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RESUMEN

Esta investigacion aborda el tema de “nivel de calidad de servicio aplicando el modelo
SERVQUAL en la empresa DOG BULL, Lima, 20197, la cual tiene como objetivo analizar
el nivel de calidad de servicio en el area de bafios y cortes de la empresa, para lo cual se
realiz6 una investigacion de tipo béasica, nivel descriptivo, disefio no experimental, enfoque
cuantitativo y alcance transversal. Con una poblacion conformada por 60 clientes que
solicitaron el servicio de bafios y cortes de la empresa Dog Bull durante el mes de Mayo,
con la finalidad de evaluar cuél es la situacion actual del nivel de calidad de servicio con el
que cuenta la empresa, ademas, que esta informacidn servird de sustento en el futura para
una posible propuesta de mejora. Para obtener los datos se emple6 las técnicas de la encuesta
y la observacion directa de los hechos, ademas como instrumento se empled el cuestionario
de calidad de servicio en Dog Bull Veterinarias, con un total de 22 preguntas en base a las 5
dimensiones (capacidad de respuesta, confiabilidad, elementos tangibles, empatia y
seguridad) propuestas por la metodologia SERVQUAL. Los resultados obtenidos en esta
investigacién muestran que la empresa DOG BULL VETERINARIAS se encuentra en un
nivel intermedio (22% “ni de acuerdo ni en desacuerdo’) con respecto a la calidad de servicio
del area de bafios y cortes, a causa de que no cuentan con indicadores, la supervision
deficiente, la falta de capacitacion, las demoras en la atencion, la estandarizacién de tiempos
deficiente, las actividades repetitivas, entre otras. Por lo que se recomienda darle la debida

importancia y tratamiento a cada una de las dimensiones abordadas.

Palabras Clave: Nivel de calidad de servicio, Modelo Servqual.

xii



ABSTRACT

This research addresses the issue of "level of quality of service applying the SERVQUAL
model in the company DOG BULL, Lima, 2019", which aims to analyze the level of service
quality in the area of bathrooms and courts of the company, for which a basic type research,
descriptive level, non-experimental design, quantitative approach and transversal scope.
With a population consisting of 60 customers who requested the service of bathrooms and
courts of the Dog Bull company during the month of May, in order to assess what is the
current status of the level of service quality that the company has, plus, that this information
will serve as a support in the future for a possible improvement proposal. To obtain the data,
the survey techniques and the direct observation of the facts were used, and the quality of
service questionnaire was used as a tool in Dog Bull Veterinarians, with a total of 22
questions based on the 5 dimensions (capacity of response, reliability, tangible elements,
empathy and security) proposed by the SERVQUAL methodology. The results obtained in
this investigation show that the company DOG BULL VETERINARIAS is at an
intermediate level (22% "neither agree nor disagree™) with respect to the quality of service
of the area of bathrooms and cuts, because it does not they have indicators, poor supervision,
lack of training, delays in care, standardization of poor times, repetitive activities, among
others. Therefore, it is recommended to give due importance and treatment to each of the

dimensions addressed.

Keywords: Level of quality of service, Servqual model.
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. INTRODUCCION



1.1. Realidad Problematica
1.1.1. Realidad Internacional

A nivel mundial, las empresas dedicadas a brindar servicios veterinarios y peluqueria para
mascotas, se encargan de la salud y estética de los animales, ademas de trabajar para mejorar
y preservar la salud publica propiciando la convivencia entre hombre-mascota en la
actualidad. Asimismo, ante la insaciable busqueda de la satisfaccion de sus necesidades, 10s
clientes cada vez son mas exigentes y se encuentran a menudo con una variedad de opciones
y ofertas, por lo cual enfocan su busqueda y seleccion en la Calidad de Servicio, factor
crucial que hoy en dia juega un rol determinante para asegurar el éxito y la subsistencia de
cualquier empresa en el mercado en el cual se desempefia, sin embargo, persiste un gran
numero de clientes disconformes en la mayoria de casos respecto a los servicios que se le
entregan a pesar de los diversos avances tecnoldgicos que han facilitado el contacto entre las

empresas y sus clientes.

Si se determina que la Calidad de Servicio es excelente, la empresa puede afirmar que posee
una gran fortaleza y/o ventaja competitiva a su favor para incrementar la percepcion positiva
por parte del cliente, conllevando a que surja el vinculo entre empresa-cliente, y de esta
forma pueda marcar la diferencia frente a la competencia; en el caso contrario si es que no
se le brinda la importancia necesaria a este factor crucial, podria verse reflejado en el

inminente fracaso de la empresa.

Cataler Corporation, empresa japonesa ganadora del ultimo Premio Mundial a la Calidad o
también conocido como el Premio Deming (2018), dedicada al desarrollo, produccion y
venta de catalizadores para la purificacion de gases de escape para automaviles y productos
quimicos ambientales, que, a través de su constante busqueda de la mejora de sus productos
y servicios en base a la calidad, propician la conexion entre el planeta tierra y los

automoviles.

1.1.2. Realidad Nacional

La Superintendencia Nacional de Migraciones, empresa ganadora del dltimo Premio
Nacional a la Calidad del Perd (2018), plante6 sus objetivos estratégicos a través del
equilibrio entre sus distintos grupos de interés con la finalidad de asegurar la sostenibilidad

de sus operaciones, por lo que hoy en dia cuenta con objetivos asociados a sus clientes



(enfocados en la calidad de servicio), el Estado (enfocados en el fortalecimiento del control
migratorio/seguridad interna) y el personal y la gestion institucional (enfocados en la gestion
administrativa), siendo un claro ejemplo de un arduo trabajo con una vision clara enmarcada

no solo en la calidad de servicio, sino también en la mejora continua de todos sus procesos.

Segun el Diario Gestion?, aproximadamente el 67% de los clientes se alejan de un servicio
por la mala atencion recibida (Ver Figura 1), siendo la demora en la atencion una de sus
causas principales, conllevando a la reduccién de ventas, debido a que hoy en dia todas las
empresas viven y dependen de sus clientes, quienes estan en la busqueda de satisfacer sus
necesidades y expectativas surgiendo asi la importancia de ofrecer una éptima calidad de
servicio, porque de esta dependera que el consumidor en el futuro vuelva o no a realizar una

compra o emplear un determinado servicio.

Figura 1: Situaciones que generan el rechazo de un servicio

Demoras en la atencién NN 7 3.4 %
N 70.6%

Respuestas poco NG 6.4/
validas, sin argumentos G 69.0%

I 5 3.8 %
N 50.0%

S &

50.2%
No taiiaceelprodico I
0 servicio _59-6%

I 40.9%
Falta de respuesta R 27.2%

No entienden mi [ N 35.9%
requerimiento | 38.2%

Nadie me atiende

La persona que me atiende | NG 24.3% W 2018
no saluda, ni se despide [N 24.3% o 2077
I 23.9%
No me escuchan I 24.3%

Fuente: JL Consultores

Por otra parte, seglin 1psos? (estudio realizado por Javier Alvarez), en el Per( y sobretodo en
el departamento de Lima, existen mas hogares con mascotas que las que habian hace 20

afios, informacion que fue constatada a través de las encuestas realizadas en 1995, afio en el

! Diario Gestion. 2018. Un 67% de clientes se aleja de un servicio por mala atencion. [En linea] JL Consultores,
8 de Agosto de 2018. [Citado el: 24 de Abril de 2019.] https://gestion.pe/economia/67-clientes-aleja-servicio-
mala-atencion-240918.

2 Ipsos. 2017. Mascotas 2016. [En linea] 7 de Febrero de 2017. [Citado el: 24 de Abril de 2019.]
https://www.ipsos.com/es-pe/mascotas-2016.



cual el indicador marcaba 52% de las familias; en el 2005, afio en el que se incremento el
resultado a 55% y en el 2014, afio en el que se registrdé un 58%, en el 2016, un 55% y se
estima que para el 2021 llegaria aproximadamente al 58%, segun el estudio realizado por
Ipsos Perd: NSE Lima 1995, 2005, 2014 y 2016 lo cual indica una tendencia creciente de la
poblacion por tener una mascota en su hogar. Se estima que la poblacién de mascotas solo
en Lima seria de un millén y medio como minimo, esto si se asume una por hogar, aunque
se conoce que aproximadamente en un 20% de estas viviendas habria mas de una mascota,
con lo cual la cifra seria mayor. De acuerdo con la ultima estadistica del afio 2016 (Ver
Figura 2), el can, o también denominado perro, seria el animal doméstico mas popular en los
hogares limefios con un 74%, seguido por los gatos con un 39% vy finalmente de los
periquitos, canarios, peces, entre otros con un 7%, cabe resaltar que la suma de estos
porcentajes no equivale al 100% debido a que en algunos hogares como se menciono

previamente, tienen mas de una mascota.
Figura 2: Hogares con mascotas y tenencia por tipo

Hogares con Mascotas Tenencia por tipo de
mascota en casa

Solo Solo Perro Otras
52% 55%

perro gato y gato mascotas

29% 11% 10% 50%

Fuente: Ipsos

Segun Claudia Inga, solo durante el afio 2016, los peruanos gastaron aproximadamente
S/642,4 millones en alimentos para mascotas, ademas de productos para el cuidado y estética
de las mismas, informacion constatada por Euromonitor Internacional, teniendo una
tendencia al alza, la cual para el afio 2021, se proyecta que este mercado alcanzara los
S/893,5 millones, lo que equivale a 39% mas grande que el tamafio que poseia durante el
2016, esto sin tomar en cuenta al gran numero de los servicios de medicina veterinaria y de
recreacion que el consumidor hoy en dia estd dispuesto a pagar, siendo este ultimo el
principal potencial de este sector debido a las novedades y diversidad de servicios que

ofrecen (psicélogos para mascotas, laboratorios, etc).



1.1.3. Realidad Local

Este trabajo de investigacion, se ha realizado en el &rea de bafios y cortes de la veterinaria
Dog Bull, empresa fundada 18 de marzo de 1997 como persona natural con negocio, ubicada
en el Jiron Manuel Villar N° 373 Urbanizacion Ingenieria en el Distrito de San Martin de
Porres Lima - Peru. La cual es una empresa familiar que cuenta actualmente con 8
colaboradores, entre los cuales hay: 1 Gerente, 1 Director médico (médico veterinario
principal) encargado de toda el area médica y del area de cirugia en las instalaciones de Dog
Bull, 1 Médico veterinario quien atiende todas las consultas ya sea en las instalaciones o en
casa de los clientes, cirugias, hospitalizacion, analisis y otros procedimientos médicos, 1
Asistente veterinario que apoya en las labores del médico, 1 practicante de medicina
veterinaria quien apoya en las labores de los médicos ante la ausencia del asistente, 2
Groomers dedicados a realizar bafios y cortes estéticos, y 1 Recepcionista encargado de dar
la bienvenida a los clientes, vender productos. Realizar el cobro y de ser necesario
comunicarse con los clientes. La veterinaria Dog Bull tiene como Mision “Velar por la buena
salud de los animales de compaiiia, atendiendo todas sus necesidades medicas de una manera
profesional y especializada; prestandole una atencion personalizada y humanitaria con
servicios veterinarios diferenciados”. Su vision es “Ser la primera Clinica Veterinaria del
Per(, dedicada a brindar servicios veterinarios ademas de desarrollar técnicas y herramientas
innovadoras en pro de la salud de los animales de compafiia, velando por el bienestar animal
e inculcando los valores humanitarios en nuestros clientes”, asimismo tiene como suUS

principales competidores a la veterinaria Capella y la veterinaria Santa Victoria.

En vista de ello, el principal problema encontrado en esta veterinaria es la baja calidad de
servicio, por lo cuala, se aplico el Diagrama de Ishikawa, también conocido como el
diagrama de Causa — efecto, donde se observan las principales causas del problema que
presenta el area de bafios y cortes de la empresa Dog Bull, entre ellas la supervision
deficiente, la falta de capacitacidn, no cuenta con indicadores, demoras en la atencion, la
estandarizacion de tiempos deficiente, entre otras, que han generado la baja calidad de
servicio y por ende la disminucion en la confianza por parte de los clientes acerca del servicio
que brinda la empresa Dog Bull. En el diagrama de Ishikawa que se muestra a continuacion
(Ver Figura 3) se dan a conocer con mas detalles las causas origen del problema principal
de la empresa en estudio basandose en el andlisis de las 6M’s (materiales, medicion,

métodos, medio ambiente, mano de obra y maquinarias).



Figura 3: Diagrama de Ishikawa
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Luego de haber trabajado el Diagrama de Ishikawa en el area de bafios y cortes de la empresa Dog Bull, y para establecer los resultados
numéricos a través de la frecuencia con la que se originan conllevando de manera conjunta a la baja calidad de servicio, se realiz6 un analisis
en la matriz de correlacion o matriz de impacto (Ver Tabla 1) aplicando criterios como: si la causa A se relaciona directamente con la causa B

el resultado sera en base a la leyenda indicada al pie, tal como se muestra a continuacion:

Tabla 1: Matriz de Correlacion

N° Causas que originan baja calidad de servicio REP|C1|C2| C3 |C4|C5(C6|C7|C8|C9 C10|C11|C12|C13|C14| C15 |C16
1 No cuentan con indicadores C1 5 5/5]1|1|3|1]| 5 3 5 5 5 5 5 59
2 Supervision deficiente C2 |5 5117135 1 5 5 3 3 5 53
3 Actividades repetitivas C3 |13 5/0(0[0|3]|5 3 0 3 5 5 3 41
4 Demoras en la atencion C4|5|3 |1 5/0[(0(0|0]| 5 0 5 5 5 5 5 44
5 Estandarizacion de tiempos deficiente C5|5|5]| 5|5 0j0l0|0O0]| 5 5 3 5 0 0 5 43
6 lluminacién inadecuada C6 | 0| 5|5 |33 0|]0(|5]| 5 0 1 0 0 3 0 30
7 Contaminacion acustica cri0|1,13|0]0 3|1, 5]0 0|0/ 0 1 0 15
8 Espacios reducidos c8 (0|53 |1]3|5]3 3 1 0 0 3 0 0 0 27
9 Presencia de gérmenes c9|0|3|3|3]0j0j0]O0 5 0 0 0 0 0 0 14
10 Fatiga por exceso de trabajo Cio|3|5|1|5(5({0]0]010 0 3 3 0 3 5 33
11 Personal reducido ci1y0| 1|5 (5(3[]0|]0|0|1] 5 3 5 0 1 0 29
12 Falta de capacitacion Cl2/5| 5|5 |5[5]0]0|3|3]| 5 0 0 3 3 5 47
13| Demoras en el abastecimiento de materiales de trabajo |[C13| 0| 0 [ 0 |5 (5| 0|0 [0 |3 | O 0 1 3 3 0 20
14 Magquinarias desgastadas Cl4/0|1 3|3 (3[1[0|0|3|0] 5 0 0 3 0 21
15 Mantenimiento deficiente Cih|1|13|5|13[(]1|]0;0|0|1] 5 0 0 5 0 24
16 No se evalUa al personal Cl6|5| 5|3 |5(3[]0|1]0|3] 3 0 5 3 1
Leyenda: REP = Representacion. Asignacion del puntaje: 0 = relacion nula; 1 = relacion débil; 3 = relacion media; 5 = relacion fuerte

Fuente: Elaboracion propia



Luego de identificar todas las causas del problema, se procedio a realizar el Anélisis de Pareto (Ver Tabla 2) que permitio tener una visién mas

clara del impacto de cada una de estas en relacion a la baja calidad de servicio en la empresa Dog Bull.

Tabla 2: Anélisis de Pareto

ﬂ Causas que originan baja calidad de servicio Frecuencia Erecuencna % Total Vo 1MEiEL
cumulada Acumulado

C1 No cuentan con indicadores 59 59 10.93% 10.93%
C2 Supervisién deficiente 53 112 9.81% 20.74%
C12 Falta de capacitacion 47 159 8.70% 29.44%
C4 Demoras en la atencion 44 203 8.15% 37.59%
C5 Estandarizacion de tiempos deficiente 43 246 7.96% 45.56%
C3 Actividades repetitivas 41 287 7.59% 53.15%
C16 No se evalla al personal 40 327 7.41% 60.56%
C10 Fatiga por exceso de trabajo 33 360 6.11% 66.67%
C6 lluminacién inadecuada 30 390 5.56% 72.22%
Cl1 Personal reducido 29 419 5.37% 77.59%
Cc8 Espacios reducidos 27 446 5.00% 82.59%
C15 Mantenimiento deficiente 24 470 4.44% 87.04%
C14 Maquinarias desgastadas 21 491 3.89% 90.93%
C13 | Demoras en el abastecimiento de materiales de trabajo 20 511 3.70% 94.63%
C7 Contaminacion acustica 15 526 2.78% 97.41%
C9 Presencia de gérmenes 14 540 2.59% 100.00%
Fuente: Elaboracion propia 540 100%

A través del Analisis de Pareto se pudo deducir que las 10 primeras causas representan el 77,59%, siendo las causa principales del problema el

hecho de que no cuentan con indicadores (10,93%), supervision deficiente (9,81%), falta de capacitacion (8,70%), demoras en la atencién



(8,15%), estandarizacién de tiempos deficiente (7,96%), actividades repetitivas (7,59%), no se evalla al personal (7,41%), fatiga por exceso de
trabajo (6,11%), iluminacion inadecuada (5,56%) y el personal reducido (5,37%), las cuales deberan ser solucionadas para propiciar una mejora

calidad de servicio en la empresa Dog Bull. A continuacion, se muestra la representacion grafica del Analisis de Pareto (Ver Figura 4):

Figura 4: Representacion grafica del Anélisis Gréfico de Pareto
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1.2. Justificacién del Estudio

En la empresa Dog Bull se evidencio la existencia de una baja calidad de servicio durante la
atencion que brinda diariamente a sus clientes, afectando de manera directa la confianza y
fidelizacion de los mismos, por lo que se deben realizar las medidas necesarias que conlleven
a reducir el impacto de las causas que se presentan en el area de bafios y cortes, propiciando

un servicio competitivo.

1.2.1. Justificacion Tebrica

En esta investigacion se describira la situacion actual del area de bafios y cortes de la empresa
Dog Bull en relacién con los indicadores de calidad, por lo que se aplicaran los

conocimientos del investigador acerca la ingenieria industrial.

1.2.2. Justificacion Econdmica

En esta investigacion se busca analizar la relacion existente entre el nivel de calidad de
servicio y su repercusion en la rentabilidad y los costos en los que la empresa Dog Bull

incurre al brindar el servicio de bafios y cortes.
1.2.3. Justificacion Préctica

En esta investigacion se busca contribuir con minimizar, o en el mejor de los casos darle
solucion al problema que se presenta en la empresa Dog Bull, a través de la aplicacién de la
metodologia SERVQUAL, conocido como Service of Quality y que fue propuesta por los
autores Kotler y Keller, el cual es un método para medir la calidad del servicio y la

percepcion de los clientes acerca del producto y/o servicio que se le brinda.

1.2.4. Justificacion Metodolbgica

En esta investigacion se propicia la elaboracion de un instrumento de medicién de la materia
en estudio, el cual esta sustentado con la prueba SERVQUAL vy relacionado directamente
con la calidad de servicio, con la intencidn de recolectar la informacion y medir la percepcion
que tiene el cliente acerca del servicio que recibe de parte del area de bafios y cortes de la
empresa Dog Bull. Asimismo, se respetan los esquemas de la metodologia de la
investigacion establecidos por la Universidad Cesar Vallejo.



1.3. Trabajos Previos

Con la finalidad de brindar un sustento tedrico solido a la presente investigacion, a
continuacion, se dan a conocer estudios realizados previamente por otros autores tanto a

nivel internacional como nacional:

1.3.1. Antecedentes Internacionales

VALENCIA, Edgar. En su tesis titulada “Aplicacion del modelo SERVQUAL para la
medicion de la calidad del servicio de mantenimiento y limpieza de establecimientos
educativos en la empresa SYRY” para la obtencion del titulo profesional de Ingeniero
Industrial en la Universidad Politécnica Salesiana durante el afio 2015 en Guayaquil -
Ecuador; la cual tuvo como objetivo disefiar un modelo cuantitativo de gestion basado en la
metodologia SERVQUAL, representando cada uno de los aspectos cualitativos relacionados
a la calidad del servicio de mantenimiento y limpieza de forma numeérica, es decir
cuantitativamente, dando a conocer la relacion de percepcidn-expectativa por parte del
cliente. La metodologia empleada estuvo conformada por el método deductivo, que permitié
analizar la informacion de lo general hacia lo particular, y el método inductivo, que permitié
analizar la informacion en forma inversa, es decir de lo particular hacia lo general. La
propuesta del autor consistio en la elaboracién de un proceso de mejora continua para que
de esta forma se pueda medir el impacto del mismo, y si es viable llevarlo a cabo. Finalmente,
en esta tesis se llegd a la conclusion de que la calidad de servicio de mantenimiento y
limpieza que la empresa SYRY brindé a sus clientes, se transformo en un factor clave para
propagar la competitividad de la empresa, tras realizar un analisis profundo de las causas y
consecuencias que originaban las deficiencias en la calidad del servicio de mantenimiento y
limpieza en los distintos establecimientos educativos de la empresa. Las herramientas de
recoleccion de datos utilizadas fueron tanto la entrevista como la encuesta, siendo este ultimo
un cuestionario que fue aplicado a 355 miembros de la comunidad educativa de docentes y
padres de familia, asimismo se aplico la encuesta a 14 trabajadores operativos y 8 directores
de los centros educativos en estudio. Se obtuvo como resultados que el 79% de los
encuestados han tenido alguna discusion con los conserjes, asimismo, el 60% de los casos
fueron impuntuales en la llegada a la escuela. Valencia propone la medicién periddica del
nivel de satisfaccion del cliente, mediante la ejecucion de acciones correctivas y preventivas

que contribuyan con mejorar la calidad del servicio.
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KHOSTI, Zarghoon. En su tesis “Developing service quality for Lepistdé Group Oy
(Hintakaari)”, que traducido al espaiiol seria “Desarrollando la calidad de servicio para el
Grupo Lepist6” para la obtencidn de su maestria en Gestion de Negocios Internacionales en
la Universidad de Ciencias Aplicadas de Kymenlaakso (Kymenlaakso University of Applied
Sciences) durante el afio 2016 en Kotka - Finlandia; la cual tuvo como principal objetivo
comprender las expectativas y percepciones del cliente sobre la calidad del servicio que se
le entregaba durante las compras que éste realizaba en la tienda de comestibles Hintakaari
resaltando la importancia de la brecha que existia entre las expectativas del cliente y sus
percepciones de la calidad del servicio, para luego poder mejorarla y lograr satisfacerlos, ya
que era el Unico camino para ganar la lealtad del cliente y generar mas rentabilidad. La tesis
de Khosti utiliz6 como método de investigacion a la Metodologia de investigacion de
estudios de caso, el cual incluy6 un estudio en profundidad, respuestas a las preguntas de
investigacion y explico bien el fendmeno seleccionado. La recopilacion de datos se realizo
con un método mixto, lo cual quiere decir que aplicd el método cualitativo para los datos
primarios internos mediante el uso de entrevistas a la gerencia y al personal para tener su
punto de vista en cuanto a la calidad del servicio; ademas del método cuantitativo para los
datos primarios externos que utilizd un cuestionario (encuesta) al cliente para recopilar su
perspectiva sobre la calidad del servicio (satisfaccion) y expectativas sobre la tienda de
comestibles Hintakaari. Asimismo, los datos secundarios se recopilaron de revistas
cientificas, sitios web y libros de investigadores. El analisis de los resultados y el hallazgo
proporcionaron la experiencia de los clientes (percepciones) y expectativas de calidad en el
servicio. El modelo SERVQUAL fue aplicado por Khosti para medir la calidad del servicio
y el resultado mostro que la calidad de servicio esperada por los clientes es superior a la que
experimentaron en alguna oportunidad, por lo cual la gerencia de Hintakaari debia esforzarse

para propiciar mejoras en todas las dimensiones.

MARTIN, Giselle. En su tesis “Quality improvement in a large-scale IT project: A case
study”, que traducido al espafiol seria “Mejora de la calidad en un proyecto de Tecnologias
de la Informacion a gran escala: un estudio de caso” para la obtencion de su maestria en
Gestion de Sistemas de la Informacion en la Universidad de Ciencias Aplicadas (University
of Applied Sciences) durante el afio 2015 en Helsinki - Finlandia; la cual tuvo como
proposito investigar los efectos de aplicar “The Improvement Model Framework™ (El marco

del modelo de mejora) a dos objetivos: a)Aumentar el nimero mensual de implementaciones
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de windows 7 y b) Mejorar los niveles de satisfaccion del usuario final de la experiencia de
implementacion. Este estudio utilizé un enfoque de disefio de caso unico integrado y se
centra en maltiples unidades de analisis. Los objetivos mensuales abarcaron un periodo de
19 meses con un recuento total de 19,417 implementaciones dentro del alcance de este
estudio. Ademas, se recibieron 844 encuestas cerradas en el mismo periodo, las cuales fueron
posteriormente analizadas para transmitir en una secuencia de tiempo la informacion
recolectada en forma de un grafico de parcelas de secuencia de ejecucion. La identificacion
de patrones no aleatorios se utilizd para determinar como los cambios en el proceso
influyeron en los patrones emergentes. Los hallazgos en esta tesis fueron el resultado de la
evidencia de patrones no aleatorios, por lo tanto, apoyaron con éxito la afirmacion de que
los cambios implementados en el curso de este estudio tuvieron un resultado directo para la
mejora de la calidad en el proyecto. El objetivo de alcanzar 2000 implementaciones por mes
se logrd junto con un claro cambio por encima de la mediana en la tasa de satisfaccion del
cliente en la experiencia de implementacion general. Al centrarse en la gestion de la
interaccion entre los proveedores de servicios y las partes interesadas con la utilizacion de
un controlador de acceso y asignar tareas a los campeones locales, creando una
responsabilidad, los objetivos comerciales globales se alinearon y permitieron un avance
progresivo y equilibrado. Ademas, al implementar un directorio de recursos centralizado, se
presentaron de manera colaborativa tanto las preocupaciones de los riesgos comerciales
como los técnicos planteados por los proveedores de servicios. El uso de documentacion
coherente dentro de una ubicacion estandar permitida para los miembros en las sesiones
semanales para rescatar los requisitos de T originalmente establecidos para adaptarse a los

entornos especificos en cuestion.

1.3.2. Antecedentes Nacionales

OLORTEGUI, Victor. En su tesis titulada “La calidad de servicios y ventas den el area de
atencion al cliente en la veterinaria PET’S FAMILY E.LR.L.” para la obtencion del titulo
profesional de Licenciado en Administracion en la Universidad Sefior de Sipan durante el
afio 2016 en Pimentel - Per(; la cual tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre la calidad de servicios y ventas de la Veterinaria Pet’s Family EIRL en su sede ubicada
en Chiclayo. La metodologia empleada para obtener los datos del analisis consistio en el
método de investigacion de campo. La herramienta de recoleccién de datos empleada fue

una encuesta, cuestionario conformado por 26 items con respuestas establecidas segun
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Likert, para conocer la relacion que existe entre la calidad de servicios y ventas de la
Veterinaria Pet’s Family EIRL — en su sede ubicada en Chiclayo. Luego de la recoleccién
de la informacion necesaria, se realizo el anélisis respectivo para determinar cuales fueron
los principales factores que afectaban las ventas en la veterinaria Pet’s Family E.l.R.L. Se
obtuvo como resultado la existencia de una relacion significativa y directamente
proporcional entre la calidad de servicio y las ventas, es decir, si se incrementa o reduce el

primero, también causara ese efecto en el otro.

BASANTES, René. En su tesis titulada “Modelo ServQual Académico como factor de
desarrollo de la calidad de los servicios educativos y su influencia en la satisfaccion de los
estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional Chimborazo Riobamba
— Ecuador” para la obtencion del Grado Académico de Doctor en Gestion de Empresas en
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos durante el afio 2017 en Lima — Perd; la cual
tuvo como objetivo identificar el nivel en el que influye el Modelo SerQual Académico
enfocado en la Calidad de los Servicios del rubro educacion en la Satisfaccion de los
estudiantes. La metodologia empleada fue descriptiva, explicativa y propositiva. La
herramienta de recoleccion de datos empleada fue un cuestionario aplicado en 819
estudiantes a través de una encuesta. Se tuvo como resultado una alta influencia entre la
calidad de servicios educativos con ayuda del Modelo ServQual y la satisfaccion de los
estudiantes de las carreras profesionales de la Universidad Nacional de Chimborazo
Riobamba - Ecuador, determinando que a mayor sea la evaluacion de la calidad de los

servicios educativos conlleva a que mayor sea la satisfaccion de los estudiantes.

CHINO, Letizia. En su tesis titulada “Efecto de la calidad de servicio sobre la fidelizacion
de clientes en MYPES del rubro de artesania textil en el Cercado de Lima” para la obtencion
del titulo profesional de Licenciada en Administracion de Negocios Internacionales en la
Universidad de San Martin de Porres durante el afio 2018 en Lima — Peru; la cual tuvo como
objetivo determinar cual ha sido el efecto de la calidad de servicio sobre la fidelizacion de
clientes en las mypes del rubro de artesania textil en el Cercado de Lima. La metodologia
empleada fue no experimental y empled un disefio transeccional correlacional-causal. La
herramienta de recoleccién de datos empleada fue un cuestionario aplicado en 400 clientes
de mypes del rubro de artesania textil localizadas en el Cercado de Lima. Se tuvo como
resultado la obtencion de informacion valiosa en relacion a la calidad de servicio,

satisfaccion y fidelizacion de los clientes de las mypes involucradas en la investigacion.,
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determinando que la calidad de servicio tiene un efecto positivo sobre la fidelizacion de

clientes en mypes del rubro de artesania textil en el Cercado de Lima.

1.4. Formulacion del problema

En la empresa Dog Bull se presentan problemas que estan directamente relacionados con la
baja calidad del servicio en el area de bafios y cortes, lo cual no ayuda a cumplir de manera

Optima con la creciente demanda del mercado en la actualidad.
Problema General

¢Cual es el nivel de calidad de servicio en el area de bafios y cortes de la empresa Dog Bull,
Lima, 2019?

1.5. Objetivo del Estudio

Analizar el nivel de calidad de servicio en el &rea de bafios y cortes de la empresa Dog Bull,
Lima, 20109.

1.6. Alcance del Estudio

El presente estudio, nos enfoca a investigar la calidad de servicio de una empresa
perteneciente al rubro de actividades veterinarias (CIIU 7500), considerando como su
actividad principal al servicio brindado por el area de bafios y cortes durante un periodo de
30 dias.

1.7. Teorias relacionadas al tema
1.7.1. Calidad de Servicio
1.7.1.1. Conceptos de Calidad

La calidad es la caracteristica 0 grupo de caracteristicas que son inseparables a un
determinado producto y/o servicio ofertado por una empresa (RAE - Real Academia
Espafiola, 2018).

El participante vital para que pueda existir la calidad es el cliente, también denominado
consumidor o demandante del producto y/o servicio, quien en base a su criterio establece un

valor o apreciacion en relacion a la calidad de éstos, considerando si se cumplieron sus

15



expectativas en cuanto a forma, estado, rapidez, entre otros aspectos, con la que fue

proporcionado el producto y/o servicio (KOTLER, y otros, 2016 pag. 426).

Segln la norma ISO 9001, la calidad viene a ser el nivel de cumplimiento éptimo que
proporciona una organizacién al brindar un producto y/o servicio a sus consumidores,
considerando que si el cliente queda satisfecho es porque se ha logrado cumplir con sus
expectativas con un margen minimo de errores (Organizacion Internacional de

Normalizacién, 2015 pag. 7).

Asimismo, la calidad es fuente de progreso de muchas organizaciones debido a que nos
encamina o dirige hacia la basqueda de la perfeccion, considerando al hombre (cliente) como
su eje principal, sobre quien se crean y orientan las distintas estrategias, la variedad de
productos y/o servicios, y los nuevos proyectos que propicien la aceptacién de las
organizaciones. Tanto la calidad como el servicio han estado perennes desde el inicio de la
vida de las personas, convirtiéndolas en componentes imprescindibles de los productos y/o
servicios (VARGAS, y otros, 2014 pag. 30).

La calidad ha existido desde siempre antes las exigencias del cliente acerca de una mejor
atencién basada en un equilibrio entre la calidad, confianza, tiempos razonables, precios y
constante innovacién durante la adquisicién de un producto y/o servicio, conllevando a que

las empresas se adapten a los cambios (Instituto Tecnoldgico de Sonora, 2013 pag. 5).

Por lo tanto, y en base a los conceptos extraidos de los autores previamente citados, se puede
afirmar que la calidad de un producto y/o servicio es un factor predominante y correlativo

que propicia la satisfaccion del cliente conllevando a su fidelizacion en el tiempo.

1.7.1.2. Conceptos de Servicio

Los servicios, también conocidos como bienes intangibles, son actividades enfocadas
principalmente en satisfacer las necesidades de los clientes, debido a que es presentado sin
que el consumidor lo posea. Cada servicio es unico, es decir nunca podra existir dos servicios
idénticos, y debe cumplir con lo acordado entre empresa-cliente, ademas le otorgan la
facultad de agradecer o quejarse en base a su percepcién (RAFFINO, 2019).

Se denomina servicio o servicio al cliente, a cualquier actividad o funcidn que un vendedor,

ofertante 0 empresa ofrece al usuario o cliente, se considera algo no material
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(intangible),descartando la implicancia de tener propiedad sobre algo, debido a que no se

trata de algo que se pueda tocar (KOTLER, y otros, 2016 pag. 400).

El servicio al cliente ha ido fortaleciéndose conforme al crecimiento de la competencia,
debido a que, ante la existencia de esta ultima, los clientes tienen cada vez mas opciones
para elegir en donde ellos tienen la Gltima palabra para adquirir el producto y/o servicio que
necesitan, por lo que las empresas deben perfeccionar y adecuar sus servicios en base a lo
que necesita y busca el cliente , tomando en cuenta los beneficios que conllevaria otorgar un
buen servicio para lograr un crecimiento y posicionarse en el mercado, y las consecuencias
que conllevaria otorgar un mal servicio incrementando el riesgo de que la empresa fracase y

desaparezca (Instituto Tecnoldgico de Sonora, 2013 pag. 7).

El simple hecho de brindar asistencia o una prestacion intangible a una persona en la cual
puede o0 no participar un producto fisico, es denominada servicio, en la cual se crea un
vinculo entre la empresa y el cliente (MONFERRER, 2013 pag. 112).

Por lo tanto, y en base a los conceptos extraidos de los autores previamente citados, se puede
afirmar que el servicio es el conjunto de acciones sistematizadas que se brinda al cliente con

la finalidad de lograr satisfacerlo cumpliendo sus exigencias.
1.7.1.3. Principios de la Calidad de Servicio

Segun la Norma ISO 9000 (Organizacion Internacional de Normalizacién, 2015 pag. 9), se

pueden identificar los principios de la calidad que se dan a conocer a continuacion:
1. Enfoque al cliente

El enfoque principal que debe tener toda empresa consiste en lograr superar las

expectativas del cliente, y brindarle un producto y/o servicio en base a sus necesidades.
2. Liderazgo

Un buen lider esta siempre presente y participativo en todos los niveles jerarquicos de
la empresa, estableciendo el rumbo y los objetivos que se pretenden alcanzar.
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3. Compromiso de las personas

La esencia y factor de éxito dentro de una empresa, dependera del compromiso de sus
colaboradores, generando un valor agregado y mejor desempefio.

4. Enfoque a procesos

La gestion integral, racional y sistematizada de cada una de las actividades que se

realizan en la empresa, conlleva a alcanzar mejores resultados.
5. Mejora

Otro factor de éxito en las empresas, se basa en poner en practica una vision de mejora

continua que se vuelva perenne.
6. Toma de decisiones basada en la evidencia

Las decisiones que se tomen en la empresa deben sustentarse con un profundo analisis
de la informacién, lo cual conllevara a obtener mejores resultados tales como la

reduccion de costos por la minimizacion del riesgo.
7. Gestion de las relaciones

Debido a que la empresa ofertante del servicio depende de un proveedor, se deben
establecer relaciones sdlidas y duraderas basadas en la confianza, que propicien el

beneficio mutuo entre empresa - proveedor.
1.7.1.4. Tipos

La calidad de servicio puede ser de dos tipos (VELA, y otros, 2014 pag. 29). A continuacion,

se detallan los mismos:

1) Calidad técnica
También denominada calidad fisica, la cual puede ser medida y percibida desde el
enfoque minucioso de la ingenieria, debido a que verifica estrictamente que el
producto y/o servicio tenga las caracteristicas ofrecidas inicialmente por la empresa.
Por ejemplo: cuando se hablan de las especificaciones técnicas al adquirir un servicio
educativo de inglés, el cual puede indicar cuanto dura el curso, si es que incluye o no

el material como libros, etc.; mientras que en un producto se puede observar en las
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especificaciones mencionadas en las etiquetas donde se da a conocer su composicién

exacta. Se caracteriza porque es objetiva y porque el cliente es el que califica lo que
recibe.

2) Calidad funcional
Es la percepcién que tiene el cliente sobre cdmo se ha brindado la atencion en
relacion al producto y/o servicio recibido, lo cual conlleva a que vaya mas alla de lo

que recibe, es decir, también busca apoyo y asesoria post adquisicion.

1.7.1.5. Dimensiones de la Calidad segun el Modelo SERVQUAL

Tabla 3: Dimensiones del modelo SERVQUAL

Bilraraien Definicion
Capacidad de Estar siempre dispuestos y preparados para atender las
respuesta solicitudes y dudas del cliente
Confiabilidad Cumplir con lo prometido
Contar con instalaciones equipadas con lo ultimo de la
Elementos ; .
: tecnologia, ademas de locales y colaboradores con buena
Tangibles i
presencia
Empatia Se preocupa y prioriza al cllentt_e, ademas, la brinda atencion
personalizada.
Seguridad Colaboradores que transmitan y brinden confianza

Fuente: Kotler y Keller
En la tabla anterior (Ver Tabla 3), se ha resumido las cinco dimensiones de la calidad segun

SERVQUAL, sin embargo, cada una de estas cuentas con distintos items o también

denominados niveles (Ver Figura 5), los cuales son importantes de considerar a la hora de
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realizar una evaluacion profunda acerca de la calidad de servicio en la empresa, las mismas

que se detallan a continuacion:

Figura 5: items o niveles considerados por el Método SERVQUAL

Confiabilidad

*  Proporcionar el servicio tal como se prometio.

* Manejar adecuadamente los problemas de servicio de los clientes.
* Desempefiar correctamente el servicio la primera vez.

* Proporcionar el servicio en el momento prometido.

* Mantener registros libres de errores.

* Tener empleados que cuenten con los conocimientos necesarios para
responder las preguntas de los clientes.

Capacidad de respuesta

* Sugerir el servicio a los clientes.

* Disposicion para ayudar a los clientes.

* Estar preparados para responder las solicitudes de los clientes.
Seguridad

* Tener empleados que inspiren confianza a los clientes.

* Hacer que el cliente se sienta seguro en sus transacciones.

* Tener empleados que siempre se muestren corteses.

* Mantener informado al cliente sobre cuando se realizaran los servicios.

Empatia

* Proporcionar atencion individual a los clientes.

* Tener empleados que atiendan a los clientes con amabilidad.

* Anteponer los intereses del cliente.

* Tener empleados que comprendan las necesidades de sus clientes.
* Brindar un horario de atencion conveniente.

Elementos tangibles

* Contar con equipo moderno.

* Tener instalaciones visualmente atractivas.

* Tener empleados con una apariencia impecable y profesional.

* Tener materiales visualmente atractivos asociados con el servicio.

Fuente: Kotler y Keller

1.7.1.6. Beneficios que propicia la Calidad

Segun la Norma ISO 9000 (Organizacion Internacional de Normalizacién, 2015 pag. 9), se

pueden mencionar los beneficios que propicia la calidad que se dan a conocer a continuacion:

v" Mejora la atencién al cliente, fomentando una cultura basada en la Calidad de

servicio y orientada en el cliente.

v’ Establece un producto y/o servicio uniforme, otorgando una ventaja competitiva a

la empresa frente a las demas.

N X X X

Reduce costos minimizando los desperdicios.

Incrementa las ganancias para la empresa.

Mejora la imagen de la empresa, logrando captar su atencion.
Mejorar la comunicacion entre areas y colaboradores.

Mantiene motivados a los colaboradores, ademéas se propicia la formacion

constante de los estos para brindar un servicio cada vez mejor.
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1.7.2. Modelo SERVQUAL
1.7.2.1. Concepto del Modelo SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL (The Service Quality Model) o tambiéen conocido en espafiol como
El Modelo de la Calidad de Servicio, es un instrumento o herramienta que fue desarrollada
por los pioneros en la investigacion académica relacionada al servicio Valerie A. Zeithaml,
A. Parasuraman y Leonhard L. Berry, el cual se representa a través de un cuestionario
estandarizado que facilmente se ajusta a las necesidades de todo tipo de organizacion sin
importar su tamario ni el rubro al que pertenezcan, con la finalidad de mejorar la calidad de

servicio ofrecida por ésta (KOTLER, y otros, 2016 pag. 374).

1.7.2.2. Esquema del Modelo SERVQUAL

Cada cliente crea sus propias expectativas acerca del servicio que espera recibir en base a la
informacion que obtiene de distintas fuentes tales como las experiencias previas propias, los
comentarios de otras personas allegadas o no a él y la publicidad, por lo cual se puede deducir
que cada cliente tiene una idea distinta de lo que espera recibir. Por consiguiente, los clientes
realizan una comparacion entre el servicio que en realidad reciben y el servicio que

esperaban recibir, ante lo cual se presentan dos posibles escenarios:

e Primero, si el servicio recibido esta por debajo del servicio esperado, los clientes se

decepcionan o en términos simples quedan insatisfechos

e Segundo, si el servicio recibido es igual o esta por encima del servicio esperado, los

clientes se fascinan o en términos simples quedan satisfechos.

Siendo una de las estrategias que lleva a las empresas a alcanzar el éxito el hecho de agregar
mas beneficios a su oferta (KOTLER, y otros, 2016 pag. 373).

A continuacién, se puede apreciar mejor el esquema del modelo servqual (Ver Figura 6) el

cual permitira tener un mejor panorama:
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Figura 6: Modelo de Calidad de Servicio

Comunicacion Necesidades Experiencia previa
de boca en boca personales p P
Servicio esperado
BRECHA 5
Servicio percibido

CONSUMIDOR

ESPECIALISTA : dol sonvic c ——

EN MARKETING nirega del servicio BRECHA 4 omunicaciones
(incluyendo contactos - alos
previos y posteriores) consumidores

IBRECHA 1| |  |BRECHA 3|
Traduccion

de percepciones
en especificaciones
de calidad del servicio

Percepciones
de la direccion
sobre las expectativas
del consumidor

Fuente: Kotler v Keller

Debido a que el modelo SERVQUAL se basa principalmente en un enfoque de evaluacion
del cliente acerca de la calidad de servicio, del esquema anterior (Ver Figura 6) podemos

identificar lo siguiente:

1.7.2.2.1. Factores clave que condicionan las expectativas del cliente

e Comunicacion de “boca en boca”: comentarios y/o recomendaciones acerca del
servicio por parte de otras personas allegadas al cliente, es decir, que pueden ser
amistades y familiares. Por lo cual si la experiencia del tercero fue positiva o
negativa, generara un efecto multiplicador.

e Necesidades personales: dependiendo del grado en el que el cliente requiera del
servicio, serd factible la adquisicion del mismo directamente proporcional, es decir,
a mayor necesidad existird mayor posibilidad e interés de adquirirlo y viceversa.
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Experiencia previa: vivencia anterior que el mismo cliente ya ha tenido con el
servicio de una empresa, lo cual conllevara a que en base a la informacion que el
mismo ya comprob0, decida o no adquirirlo. Por lo cual si la experiencia del cliente
fue positiva o negativa, generara un efecto multiplicador.

Comunicaciones a los consumidores: informacion externa que la misma empresa
transmite a sus clientes potenciales o publico en general, acerca de las caracteristicas
y ventajas de su servicio, las cuales pueden influir en las expectativas que ellos tienen

sobre éste.

1.7.2.2.2. Dimensiones

Como se menciond previamente (Ver Numeral 1.7.1.5 y Tabla 3) el modelo SERVQUAL

plantea cinco dimensiones relacionadas a los criterios de evaluacién que utilizan los clientes

para valorar la calidad de un determinado servicio.

1)

2)

3)

4)

5)

Capacidad de Respuesta: Es la disposiciéon y voluntad para brindar ayuda a los
clientes de forma breve y oportuna durante la prestacion de un determinado servicio.
Confiabilidad (Fiabilidad): Es la habilidad para realizar el servicio de manera
integra y escrupulosa durante la prestacion de un determinado servicio.

Elementos Tangibles: Es la apariencia tanto interna como externa de las
instalaciones fisicas, equipos, personal y material de trabajo que utiliza la empresa
durante la prestacion de un determinado servicio.

Empatia: Es la atencion personalizada, también conocida como face to face o cara
a cara, que la empresa pone a disposicion de sus clientes durante la prestacion de un
determinado servicio.

Seguridad: Son los conocimientos, las habilidades y la vocacion manifestados por
los colaboradores (empleados) de la empresa que propician la credibilidad y

confianza de parte de los clientes durante la prestacion de un determinado servicio.

Asimismo, cada dimension esta conformada por distintos items o niveles (Ver Figura 5) que

ayudan a realizar un analisis mas detallado y que sirven para la elaboracion del cuestionario,

los cuales son un total de 22.
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1.7.2.2.3. Brechas

Una brecha o gap, se define como la diferencia entre el servicio que en realidad recibe y el

servicio que esperaba recibir un cliente, siendo estas aberturas las que provocan gque no se

pueda brindar un servicio de calidad 6ptima perjudicando también la satisfaccion del cliente

y la imagen que éste pueda tener sobre la empresa. Segun el libro Direccién de Marketing

(KOTLER, vy otros, 2016 pag. 373) en el esquema anterior (Ver Figura 6) se pueden

identificar las cinco brechas de la calidad de servicio que se dan a conocer a continuacion:

1)

2)

3)

La brecha entre las expectativas del cliente y la percepcion de la direccion: El
area directiva o altos mandos de las empresas no logran reconocer con exactitud qué
es lo que en realidad buscan o desean los clientes. En el caso de la empresa en estudio,
Dog Bull Veterinarias, la Gerente podria pensar que los clientes quieren un servicio
rapido, pero éstos podrian estar pensando mas en la atencion que reciben por parte
de los groomers.

La brecha entre la percepcion de la direccion y la especificacion de calidad del
servicio: El area directiva o altos mandos de las empresas probablemente logran
reconocer con exactitud los anhelos de sus clientes, sin embargo, no poseen un
estandar de desempefio relacionada a la calidad de servicio. En el caso de la empresa
en estudio, Dog Bull Veterinarias, la Gerente podria ordenar a los groomers que
brinden un servicio rapido, sin embargo, no podra expresar esa rapidez en minutos
al no contar con una estandarizacion de sus procesos Y del servicio en si.

La brecha entre las especificaciones de calidad del servicio y la entrega del
mismo: Existe la posibilidad de que los colaboradores de la empresa se encuentren
mal capacitados o en el peor de los casos que ni siquiera lo estén, por lo cual no
contarian con las habilidades minimas necesarias para cubrir el perfil de su puesto y
por ende no estaran dispuestos a cumplir con el estandar y los objetivos establecidos
por laempresa, asimismo, se puede presentar conflictos entre estandares, por ejemplo
en el caso de la empresa en estudio, Dog Bull Veterinarias, dedicarle tiempo con una
atencion personalizada a cada cliente para poder escucharlos y al mismo tiempo tener
que atenderlos con la mayor rapidez posible porque detréas de él puede haber otro y
porque ademas hay presion por cumplir con las metas diarias, generando que se tenga

que sacrificar uno por cumplir con el otro.
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4)

5)

La brecha entre la entrega del servicio y las comunicaciones al exterior: Existe
la posibilidad de que las expectativas de cada cliente se vean estropeadas por las
manifestaciones, anuncios y/o publicaciones hechas por parte de los delegados que
representan a la empresa. En el caso de la empresa en estudio, Dog Bull Veterinarias,
cuando los clientes acuden a las instalaciones, se les brinda un brochure, también
conocido como un folleto informativo, en el que se le da a conocer todas las
caracteristicas del servicio acompafiada de fotos atractivas que representan
graficamente los resultados que se obtienen luego de que se le brinda el servicio de
bafio y corte, sin embargo el cliente tras adquirir el servicio y ver el resultado real del
mismo, le puede parecer simple o en el peor de los casos de mal gusto, dando a
entender que la transmision de informacion al exterior han deformado las
expectativas de al principio tenia el cliente.

La brecha entre el servicio percibido y el servicio esperado: Existe la posibilidad
de que el cliente considere que el servicio que ha recibido sea de un nivel inferior al
esperado. En el caso de la empresa en estudio, Dog Bull Veterinarias, el cliente puede
considerar que el groomer que lo atiende tiene un nivel de instruccion inferior (un
técnico o un practicante) al que deberia atenderlo (un bachiller o un doctor) en base
a su percepcion acerca del grado de dificultad del servicio que haya solicitado en el

area de bafos y cortes, entre otras.

1.7.2.3. Cuestionario en base al Modelo SERVQUAL

El cuestionario basado en el Modelo SERVQUAL esta compuesto de una serie de preguntas

distribuidas entre sus cinco (5) dimensiones y que consta de tres (3) secciones las cuales se

dan a conocer a continuacion:

1)

2)

En primer lugar, al cliente se le pregunta sobre sus expectativas, es decir, lo que él
en base a sus conocimientos y necesidades piensa de como deberia ser el servicio
que va a recibir, esto a traves de 22 preguntas calificadas segun una escala de
respuesta multiple (por lo general y la méas usada es la de Likert) que propicien
identificar su nivel de expectativa en cada pregunta formulada.

En segundo lugar, al cliente se le pregunta sobre el servicio que brinda la empresa,
esto a través de 22 preguntas, mediante las cuales manifiesta su opinion acerca de

que si la empresa cuenta 0 no con las caracteristicas mencionadas en cada pregunta.
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3) En tercer lugar, ubicada en el medio de las dos secciones anteriores, cuantifica
numéricamente las respuestas de los clientes en relacion a las cinco dimensiones de

la calidad de servicio, facilitando el analisis de los resultados obtenidos.

Las 22 preguntas formuladas en relacion a las cinco (5) dimensiones consideradas para la
valoracion de la calidad de servicio previamente mencionadas, se agrupan tal y como se

muestran a continuacion (Ver Tabla 4):

Tabla 4: Distribucién del Cuestionario segin SERVQUAL

DIMENSION EE CDUEEg'II?I[())IT\II\,IAERII\IO N° DE PREGUNTAS
Elementos tangibles 1-4 4
Confiabilidad (Fiabilidad) 5-9 5
Capacidad de respuesta 10-13 4
Seguridad 14 - 17 4
Empatia 18— 22 5
TOTAL 22

Fuente: Kotler y Keller

El orden y/o distribucion de estas dimensiones con sus respectivas preguntas quedan a

criterio del investigador.

1.7.2.4. Beneficios que propicia el Modelo SERVQUAL

Permite evaluar el nivel de calidad de un determinado servicio.
Permite realizar un diagnostico general de la empresa.

Permite conocer la percepcion del cliente acerca de la empresa.
Se adapta facilmente a cualquier tipo de empresa.

Puede ser utilizada como una herramienta de mejora.

Puede ser utilizada como una herramienta de comparacion con otras empresas.

AN N N N N

Facilita la toma de decisiones y acciones correctivas propiciando la mejora de la
calidad de servicio.
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Il. MARCO METODOLOGICO



2.1. Tipoy Disefio de Investigacion
2.1.1.Segun su finalidad: Basica

De acuerdo con VALDERRAMA (2015 pag. 164). Esta investigacion es de tipo basica,
debido a que se utiliz6 los conocimientos previamente adquiridos durante la etapa
universitaria a través de la realizacion de encuestas (cuestionarios) que conlleven a
recolectar, medir y analizar la informacion relacionada a la Calidad de Servicio en laempresa
Dog Bull Veterinarias de manera objetiva, dejando de lado las opiniones subjetivas, para

ampliar y darle solidez a los conocimientos teoricos.

2.1.2. Segun el nivel o profundidad de la investigacion: Descriptivo

De acuerdo con VALDERRAMA (2015 pag. 168). Esta investigacion es de nivel
descriptivo, la cual busca recolectar informacion sobre una determinada variable, calidad de
servicio, en referencia a una poblacidn dentro del area de bafios y cortes de la empresa Dog
Bull Veterinarias, Lima, 2019.

2.1.3. Segun el enfoque de la investigacion: Cuantitativo

De acuerdo con VALDERRAMA (2015 pag. 166). Esta investigacion es de enfoque
cuantitativo, debido a que busca calcular, valorar y analizar el nivel de calidad de servicio

en el area de bafios y cortes de la empresa Dog Bull Veterinarias, Lima, 2019.

2.1.4. Segun el disefio de la investigacion: No Experimental

De acuerdo con VALDERRAMA (2015 pag. 178). Esta investigacion es de disefio no
experimental, la cual fomenta que el investigador observe el problema, baja calidad de
servicio, que presenta el area de bafios y cortes de la empresa Dog Bull Veterinarias, Lima,
2019; basandose en datos reales para luego realizar el andlisis correspondiente acerca de las

causas Y sus respectivos efectos.

2.1.5. Segun el alcance de la investigacion: Transversal

De acuerdo con VALDERRAMA (2015 pag. 68). Esta investigacion es de alcance
transversal, la cual realiza la recoleccion de datos en un solo lapso de tiempo, es decir que

solo realiza una Unica medicion, sobre una determinada variable, en este caso relacionada a
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la calidad de servicio, en referencia a una poblacién dentro del area de bafios y cortes de la

empresa Dog Bull, Lima, 2019.

2.2. Variable y Operacionalizacién

En esta investigacion se dara a conocer la situacion actual de la variable en estudio, Calidad

de Servicio, a través de la medicion de sus dimensiones.

2.2.1. Variable Calidad de Servicio
2.2.1.1. Definicién conceptual

“La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a
sus clientes claves; simboliza, al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad”

(KOTLER, y otros, 2016 pag. 426).

2.2.1.2. Definicion operacional

La calidad de servicio consiste en cumplir con todas las expectativas planteadas por el cliente
ante su insaciable busqueda de productos y/o servicios, con la finalidad de establecer una

percepcion positiva de su parte en relacion al mismo.

A continuacion, se presenta la matriz de operacionalizacion de la variable Calidad de

Servicio (Ver Tabla 5) con sus respectivas definiciones, dimensiones, indicadores y escala:
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Tabla 5: Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio

Variable Definicion Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores Escala
Conceptual Operacional
Capacidad de Respuesta | Calidad en la atencion al cliente
“Lacalidad esel | La calidad de servicio
nivel de excelencia | consiste en cumplir Confiabilidad Responsabilidad de la empresa 0
que la empresa ha con todas las
escogido alcanzar |expectativas planteadas R
para satisfacer a sus | por el cliente ante su ) : P
’ I _ ) bl bi dad Elementos Tangibles Materiales y Maquinarias D
Calidad de clientes claves; insaciable busqueda de adecuadas
Servicio simboliza, al mismo productos y/o |
tiempo, la medida servicios, con la
en que se logra | finalidad de establecer Empatia Comunicacion y comprension al N
dicha calidad” una percepcion cliente A
(KOTLER, y otros, | positiva de su parte en
2016 pag. 426). relacion al mismo. L
Seguridad Cumplimiento de la empresa

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacién, muestra y muestreo
2.3.1. Poblacion

Se denomina poblacién al “‘un conjunto de la totalidad de la(s) variable(s) en estudio, en cada
una de las unidades del universo” (VALDERRAMA, 2015 pag. 182).

Asimismo la poblacion “es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones” (HERNANDEZ, y otros, 2014 pag. 174).

La poblacion considerada para el presente estudio esta conformada por 60 clientes que

solicitaron el servicio de bafios y cortes de la empresa Dog Bull durante el mes de Mayo.

2.3.2. Muestra

Se denomina muestra al “subconjunto de un universo o poblacion” (VALDERRAMA, 2015
pag. 184).

Asimismo la muestra “es un subgrupo de la poblacién de interés sobre el cual se recolectaran
datos” (HERNANDEZ, y otros, 2014 pag. 173).

La muestra considerada para el presente estudio esta conformada por 60 clientes que

solicitaron el servicio de bafios y cortes de la empresa Dog Bull durante el mes de Mayo.

2.3.3. Muestreo

Se denomina muestreo al “proceso de seleccion de una parte representativa de la poblacién®

(VALDERRAMA, 2015 pag. 188).
Al ser la muestra del tipo censal, no aplica la técnica de muestreo.

Se tomaron en cuenta los siguientes criterios de seleccion, para la inclusion y exclusion de

algunos datos:

Criterios de inclusion a considerar:

v Clientes con una permanencia mayor a 6 meses con la empresa.
v" Clientes con una frecuencia de adquisicion del servicio menor a 3 meses.

v Todos los dias se brinda atencion, incluyendo sdbado, domingo y feriados.
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Criterios de exclusién a considerar:

= Clientes que no tienen permanencia con la empresa, 0 menor a 6 meses.

= Clientes con una frecuencia de adquisicion del servicio mayor a 3 meses.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica de recoleccion de datos

Se denomina técnica a la accion de “recolectar datos pertinentes sobre los atributos,

conceptos o variables” (VALDERRAMA, 2015 pag. 194).

Como técnica de investigacion se utilizé la encuesta, mediante la cual podemos obtener la
informacion necesaria para este estudio. Asimismo, se empled la técnica de observacion
directa de los hechos, ya que nos permite realizar un seguimiento directo al area de bafios
y cortes de la empresa Dog Bull, de esta forma se pudo recolectar los datos necesarios para

utilizarlos en nuestro estudio.

2.4.2. Instrumento de recoleccion de datos

Se denomina instrumento a “los medios materiales que emplea el investigador para recoger
y almacenar la informacion” (VALDERRAMA, 2015 péag. 195).

Como instrumento de investigacion se utilizo el “Cuestionario de calidad de servicio en Dog

Bull Veterinarias”.

2.4.3. Validez y Confiabilidad

Busca que “los instrumentos elaborados tengan el grado 6ptimo de validez para obtener datos

confiables” (VALDERRAMA, 2015 pag. 205).

El contenido del presente estudio se validé a través del marco tedrico expuesto en la
investigacién, asimismo se utilizaron datos brindados por el Gerente de la empresa para
obtener los datos correctos sobre el area de bafios y cortes de la empresa Dog Bull

Veterinarias.

Toda la informacion anterior sera plasmada de manera resumida en la Matriz de Consistencia
(Anexo 1).
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2.5. Procedimiento

Para llevar a cabo esta investigacion se procedio a realizar 3 etapas, las cuales se detallan a

continuacion:

2.5.1. Recolectar la informacion

En esta etapa se ejecuto el “Cuestionario de calidad de servicio en Dog Bull Veterinarias”,
en base al modelo SERVQUAL, a 60 clientes que solicitaron el servicio de bafos y cortes

de la empresa Dog Bull durante el mes de Mayo.

2.5.2. Canalizar la informacion a un Software para su analisis

En esta etapa la informacion recolectada previamente (“Cuestionario de calidad de servicio
en Dog Bull Veterinarias” llenados por la poblacion elegida) debe ser canalizada al

Microsoft Excel 2016 para analizar los resultados obtenidos.

2.5.3. Interpretar la informacion

En esta etapa se plantean las conclusiones a las que se han llegado tras analizar la

informacién recolectada.

2.6. Método de analisis de datos

Una vez recolectados los datos, y para proceder con el analisis descriptivo del presente
estudio, se utilizara el software Microsoft Excel 2016, el cual ayudard a plasmar la

informacion a través de tablas y representaciones gréaficas.

2.7.  Aspectos éticos

El investigador y autor de este estudio, Murillo Retuerto Luis Daniel, se encuentra
comprometido con respetar los derechos intelectuales sobre los temas de apoyo utilizados lo
cual se avala con el resultado obtenido en el Turnitin (Ver Anexo 2), asimismo expresa que
los resultados que se muestran son veraces, cuenta con la autorizacion de Dog Bull

Veterinarias y que el objetivo es de aportar conocimiento para el bienestar de la empresa.
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I11. DESARROLLO



3.1. Datos generales de la Empresa
3.1.1. Resefia histdrica

El desarrollo de la investigacion se realizo en la empresa DOG BULL VETERINARIAS, la
cual esta ubicada en Jr. Manuel Villar N°373 distrito de San Martin de Porres (Ver Figura
7), dedicada a brindar servicios veterinarios y peluqueria para mascotas. La empresa fue
fundada el 18 de marzo de 1997 por la Sra. Sandra del Pilar Alvarez Giraldo. Conforme ha
pasado el tiempo, Dog Bull ha ido creciendo y mejorando su servicio al cliente,
aprovechando los avances tecnoldgicos, tales como las redes sociales ademas de sus distintos
eventos, para darse a conocer en el mercado con mayor rapidez y acogida, ademas que
gracias a su reinversion logro mejorar la presentacion de sus instalaciones y adquirir un
nuevo medio de transporte, lo cual la ha llevado a convertirse hoy en una empresa
emprendedora dedicada las 24 horas a servir a sus clientes y continuar creciendo junto con
la demanda.

Lo que inicio como una empresa familiar enfocada en generar ingresos para la solvencia
econdmica de sus integrantes (la familia Alvarez), hoy en dia se ha convertido en una
empresa solida con suefios ambiciosos de expansion que hace poco ha inaugurado su

segunda tienda en Lima.

3.1.2. Localizacién Geogréfica

Departamento: Lima

Provincia: Lima

Distrito: San Martin de Porres
Urbanizacion: Ingenieria

Direccion: Jr. Manuel Villar N°373

Con la ayuda de Google Maps (Ver Figura 7) se muestra a continuacion la localizacion del

local principal de Dog Bull en el cual se realizo esta investigacion.
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Figura 7: Mapa de ubicacion de Dog Bull Veterinarias
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Fuente: Google Maps

3.1.3. Razdn social

Nombre Comercial: DOG BULL VETERINARIAS

3.1.4. R.U.C. (Registro Unico de Contribuyentes)

NUmero de RUC: 10754506321

Tipo Contribuyente: Persona natural con negocio

Propietario(a): Alvarez Giraldo Sandra del Pilar
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3.1.5. Logo de la empresa

Figura 8: Logo de Dog Bull Veterinarias

P

Dogbull

veterinaria - pet shop

Fuente: Dog Bull Veterinarias

3.1.6. Giro del negocio

DOG BULL VETERINARIAS es una empresa dedicada a brindar servicios veterinarios y
peluqueria para mascotas. Segun la Clasificacion Internacional Industrial Uniforme(ClIU)
N°7500, que segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria

(SUNAT) pertenece al rubro de actividades veterinarias.

3.1.7. Mision

“Velar por la buena salud de los animales de compaiiia, atendiendo todas sus necesidades
médicas de una manera profesional y especializada; prestdndole una atencion personalizada

y humanitaria con servicios veterinarios diferenciados”.

3.1.8. Visién

“Ser la primera Clinica Veterinaria del Pert, dedicada a brindar servicios veterinarios
9

ademas de desarrollar técnicas y herramientas innovadoras en pro de la salud de los animales
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de compaiiia, velando por el bienestar animal e inculcando los valores humanitarios en

nuestros clientes”.
3.1.9. Organigrama de la empresa
Actualmente Dog Bull Veterinarias cuenta con los siguientes colaboradores:
e 1 Gerente
e 1 Director medico
e 1 Médico veterinario
e 1 Asistente veterinario
e 1 Recepcionista
e 2 Groomers (especialistas en bafios y cortes estéticos)

1 Practicante de medicina veterinaria

Los cuales estan organizados de la siguiente manera (Ver Figura 9):

Figura 9: Organigrama de Dog Bull Veterinarias

Gerente
Director
médico
[ 1
Médico _—
veterinario Groomers Recepcionista
Asistente | |
veterinario

Practicante de
— medicina
veterinario

Fuente: Dog Bull Veterinarias
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3.1.10. Servicios que ofrece

e Medicina Interna Veterinaria: atiende consultas relacionadas a la salud de las
mascotas.

e Grooming (bafios y cortes estéticos): brinda bafios con agua temperada ademas de
cortes de cabello estéticos (estilizados), pintura para ufias, entre otros, relacionados
con la apariencia de las mascotas.

e Radiografias: brinda diagnosticos relacionado a la salud de la mascota en base a
pruebas de rayos - X.

e Ecografias: brinda diagnosticos relacionado a la salud de la mascota en base a
pruebas ecograficas.

e Pet shop: tienda dedicada a la venta de utensilios, alimentos, vestimenta, etc. para las

mascotas.
3.2. Diagnostico del nivel actual de la calidad de servicio en la atencion al cliente

En esta etapa ,se procedi6 a diagnosticar el nivel actual de la calidad de servicio del area de
bafios y cortes de la empresa Dog Bull Veterinarias, se aplico a los clientes externos el
“Cuestionario de calidad de servicio en Dog Bull Veterinarias” (Ver Anexo 3), ante lo cual
se pudo identificar cuéles eran las causas mas significativas que generaban insatisfaccion en
los clientes, ademas de la a baja demanda de adquisicion de los servicios ofrecidos por Dog
Bull Veterinarias y cual es la fortaleza de la empresa en relacion a su actual gestién de la
calidad, asimismo, se identificé el grado de conocimiento que poseen los colaboradores de

la empresa en relacion a la calidad del servicio que ofrecen.

A continuacién, se da a conocer el Diagrama de Actividades del proceso de atencion al
cliente de la empresa DOG BULL VETERINARIAS (Ver Tabla 6) relacionada al area de

bafios y cortes, la cual es en donde se enfoca este estudio.
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Tabla 6: Diagrama de Actividades del proceso de atencion al cliente

PROCESO: ATENCION AL CLIENTE — SERVICIO DE BANOS Y CORTES ﬁ
INICIA: Saludar al cliente "
FINALIZA: Despedirse del cliente ?,?“9?'{“
wedar ra Al 5 of
TIEMPO SIMBOLOGIA
DESCRIPCION (min) ‘ » . - v OBSERVACIONES
Saludar y consultar en que podemos 5 El cliente puede llamar y pedir
ayudarle. S€g. gue recojan a su mascota
Solicitar nombre del cliente / X
o 5 seg. ™~
nombre de la mascota o N° DNI
o . Verificar que se encuentre
Verificar los datos recibidos en el . .
" ict ! 2 min. =Y registrado en la base de datos o
sistema L — generar un nuevo registro en Excel.
Consultar cual es la mascota que . X
e N . 2 min.
recibird el bafio y/o corte que solicita
Consultar si desea el bafio con agua
temporada o a temperatura ambiente | 3 min. A
y/o qué tipo de corte requiere
Tomar el Pedido 9 min. >T
Coordino para enviar la cotizacién . X
por correo 1 min. i
Verificar en el sistema la 2 min = Verificar si se dispone de horarios
disponibilidad del Groomer ) ] libres y Groomer para la atencion
Proporcionar la cotizacion y la hora .
aproximada a la que puede recogerlo 2 min. X
Cobrar por adelantado 1 min. )
Bafar a la mascota 20 mi X El tiempo puede variar dependiendo
(depende del tamafio) min. del tamafio y el tipo de mascota
Secar a la mascota . X El tiempo puede variar dependiendo
(depende del tamafio) 10 min. del tamafio y el tipo de mascota
Cepillar a la mascota _ N El tiempo puede variar dependiendo
(depende del tamafio) 8 min. del tamafio y el tipo de mascota
Realizar corte estético a la mascota . A El tiempo puede variar dependiendo
~ . el tamano Yy el tipo de mascota
(depende del tamafio) 20 min delt | tipo d t
Perfumar/colocar liston a la mascota | 20 seg. 4 Depende del cliente
Entregar mascota a su duefio 30 seg. )
Despedirse cordialmente del cliente | 5 seg. )
TOTAL 1.35h. 15 2

Fuente: Elaboracién Propia
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3.3. Analisis descriptivo de la Calidad de Servicio

Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario se muestran a continuacion (Ver Tabla 7):

Tabla 7: Niveles alcanzados en la calidad de servicio

- Muy en Algo en Ni de acuerdo ni Algo de Muy de
2rvlEsts O CALIPD Di= SERTIEY desac{lerdo desa?:uerdo en desacuerdo acgerdo acugrdo
1 CAPACIDAD DE RESPUESTA 12 14 15 11 10
2 CONFIABILIDAD 10 13 13 14 11
3 ELEMENTOS TANGIBLES 14 11 13 12 10
4 EMPATIA 12 13 9 11 14
5 SEGURIDAD 10 12 18 14 6 TOTAL
FRECUENCIA 11 13 13 12 10 60
PORCENTAJE 19% 21% 22% 20% 17% 100%

Fuente: Elaboracién propia

La informacion plasmada en la tabla anterior fue extraida de la Tabulacion de Encuestas del servicio de bafios y cortes DOG BULL
VETERINARIAS Parte 1y 2 (Ver Anexo 4 y Anexo 5), asimismo, para una mejor visualizacion de los resultados obtenidos, a continuacion, se

muestra la representacion grafica a través de un diagrama de barras (Ver Figura 10):
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Figura 10: Representacion gréfica de los Niveles alcanzados en la calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO
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15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

Muy en Algoen Ni de Algo de Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdonien  acuerdo acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 7 y en la Figura 10 se aplic6 un cuestionario a 60 clientes, donde se observa que el 19% de los clientes encuestados se encuentran
“muy en desacuerdo”, el 21% se encuentra “algo en desacuerdo”, el 22% se encuentra “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 20% se encuentra
“algo de acuerdo” y el 17% se encuentra “muy de acuerdo” en relacion a la capacidad de respuesta del area de bafios y cortes de la empresa

DOG BULL VETERINARIAS.

Asimismo, a continuacién, se muestran los resultados obtenidos en sus 5 dimensiones de manera independiente:
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3.3.1. Capacidad de Respuesta

Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario se muestran a continuacién (Ver Tabla 8):

Tabla 8: Niveles alcanzados en la capacidad de respuesta

- Muy en Algo en Ni de acuerdo ni Algo de Muy de
=L R CGIDAD IR M= AUSS U desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
¢El personal de Dog Bull lo mantuvo informado
P sobre cuando se realizarian los servicios? 9 17 14 10 10
¢(El personal de Dog Bull le sugiri6 algun servicio
P2 acorde a su necesidad? 12 13 11 8 16
¢El personal de Dog Bull tuvo la disposicion para
P3 ayudarlo en todo momento? 9 15 19 10 !
P4 ¢El personal de Dog Bull estuvo preparado para 16 9 15 14 6 TOTAL
responder a todas sus solicitudes?
FRECUENCIA PROMEDIO 12 14 15 11 10 60
PORCENTAJE 19% 23% 25% 18% 16% 100%

Fuente: Elaboracion propia
La informacion plasmada en la tabla anterior fue extraida de la Tabulacién de Encuestas del servicio de bafios y cortes DOG BULL

VETERINARIAS Parte 1y 2 (Ver Anexo 4 y Anexo 5), asimismo, para una mejor visualizacion de los resultados obtenidos, a continuacion, se

muestra la representacion grafica a través de un diagrama de barras (Ver Figura 11):
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Figura 11: Representacion gréafica de los Niveles alcanzados en la capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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desacuerdo desacuerdo acuerdonien  acuerdo acuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 8 y en la Figura 11 se aplic6 un cuestionario a 60 clientes, donde se observa que el 19% de los clientes encuestados se encuentran
“muy en desacuerdo”, el 23% se encuentra “algo en desacuerdo”, el 25% se encuentra “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 18% se encuentra
“algo de acuerdo” y el 16% se encuentra “muy de acuerdo” en relacion a la capacidad de respuesta del &rea de bafios y cortes de la empresa
DOG BULL VETERINARIAS.
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3.3.2. Confiabilidad

Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario se muestran a continuacion (Ver Tabla 9):

Tabla 9: Niveles alcanzados en la confiabilidad

- Muy en Algo en Ni de acuerdo ni Algo de Muy de
=L S desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
P5 ¢El personal de Dog Bull le proporcioné el servicio tal y como 9 13 14 10 14
se lo prometi6?
¢El personal de Dog Bull tuvo una rdpida respuesta ante sus
P6 necesidades y los problemas que pudieran surgir? 11 14 8 11 16
¢El personal de Dog Bull le brindd el servicio correctamente la
P primera vez que lo atendig?, ! 13 15 16 9
¢El personal de Dog Bull le proporciond el servicio en el
P8 tiempo prometido? 12 13 12 17 6
¢El personal de Dog Bull no cometi6 errores durante su
P9 atencion? 12 17 12 11 8
¢La empresa Dog Bull cuenta con empleados capacitados para
P10 absolver sus preguntas? 8 10 14 17 n TOTAL
FRECUENCIA PROMEDIO 10 13 13 14 11 60
PORCENTAJE 16% 22% 21% 23% 18% 100%

Fuente: Elaboracion propia

La informacion plasmada en la tabla anterior fue extraida de la Tabulacién de Encuestas del servicio de bafios y cortes DOG BULL
VETERINARIAS Parte 1y 2 (Ver Anexo 4 y Anexo 5), asimismo, para una mejor visualizacion de los resultados obtenidos, a continuacion, se

muestra la representacion grafica a través de un diagrama de barras (Ver Figura 12):
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Figura 12: Representacion gréfica de los Niveles alcanzados en la confiabilidad
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Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 9 y en la Figura 12 se aplic6 un cuestionario a 60 clientes, donde se observa que el 16% de los clientes encuestados se encuentran
“muy en desacuerdo”, el 22% se encuentra “algo en desacuerdo”, el 21% se encuentra “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 23% se encuentra
“algo de acuerdo” y el 18% se encuentra “muy de acuerdo” en relacion a la confiabilidad del area de bafios y cortes de la empresa DOG BULL

VETERINARIAS.
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3.3.3. Elementos Tangibles

Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario se muestran a continuacion (Ver Tabla 10):

Tabla 10: Niveles alcanzados en la capacidad de respuesta

ITEMS ELEMENTOS TANGIBLES Muy en Algo en Ni de acuerdo ni Algo de Muy de
desacuerdo | desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
P11 ¢La empresa Dog Bull cuenta con equipos de Ultima 15 8 13 14 10
tecnologia para su atencion?
¢Las instalaciones de la empresa Dog Bull le parecen
P12 atractivas? 14 10 14 13 9
¢El personal de Dog Bull tiene presencia impecable acorde
P13 a su perfil profesional? 15 15 14 9 [
¢, La empresa Dog Bull cuenta con material visual
P14 relacionado al servicio que ofrece (tales como folletos, 13 10 11 11 15 TOTAL
gigantografias, cotizaciones, fichas técnicas, etc.)?
FRECUENCIA PROMEDIO 14 11 13 12 10 60
PORCENTAJE 24% 18% 22% 20% 17% 100%

Fuente: Elaboracién propia

La informacion plasmada en la tabla anterior fue extraida de la Tabulacion de Encuestas del servicio de bafios y cortes DOG BULL
VETERINARIAS Parte 1y 2 (Ver Anexo 4 y Anexo 5), asimismo, para una mejor visualizacion de los resultados obtenidos, a continuacion, se

muestra la representacion grafica a través de un diagrama de barras (Ver Figura 13):
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Figura 13: Representacion gréfica de los Niveles alcanzados en los elementos intangibles
ELEMENTOS TANGIBLES
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Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 10 y en la Figura 13 se aplicd un cuestionario a 60 clientes, donde se observa que el 24% de los clientes encuestados se encuentran
“muy en desacuerdo”, el 18% se encuentra “algo en desacuerdo”, el 22% se encuentra “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 20% se encuentra
“algo de acuerdo” y el 17% se encuentra “muy de acuerdo” en relacion a los elementos intangibles del area de bafos y cortes de la empresa

DOG BULL VETERINARIAS.
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3.3.4. Empatia

Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario se muestran a continuacion (Ver Tabla 11):

Tabla 11: Niveles alcanzados en la capacidad de respuesta

ITEMS EMPATIA Muy en Algo en Ni de acuerdo ni Algo de Muy de
desacuerdo | desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
¢La empresa Dog Bull le proporciona atencidn
P15 personalizada? 15 12 8 ! 18
¢El personal de Dog Bull fue amable durante su
P16 atencion? 13 10 13 15 9
¢La empresa Dog Bull prioriza los intereses de sus
P17 clientes? 11 18 10 8 13
¢La empresa Dog Bull cuenta con personal que
P18 | logra comprender sus necesidades y se preocupa por 12 11 7 14 16
ud.?
¢La empresa Dog Bull le ofreci6 un horario
P19 conveniente para su atencion? 10 15 9 10 16 TOTAL
FRECUENCIA PROMEDIO 12 13 9 11 14 60
PORCENTAJE 20% 22% 16% 18% 24% 100%

Fuente: Elaboracion propia

La informacion plasmada en la tabla anterior fue extraida de la Tabulacion de Encuestas del servicio de bafios y cortes DOG BULL
VETERINARIAS Parte 1y 2 (Ver Anexo 4 y Anexo 5), asimismo, para una mejor visualizacion de los resultados obtenidos, a continuacion, se

muestra la representacion grafica a través de un diagrama de barras (Ver Figura 14):
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Figura 14: Representacion gréfica de los Niveles alcanzados en la empatia
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Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 11y en la Figura 14 se aplicé un cuestionario a 60 clientes, donde se observa que el 20% de los clientes encuestados se encuentran
“muy en desacuerdo”, el 22% se encuentra “algo en desacuerdo”, el 16% se encuentra “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 18% se encuentra

“algo de acuerdo” y el 24% se encuentra “muy de acuerdo” en relacion a la empatia del area de bafios y cortes de la empresa DOG BULL

VETERINARIAS.
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3.3.5. Seguridad

Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario se muestran a continuacion (Ver Tabla 12):

Tabla 12: Niveles alcanzados en la capacidad de respuesta

- Muy en Algo en Ni de acuerdo ni Algo de Muy de
JUERS R desacuerdo | desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
¢El personal de Dog Bull le inspira confianza en
P20 todo momento? 8 9 21 16 6
¢La empresa Dog Bull le brinda tranquilidad y
P21 medidas de seguridad al realizar sus transacciones? 1 15 16 12 6
¢El personal de Dog Bull es cortés con ud. en todo
P22 mMomento? 10 13 16 14 7 TOTAL
FRECUENCIA PROMEDIO 10 12 18 14 6 60
PORCENTAJE 16% 21% 29% 23% 11% 100%

Fuente: Elaboracion propia

La informacion plasmada en la tabla anterior fue extraida de la Tabulacion de Encuestas del servicio de bafios y cortes DOG BULL
VETERINARIAS Parte 1y 2 (Ver Anexo 4 y Anexo 5), asimismo, para una mejor visualizacion de los resultados obtenidos, a continuacion, se

muestra la representacion grafica a través de un diagrama de barras (Ver Figura 15):
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Figura 15: Representacion gréfica de los Niveles alcanzados en la seguridad
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Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 12 y en la Figura 15 se aplicd un cuestionario a 60 clientes, donde se observa que el 16% de los clientes encuestados se encuentran
“muy en desacuerdo”, el 21% se encuentra “algo en desacuerdo”, el 29% se encuentra “ni de acuerdo ni en desacuerdo”, el 23% se encuentra
“algo de acuerdo” y el 11% se encuentra “muy de acuerdo” en relacion a la seguridad del area de bafios y cortes de la empresa DOG BULL

VETERINARIAS.
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V. CONCLUSIONES



Tras la realizacion de esta investigacion, se llegaron a las siguientes conclusiones:

e La calidad de servicio puede ser medida a través del uso de la metodologia
SERVQUAL, en este caso plasmada a través del “Cuestionario de calidad de servicio
en Dog Bull Veterinarias”, debido a su facil adaptabilidad a los distintos rubros,
ademas de que su finalidad est& enfocada en medir el nivel/grado de satisfaccion de
los clientes a través del analisis profundo de la percepcidn/opinion del cliente en base
a las 5 dimensiones de esta variable (capacidad de respuesta, confiabilidad,
elementos tangibles, empatia y seguridad). El cuestionario se convirtio en una técnica
crucial para determinar la calidad de servicio.

e A través de esta investigacion, se describié también el proceso actual de la calidad
de servicio en el area de bafios y cortes de la empresa Dog Bull Veterinarias,
plasmado mediante el diagrama de Ishikawa, en el cual se aprecian las principales
causas que de manera conjunta generaron la baja calidad de servicio, y
posteriormente a través del diagrama de Pareto se evidencié que el 20% de las
principales causas repercuten sobre el 80% de la calidad de servicio del area, por lo
cual es indispensable dar solucién a las principales causas encontradas para disminuir
los problemas de la calidad de servicio.

e A través de la encuesta realizada a los clientes, se evidencio que de los 60 clientes
que solicitaron el servicio de bafios y cortes, el 22% se encuentra “ni de acuerdo ni
en desacuerdo” en relacion a la calidad de servicio, lo cual apertura una brecha en la
oportunidad de mejorar los items en los que se obtuvieron bajas puntuaciones, con la
intencion de contribuir en la elaboracion de una propuesta de mejora, que propicie la
ejecucion de acciones correctivas, o0 en el mejor de los casos preventivas, que
fomenten la mejora continua de la calidad de servicio y por ende lograr la maxima
satisfaccion del cliente.

e A través de la encuesta realizada a los clientes, se evidencio que de los 60 clientes
que solicitaron el servicio de bafios y cortes, el 25% se encuentra “ni de acuerdo ni
en desacuerdo” en relacion a la capacidad de respuesta debido a las demoras en la
atencion, a causa de la estandarizacién de tiempos deficiente.

e A través de la encuesta realizada a los clientes, se evidencio que de los 60 clientes

que solicitaron el servicio de bafios y cortes, el 23% se encuentra “algo de acuerdo”
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en relacion a la confiabilidad debido a la informacién limitada que brindan los
colaboradores, a causa de la falta de capacitacion de colaboradores.

A través de la encuesta realizada a los clientes, se evidencio que de los 60 clientes
que solicitaron el servicio de bafios y cortes, el 24% se encuentra “muy en
desacuerdo” en relacion a los elementos tangibles debido a que los equipos con los
gue cuenta no son todos de Gltima tecnologia, a causa de la supervision deficiente,
gue no se da cuenta de las deficiencias que tienen en cuanto a maquinarias.

A través de la encuesta realizada a los clientes, se evidencio que de los 60 clientes
que solicitaron el servicio de bafos y cortes, el 22% se encuentra ‘“algo en
desacuerdo” en relacion a la empatia debido a que Dog Bull no prioriza los intereses
de los clientes a causa de que no cuenta con indicadores.

A través de la encuesta realizada a los clientes, se evidencio que de los 60 clientes
que solicitaron el servicio de bafios y cortes, el 29% se encuentra “ni de acuerdo ni
en desacuerdo” en relacion a la seguridad debido a que el personal de Dog Bull no le

inspira confianza, a causa de las actividades repetitivas que realizan durante su labor.

55



V. RECOMENDACIONES



Se presentan las siguientes recomendaciones para que se tomen en consideracion por la
Gerencia, debido a la gran importancia de los clientes para la empresa, ya que ellos son el

eje que la hacen funcionar:

e En relacion a la calidad de servicio, se debe implementar una metodologia integral
que propicie la identificacion, andlisis y solucion del problema, tal y como el Ciclo
PHVA.

e En relacion a la capacidad de respuesta, se debe implementar una metodologia que
propicie el célculo de un tiempo estandar de atencion, tal y como El estudio de
tiempos, para gque se trabaje en base a un tiempo determinado sin importar el tamarfio
de la mascota.

e En relacién a la confiabilidad, se deben realizar capacitaciones y evaluaciones
periddicas que ayuden a fortalecer los conocimientos y medir el nivel de
conocimiento de los colaboradores.

e En relacidn a los elementos tangibles, se deben cotizar la posible adquisicion de
maquinaria nueva, ademas de un Plan de mantenimiento de las mismas.

e En relacion a la empatia, se deben establecer indicadores que conlleven a que los
colaboradores trabajen para alcanzar los objetivos de calidad en relacion a la
satisfaccion del cliente. Ademas, se puede establecer que el cuestionario se realice a
todos los clientes indicando el nombre del colaborador que lo atendid para que estos
se preocupen en dar una mejor atencién y hagan que los clientes se sientan comodos
y escuchados.

e Enrelacion a la seguridad, se debe establecer y respetar la guia de trabajo para evitar

que los colaboradores realicen la misma tarea 2 0 mas veces.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

VARIABLE E INDICADORES

¢Cual es el nivel de
calidad de servicio en el
area de bafos y cortes de
la empresa Dog Bull,
Lima, 2019?

Analizar el nivel de
calidad de servicio en el
area de bafios y cortes de

la empresa Dog Bull,

Lima, 20109.

Variable : Calidad de Servicio

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Capacidad de respuesta Calidad en la atencién al cliente Muy de acuerdo (5)
Confiabilidad Responsabilidad de la empresa Algo de acuerdo (4)

Elementos tangibles Materiales y maquinarias adecuadas Ni de acuerdo ni en ORDINAL

Empatia

Cumplimiento de la empresa

Seguridad

Comunicacion y comprensién al cliente

desacuerdo (3)
Algo en desacuerdo (2)
Muy en desacuerdo (1)

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Segun su finalidad (Tipo): Basica

Segun el nivel o profundidad: Descriptivo

Segun su enfoque: Cuantitativo

Segun el disefio: No Experimental

Segun su Alcance: Transversal

POBLACION:

Se denomina poblacion al “un conjunto de la totalidad de la(s)
variable(s) en estudio, en cada una de las unidades del universo”

(VALDERRAMA, 2015 pag. 182).

La poblacién estd conformada por: 60 clientes que solicitaron
el servicio de bafios y cortes de la empresa Dog Bull durante el

mes de Mayo.

MUESTRA: Es igual a la poblacion

MUESTREO: Esde tipo censal por lo que es igual a la poblacién

Variable: Calidad de servicio

> Técnicas:
v" Encuesta

v" Observacion directa de los hechos

> Instrumentos:

v" Cuestionario de calidad de servicio
en Dog Bull Veterinarias

Fuente: Elaboracién propia

66




Anexo 2: Resultado del Turnitin

Nivel de Calidad de Servicio aplicando el Modelo SERVQUAL en
la empresa Dog Bull, Lima, 2019

INFORME DE ORIGINALIDAD

234 144 1 22,

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERMET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARLIAS

H

Submitted to Universidad Cesar Vallejo

Trabajo del estudiante

(%

repositorio.ucv.edu.pe

Fuante de Intermeat

4,

g

Submitted to Universidad San Ignacio de Loyola

Trabajo del estudiante

1%

Submitted to Universidad Catolica de Santa
Maria

Trabajo del estudiante

1%

H Submitted to Universidad Continental 1.
Trabajo del estudiante a"'llﬂ

ﬂ industrial.unmsm.edu.pe 1.
Fuante da Intermeat a""lﬂ

repositorio.uss.edu.pe 1.
Fuente de Intermat a"'llﬂ

E Submitted to Universidad Tecnologica del Peru 1,
Trabajo del estudiante a"'lll:l

Fuente: Turnitin
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Anexo 3: Cuestionario de calidad de servicio en Dog Bull Veterinarias

El presente cuestionario es parte de un trabajo de investigacion, ha sido elaborado para medir
la percepcion del cliente en relacion a la calidad de servicio que ofrece la empresa DOG
BULL VETERINARIAS, con la finalidad de ofrecer un mejor servicio enfocado en la

calidad.

Instrucciones: Los siguientes items estdn relacionados con las 5 dimensiones de la
CALIDAD DE SERVICIO. Lea cuidadosamente cada uno de ellos y marque con una “X”
la opcidn de la escala numérica que considera pertinente. Para ello, se sugiere tener en cuenta
el significado de los nimeros segun las alternativas. Lo invocamos a responder con la toda

la seriedad y sinceridad posible.

CALIFICACION LEYENDA

5 Muy de acuerdo

4 Algo de acuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

2 Algo en desacuerdo

Muy en desacuerdo

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO CALIFICACION
ITEMS CAPACIDAD DE RESPUESTA 2 3 4 5

¢El personal de Dog Bull lo mantuvo informado sobre cuando

P1 ., ..
se realizarian los servicios?

¢El personal de Dog Bull le sugiri6 algln servicio acorde a su

P2 necesidad?

¢El personal de Dog Bull tuvo la disposicién para ayudarlo en

P3 todo momento?

¢El personal de Dog Bull estuvo preparado para responder a

P4 todas sus solicitudes?

ITEMS CONFIABILIDAD 2 | 3| 4|5

¢El personal de Dog Bull le proporcioné el servicio tal y como

PS se lo prometio?
P6 ¢El personal de Dog Bull tuvo una réapida respuesta ante sus
necesidades y los problemas que pudieran surgir?
p7 ¢El personal de Dog Bull le brindé el servicio correctamente la
primera vez que lo atendio?,
P8 ¢El personal de Dog Bull le proporciono el servicio en el
tiempo prometido?
P9 ¢El personal de Dog Bull no cometi6 errores durante su
atencion?
P10 ¢La empresa Dog Bull cuenta con empleados capacitados para

absolver sus preguntas?
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ITEMS

ELEMENTOS TANGIBLES

:

¢La empresa Dog Bull cuenta con equipos de ultima tecnologia

P11 1
para su atencion?
P12 ¢Las instalaciones de la empresa Dog Bull le parecen
atractivas?
P13 ¢El personal de Dog Bull tiene presencia impecable acorde a su
perfil profesional?
¢ La empresa Dog Bull cuenta con material visual relacionado
P14 al servicio que ofrece (tales como folletos, gigantografias,
cotizaciones, fichas técnicas, etc.)?

ITEMS EMPATIA 2
P15 ¢La empresa Dog Bull le proporciona atencion personalizada?
P16 ¢El personal de Dog Bull fue amable durante su atencion?
P17 ¢La empresa Dog Bull prioriza los intereses de sus clientes?
P18 ¢La empresa Dog Bull cuenta con personal que logra

comprender sus necesidades y se preocupa por ud.?
p1g |c¢Laempresa Dog Bull le ofrecié un horario conveniente para su
atencion?

ITEMS SEGURIDAD 2
P20 ¢El personal de Dog Bull le inspira confianza en todo

momento?
¢La empresa Dog Bull le brinda tranquilidad y medidas de
P21 seguridad al realizar sus transacciones?
P22 ¢El personal de Dog Bull es cortés con ud. en todo momento?

Fuente: Elaboracién propia
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DOG BULL VETERINARIAS 2019

TABULACION DE CLIENTES ENCUESTADOS - SERVICIO DEBANOS Y CORTES

Anexo 4: Tabulacion de Encuestas Parte 1

112|3[4(5]|6]7|8([9[10]11]12|13[14(15|16]|17|18[19|20]|21]22|23(24(25]|26]|27|28[29|30

5(12(2]2]|12(5|4]|4|2|5]|3|3|1|5|2[3]|5|3|5|3|4[1]|1]|2[4|5]|1|2]|1]2
1123[4(5]|6]7|8([9[10]11]12]|13[14(15|16]|17|18[19|20]|21]22|23(24(25]|26]|27|28[29|30

3[2(5]3]|1(4]4]|5(4|5]|2|3|5]|3|2[3]|5|3|3|1|2[4]2]1[1]4]|2|3]|3]2
1(2(3[4|5]|6]|7]|8]|9|10({11({12|13]14]|15]|16(17(18(19(20]|21]|22]|23]|24(25(26(27{28]29|30
114]15|3|5]1[4[1]3])2[2]|5]|3[2|3]1[3|5]|3[3|2]1|2[1]2]|4]|5]|3]|4[4
2|15(1|114(4]12[3|3]1[2]2|3]|5]|3[5]|1[1]|3|5(1]|2|4]|3|1|4]|2|4]|2]|4
113|111 ]4]3[4[2]4)1(2]|2])1[2]|2]2|3[|3]|1|5|3]4[1[3]|3]|5[2]4]|1(2
3[1(2]|1])4(5]|1]|4(4|3]|3(5|2|1|5[5]|5|1|3|1|3[4]|2]|4[2|5]|5|3|5]3
1(2(3[4|5]|6]|7]|8]|9|10(11({12|13]14]|15]|16(17(18(19(20|21]|22]|23]|24(25(26(27{28]29|30
111])3|5[1]1|2[{2]|5]|5(3|5]|4[2|3]|1[3|5]|5|2|3]|1|5[5]2]|5[3]|2]4]|5
3[3[5]1]3(3|2]|3|4|4]|4(4|2|3|3[4]2|3|2]|1|2[1]|4]|5[1|3]|2|4]|1]2
1(2(3[4|5]|6]|7|8]|9|10({11({12|13]|14]|15|16(17(18(19(20|21]|22]|23|24(25(26(27|28]29|30

41213]13(2]2]|2|4|3|3(2[4]3|3|3|5|3[2]|4]|1[4]|2|5([5]4]|3[1|3]|1(3

214 11(5]5)1([5]2])2[1[5]2(2]|5]|4[4]1]|3[3[5]1]|3]4]4]|2[1]|5]1[5]3
311(1]1)4(2]|2]4[5]|3]|3[1]2]|2|3[3]4]|1]|1]4|4[1]3]|3[4]4]|2|3]|5]5
111(4]|5|5]|5]|1|1]|1(1])4|1|5]|2(3]1|3|3|1(4]|2[2]|3|4|3]4[3]|1|1]|3

5[413[2]|5]2|4]2[1]|5|5]|3]|4[4]|1[3|5]|1|3]|2|4]|3|3|5]|2[4]|4|4|1]|5
5|5[(5[1)4(3|5]4[3|3|5[5[4]1[3]|2]|2|3]4]4|2[4]3]|2]4]|3|2[2]|3]|4
4141413(5]12(2])14|1(2]|1[3]|5|3[4]|1[2]|5|1|3]|2(1]|3|1|3|3[2]|1|4]|2

4[5(4]14[4]1]1|1|5]|5[1[5]|3|5[5]|1|4([5]4]|3[2|5]|4[2]4]|5[2|1]|4](3
5[5]|5[4]11(5(2]2[5]|1|5]|2]|2|3]|2[3|4]|2[|4]2|5]|3|5|4]|5[5]|1|1|3]2

3[1(2]4]12(2]2]|5[5]|5]|1[4]2]|2|3[1]4]|3]2]|3|2[1]|5]4[1]2]|2|2]|5]1
4(112]14(4]5]|4|4|3|3[3[1]|4]|4]4|5[1[3]|1]4[2]|3|5[1]|3|5[4|3|5(5
415|5(2(2)13]2]|1|5|3|4[2]|4|3[2]|3[5]|1|5|2]|2|1]|1|1|1]|2(4]|2]|2]|5
3[1]12(5]1(3[4]2[5]2|1]|3|3|3|1[1|4]|4(4]4]|1]|5|2|3]|3[2]|1|2|4]3
4111312 (3[1]3|4]2]2|2[5]4]2[2|3]|2|2|1]1|5]2]|3|2]4]|3|4[4]|3]|4
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DOG BULL VETERINARIAS 2019

TABULACION DE CLIENTES ENCUESTADOS - SERVICIO DEBARNOS Y CORTES

Anexo 5: Tabulacién de Encuestas Parte 2

3|11(2]4]14([5]3|5[1|3]|1(2|5]|2[2|5]2|3|5]|3|5|5]|4|2|1]2(3|3]1|5
312(413|3[2]2]|2|5]|4]|2|5|5]|3[3|3|5|2|2]|2|3|1]|1|2|3]|2|3|3]|3|4
2|13(3[|1)12[4]2]|3[4]1)3[4]2]|4[1]|3|5[2]|3]|2[4]4]|1[4]4]1[4]3]|5]3
31]32|33|34(35(36|37|38|39|40(41(42(43|44]|45|46|47|48(49(50]51]52|53|54(55(56|57|58|59(60

514(1(3|4(2|1]|3[4]|1]|3(5]|4]|2[4]|2]|2|3|4]|2|2|1]|4|4|3]|4(1]|4]|5|4
2(314[2]1415(1|5[4|3|1|3]|2|4(2]|3[2]4|1|3]|1(5]|3|4|4]|2(3]|1|1|3
512[4]11)5(3[2|3[4]2])4[3]|2]|1[3]|2|5[4]4]|2[5]|3|4([5]2[4[1]2]|3]3
31]32|33|34(35(36|37|38|39|40(41(42(43]|44]45]|46|47|48[49(50]51]52|53|54(55(56|57]58|59|60

11212|4]11[4]13[|2|3]|1[3]|5]|1[4]4[4|3|5(3]|3|4]|5]|1[1]|3|5|3]|4([1]|5
113|231 |5[3]1|2]4]1|3[3]1|2]|5]2|4|3|5[1[4]2]|2|3]|5|1]4]2]|5
114(2(2]3|1[4]4|3|1|5|5[2]|3|1|2]|1|5|1]|2|4[4]|1]|2|5]|]4|5|5]|3|5
31]32|33|34(35(36|37|38|39|40(41(42(43]|44]|45|46|47|48[49(50]51]52]|53|54(55(56|57]58|59(60

211(2|5]|5(2|1]|1|1|5]|1(1|5]|2(5]|2]|4|3|4]|1|5]|4]|1|5|1]|2|3|5]|4|4
3[5]|3[2]|4]|5[1]|4[5|3|1|4]4|5|5]|1[4]2|5|4]|5[1]|4]4|2]|1|1]|1|3]|1
3|11(5[|5])1([3]2]|2|5]|1]|2(5]4]|2[5]|3]|3[4|5]4|2]|2]|1|3|1]2(2]|5]|3|4
4(11412(5]14(5|1(2(2]|2|3|5|5[3|5|4]|1]|2|1]|1[3|2]|1|2]|4|5|2|3]|5

31]32|33|34(35(36|37|38|39|40(41(42(43|44]|45]|46|47|48[49(50]51]52]|53|54(55(56|57]58|59|60
4131112414 [1]|3(3[2]|3[4]12]|2(5]|3[|1]|5]|2|3]|2(4]|3|2|1]|4[5]|2|3|3
3|3[5]5])1[4]3]|4[1]3])4([5]2]|2[5]|5]|5[4]|5]|3[4]|1]|2(2]1|1[2]|5]|5]2
41215]|2(4(3]|1[4|5]|5(2|1|5[1|3]|5|5[5]|5(|2|1|1|1|1]|2(|5[|2]|2]|2]2
3|5(5[1)3[4]2]|4(3]4)1[2]4]|2[2]4]|4[1]3]|5[3]4]|2(2]|3|1[2]1]|4]3
4141113 [4]1]1[4[3]|5[2|5]|5[3[|4]4[5]1]3|1]|2]|3[1[5]4[1]|1]4]|1]4
41412]|5(3[1]3[2]|1]|3|2]|4]4[5]4]1|1[2]2|5|3]|2|5[1]|5[4[3]|5]|1]2
31132|33|34(35(36|37|38|39|40(41(42(43]|44]|45]|46|47|48[49(50]51]52]|53|54(55(56|57]58]|59]60
3|13(3]4)1[4[3]|1[4]2)5[3[4]|4[3]4]|5[1]3]4[3]|1]|4[4]3[4[3]2]|5]1
4(312]12(4]12]|4|3|5]|4(1]2|5|5|3|3|2|3|3|4]4|3|2|1]1|2|1]|2]|2]3
114|5[5]14|3[2]4]|3[3]3|3[3]|1|1[4]2]|5[4]1|4[5]3]|1[4]2]|5[1]3]|3
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Anexo 6: Area de bafios y cortes (P1)
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Fuente: Dog Bull Veterinarias
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Anexo 7: Area de bafios y cortes (P2)

Fuente: Dog Bull Veterinarias
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Anexo 8: Area de bafios y cortes (P3)

Fuente: Dog Bull Veterinarias
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Anexo 9: Area de bafios y cortes (P4)

Fuente: Dog Bull Veterinarias

75



Anexo 10: Area de bafios y cortes (P5)

Fuente: Dog Bull Veterinarias
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Anexo 11: Promociones del Area de bafios y cortes
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Fuente: Dog Bull Veterinarias
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Anexo 12: Medio de Transporte Dog Bull Veterinarias

Fuente: Dog Bull Veterinarias

78



Anexo 13: Medio de Transporte de Dog Bull Veterinarias
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Fuente: Dog Bull Veterinarias
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