
satisfaccion del usuario es un resultado muy importante de prestar un servicio de calidad,
porque con seguridad influird en la percepcion y de hecho en la conducta del usuario.
Puede provocar actitudes como el mostrarse con la disposicion de pagar el precio del
servicio; si el servicio fue de su satisfaccion hay una alta probabilidad de que el usuario
regrese, ademas va a referir o recomendar a amigos, compafieros y familiares (pp. 50-
51).

Por otro lado, Urbina (2015), pone en evidencia la importancia de la comunicacion, los
trabajadores deben ser capacitados en los estilos de comunicacion que ayuden para
mejorar la atencion al cliente, ademas revela que el personal no esta dispuesto en parte
porque no esta capacitado, o en otros casos puede darse porque no se siente lo
suficientemente motivado y para ello también debe intervenirse, ademas encontrd que el
personal no es amable, no es cordial, con los usuarios, sumado a que los espacios en
donde se brinda atencion y los lugares de espera no son lo suficientemente comodos ni

seguros. Todos esos elementos contribuyen a que el usuario no se sienta satisfecho.
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Huerta (2015) en su estudio realizado sobre nivel de satisfaccion de los usuarios
atendidos en el topico de medicina del servicio de emergencia del Hospital Nacional
Arzobispo Loayza evidencia la relacion existente entre calidad de servicio brindado con
la satisfaccion del usuario. Sin embargo, la dimension capacidad de respuesta que tiene
que ver con la prontitud de ser atendido y el tiempo que se toma el profesional a brindar
la atencion es la que recibe mayor insatisfaccion, ademas de la comodidad de los
ambientes y la limpieza percibida por los usuarios. Por tanto, para llegar a satisfacer a los
usuarios dependera mucho de qué tan altas son sus expectativas y que aspectos 0
dimensiones son las que considera mas importantes. Ya que existe usuarios que sacrifican
comodidad, tiempo de espera por una atencidn personalizada, de calidad mientras recibe
la atencion, mostrandose seguro, confiado del servicio o producto recibido, mas si se trata

de su salud o la salud de su familia o de un ser que estima mucho.

En ese sentido, La satisfaccion se puede evidenciar cuando el consumidor del servicio o
producto, siente que se ha llenado las expectativas y exigencias sobre el producto o
servicio, si el producto o servicio recibido encaja con lo que esperaba, entonces
experimentara un estado de gozo, satisfaccion, buen animo y regresara tantas veces sea
llenadas sus expectativas y el proveedor obtendra un usuario fidelizado. Pero si no se
cumple con sus exigencias 0 con lo que esperaba el usuario se sentird descontento,
desilusionado y no querré retornar (Stanton, citado por Villantoy, 2014, p. 57). En
contraste con los usuarios participantes en el estudio, Mayoritariamente sefialaron que
han recibido buen servicio, ha sido tratado con amabilidad y cordialidad. Se ha sentido
en confianza con los profesionales que atendieron los casos de sus mascotas. El lugar
donde se encuentra la veterinaria les brinda seguridad, los espacios donde son atendidos
son adecuado, limpio y bien iluminados. A su juicio la veterinaria cuenta con los
equipamientos necesarios y el personal suficiente. Refirié que cuando acudi6 para ser
atendido, el servicio se brindo sin espera, apoyado por los asistentes de la veterinaria. Los
tratamientos para sus mascotas fueron explicados con detalle por los profesionales. Los
diagndsticos resultaron positivos para la salud de sus mascotas. En general creen que la
veterinaria les brinda un buen servicio por lo tanto se sienten satisfechos. Quienes
manifestaron de este modo. Usua. 4: Si me atienden bien todo tranquilo, por eso vengo

han curado varias veces mi perro. Si esta bien iluminado limpieza también en orden lo
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veo bien en seguridad no opino mucho no vengo muy seguido, pero es tranquilo por aca.
Usua. 5: Tiene buen servicio sino la clientela se va a otro sitio sin clientela que va hacer
Ud. Tiene que cuidar su cliente hay mucha competencia ahora. Claro uno se siente seguro
por eso trae a una veterinaria es como llevaras a tu familia a un hospital porque confias
que tiene que curase recuperarse sino adonde llevaria para salvar la vida o curar de su
mal. Usua. 1: Mas que todo la doctora es amable, es eso lo que se quiere, es lo méas
importante, que sea amable y el explicar lo que tiene, que es lo que tiene la mascota, eso
da la tranquilidad. Porque también depende bastante del trato de la persona.

Por otro lado, considerado la causa de la satisfaccion seria el buen desempefio laboral de
los trabajadores.

Desempefio laboral esta directamente relacionado a la productividad, pero para ello es
importante contar con personal idoneo, que relna las competencias necesarias para el
desarrollo de las tareas y funciones que demanda cada puesto laboral y con ello el logro
de los objetivos que se plantea la organizacion. EI desempefio laboral, en ese sentido es
percibido como el conjunto de acciones y conductas que el colaborador tiene en el
cumplimiento de las tareas y funciones y que para ello es necesario su formacion ya sea
académica, practica-empirica para que resulte efectiva.

1. El presente estudio se realizé de acuerdo a la investigacion cualitativa Tema del estudio
(componente referencial de acuerdo a la linea de investigacién), su importancia
académica y préctica, el resumen de la literatura revisada y cita de los estudios previos
mas importantes, las carencias mas importantes inconsistencias y / o controversias en
la literatura que el presente estudio abordara, debe estar presente: el problema central de
la investigacion, los objetivos de la investigacion, el contexto en que realiz6 el estudio,
las unidades de analisis del estudio y brindar el testimonio de la solucion al problema
planteado, relevancia de la aportacion original que hace el articulo debe indicar
aportacion econémica, social, tecnolégica y/ o cientifica que implica resolver el

problema identificado.

La redaccion debe contener revision de la literatura (antecedentes, marco conceptual)
denotar adecuada organizacion, de tal modo que se aprecie la continuidad légica de los

trabajos anteriores y/o previos con el actual.



122

METODOLOGIA

La descripcién de la metodologia o métodos describe los pasos de ejecucion del estudio
y la justificacion de los métodos de investigacion usados.

Incluye las sub-secciones:

Poblacion, muestra, muestreo y unidades de analisis (participantes), métodos de

recopilacion de datos, instrumento y procedimiento.

Se empieza haciendo referencia al disefio y luego en la primera seccion de participantes,
se describen las caracteristicas de la muestra, técnica de muestreo, tamafio y precision
de la muestra. La segunda seccion describe la ficha técnica, asi como las propiedades
psicométricas del instrumento o instrumentos empleados, detallando el ambito de
aplicacion, asi como el contexto en el que se validaron y estandarizaron. En la Gltima
seccion procedimiento se describen: las manipulaciones experimentales (de ser el caso),
el proceso de recogida de datos, el consentimiento informado y los estadisticos que se

usaron.

RESULTADOS

Describen narrativamente los hallazgos del estudio como el andlisis estadistico e

interpretacion de datos y la prueba de hipotesis.

DISCUSION

Evalua e interpreta las implicancias de los resultados, especialmente considerando las
limitaciones, recomendaciones futuras. Se debe relacionar y comparar los hechos
observados con la hip6tesis u objetivos, marco tedrico y antecedentes referidos en la
introduccién, aclarando excepciones, contradicciones o modificaciones. La
interpretacion debe considerar las amenazas a la validez interna, la imprecision de
mediciones, cantidad de pruebas, tamafio de efecto observados y otras limitaciones del
estudio. Sefalar la validez externa de la investigacion y concluir sefialando la

importancia de los hallazgos.
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CONCLUSIONES

Es la finalizacion de un proceso de investigacion, es decir es el término de una cadena
de eventos o circunstancias que estan en funcion a los objetos planteados. Se

caracterizan por su concision.
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Anexo G: Transcripcidon de entrevistas

Categoria: Desempefio laboral

SUB CATEGORIA 1: COMPORTAMIENTO

o COL 1 | Si, soy médico veterinaria por vocacion, me gusta hacer en lo que trabajo; lo que

g hago es suficiente motivacion, a pesar que el trabajo es estresante. Aca me dedico a

o dos cosas, a la parte médica, no solo a lo clinico sino también a la farmacia.

“C’ COL 2 | Si. Diariamente, bastante motivado, porque hay una continuidad de parte de los

o clientes, aparte el negocio tiene un nombre establecido, un prestigio que vienen

3 desde atras, eso ayuda a que uno como profesional también le ponga mayor impetu

IS a que las cosas salgan mejor.

g COL 3 | Si. Por su puesto, es mi area. Porque soy médico veterinario y la parte de trabajar

“i con los animales es mi lado de confort, es mi vocacion.

n COL 4 | Si. No me siento presionado, en otras empresas te estan observado, me puedo

g desplazar de un lugar para otro, me doy mi tiempo para descansar, me siento mas

8% holgado y eso me motiva a realizar mis funciones.

55

g S | COL5 | Si me siento motivado cuando las cosas salen bien con eficacia y con éxito como,

N T por ejemplo. Una cirugia un tratamiento sin complicaciones.

g >

g COL 6 | Si. Porque hay ciertas libertades que en otros centros laborales no te brindan, son

k) demasiados estrictos ejemplos una emergencia o urgencia familiar, por otro lado no

2 hay presién, el sueldo esta de acuerdo a las funciones que realizas.

g COL 7 | Si de alguna manera. Porque ahora estoy en un ambiente nuevo, es decir privado, el

o ambiente es tranquilo. Es un lugar nuevo donde se esta captando a gente que esta

= mas alejada.

'g COL 8 | Si. Me gustan los animales, es mi vocacion

(-/3> COL 9 | Si me siento motivado por el ambiente laboral con los compafieros de trabajo me

— gusta lo que ago.

5 COL 1 | Si, yo ya tengo varios afios aqui, conozco toda la gente, pacientes de aca, yo he ido

9:3 creciendo con ellos. Para mi es mas facil detectar un monton de cosas que de
repente alguien nuevo tal vez no lo podria ver a primera vista, aparte de que cada
cierto tiempo estoy tratando de que algunas cosas mejoren, que se puedan mejorar

o dentro del local, algo que incrementar o que podemos dar un servicio adicional;

§ aparte que me capacito cada cierto tiempo y no es que solamente trabajo, también

g llevo cursos para tratar que el campo de trabajo crezca. Y es constantemente.

) COL 2 | Inicialmente la adaptacion no ha sido algo no muy rapido, porque cada negocio tiene

< su forma de funcionar en el tiempo me ido adaptandome, y en cierta manera he visto

g que el negocio se ha adaptado a mi, con las cosas que yo puedo traer se han estado

o acoplando, algo innovador, no en grandeza, pero en pequefias cosas que al final

e repercuten siempre a que el cliente vaya a retornar, en concreto mi desempefio a

& estas alturas puedo decir que si repercute en el desarrollo de la empresa.

()

% COL 3 | Si, claro. Parte de nuestro trabajo es estabilizar y eso se ve en las mejoras en la

© empresa al mismo tiempo, obviamente no solamente uno lo ve la parte comercial

S sino lo que es solventar el problema.

&% [coL4 |[si. Porque yo pienso que cada persona aporta su granito de arena para que crezca

g ° la empresa y asi dar buen trato al cliente. Yo quiero dar buen trato al cliente para

2 que se sienta satisfecho.

‘—g COL 5 | Si ayuda al desarrollo de la empresa mi desempefio, por el buen servicio que se

S realiza para tener prestigio y acogimiento y recomendacion de otros clientes, cuando

g uno hace las cosas bien.

g COL 6 | Si. Por las funciones que realizo, son funciones al cargo de cierta confianza, las

g funciones, las actividades que realiza se me da libertad autonomia para decidir

5 siempre y cuando no vaya en contra de la empresa. Mas bien que aporte al buen

b desenvolvimiento de la empresa.

=)

g COL 7 | Si de alguna manera, porque, lo que pasa me he dado cuenta que hay vacios, falta

o alguien y tengo que cubrir y lo hago con agrado, me he adaptado y doy solucién a

° urgencias.

% COL 8 | Si, claro. Tratar bien las personas, dar una buena atencién

-

~ COL 9 | Por su puesto, por mas infimo que sea, es para el desarrollo de la empresa el

N

desempefio de las tareas diarias que realizo es una meta que se logra.




3. ¢ Usted cree que los usuarios se sienten satisfechos por la atencién que se le brinda en la empresa?

CoL1
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La gran mayoria si. Lo que pasa es que no se puede satisfacer a todos, no se puede
tener contentos a todo el mundo. Lo que yo he notado que la gente primeramente
que le recetes algo que puede encontrar aqui mismo, la gente aprecia mas es que
uno sea sincero en el momento de atender (...), tratamos de que todos, todos
seamos uniforme, todos hagamos lo mismo y todos decimos lo mismo y avancemos
como empresa (...) la gente aprecia eso del como uno le atiende, como se le
informa, ademas aqui puede encontrar todo lo que se le recomienda.

COL 2

Medicamente cuando se da las soluciones a los problemas con los que vienen, de
todas maneras, hay una respuesta positiva, pero para eso necesitamos
herramientas, generalmente eso incurre en gasto e inversion que hoy en dia se
necesitan para hacer un mejor diagndstico, como para examenes sanguineos,
ecografias, rayos x, ese tipo de cosas, que en la zona la gente no esta del todo
acostumbrada. Siempre para el diagnostico se pide, el cliente al inicio duda, pero
cuando se llega a la solucién del problema lo entienden y para la siguiente ya no es
como hacerles entender desde el inicio, solamente es recordarles que es necesario
actuar con estas herramientas (...) y ayuda bastante cuando se ha dado buena
resolucion del problema. En concreto los usuarios si se sienten satisfechos por la
atencién que se les brinda.

COL 3

Bueno, hasta ahora no he recibido quejas, no tengo comentario alguno de algun
maltrato o algin trato despectivo o muy selectivo hasta ahora del que yo presto.

COL 4

Si. Creo que si. Creo que en un 70 %. Yo pienso que el 30 % se va insatisfecho por
la misma atencién. En mi caso el 50 por ciento paro atendiendo y el otro 50 por
ciento me movilizo. Entonces, de mi parte doy un buen trato. Puede que el trato que
le dan mis compafieros, quizas puede que le disguste. He tenido la oportunidad que
los clientes me informen, me dicen que tienen un mal trato que tienen un trato medio
déspota, que no le gusta el trato de tal persona. Lo que me dicen son criticas
constructivas y tratamos de resolver.

COL5

Si, claro. Los usuarios se sienten satisfechos siempre y cuando solucionas sus
problemas o le das buena atencién en sus requerimientos. Por lo menos el 70 por
ciento si se siente satisfecho. Y los otros no se sienten satisfechos porque no vieron
solucionado su problema, o el trabajador no les dio una buena atencion.

COL 6

La gran mayoria si. La trascendencia en los afios que ha logrado la empresa, el
buen desenvolvimiento de los demas compafieros que integran la empresa. Lo que
nos respalda es la marca que ha construido la empresa a nivel del distrito e inclusive
de otros distritos por recomendacion. Los que no estan satisfechos, es porque
esperan algo inmediato debe llegar a un 10 a 15 %.

COoL 7

La mayoria, sera un 70 a 80 por ciento, ese 20 o 30 por ciento, son por cosas que no
podemos brindar todavia por la falta de equipos, equipo de rayos x, es caro también,
no es barato y requiere de un personal mas capacitado para eso, equipo de
diagndstico. Hemos agregado otras cosas como el microscopio para satisfacer mas
al publico.

COL 8

Si. Porque damos lo mejor, la mayoria estéa satisfecho por lo menos un 90 por ciento.

COL9

No al cien por ciento, en su mayoria, a veces se trata de ofrecer lo mejor de los
productos y eso tiene diferencia en el precio. Al cliente se le explica la calidad, pero
no quiere comprender. Y por otro lado, la veterinaria atiende hasta cierta hora y hay
clientes que exigen se les atienda fuera del horario estipulado.
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SUB CATEGORIA 2: RENDIMIENTO

4. ¢ Usted recibe incentivos por su productividad en la empresa?

5. ¢ El trabajo que realiza esta de acuerdo a sus competencias?

COL1

Econdémicamente no. Recibo por ejemplo dia libre en mi cumpleafios, cuando
cumplo un afio mas o cada cierto tiempo tenemos una reunion entre todos, el
aniversario de la empresa. Cuando cumplo un afio mas a veces se junta con otras
fechas y salimos a comer y corre por cuenta de la empresa. Por el tipo de empresa
gue es, por ejemplo, yo no deberia recibir los aguinaldos, sin embargo si hay una
consideracion, pero es para todos, de acuerdo al puesto de trabajo, la canasta y
esas cosas, pero, no es que sea por productividad en si; he recibido capacitacion.
Porque yo lo pienso asi no es que uno saque el record de cada mes y aca es un
poco dificil de medir eso porque no solo es atenciones sino también ventas, pero si
se nota que ha subido la carga de trabajo. Ahora hay mas trabajo cada dia, hay un
monton de referidos.

COL 2

Si, recibo incentivos, pero en el tipo de empresa en la que est4, los incentivos no
son muchos, bueno, hasta ahorita si he recibido yo creo que es acorde a la entrada
gue tiene el negocio también. Me gustaria que fuera un poguito mas.

COL 3

Si. Si hago horas extras, si hago otro, como quien dice, con otros conocimientos
gue ellos no manejan, recibo también incentivo por esa parte. Para ayudarlos a
ellos pueda incursionarlo aqui y mejorar el servicio y hacerlo mas completo.

COL 4

Incentivos no. Aparte de eso me reconocen el sobretiempo y cuando hay buenos
ingresos eso se comparte.

COL 5

No recibo incentivos porque en mi contrato de trabajo no estipula incentivos por la
politica de la empresa. Pero me gustaria por la productividad como la empresa es
pequefia no puedo exigir perderia mi empleo.

COL 6

Claro. En las actividades que son linea de ventas y atencién al cliente que son mis
funciones basicas, sea en el caso del bafiador se encuentre muy ocupado, lo
suplo, meto la mano en esas actividades y por esas actividades recibo
reconocimiento adicional al sueldo basico.

COL 7

Si. Me refiero a un pago por sobretiempo, entonces motiva a hacerlo. De alguna
manera esta recompensado y por ahora esta bien creo. De repente cuando esté
mejor el negocio, podria mejorar.

COL 8

Claro, si, pero no es tanto. Generalmente por el tiempo que me quedo adicional a
la jornada normal.

COL 9

No hay intensivo por ahora, en la productividad tal vez mas adelante ofrezca la
empresa.

CoL1

Si, me siento capacitada para el trabajo que realizo.

COL 2

En lo posible si, es un rubro que necesita actualizacién constante, porque no es
COMo en otras zonas que necesitas tener mas conocimientos méas avanzados no o
especialidades no, acé tratamos mayormente problemas generales y bueno con
las capacitaciones constantes eso nos ayuda a cumplir. De todas maneras, me
gustaria capacitarme mas y no lo hago por limitaciones los costos, muchas veces
son elevados.

COL 3

Si, hasta ahora si.

COL 4

Pienso que no. Yo estoy en los tres locales, yo estoy mas en la parte operativa, yo
quiero implementar la parte logistica la parte de finanzas y no estamos bien
asesorados. Me faltan mas conocimientos y tiempo.

COL 5

Si esta de acuerdo a mi competencia el puesto que ocupo porque cuando uno
postula el empleador califica que tan preparado eres para este puesto, no meto la
mano donde no sé pero estoy pendiente a especializarme.

COL 6

Si. El trabajo que realizo si esta de acuerdo a mis competencias.

COoL7

Bueno la mayoria, hay cosas que todavia no he aprendido bien, creo que un poco
de capacitacion podria ayudar para dar un mejor servicio.

COL 8

Al ser sincero yo no me he preparado, todo lo he aprendido aca y desde casa
como tratar a la gente.

COL 9

Si, todo humano se supera se perfecciona, me contrataron en el puesto que
necesitaba la empresay alli estoy de acuerdo a mis competencias.




6. ¢ El trabajo que usted realiza cree que le reporta bastante ganancia a la empresa?
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CoL1

Si. Lo que pasa es que yo no me dedico solo a la parte clinica, ac4 vemos todo, yo
veo todo, en mi caso veo la parte médica y farmacia, y todo lo que venga no solo de
animales menores sino de animales mayores; si bien yo no soy especialista en
animales mayores, con el tiempo he aprendido un montén. Entonces acé uno, el que
se para aca tiene que saberlo todo porque si no no va... y eso lo va a percibir la
gente. Yo hago todo, yo me puedo desempefar en todas las areas, y yo soy a las
finales la que capta generalmente clientes en lo que es la parte clinica y si yo no me
desempefio bien simplemente el cliente ya no regresa.

COL 2

En realidad, no es solamente medicina lo que hacemos acé es expendio, ventas
de productos también. Lo que es medicina yo creo que esta justificando el trabajo.
En concreto diria que bastante ganancia no es la palabra, lo que necesita, lo
suficiente, porque de lo contrario ya hubiera podido un aumento

COL 3

Me imagino que si. Porque algo que no tenian, ahora lo tienen y obviamente eso
€S un NUevo ingreso.

COL 4

Yo pienso que si. Porque yo soy el que mas llevo, proveo los productos, lo que el
veterinario necesita, y trato de llevarlo lo mas urgente, si no llevo no atiende al
cliente y por lo tanto no hay ingreso.

COL 5

Si, hay ganancias, pero también hay dias bajos en la venta como en servicio con la
cual la empresa me remunera si ya no hay ganancia ya no me necesita y seria
despedido.

COL 6

Creo que es lo necesario. En caso de servicios es notorio los ingresos para la
empresa, justamente es donde, en la parte de servicios donde més la empresa
adquiere ingresos, mas ganancia le genera. Lo que genera bastante ganancia es
en los servicios que realiza el médico veterinario.

COL 7

Quizéas antes, ahora mas o menos, como es un lugar nuevo, recién comienza y
todo eso. Antes estaba en otro lugar, en ese lugar ahorita hay mas movimiento,
pero ahora hay mas movimiento, pero ahora estoy en otro lugar donde es un poco
bajo. La expectativa es que va a mejorar.

COL 8

Le reporta lo suficiente.

COL 9

Puede ser que si, genera ganancia si no de donde me paga de donde paga sus
gastos y sus obligaciones con el estado y la municipalidad.

7. ¢Cree que la cantidad de horas que trabaja esta

de acuerdo al pago que recibe por su trabajo?

COL1

Si. Porque tengo un buen horario, por alli no me puedo quejar

COL 2

Si, porque no es un negocio que todo el tiempo te mantiene ocupado, hay horas
muertas, hay dias vacios, hay dias llenos creo que equilibra. Hay dias muy
movidos.

COL 3

Si. Si.

COL 4

Creo que si. No hay problema, por lo mismo que me siento mas holgado, trabajo
en los tres lugares un tiempo en cada uno y descansar un rato, no estoy muy
presionado.

COL 5

Mi contrato es por ocho horas laborados, si paso mas horas trabajando me tiene
que reconocer horas extras, la empresa no maneja esta politica

COL 6

Si. Lo que recibo por la cantidad de horas que laboro considero que esta bien.

COL 7

Si. Porque se de otros trabajos que requiere mas tiempo y menos pago. Por ahora
creo que esta bien. Ahora todo va bien.

COL 8

Por ahora si.

COL 9

Esta dentro de promedio laboral basado a las ocho horas, cuando pasa es horas
extras tendré que cobrar.
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SUB CATEGORIA 3: ACTITUD DEL TRABAJADOR

Si. Me siento satisfecha porque, como es mi vocacién, me traen un animal medio
muerto y se va caminando para mi es lo ideal (...), todos los dias, yo no me voy un

S COL 1 | dia que no me haya sentido feliz por algo, yo tengo la ventaja que es mi trabajo,
T entonces yo me voy feliz todos los dias.
)
© - 2 =
= Si, bastante, porque estoy en el rubro, es mi vocacién, porque no solamente he
? COL 2 trabajado con especies menores sino anteriormente también he trabajado en
Y especies mayores. Y, estoy viendo la complementariedad que buscaba, para poder
0 abarcar mas.
o = — =
5 Por supuesto. Lo que es la atencidn al publico, lo que es atender al cliente como tal
S (mascota), el area que mas me gusta es el microscopio, lo que es la parte de
2 investigacion, como le digo, como es algo nuevo, la veterinaria a ellos, al equipo de
3 COoL 3 trabajo y el cliente, les ocasiona curiosidad, porque yo acerco al cliente para que
© observe con mi lo que yo estoy viendo, entonces el cliente ve y lo emociona, es un
T mundo nuevo, entonces el cliente vio lo que tiene y sale mas convencido de lo que
e uno le esta diciendo. Y con ello elaboro el informe con las fotografias que se toman
‘—; el diagnéstico definitivo.
% COL 4 | Si. Me siento tranquilo
g Si me siento satisfecho realizando mi trabajo, me gusta salvar vidas, solucionar
g coL 5 | problemas siempre en cuando el cliente me comprenda y el empleador valora las
€ funciones que realizo, en algunos casos son muy complicados y estresantes.
(¢
€ Si. Me siento satisfecho porque me brinda las facilidades para el estudio, el sueldo
2 | COL 6 | que recibo por las horas que trabajo me parece lo necesario |o justo.
(8]
()
H— . - .
e La mayor parte del tiempo. No me siento satisfecho cuando faltan algunas cosas
o como implementos de trabajo, utensilios de pelo, falta alguna que otra cosa para
g COL 7 | usar, para el servicio un poquito hay que adaptarse, se hace dificil el trabajo, pero de
@ alguna manera se hace, aunque demora un poco mas de tiempo.
(]
)
2 o
= [COL8 Si, también
€9 Me siento satisfecho porque soy parte de la empresa valgo en algo soy ambicioso
COL 9 | me gusta la superacion siempre adquiero conocimientos en diferentes empresas.
Bueno alli creo que no hay nadie que se sienta satisfecho. Yo pienso que podria
recibir un poco mas, porque siempre ha sido mi idea que mi carga de trabajo en
comparacion a la carga del resto que tienen la misma responsabilidad que yo, es
S mayor. Precisamente porque como yo tengo mas afios conozco mas a este
e} co mercado, conozco Mas cosas, manejo mas cosas y se mas cosas que me van a
% L1 | ahorrar tiempo en comparacion al resto, entonces me lo cargan a mi. A parte que
Q hay ciertas cosas que yo puedo hacer y que los otros no como ciertas cirugias por
% ejemplo, entonces me lo cargan a mi y no me cargan solo de este local sino también
de los otros. A mi parecer pienso que tengo mas carga laboral que el resto. A mi no
(=
2 solo me podrian regir solo con este local sino con los tres locales. Pienso que la
© remuneracion podria ser un poco mas
()
= a -z 5
g No del todo, pero creo que las competencias también tienen que ser acorde a la
@ |COL 2 | remuneracion. Las capacitaciones que he recibido aca en lima, y ahora diria que un
© aumento si necesitaria. Porque esto iria, si mas remuneracion recibo yo voy a
s invertir mas en capacitacion y eso contribuiria a la empresa.
o
COL 3 | gf
o Si.
d=
(8]
@ |COL4 |g;
e i
i) 2
§ No tan satisfecho a quien no le gusta ganar bien, por légica quiero ganar mas
o |COLS5 |reconocido, motivado, compensado, pero como la empresa es chica no puedo pedir
- 7 . , . .
5 mas, sino se quedaria sin capital.
'g COL 6 Si_, estoy satisfecho. Por las actividades que realizo y por las facilidades que me
] brindan.
)
o |COLT |si por ahora, quizas en unos meses ya podria pedir mejoras.
CoL 8 Si, por ahora si.
COL 9 Si genero ingreso para mi familia, por ahora estoy satisfecho mas adelante tendré

que pedir aumento hay veces no alcanza.




10. ¢ Esta satisfecho por las condiciones laborales de la empresa?

CoL1
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Si estoy agradecida, porque sé que legalmente no me corresponde y es algo que
viene del duefio, no es su obligacion lo hace porque le nace. Pero si como empresa
a mi me hubiera gustado que si me correspondiera para planificarme recibir lo que
corresponde a los beneficios de una empresa del régimen general. El horario que yo
tengo, lo que he podido construir, yo conozco al noventa por ciento de las personas
y me acuerdo de ellas y eso les gusta a ellos.

COL 2

Bueno en general, yo creo que la mayor satisfaccion es que como profesional te
dejen desarrollar, te dejen trabajar, pese a que tengas un jefe te de la libertad para
tomar decisiones propias, siempre cuidando la reputacion y prestigio de la empresa,
sobre todo eso. En ese aspecto me siento bastante cémodo, me siento con libertad,
tengo autonomia para decidir. De modo general yo le pondria que si estoy
satisfecho por las condiciones laborales.

COL 3

Si. Hasta ahora si. Porque me imagino esos son los estatutos de aqui, sus horas
laborales, los dias de descanso normales.

COL 4

Claro, yo me siento conforme con las condiciones, pero trato de mejorar las
condiciones para los mismos colaboradores y para los cliente también. Aunque como
trabajador me gustaria percibir mas beneficios y en todo caso seria poco satisfecho
por las condiciones.

COL 5

No estoy satisfecho tiene que mejorar mas con implementos e innovaciones de
repente con otros derechos laborales y aplicar una reingenieria mas capital y ampliar
las condiciones del ambiente.

COL 6

Si. Las condiciones laborales de la empresa, aca todos trabajan de manera formal,
todos estan en planilla, todos estan en el SIS (sistema integral de salud), tienen
otros beneficios que considera una mype.

COoL 7

Si, de alguna manera, quisiera un poco mas de informacion, por ejemplo yo tengo
una carga familiar quiero saber mas de eso, si corresponde a esta categoria de
empresa reconocer eso, Si no corresponde, ni modo, si corresponde seria bueno.
Seguro de salud si tengo, me refiero a asignacion familiar y escolaridad, estaria méas
a gusto de percibirlo.

COL 8

Si, en todo me han puesto, hay seguro, en todo eso. Si, estoy satisfecho

COL 9

Si estoy satisfecho sé que firme sabiendo las condiciones que la empresa me
condiciono con sus politicas y reglamentos internos.

11. ¢ Realiza su trabajo de modo individual o grupal? ¢Por qué?

CoL1

Acéa generalmente es Individual, porque soy la Gnica en este turno, en este local.
Acaba mi turno y viene otro médico, entonces lo que yo hago es delegar ciertas
cosas, generalmente mi trabajo es individual. Y lo hago porque esas son las
condiciones pero si me gusta trabajar en equipo

COL 2

Cuando hay que trabajar grupalmente si lo hacemos, y lo hago con agrado porque
somos un equipo. Al principio hay ciertos roces cuando no te conoces bien, pero va
pasando los meses y te conoces Yy ya sabes como trabaja cada profesional y nos
acoplamos y al final trabajamos en equipo. Y cuando hay que y trabajar de modo
individual y eso pasa en cada dia.

COL 3

Me gusta trabajar en grupo, no me gusta trabajar sola. Aunque toca trabajar sola y
trato de adaptarme, cero que un mejor trabajo tienen que ser en equipo, hay
intercambio de conocimiento nos ayudamos unos con otros y obviamente damos con
un solo diagnéstico y tratamiento y eso fortalece.

COL 4

Yo trabajo de forma individual pero también comparto los trabajos. Individual porque
trato de cumplir mis responsabilidades, cumplir mi labor, en cierta parte me gusta
trabajar individual y cuando hay cosas mas complicadas entonces me gustaria que
me apoyen. El trabajar en equipo me gusta y depende de la tarea.

COL 5

Yo realizo mi trabajo en forma individual por que me concentro mejor, pero cuando
no hay resultados en un paciente, comparto conocimientos con otros comparieros
para solucionar el caso que estoy llevando con el paciente.

COL 6

Depende de las funciones a veces de forma individual y otras en grupo, me adapto,
me siento tranquilo. El trabajo es adaptable ejemplo cuando atiendes el servicio de
grooming. Una funcién lo hago solo, necesito ayuda le pido a un compafiero y lo
hacemos en equipo.

COL 7

Las dos cosas. Los dias particulares mayormente estoy solo y los fines de semana
estamos en grupo, trabajamos en grupo, ya nos conocemos. En caso de personal
nuevo hay que adaptarse y adaptarlos, porque son ellos los que vienen a adaptarse
al equipo.
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Individual y grupal, me siento bien y depende del tipo de tareas no tengo problemas
para adaptarme

COL9

De preferencia grupal optimiza en el servicio rapido, colaborar y compartir para
realizar el trabajo mas rapido se siente mejor el compafiero esto beneficia a la
empresa por ser rapido y oportuno.

12. ¢ Usted cree que podria hacer mejor su trabajo para que el usuario se sienta

tisfecho con el servicio?

mas sa

CoL1

Pienso que podria hacerlo mejor si tuviera las herramientas, no hay las suficientes
herramientas y los equipos. Yo hago todo lo que esta a mi alcance y siempre dando
lo mejor por los pacientes.

COL 2

Si, con algunas herramientas basicas yo creo que si habria mayor desenvolvimiento,
para poder hacer un mejor trabajo. Siempre nos hemos basado en todas las
herramientas que se tenian. Le comento que hace poco se compré un microscopio,
gue es esencial para el diagndstico de muchas enfermedades parasitarias, todo eso,
y eso nos ayuda mucho, ayuda bastante, porque habia siempre esa duda, que era
realmente lo que ocasionaba el problema, pero con las herramientas idoneas si se
trabaja mejor.

COL 3

Si. Si tengo todas las herramientas a la mano si (...), estoy tratando de hacer lo
mejor posible, inclusive sin las herramientas, imagino que poco a poco va a ir
implementando lo que falta.

COoL4

Si me gustaria, lo que pasa es que por la variedad de cosas que tengo que hacer a
veces tengo que dejar a medias o delegar a un compafiero para que lo termine. Y
me gustaria yo mismo terminar el trabajo ejemplo el buen trato que doy sea de
principio a fin y asi el cliente se vaya satisfecho.

COL 5

Claro que si, pero hay usuarios que son muy quejones, soy humano cree que uno es
sabio 0 mago, esto me incomoda, pero yo trato de hacer lo mejor para satisfacer sus
necesidades por el servicio que brindamos en la empresa.

COL 6

Siempre trato de brindarlo, yo doy en cada dia lo mejor de mi. Siempre doy todo.

COoL 7

Pienso que siempre hay algo nuevo que aprender para dar y siempre va haber mas
cosas que uno pueda aprender.

COL 8

A veces los clientes quieren que les atiendas rapido y se hace apurado y para que
salga muy bien se requiere un poco mas de tranquilidad. En ese aspecto debo
mejorar.

COL9

Claro que si, el usuario me esfuerza podria hacerlo para brindar su satisfaccion y
sus requerimientos para mejorar mi trabajo de esa manera la empresa queda bien y
yo como colaborador quedo bien con mi empleador.
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Categoria: Satisfaccion del Usuario

SUB CATEGORIA 1: TANGIBILIDAD

1. ¢ Los ambientes donde recibe atenciéon
tienen una apariencia adecuada en seguridad,

limpieza, orden y luminosidad?

USUA 1

Para la zona en donde esta la veterinaria esta recontra vaca bien. En todo
bien.

USUA 2

Si hay luminosidad cuando operan he visto que ponen una lampara en la mesa
de cirugia en limpieza falta debe ser mas limpio en orden se ve mejor en
seguridad nadie estd libre de los delincuentes.

USUA 3

Falta mas espacio bioseguridad el espacio es muy chico tiene que ampliar tiene
gue ser un sitio adecuado para que pueda atender en limpieza regular en orden
pues mas espacio no se aprecia en luminosidad tiene luz del dia.

USUA 4

Si esta bien iluminado limpieza también en orden lo veo bien en seguridad no
opino mucho no vengo muy seguido, pero es tranquilo por aca

USUA 5

Falta iluminacion falta variedad de productos la tencion tiene que mejorar estoy
esperando mi perro dice falta que termina el suero en limpieza esta regular en
seguridad falta sefializacion.

2. ¢ A sujuicio, el centro veterinario cuenta con el

equipamiento necesario? (instrumentos se

cirugia, rayos x, ecogra

fo, microscopio, mesa de

cirugia).

USUA 1

Bueno creo alli hay un poquito que le falta, creo que le falta la camilla, hoy dia se
esta atendiendo en una mesa, el hecho que sea una mascota no significa que
(...) me hubiera gustado que haya una camilla. Asi es en otro lado, aparte una
sala especial como para atencion a las mascotas. Pero como digo para la zona
esta excelente

USUA 2

Si tienen equipos necesarios como microscopio, mesa de cirugia, instrumentos
necesarios y una movilidad de la veterinaria, pero falta los equipos ecégrafo,
rayos X.

USUA 3

No sé si tiene instrumentos en realidad no comento porque no creo que tengas
ecografo o rayos x solo he venido por vacunas y otras cosas mas.

USUA 4

Siempre ha tenido cada vez que he venido me atendié con sus equipamientos
necesarios.

USUA 5

No sé de sus equipamientos porque hoy traje mi perro por la primera vez, pero yo
sugiero deben tener para los examenes que es muy necesario.

3. ¢A su parecer, el centro veterinario cuenta con
personal suficiente para ayudar a las personas que

asisten con sus mascotas?

USUA 1

Si, justamente antes de venir llamé y me dijo que estan atendiendo aqui y si hay
el personal.

USUA 2

Segun he observado siempre hay un personal aparte del médico veterinario un
asistente o un grooming pero por el tema de sueldo seguro no hay mas personal.

USUA 3

Al parecer debe tener mas personal por lo menos dos personas, pero vuelvo a
repetir el espacio es chico. Estoy mal humorada no comento mas estoy
concentrado en mi mascota.

USUA 4

El personal siempre me atendid bien cuando he venido con mi perro por sarna o
por tos el también o en otras veces el otro veterinario he visto hay veces siempre
dos 0 mas creo que trabajan mas personas.

USUA 5

Posible tenga méas personal como vengo por primera vez veo dos personales y
Ud. tienen que tener mas personal de repente viene una anciana tienen que
ayudar subir a la camilla su perro por que la abuela no va poder levantar su perro.
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SUB CATEGORIA 2: CONFIABILIDAD

4. ¢ Usted cree que el centro veterinario brinda sus

servicios de manera correcta? ¢, Por qué?

USUA 1

Si. Bueno, me recomendaron una vecina me recomendd, me dio su niimero lo
llamé y me comentd vacan y si estan atendiendo me dijo, si, para mis es correcto.
En todo caso seria sabes que no tengo tiempo, se siente que se brinda una
buena atencion.

USUA 2

En algunos servicios si, pero en otro por ejemplo la doctora no tiene buen trato,
no atiende bien porque una vez un familiar mio llevo a su mascota hembra y en
vez de poner una cinta rosada para hembra le puso cinta azul para macho.

USUA 3

Aparentemente que, si cada vez que he venido, me atendio bien por eso regreso,
siempre el cliente llega, llega personas como también se van cuando hay mala
atencion.

USUA 4

Si me atienden bien todo tranquilo, por eso vengo han curado varias veces mi
perro

USUA 5

Tiene buen servicio sino la clientela se va a otro sitio sin clientela que va hacer
Ud. Tiene que cuidar su cliente hay mucha competencia ahora.

5. ¢ El Servicio que recibe esta de acuerdo al

servicio que se le ofreci6?

USUA 1

Si.

USUA 2

Si aparte de ese incidente he recibido una buena atencién como vacunas
tratamientos que sufre mi mascota.

USUA 3

Que si por las vacunas, cada vez que he venido Ud. me atendi6 se perdié mi
perro vengo de buen tiempo con mi nuevo cachorro.

USUA 4

Si esta correcto ellos ya saben hacer su trabajo como profesional que son, si ellos
dicen de esto estd mal pues seguir su tratamiento y que mejore.

USUA 5

Tendré que ver qué cosas le han puesto a mi perro me estan diciendo que tiene
esto o tiene esta enfermedad me ofrecié que se va recuperar o curarse de su mal.
Quiero los resultados.

6. ¢ Usted se siente seguro(a) de recibir una atencion de

calidad?

USUA 1

Mas que todo la doctora es amable, es eso lo que se quiere, es o méas
importante, que sea amable y el explicar lo que tiene, que es lo que tiene la
mascota, eso da la tranquilidad. Porque también depende bastante del trato de la
persona (...)

USUA 2

Si porque llevo a mi mascota enferma después del tratamiento mejoro, entonces
tengo confianza y recomiendo hay veces amistades o amigas cuando tengan
problema de salud de sus engreidos de cuatro patas.

USUA 3

Si Ud. siempre me atendid, por eso regreso si es de mala calidad, ya no regreso
siempre regresas cuando te atienden bien eso es por l6gica verdad, tiene ser un
buen trato.

USUA 4

Si me siento seguro, confid en recibir atencion de calidad por eso acudo a este
centro veterinario porque me han solucionado enfermedad de mi perro.

USUA 5

Claro uno se siente seguro por eso trae a una veterinaria es como llevaras a tu
familia a un hospital porque confias que tiene que curase recuperarse sino
adonde llevaria para salvar la vida o curar de su mal.
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SUB CATEGORIA 3: CAPACIDAD DE

RESPUESTA

7. ¢ El personal del centro

veterinario atiende con la
rapidez que usted espera?

USUA 1

Si

USUA 2

Si toma su tiempo y paciencia para atenderme lo suficiente tiempo para
atender a mi mascota no es muy apresurado y yo espero para saber que
enfermedad tiene mi engreido tabi.

USUA 3

Si me atendi6 con rapidez no me gusta esperar

USUA 4

Su atencion es rapida no espere, mucho tiempo de repente cuando hay
mucho paciente se demora, pero en las veces que he venido me atendié
rapido.

USUA 5

Si me atendié rapido eso es lo que quiere uno verdad, ahora estoy
esperando mi perrito espero que se recupere rapido.

8. ¢ Se siente satisfecha con el
tiempo que demoran en brindarle la

atencion?

USUA 1

Si

USUA 2

Si porque me gusta que se den su tiempo, para que realicen un buen
trabajo, esto significa brindar buena atencion y uno se siente satisfecho
de su servicio.

USUA 3

Si me siento satisfecho, si me acuerdo que no demoran mucho en
atender

USUA 4

Si me siento satisfecho se dan su tiempo para evaluar su paciente solo
tengo que espera con la finalidad que sea bien atendido mi perrito por la
cual yo recomiendo mis amistades y familiares por lo que sanan al
animalito que traigo.

USUA 5

Si me siento satisfecho, aunque estoy esperando la demora, con tal que
se cura mi perrito

SUB CATEGORIA 4: SEGURIDAD

9. ¢ Usted tiene la seguridad de estar

recibiendo un servicio de calidad?

USUA 1

Si, también, si la médica me explicé y eso da seguridad.

USUA 2

Si porque cuando llevo a mi mascota siempre se cura y creo que estoy
recibiendo una atencién adecuada, mientras mi mascota este bieny
mejore. Y con respecto a los productos que ofrece tiene buenos
resultados por que compre shampoo y lo dejo brilloso y suave el pelaje
de mi mascota.

USUA 3

Si tengo la seguridad sino no venderia, me iria a otro lado, pero tiene
gue ser mas amable el que atiende, él es veterinario si y ti también
veterinario tiene que ser mas amable su compafiero mejorar en su trato.

USUA 4

Si tengo seguridad por eso traigo mi perrito enfermo, sé que estoy
recibiendo servicio de calidad en comparacion de otras veterinarias.

USUA 5

Dependiendo como se recupera el cachorro yo quiero resultados para
decir esto es servicio de calidad y hay seguridad llevar a ese centro
veterinario.

10. ¢ La zona donde esta ubicada la
veterinaria le brinda la confianza de

ser seguro?

USUA 1

La verdad i. Como le digo, para la zona donde estamos, que esta un
poco alejado de la zona urbanizada, y asi noméas no encuentras una
veterinaria y en este lugar lo hay y esté bien, es seguro.

USUA 2

Si porque esta en una avenida facil de ubicar nos atiende en reja da la
apariencia se estar seguro.

USUA 3

La zona esta bien, si hay confianza por eso vengo seguro no sé.

USUA 4

Si la zona esta bien ubicada esta en el mercado esta zona no es peligro
es tranquilo yo vengo muchas veces no me paso nada por el estilo
ladrones nada de eso.

USUA 5

Claro esta cerca donde vivo esta ubicado en buen lugar por ahora la
zona es tranquilo, en las noches siempre es peligroso cualquier lugar, de
la delincuencia.
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SUB CATEGORIA 5: EMPATIA

11. ¢ El personal que le brinda la atencién es amable vy,

cordial con usted?

USUA 1

Si.

USUA 2

Si saludan siempre con respeto y atienden bien a mi mascota, aunque
siempre hay uno que no es cordial porque quiza habra tenido mal momento y
expresa con los clientes eso causa incomodidad al cliente.

USUA 3

El personal que me atendio es regular en lo anterior fue bien y mas amable
por eso uno regresa estoy un poco incomoda falta ser mas cordial con la
clientela.

USUA 4

El trato es regular nunca me ha tratado mal, es amable todos los que
trabajan en la veterinaria siempre te explican cuando compras un producto o
haces una consulta te explican bien.

USUA 5

Si el personal es cordial parece amable los que atienden como yo vengo por
primera vez no tengo queja alguno espero frecuentar que siguen siendo
atentos.

12. ¢ Cuando fue atendida, el personal mostré
interés por su caso Yy le hiso sentir en confianza?

USUA 1

Si

USUA 2

Si me pregunto cémo esta la salud de mi mascota, siempre preguntan co6mo
estd mi mascota respondi lo que tenia mi mascota empieza a evaluar para
su respectivo diagndéstico eso me da confianza.

USUA 3

Si me hizo sentir en confianza por su interés en mi perrito traigo para su
desparasitacion y su primera vacuna de parvovirus.

USUA 4

Si cuando compro medicinas me dice esto es mejor y me da resultado en su
recuperacion mis animales en caso de alimentos para su nutricién también te
hacen elegir de buena calidad.

USUA 5

Si me hizo sentir en confianza tomo interés con mi cachorro me explico
bueno esta alli mi paciente. Espero noticia positiva para tener mas confianza

13. ¢ Usted se sinti6 comprendido(a) por el

trabajador cuando solicité el servicio?

USUA 1

Si, la verdad que si. Inclusive lo estoy dejando y me da la oportunidad de
regresar a mi trabajo y luego venir por mi mascota.

USUA 2

Creo que, si por que supo llegar al porque se sentia mal mi mascota tanto
palpando revisandole, para su respectivo tratamiento.

USUA 3

Si me senti comprendido por el trabajador por el servicio que pedi, un poco
me incomode con el segundo trabajador por la forma que hablo disculpe
sefiora muchas gracias.

USUA 4

Si me solucionan problemas por mas que es complicado que sea muchas
veces te hacen rebajas de lo que necesita mi mascota eso es comprender tu
situacion.

USUA 5

Si me comprendio el mal que estaba mi cachorro, me explico entendi los
tiramientos que tiene que tener para su recuperacion de su enfermedad.
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