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Resumen

La investigacion tuvo como principal objetivo establecer el impacto del desempefio
laboral en la satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria “Patitas” del distrito de
Pueblo Libre, 2019; para ello se plante6 el problema siguiente ¢Cual es la relacion del
desempefio laboral y la satisfaccién del usuario de la clinica veterinaria “Patitas” en el
afo 2019?.

El método empleado fue el hipotético deductivo con enfoque cuantitativo y nivel
correlacional, de disefio no experimental correlacional. La muestra esta conformada por
88 usuarios de los servicios veterinarios de la Clinica “Patitas”, los mismos que fueron
seleccionados intencionalmente. Se hizo uso de la técnica, la entrevista, para ello se
elaboré dos instrumentos de investigacion validado por juicio de expertos para las

variables desempefio laboral y satisfaccion del usuario.

El estudio arribé al siguiente resultado, ha quedado demostrado a través de la
contrastacion de la hipétesis general, que existe relacion significativa, positiva y muy alta
(r = ,874) entre la variable desempefio laboral y satisfaccion del usuario de los

colaboradores de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019.

Palabras claves: Desempefio laboral, satisfaccion del usuario, tangibilidad, capacidad

de respuesta.



Abstract

The main objective of the research was to establish the impact of the work performance
on the satisfaction of the user of the veterinary clinic “Patitas” of the district of Pueblo
Libre, 2019; for this, the following problem was raised: ¢ what is the relationship between
work performance and user satisfaction of the user in the veterinary clinic “Patitas” in the
year 20197.

The method used was the hypothetical deductive with quantitative approach and
correlational level, non experimental correlational design. The sample is made up of 88
users of the veterinary services of the “Patitas” Clinic, which were intentionally selected.
The technique was used, the interview, two research instruments validated by expert

judgment for the variables work performance and user satisfaction were developed.

The study arrived at the following result, it has been demonstrated through the
contrast of the general hypothesis, that there is a significant, positive and very high
relationship (r=, 874) between the variable work performance and user satisfaction of the

collaborators of the clinic “Patitas” veterinary in the year 2019.

Keywords: Work performance, user satisfaction, tangibility, responsiveness



I. Introduccion

Al observar los cambios en el comportamiento social, cultural y humano en nuestra sociedad
y el carifio de las familias hacia las mascotas era previsible la aparicion de un segmento de
negocios relacionado a la alimentacion, tratamiento, prevision y cuidado de la salud animal
mediante la prestacion de servicios en clinicas veterinarias y cuyo crecimiento paulatino ha
sido una clara respuesta a la eleccién de muchas personas al estudio formativo profesional
de medicina veterinaria y/o al actual contexto de sensibilizacion de las familias hacia las
mascotas, al considerarlas como parte integrante del ndcleo familiar e incluso algunas
instituciones educativas de nivel superior debido a la tendencia actual expresada se han visto

beneficiadas con una mayor captacion de futuros profesionales medicina veterinaria.

Segun datos de la empresa encuestadora Ipsos Per( (2015) en el censo de negocios
veterinarios a nivel Lima Metropolitana existian 640 veterinarias, de las cuales 374 eran
tiendas de mascotas. La mayoria de las empresas veterinarias se encuentra ubicadas en Lima
Moderna (Surco), Lima Norte, Lima Este, Lima Centro, considerando que no existe dato
alguno al afio 2019 en el cual se sustente en forma aproximada la cantidad de clinicas
veterinarias. Pero, es bastante perceptible la proliferacion de una mayor cantidad de Centros

y/o Clinicas veterinarias.

Por informacion de fuentes abiertas que obran a nivel nacional se puede deducir que
no solamente el cuidado y prevencion de la salud animal viene generando el crecimiento de
este rubro de negocio profesional. Sino también, el de actividades paralelas inmersas debido
a que desde diciembre del 2015 la Compafia Pacifico Seguros dentro del paquete
denominado “Seguro de Hogar” oferta ciertos beneficios asociados con el cuidado
preventivo de la salud veterinaria, entre ellos considera los chequeos preventivos de salud,
hospedaje gratuito, orientacion telefénica veterinaria. Quiza el ofrecimiento de dichos
servicios esta relacionado con la adopcion cada vez mayor de mascotas en algunos hogares

peruanos.

La Ley 30407 — Ley de Proteccion y Bienestar Animal promulgada el 07 de enero de
2016, establece una sancion de tres a cinco afios de pena privativa de la libertad a las personas
gue maltraten animales o cometan actos crueles contra los mismo. Si bien es cierto, a nivel

nacional existen personas que se preocupan por la salud de sus mascotas.



A nivel internacional, nacional, regional y local se tiene determinados conocimientos
tedricos y/o practicos sobre la importancia del desarrollo del potencial humano en las
organizaciones y que éste potencial se debe evidenciar en el desempeiio laboral del
colaborador y de esta forma satisfacer las expectativas del usuario o cliente respecto al

producto y/o servicio recibido en términos de calidad y precio.

Para el caso de este estudio de investigacion que involucra el desarrollo de
actividades de la Clinica Veterinaria “Patitas”, en el distrito de Pueblo Libre se puede
manifestar que enfrenta un nivel de competencia bastante complejo, debido a la competencia
no solo de las empresas del servicio veterinario del mismo distrito, sino de las clinicas
veterinarias del distrito de Magdalena y del distrito de Brefia, las mismas que son colindantes
al distrito de Pueblo Libre. Por consiguiente, resulta necesario mejorar el desempefio laboral

del servicio que presta y que este se evidencie en los niveles de satisfaccion de los usuarios.

A continuacion, se presentan algunas investigaciones realizadas en el ambito

internacional y/o nacional que involucran las variables de estudios elegidas:

Facal (2016), en la investigacion: “Atencion al cliente en las clinicas veterinarias”,
realizada en Uruguay, cuyo objetivo general estd orientado a identificar caracteristicas
relevantes en la prestacion de servicios para mascotas en centros veterinarios. EI método es
descriptivo — deductivo, de disefio no experimental. Concluye que el respeto y la cortesia
hacia el usuario, produce empatia y/o mayor captacion de usuarios, por esta razon el
veterinario, debe contar con capacitacion en aspectos generadores de empatia como es el
caso de la negociacion, conocimiento del sistema de redes, de relaciones afectivas y de esta

forma el cliente se sentira satisfecho con la atencién.

Herrera y Soto (2016), en el trabajo: “Sistema web para agendar horas de atencion
v presentacion de servicios de la clinica veterinaria Kennedy”, realizada en Chile. Su
objetivo general orientado a conocer e identificar las expectativas de los clientes para otorgar
una mejor gestion y atencion en los servicios que necesita. Por ello, registro a cada usuario,
segun animal de compafiia. Mediante la implementacion y disefio de una aplicacion Web se
podra calificar y hacer requerimientos de forma sencilla y oportuna, significando una base
de datos de los clientes mediante una plataforma virtual de atencion a quejas. Como
conclusion refiere que, las optimizaciones de los servicios veterinarios son numerosos para

la instalacion.



Arnedo y Castillo (2009), en su investigacion: “Satisfaccion Laboral de los
Empleados del Instituto de Previsidn Social del Personal Docente y de Investigacion de una
Universidad de Oriente (IPSPUDO). Cumana, Estado Sucre, aiio 2008”. Plante6 como
objetivo analizar el nivel de satisfaccion laboral de empleados del Ipspudo Cumana, afio
2008. El método de investigacion es de tipo descriptivo, donde la muestra estuvo constituida
por 30 empleados. Concluye que, un 36.7% de los empleados se encuentran satisfechos y un
67.3% estan insatisfechos, lo cual evidencia un bajo grado de satisfaccion que se reflejan en

un indice de satisfaccién de 0.63 (insatisfechos).

Sanchez (2011), en el estudio: “Motivacion como Factor Determinante en el
Desempefio Laboral del Personal Administrativo del Hospital Dr. Adolfo Prince Lara,
Puerto Cabello, Estado Carabobo”. Cuyo objetivo general estuvo orientado a determinar
los factores motivacionales como elementos claves para el desempefi. Aplicé la metodologia
de tipo correlacional, descriptiva, conformada por muestra de doce empleados y por
constituir una poblacidn pequefia no se aplicd criterios muestrales al elegirse a toda la
poblacion como muestra censal. Concluye que, la investigacién ha determinado la existencia
de un elevado indice de descontento en el personal, debido a que el ingreso que perciben no
es acorde con las funciones que cumplen en los departamentos de administracion y recursos

humanos.

En el ambito nacional podemos citar, a Ruiz (2014), investigacion: “Desarrollo del
Personal y Satisfaccion Laboral en la Municipalidad Provincial de Sanchez Carrion”,
realizada en la Ciudad de Trujillo. EI objetivo general esta orientado a determinar de forma
o manera el desarrollo del personal influye en la Satisfaccion Laboral de los trabajadores. El
método es tipo explicativo, aplicada a una muestra de 47 trabajadores sin cargo jerarquico y
4 con cargo jerarquico de la Municipalidad en estudio. Concluye que, una organizacién para
que sea exitosa, debe procurar ser un excelente lugar para trabajar y gratificante para las

personas; la satisfaccion laboral ayuda a atraer talentos y retenerlos.

Mateo (2018), autor de la investigacion: “Desempeiio laboral y satisfaccion del
usuario en la empresa veterinaria San Mateo S.A.C. distrito de Carabayllo, ario 2017,
cuyo objetivo general estuvo orientado a establecer el impacto del desempefio de los
trabajadores en la satisfaccion del usuario del servicio de la empresa veterinaria San Mateo.

Es de método cualitativo, de tipo de estudio descriptivo. La muestra estuvo conformada por



dos grupos de estudio 9 trabajadores y 5 usuarios, seleccionados intencionalmente. Concluye

que, el desempefio de los colaboradores impacta de manera en la satisfaccion de los usuarios.

Matos (2017), autor de la investigacion: “Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes de la veterinaria Lescano Vets, San Juan de Lurigancho, 2017”. Cuyo objetivo
general busca determinar la relacion existente entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los clientes de la veterinaria. El estudio es de tipo descriptivo correlacional, basadas en
las teorias de Parasuraman, Berry y Zeitham, en el caso de calidad de servicio a Kotler para
el caso de la satisfaccion del cliente. La poblacion estuvo conformada por 102 clientes de la
veterinaria. Concluye que, existe correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente de acuerdo a los datos obtenidos, con una correlacion Rho de Spearman 0,729 y un
nivel de significancia de 0,000. Se concluye, que se debe realizar un plan de inversién que
tenga como objetivo la adquisicidn de nuevos instrumentos con la finalidad de brindar mayor
seguridad, realizar reuniones de trabajo donde se escuche y se planteen normativas de

atencion con la finalidad de generar un alto grado de satisfaccion en los clientes.

Villareal (2016), en la investigacion: “Satisfaccion de los usuarios del Consultorio
Veterinario Municipal de Jesus Maria en el 2015”. El objetivo general esta orientado a
determinar la satisfaccién de los usuarios en el Consultorio Veterinario Municipal de Jesus
Maria en el 2015. La metodologia implica el enfoque cuantitativo, no experimental y de
nivel descriptivo. La poblacion estuvo conformada por 360 usuarios del Consultorio
Veterinario Municipal de Jesus Maria. La muestra estuvo constituida por 186 usuarios.
Concluye que, el 24.73% de los usuarios perciben satisfaccion completa, un 44.09% de

satisfaccion intermedia y un 31.18% una insatisfaccion con respecto al servicio.

Considerando el marco tedrico referencial desempefio laboral y satisfaccion del
usuario como aspectos importantes para lograr el desarrollo de la empresa se ha tenido a bien
estimar la realizacion de la investigacion en la Clinica Veterinaria “Patitas” por ser una
entidad relativamente nueva en el rubro Veterinario en el distrito de Pueblo Libre, que opera
desde el 18 de mayo de 2017 y fundada por una médico veterinaria con estudios de gestion
administrativa en servicios de salud, al igual que muchas micro empresas luchan por
sobrevivir en un mercado competitivo de salud veterinaria donde esta presente el problema
de la estacionalidad de la prestacién de servicios, lo que significa cierto grado de variacion
en los ingresos econdmicos. A la fecha cuenta con una cantidad aproximada de 88 usuarios,

la misma que sera considera como la poblacion, entre los servicios que oferta podemos citar:



salud preventiva, peluqueria, desparasitacion, tratamiento clinico y/o quirdrgico. Para ello,

cuenta con 02 (dos) colaboradores y una administrado

Las clinicas veterinarias al ser consideradas micro empresas por la cantidad de
personas que laboran en ellas, no cuentan con una estructura organica definida, donde
muchas veces el propietario del negocio, funge como administrador del mismo y apoya el
servicio requerido por los usuarios. Al no tener area de recursos humanos se carece de
estrategias de retencién y/o captacion que permita fidelizar a los usuarios. Esta realidad, no
es ajena en la clinica veterinaria “Patitas”, por ello existe cierta preocupacion de algunos
estudiosos del tema de los servicios en salud veterinaria, tal y como lo denota Francisco
Luigni Schettini Zamora (2017) , autor de la tesis: Plan de marketing estratégico y operativo
para la clinica veterinaria Groom Room, para la obtencion del grado de Maestro en
Marketing en la ESAN, cuyo objetivo se centra en el desarrollo de un plan de marketing que
permita integrar el marketing estratégico y operativo para asegurar la sostenibilidad de la

empresa.

En el siglo XX la administracion es considerada una ciencia producto del resultado
integrado del pensamiento de muchos precursores, filésofos, fisicos, economistas,
estadisticos y estadistico, quienes con el desarrollo del tiempo divulgaron obras y teorias en
determinado campo de actividades. Por consiguiente, podemos manifestar que la
administracion moderna aplica conceptos y principios usados en las ciencias humanas, en
las ciencias fisicas, en el derecho, en la ingenieria y en la tecnologia de la informacion. Es
por ello, que la Teoria General de la Administracion es un area nueva y reciente del

conocimiento humano.

Chiavenato (2009) refiere que, a comienzos del Siglo XX, el ingeniero
estadounidense Frederick Taylor, dio las bases a la creacion de la escuela de la
administracion cientifica y a través de su aplicabilidad se busca el aumento de eficiencia
empresarial mediante la racionalizacion de las tareas del colaborador. Por otro lado, el
ingeniero europeo Henri Fayol, generd la teoria clasica de la administracion con la finalidad
de incrementar la eficiencia organizacional producto de la aplicabilidad de los principios
generales de la administracion. Pero, sus ideas constituyen los cimientos que dominaron el

escenario administrativo de los primeros cuarenta afios del Siglo XX.



El desarrollo de las personas esta ligada a las organizaciones y éstas dependen del
trabajo de las personas, tal y como se puede corroborar con diversos estudios que dieron
origen a la Teoria General de la Administracion. Dicha teoria que data del siglo pasado es
considerada como el campo cognitivo humano que se ocupa del tema administrativo en
general, sin tener en cuenta el rubro de la empresa en el cual se aplique. Hay que tener en

cuenta que un administrador que haya tenido éxito en una empresa, no lo puede tener en otra.

Chiavenato (2009, et. al), refiere que la Teoria General de la Administracion estudia
laadministracion de las empresas desde el punto de vista de la interaccion e interdependencia
de sus variables, como es el caso de: 1) tareas; 2) estructura; 3) personas; 4) tecnologias; 5)
ambiente; 6) competitividad.

La division del trabajo es la base de toda organizacion, constituye la razén
fundamental que conduce a la especializacion y la diferenciacion de las tareas. Con una
mayor division se delimita los niveles de responsabilidad y subordinacion. Por lo expresado,
podemos inferir que el éxito de las organizaciones generalmente depende de sus capacidades

para interpretar el contexto de negocio externo.

Koontz y O Donnell, (1976) la administracion esta relacionada a la presentacion y
discusion de determinados principios generales como planear, organizar, dirigir y controlar
las operaciones del negocio y las actividades involucradas. Ello implica, seleccionar gerentes
y personal, establecer planes y directrices, evaluar resultados del desempefio laboral,

coordinar y controlar operaciones para obtener los objetivos trazados por la organizacion.

Dessler, (2009), sostiene que un sistema de trabajo de alto desempefio es un grupo
de politicas y practicas de administracion de recursos humanos integrado que, en conjunto
promueve empleados con mejor desempefio. Actualmente, no hay una regla sobre lo que
constituye un sistema de trabajo de alto desempefio, pero la mayoria de psicélogos laborales
coinciden que éstos incluyen: Seguridad en el empleo, contratacion selectiva, amplia

capacitacion, equipos que se administran a si mismos y toma de decisiones descentralizadas.

En el actual entorno en que se sustenta el desempefio laboral, los duefios de las
empresas esperan sus equipos de administracion proporciones evidencias medibles de su
eficiencia y eficacia mediante un conjunto de mediciones cuantitativas del desempefio que
los gerentes utilizan para evaluar sus operaciones. Las actividades como reclutamiento y

seleccidn de personal, capacitacion y retribucion de empleados, se puede ver reflejadas en



la aceptacion que tiene el producto o servicio, quizd en un pequefio negocio se puede
evidenciar que la tranquilidad econémica de la familia a menudo depende de la calidad del

producto o servicio.

Alles (2005), los individuos tienen diferentes motivaciones para diferentes cosas,
unas relacionadas con el trabajo y otras en relacién con distintas actividades. Comprender la
motivacion humana lleva a la definicién del concepto motivo como el interés recurrente para
el logro de un objetivo basado en un incentivo natural; un interés que orienta y selecciona
comportamientos, de manera basica un motivo puede darse cuando se piensa acerca de un
objetivo con frecuencia; pues se trata de un interés recurrente. Por consiguiente, estar

motivado también influiria en un mejor desempefio laboral en el trabajo.

A continuacion, presentamos ciertas bases conceptuales que sirve de fundamentos
investigativos del desempefio laboral, aunque existe diversidad de conceptos de muchos
autores, incluyendo a los gurtes de la administracién, la Unica diferencia que puede

encontrarse entre un autor u otro es de aspecto literal y parafraseo del concepto.

Para Araujo, & Leal Guerra, (2010), el desenvolvimiento laboral es el grado en que
los administradores o responsables de una organizacion logran sus cometidos, tomando en

consideracion los requerimientos del puesto, en funcion a los resultados alcanzados”.

Chiavenato (2009, p.359), define el desempefio laboral como el comportamiento
evaluado en comparacion con los objetivos organizacionales y puede ser considerado como
un indicador del avance estratégico respecto a objetivos. También, refiere que esta
determinado por: (1) Factores actitudinales: disciplina, actitud cooperativa, iniciativa,
responsabilidad, seguridad, discrecion, presentacion personal, interés, creatividad (2)
Factores operativos: conocimiento del trabajo, calidad, exactitud, trabajo en equipo,

liderazgo.

Guevara & Tafur (2015), definen al desempefio laboral como el nivel de ejecucién
alcanzado por el trabajador en el logro de las metas organizacionales en un tiempo
determinado. Este desempefio estd conformado por actividades tangibles, observables y
medibles, y otras que se pueden deducir a través de acciones y comportamientos laborales

que muchas veces son previsibles a través de las evaluaciones periddicas.



Moccia (2009) sostiene que, el desempefio laboral es conceptualizado como una
conducta asociada a las actividades que demanda la actividad para el cual un individuo ha

sido contratado. Es voluntario, pero bajo ciertos parametros que exige el puesto.

Robbins (2013), la medicion del desempefio laboral a nivel de empresa se centra en
la evaluacién relacionada a la consecucion de los objetivos de manera individual. Este
proceso permitira conocer si la organizacion ha tenido éxito o fracaso en el logro de sus

objetivos.

Estas definiciones conceptuales no son nuevas en la gestion empresarial, pues
cualquier persona carente de estudios en gestién empresarial reconoce que la Unica manera
de tener un mediano éxito es a través del componente humano que forma parte de la empresa
y que un desempefio laboral aceptable puede ser considerado como una fortaleza de la
organizacion. En sintesis, el desempefio laboral esta relacionado con el comportamiento
evaluado de parte de la empresa, en comparacion con los objetivos fijados a corto, mediano

o largo plazo.

Para efectos del cumplimiento de los objetivos planteados para el desarrollo de la
presente investigacion se estimaran como dimensiones de estudio para la variable
independiente desempefio laboral los siguientes factores conceptuales: 1) actitud
cooperativa; 2) responsabilidad; 3) calidad de trabajo. Las dimensiones seleccionadas nos
han permitido direccionar los items de los instrumentos de investigacion en funcion al
objetivo general y a los objetivos especificos. Por tal motivo, se ha tenido a bien extraerlos
de la definicion de Chiavenato (et.al) por ser la que mas se ajusta al prop6sito investigativo.

En contraposicion al alcance y significado del término desempefio laboral expuestos
en parrafos anteriores, el trabajo de investigacion no pretende medir de manera tradicional
la actuacion del colaborador de la clinica veterinaria “Patitas” por no tener una unidad
organica de recursos humanos, ni muchos menos programa de capacitacién por ser micro
empresa de servicios y por ser la evaluacion de desempefio una herramienta de gestion
interna que se desarrolla en las medianas y grandes empresas, situacion ajena a la clinica
veterinaria “Patitas” al contar s6lo con tres colaboradores, la evaluacion y/o medicion del
desempefio laboral seria relativamente subjetiva, debido a que si se orienta los items del
cuestionario del desempefio laboral a los mismos colaboradores, éstos magnificarian la labor

que realizan.



Por las razones expuestas, se ha tenido a bien orientar los instrumentos de
investigacion (encuestas) relacionado al desempefio laboral de los servicios de salud
veterinaria sea medido por la percepcion de los usuarios de servicios veterinarios y de la
calidad de las respuestas de los encuestados determinar las acciones correspondientes en el

ambito de la calidad de servicios a fin de buscar una mayor consolidacién competitiva.

Asimismo, se plasma las bases tedricas y conceptuales sobre Satisfaccion del
usuario, se puede sustentar que dicho término es de vital importancia para el logro de los
objetivos de las empresas, los mismos que se sustentan en la mision y la vision empresarial
y objetivos de cualquier empresa con enfoque tradicional. La diferencia de la aplicabilidad
de la satisfaccion del usuario radica en la complejidad del rubro de gestion: llamese sector
comercial, sector industrial y sector de servicios; y en la capacidad cognitiva de los

elementos que dirigen los destinos de la empresa.

Las percepciones sobre la calidad del servicio y los juicios de satisfaccion del usuario
han sido relacionado y reconocidos como aspectos fundamentales para explicar las
conductas deseables del consumidor (Parasuraman, Zeithalm & Berry). Sin embargo, la
literatura especializada sobre calidad del servicio refleja ciertas diferencias cuando se trata
definir la satisfaccion del cliente o usuario, e incluso permiten identificar tres componentes
generales en la satisfaccion: (1) respuesta emocional, cognitiva y/o comportamental; (2)
respuesta enfocada en expectativas, en el producto y experiencia del consumo; (3) respuesta
después del consumo, después de la eleccidn, basada en la experiencia acumulada. De lo
expresado, se tiene un primer acercamiento al término de satisfaccion al entenderla como
una respuesta generada en el individuo bajo un contexto en un determinado momento y/o

también, en un contexto particular (Giese & Cote, 2000)

Hayes (2008) menciona que, dentro del marco de conformidad / o no conformidad
se tiene a bien discutir los problemas de la satisfaccién usuaria. Segun este enfoque
relacionado a la satisfaccion e insatisfaccion del usuario, los compradores y/o usuarios
piensan en un conjunto de estandares preestablecidos cuando piensan en comprar un
producto o adquirir un servicio, lo que implica que el nivel de satisfaccion del cliente es el
resultado de la comparacion de este estandar con la percepcion del producto comprado o el
servicio recibido. En ocasiones, si el estandar de percepcion sobre el producto o servicio

comprado tiene coincidencia con los estandares establecidos, esto dara como respuesta la



conformidad del cliente, y si no cumple con las perspectivas del cliente, estos quedaran no

conformes.

Carrion (2013) sostiene, gque el trato cordial y amable recibido ocasiona la lealtad del
cliente o del usuario, y ello se reflejara en el indice de recomendaciones a amigos y familiares
del beneficiario del 6ptimo trato o servicio. Entre los atributos de la buena calidad de
atencion por un servicio, se debe indicar la personalizacion del servicio al usuario, debido a

que ella es generadora del estado de satisfaccion y fidelidad del cliente hacia la empresa.

Sanchez (2012) refiere que el trato amable al usuario de un servicio, la comodidad,
la limpieza del ambiente, el confort fisico e infraestructura en donde se presta la atencion y
el lugar de recepcion y el tiempo que la persona le dedica a la atencion, tiene una relevante
valoracién al tiempo de espera para recibir atencién y permite acrecentar el nivel de
satisfaccién del usuario. Caso contrario, se acrecentara el porcentaje de insatisfaccion del
cliente. En ocasiones, la insatisfaccion de un usuario ha sido visto solamente desde la
percepcion del consumidor, es por ello que la definicidn de insatisfaccion esta asociada al
de la satisfaccién, debido a que estan conformados por los mismos componentes. Es decir,
la disconformidad es una respuesta que puede ser afectiva, cognitiva e incluso
comportamental que se encuentra centralizado en un aspecto particular de la compra o

consumo y que se da en un momento determinado. (Giese, & Cote, et.al).

Para Fisher y Navarro, 1994, Colunga, 1995, Kotler, Kotler, 1997, Zeithalm y Bitner,
2005, todas como citado en Droguett (2012, p.1), después de analizar diferentes definiciones
en torno al servicio concluye diciendo que éste “es entendido como el trabajo, la actividad
y/o los beneficios que producen satisfaccion al consumidor”. Asimismo, continla diciendo
que el servicio al cliente. [...] es el establecimiento y la gestion de una relacion de mutua

satisfaccion de expectativas entre el cliente y la organizacion.

Para una mejor comprension del aspecto literal e interpretativo de la variable
dependiente: satisfaccion del usuario, citaremos conceptos vertidos desde décadas pasadas
por algunos autores, en las cuales existen una serie de coincidencias las mismas que estan
directamente involucradas con el grado de aceptacion o rechazo del producto y/o servicio de

parte de los usuarios o clientes.

Kotler (2014), refiere que la conformidad o disconformidad del usuario de un servicio

se determina generalmente por medio de las expectativas proyectadas, y cimentadas en las
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experiencias de adquisicion u obtencion, quizas pueden ser influidas por las opiniones de
terceros, o la informacion publicitaria. Es por ello, que, se sostiene que la satisfaccion
producida en el usuario y/o cliente, es consecuencia de una evaluacion posterior a la

adquisicion del producto o después de haber recibido el servicio.

Kotler, y Villantoy (2014), al referirse a la satisfaccion o insatisfaccion del usuario,
sostienen que ello esta determinada por los sentimientos de las personas, por las actitudes
gue muestra hacia el producto o servicio después de recibido. Es decir, las expectativas de
los usuarios se basan en las experiencias de adquisicion u obtencidn previa, e incluso pueden
ser influenciadas de manera directa y/o indirecta por las opiniones de otras personas,
trabajadores y la informacién publicitaria en los diferentes medios de comunicacion por
parte de la empresa. En sintesis, la satisfaccion producida en el usuario siempre es y sera
consecuencia de una evaluacion posterior a la adquisicion del producto y/o servicio, y esta
en funcidn a las expectativas previamente proyectadas. En esa relacion, la conformidad del
usuario moviliza el estado de &nimo de la persona a ciertos aspectos subjetivos que estaran

en relacion a las expectativas previamente planteadas con la experiencia personal.

Carbonel & Leiva (2016), refieren que la satisfaccion del usuario esta relacionada al
desenvolvimiento confiable y éptimo, proporcionado con habilidad y forma adecuada, y en
el tiempo previsto. Por ello, es vital la capacidad de respuesta (atencion oportuna), y la
buena voluntad para atender dicho requerimiento, e incluso también, se debe transmitir
seguridad (confianza y credibilidad) en el usuario, asi como empatia (como nos gustaria que
nos traten si nosotros fuéramos los clientes) relacionada a la atencion personalizada, el uso
racional de los canales comunicativos adecuados. Otros aspectos a considerar son los
elementos tangibles (elementos fisicos: equipamiento, instrumental y personas) que son de

facil observacion durante la prestacion del servicio.

Asimismo, afirman que la satisfaccion del cliente y/o usuario no solo esta solamente
relacionada con la calidad de atencidon o servicio otorgado. Sino, que también estara
condicionada a las expectativas de los usuarios y/o clientes, a los saberes previos, a las
situaciones vividas anteriormente. Si el usuario tiene expectativas bajas en los servicios, es

I6gico que se le pueda satisfacer con los servicios brindados de manera deficiente.

Zeithaml et al, citado por Droguett (2012) en su libro, sostiene que la conformidad

del cliente o usuario de un servicio en ocasiones esta influenciada por ciertas caracteristicas
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especificas o atributos fisicos del producto o servicio, asi como la percepcion sobre la calidad
del producto, servicio, el precio ofertado, y de igual manera por factores individuales, entre
los cuales se puede citar el estado de animo que esta asociado al estado emocional de la
persona consumidora o usuaria y algunas experiencias e influencias de terceros, sobre la
satisfaccion que han tenido anteriormente. Es decir, el grado de satisfaccion de usuario puede
ser superior e inferior en las personas, pese a que pueden haber adquirido un mismo

producto.

Zeithaml et al, citado por Droguett (2012), sostiene que, la conformidad o
satisfaccion del usuario se encuentra reflejada en las siguientes cualidades que a
continuacion se detallan: (1) Cualidad de blsqueda, esta referida a la atribucion del cliente
y/o usuario para determinar y evaluar aspectos antes de la compra, como son color, estilo,
precio, ajuste, sensacion, dureza y olfato. (2) Cualidad de experiencia, esta relacionada a la
sensacion y opinion del consumidor después de la adquisicion o durante el consumo del
producto. (3) Cualidad de credibilidad, aspecto complejo y dificil de ser evaluado por el
consumidor, incluso después de la compra porgue el cliente no conoce de manera objetiva,
0 carece de conocimiento para determinar si el producto lograra satisfacer sus necesidades o

deseos que a veces pueden ser subjetivos 0 momentaneos.

Referenciando los conceptos vertidos anteriormente se tomaran como dimensiones
de la variable dependiente: satisfaccion del usuario, aspectos relacionados al estudio
realizado por Parasumaran, Zeithalm y Berry mediante el cuestionario SERVQUAL, por
ello se referencia lo citado por Duque y Chaparro (2012) respecto a las dimensiones de
estudio que involucra el concepto satisfaccion del usuario, entre ellas se citan: 1)

Tangibilidad, 2) fiabilidad, 3) capacidad de respuesta, 4) seguridad, 5) empatia.

La dimension tangibilidad esté referida solamente a las instalaciones fisicas con que
cuenta la empresa, como es el caso de la infraestructura, los ambientes de atencion,
exhibicién; equipamiento, instrumental, equipos, atencion. Asimismo, por la cantidad,
apariencia, y los materiales e insumos que pueden ser percibidos por los sentidos humanos,
entre ellos los banners publicitarios, formularios, carteles, folletos, panfletos, etc., que de
una u otra manera puede influenciar en las decisiones de compra del consumidor al tener
conocimiento previo sobre comodidad y confort a recibir en determinado espacio fisico de

la empresa.
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La dimension confiabilidad que puede ser considerada como sindnimo de confianza
que tiene el usuario, esta relacionada a la habilidad que tienen las personas que laboran en
la organizacion para brindar el servicio de manera satisfactoria al usuario, asi como a la
preparacion de los empleados en competencias laborales perceptible que permitan el trato
de modo cortés y amable, de modo tal que el usuario sienta la seguridad de estar tratando
con un experto o especialista en el rubro y por ende satisfaga de manera inicial sus

expectativas.

La dimension capacidad de respuesta que en un sentido estrictamente laboral
involucra la disposicion del proveedor a atender la demanda de manera oportuna y en el
tiempo esperado, es por ello que los colaboradores que forman parte de la organizacién
deben contar con aptitud, predisposicion, habilidades distintivas para actuar de manera
oportuna y rapida a los requerimientos del usuario y de esta forma incidir de manera

favorable en la satisfaccion de cliente y por ende en la fidelidad del cliente.

La dimension seguridad esta referida a los sentimientos que puede ser perceptibles
por los usuarios respecto al producto y/o servicio en el momento de la compra e incluso
guarda relacion con la amabilidad, cortesia y capacidad del colaborador para comunicarse
dentro del flujo interpersonal con el suficiente conocimiento sobre las bondades del producto
o servicio y ello incidira en el mejoramiento del grado de percepcién sobre la calidad del

producto y servicio en el momento decisorio de la compra del bien o servicio.

La dimension empatia en el ambito empresarial esta vinculado a la capacidad para
entender al usuario y proporcionando una atencion individualizada y 6ptima, generando que
éste usuario se sienta escuchado, entendido y comprendido. Es decir, que el trabajador no
solo haga, sino que parezca que muestra el verdadero interés por el cliente y también esta
empatia refleja en el empleado, el cdmo le gustaria ser atendido, en caso que el fuera el
cliente. En sintesis, la empatia es un valor propio del ser humano que le permite ponerse en

el lugar de otras personas para comprender como nos gustaria ser atendido.

Considerando lo expresado en los parrafos conceptuales que anteceden, asi como el
aspecto cognitivo que involucran las variables y las dimensiones correspondientes y la
problematica de estudio que involucra el desarrollo de la actividad profesional en el rubro
de los servicios veterinarios, la misma que forma parte de la investigacion denominada:

“Desemperio laboral y su relacion con la satisfaccion del usuario en la clinica veterinaria
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“Patitas”’, afio 2019, se ha tenido a bien formular el problema de investigacion siguiente:
¢Cudl es la relacion del desempefio laboral y la satisfaccion del usuario de la clinica

veterinaria “Patitas”en el afio 2019?.

Si bien es cierto que, en el contexto académico y empresarial es bastante conocido
que el éxito de las empresas en un determinado rubro de negocios no es homogéneo, debido
a que toda empresa no cuenta con las mismas capacidades, ni recursos humanos,
tecnologicos y econdmicos. Por lo tanto, se deduce que no existe un modelo Gnico de gestion
empresarial que permita determinar de manera exacta la rentabilidad de la organizacion,
quizé sea producto de la complejidad del rubro, de los cambios tecnoldgicos, culturales y
sociales de las personas, asi como de las exigencias de los clientes y/o usuarios de un servicio

quienes en la actualidad desean un servicio de calidad a un bajo costo.

Por consiguiente, resulta necesario adecuar la gestion administrativa o productiva de
la empresa en funcion a la satisfaccion de requerimientos de los usuarios y la adecuacién de
los modelos de negocios en relacion a la cantidad de empresas de la competencia y las
capacidades con que cuenta la empresa, aunado al diagnéstico situacional sobre la
profesionalidad del trabajo realizado, ya que en la mayoria de los casos el escenario de
negocios es cambiante y se puede resumir: “como un escenario de mucha competencia y

poca rentabilidad”.
Entre los problemas especificos se detallan los siguientes:

¢Cudl es la relacion entre la dimension actitud cooperativa del desempefio laboral y la
satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019?
¢Cual es la relacion entre la dimension responsabilidad del desempefio laboral y la
satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria “Patitas” en el ano 2019?
¢Cudl es la relacion entre la dimension calidad del trabajo del desempefio laboral y la

satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019?

El desarrollo del trabajo de investigacion ha permitido analizar y comprender la
complejidad del rubro de servicios veterinarios. En especial, las relacionadas en el cuidado
de la salud animal y/o gestién empresarial en el area de los servicios de salud en la disciplina
profesional de la medicina veterinaria y el actual comportamiento social de las personas
hacia las mascotas ha variado de manera constante y hoy en dia son considerados como parte

integrante de la familia. Significando, que a través de la investigacion se pretende acumular
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mayor evidencia empirica sobre la teoria conductual y administrativa relacionada a la
captacion idonea de recursos humanos y su posterior evidencia en el desenvolvimiento

funcional y laboral.

De la calidad del trabajo realizado por los colaboradores de la empresa sin distincion
del rubro en el cual operan depende el logro parcial o total de la satisfaccion del usuario del
servicio y de ello se puede evidenciar la justificacion de la presente investigacion al
considerar que toda empresa requiere del empleo de capacidades cognitivas, tecnolégicas,
econdmicas, de infraestructura y de estrategias acorde a las fortalezas y debilidades con que
cuenta y el aprovechamiento de ciertos enfoques conceptuales modernos sobre la nueva

gestion empresarial y la sostenibilidad proyectada en el horizonte temporal.

Los cambios tecnoldgicos, culturales y sociales producto del fenémeno de
globalizacidn de los negocios mundiales han generado la apertura de nuevos escenarios y
nuevos mecanismos de gestion a partir de la aparicion de un nuevo enfoque en el
direccionamiento de las empresas. Dichos cambios, requieren que las empresas adopten
estrategias en funcion al nuevo comportamiento del mercado, lo que implica adecuar el
direccionamiento de las actividades administrativas hacia el nuevo contexto empresarial y

ello involucra la optimizacién de actividades productivas y/o de prestacion del servicio.

La forma como se administren los recursos de la empresa es un factor fundamental
para lograr la sostenibilidad a través del tiempo, pero los resultados econdémicos de la
empresa dependen del entorno en el cual desarrollan su actividad principal, considerando
que existen factores exdgenos y factores enddgenos que se deben detectar a tiempo para
evitar que estos factores impacten de manera negativa en los resultados econdmicos

proyectados. Caso contrario, desapareceran en el rubro de negocio.

No todas las empresas en un mismo rubro tienen éxito en sus resultados, ni mucho
menos el resultado econdémico logrado en el pasado o en el presente, es garantia de los
resultados futuros, debido al que el escenario de negocios es demasiado complejo, aunado a
la presencia de nuevas empresas, a las fusiones entre algunas y las exigencias de los

consumidores y/o usuarios por servicios de excelente calidad a precios relativamente bajos.

Por la realidad de la problematica antes descrita nace el siguiente el siguiente objetivo
general, ddeterminar la relacion que existe entre el desempefio laboral y la satisfaccion del

usuario de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019., y de sus tres objetivos especificos,
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determinar la relacion entre la dimension actitud cooperativa del desempefio laboral y la
satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019., determinar la
relacion entre la dimension responsabilidad del desempefio laboral y la satisfaccion del
usuario de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019., y determinar la relacion entre la
dimensién calidad del trabajo del desempefio laboral y la satisfaccidn del usuario de la clinica
veterinaria “Patitas” en el afio 2019. Significando, que las hipotesis deben guardan relacién
con el objetivo general y los objetivos especificos, asi tenemos como hipotesis general, existe
relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria
“Patitas” en el afio 2019., y las tres hipdtesis especificas, existe relacion entre la dimension
actitud colaborativa del desempefio laboral y la satisfaccion del usuario de la clinica
veterinaria “Patitas” en el afio 2019, existe relacion entre la dimension responsabilidad del
desempefio laboral y la satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio
2019, y existe relacion entre la dimension calidad del trabajo del desempefio laboral y la

satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019.
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Il. Método

2.1. Tipoy disefio de investigacion
La investigacion es de tipo descriptivo cuyo proposito es medir las variables que se proponen
en el estudio y contrastar si estan o no relacionadas de manera significativa, la variable
independiente denominada desempefio laboral, con la variable satisfaccion del usuario, para
asi luego poder analizar y establecer una correlacion entre las variables. (Hernandez,
Fernandez y Baptista. 2014, p.117).

Danhke, 1989 (citado por Hernandez & otros, et.al), refiere que, los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes
de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis.

También, puede ser considerada como aplicada debido a que busca la generacion de
conocimiento con aplicacion directa a los problemas del rubro servicios veterinarios e
incluso se podria acumular mayor evidencia empirica sobre el fenédmeno de estudio y los
factores asociados al desempefio laboral y su relacion con la satisfaccion del usuario de la

clinica veterinaria “Patitas”.

La investigacion es de nivel correlacional, debido a que tiene como objetivo medir el
grado de relacion que existe en dos 0 mas conceptos o variables en un contexto en particular,
para el caso de la presente investigacion interviene la variable desempefio laboral y la

variable satisfaccion del usuario.

Segun Hernandez, et al., (2014), afirman que en esta modalidad investigativa se
“tiene como proposito evaluar la relacion que exista entre dos o mas variables o conceptos”,
se puede indicar que es de corte transversal debido a que considera como periodo de estudio

de la presente investigacion solo los meses de octubre, noviembre y diciembre del afio 2019.

Considerando que el disefio de investigacion es el plan o estrategia concebida para
obtener la informacion que se desee y sefiala lo que el investigador debe hacer para alcanzar
los objetivos de estudio, se puede indicar que el método empleado en este estudio e hipotético
deductivo....“el método hipotético deductivo parte de una hipotesis plausible como
consecuencias de sus inferencias del conjunto de datos empiricos o de principios y leyes mas

generales”. (Sdnchez y Reyes, 2015, p.59).
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2.2. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1
Operacionalizacion de la variable Desempefio Laboral

Dimensiones Indicadores items Escala Niveles y
rangos
Actitud cooperativa . Predisposicion a la atencién 1 al 6 En desacuerdo Bajo: 6-9
. Confiabilidad en el servicio Regular: 10-13
. Comunicacion afectiva Alto:  14-18
. Cumplimiento de horario 7all2 Ni de acuerdo Bajo: 6-9
. Respeto de turno ni desacuerdo Regular: 10-13
Responsabilidad . Orientacion preventiva Alto: 14-18
. Optima atencion 13al 20 De acuerdo  Bajo:  8-13
Calidad del trabajo . Quejas y reclamos Regular: 14 -19
. Flujo de atencion. Alto:  20-24
Tabla 2
Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del usuario
Dimensiones Indicadores Items Escala Niveles y
rangos
. Infraestructura adecuada. lal6 No satisfecho Bajo: 6-9
Tangibilidad . Comodidad y confort. Regular: 10 -13
. Aumento de usuarios. Alto: 14-18
. Nivel de conformidad. 7alll Bajo: 5-8
Confiabilidad . Confianza en el servicio. Regular: 9-12
. Calidad profesional Alto:  13-15
Capacidad de . Rapidez en el servicio. 12al17 Medianamente Bajo: 6-9
Respuesta . Disponibilidad del
servicio. Satisfecho Regular: 10-13
. Flexibilidad en citas Alto : 14-18
. Capacidad comunicativa. 18 al 23 Bajo: 6-9
Seguridad . Calidad de los insumos. Regular: 10-13
. Tiempo de espera Alto:  14-18
. Amabilidad de la atencién. 24 al26  Satisfecho Bajo: 3-4
Empatia . Interés por el usuario. Regular: 5-6
. Capacidad de escucha. Alto: 7-9
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2.3. Poblacion, muestra y muestreo

Tamayo (2000, citado por Reto, 2017) “la poblacidn son unidades en estudio que conforman
un total, son importantes para el estudio, pues originan los datos de la investigacion”. ES
decir, es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones
que pueden ser estudiadas a través de una investigacion y sobre los que se pretende

generalizar los resultados.

La poblacion esta comprendida por 88 usuarios de los servicios de prevencion y salud
animal de la Clinica Veterinaria “Patitas” del distrito de Pueblo que forman parte de la base
de datos, quienes solicitaron atencion médica veterinaria durante el afio 2019 debido a que
cuentan con las mismas caracteristicas, determinados conocimientos y formacion sobre la
problematica de estudio, tal y como lo refiere Hernandez Sampiere y otros (et.al). Es decir,
puede ser considera una poblaciéon finita porque los elementos en su totalidad son
identificables por el investigador y se cuenta con un registro de los elementos que conforman

la poblacion en estudio.

La muestra “es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran
datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe
ser representativo de la poblacion” (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 173). Para
efectos de la presente investigacion se utiliza la muestra censal, debido a que todas las
unidades de investigacion forman parte del estudio, por ser un nimero manejable de sujetos.
Es decir, por ser simultineamente universo, poblacion y muestra, generalmente se usa
cuando es necesario conocer las opiniones y expectativas delos usuarios. Siempre y cuando

se cuente con una base de datos de facil acceso.

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

Para el levantamiento de informacion se ha utilizado la técnica de las encuestas, la misma
que permitird obtener informacién relevante sobre las variables de estudios la cual consiste
en usar como instrumentos que cuenten con adecuadas evidencias de validez y consistencia

interna, mismos.

El cuestionario es el instrumento a utilizar en la presente investigacion para recolectar
datos de las variables: desempefio laboral y satisfaccién del usuario. Para la variable
desempefio laboral y las dimensiones estimadas: actitud cooperativa, responsabilidad,;
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calidad de trabajo se han establecido 20 items: Para la variable dependiente satisfaccion del
usuario y sus dimensiones: tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia se han considerado 26 items en funcidn a los indicadores.

Respecto a la validez del instrumento se ha utilizado el criterio de opinion de juicio
de expertos después del analisis y exploracion en el contenido de cada item, para ello se les
hizo llegar la carta de invitacion correspondiente, la ficha técnica de los instrumentos y la
cartilla de calificacion en las que se detallan las probables objeciones y/o sugerencias de
parte de los especialistas, quienes revisaron los criterios establecidos por la UCV
relacionados a la pertinencia, relevancia y claridad quienes opinaron que ambos

instrumentos de investigacion pueden ser aplicados a la muestra de estudio.

Tabla 3
Validez por opinion de los expertos del instrumento desempefio laboral
Nro Grado Nombres y Apellidos Dictamen
1 Dr. Carlos A. Bernaola Martinez Aplicable
2 Dr. Moisés Farfan Flores Aplicable
3 Mg. Maria JesUs Lopez Vega Aplicable
Tabla 4
Validez por opinion de los expertos del instrumento satisfaccion del usuario
Nro Grado Nombres y Apellidos Dictamen
1 Dr. Carlos A. Bernaola Martinez Aplicable
2 Dr. Moisés Farfan Flores Aplicable
3 Mg. Maria Jesus Lopez Vega Aplicable

Para determinar la confiabilidad de los instrumentos de investigacion se sometio el
cuestionario a una prueba piloto con 10 usuarios de los servicios veterinarios de la
jurisdiccion y luego se aplico el estadistico Alfa de Cronbach por tener ambos instrumentos
una escala ordinal. A nivel investigativo, un instrumento es fiable cuando las veces que se
aplica dicha medicion los resultados son iguales o similares, la fiabilidad perfecta es la

unidad, ya que el indice de consistencia oscila entre 0y 1 (Herndndez et al., 2014).
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2.5. Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento de investigacidn esta determinado a través del estadistico

Alfa de Cronbach, cuya formula permite determinar el grado de consistencia y precision.
La escala de confiabilidad estd dada por los siguientes valores:

Para determinar de manera fehaciente la confiabilidad del instrumento de
investigacion se calculara el coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach, debido a que
toda investigacion requiere una sola administracion del instrumento de medicion.

(Hernandez y Baptista, 2010).

K > Vi
(= ——|] ———
K-—1 Vt
Donde: x = Alfa de Cronbach

K = ndmero de items
Vi = varianza inicial

V/t = varianza total

Criterio de confiabilidad de valores
Tabla 5

Nivel de confiabilidad del instrumento desempefio laboral y satisfaccion del usuario

Alfa de cronbach N° de elementos
Desempefio laboral ,956 20
Satisfaccion del usuario ,946 26

Fuente: SPSS21

La prueba de confiabilidad para el instrumento de investigacion que mide el

desempefio laboral y la satisfaccion del usuario es de una Confiabilidad muy alta.
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2.6. Procedimiento

Considerando el actual crecimiento de los servicios de salud veterinaria en Lima
metropolitana y la complejidad del rubro y niveles de competencia que incluyen calidad y
precio. Por ser un servicio de mucha estacionalidad y frecuencia variada los requerimientos
del servicio de salud para las mascotas, el trabajo de investigacion esta orientado a la
importancia del desempefio laboral y la percepcion que tiene el usuario respecto a la calidad

del servicio recibido y la satisfaccion por el cumplimiento de sus expectativas.

Para la recoleccion de los datos muestrales fue necesario solicitar el permiso a la
administradora de la Clinica Veterinaria “Patitas”, luego se realizo el consentimiento
informado al personal que labora en la empresa a fin de proceder a la aplicabilidad de los
instrumentos de investigacion para medir desempefio laboral y satisfaccion de usuario del

servicio.

Posteriormente a la identificacion de las dos variables de estudio se estimo la
validacion de los instrumentos de investigacion mediante el juicio de expertos, de esta

manera se genera la aplicabilidad de la encuesta y los items.

El grado de avance y desarrollo de la investigacion se cifio bajo los lineamientos de
las normas APA y se recurre al levantamiento de informacion de fuentes abiertas, la revision
de trabajos previos, investigaciones nacionales e internacionales a fin de obtener
informacion confiable que permita la elaboracion del proyecto y posterior desarrollo de la

tesis.

Para el procesamiento y discusion de los resultados se tuvo a bien la utilizacion de la

estadistica descriptiva mediante el programa estadistico SPSS 21.

2.7. Método de analisis de datos

Para el procesamiento de los datos obtenidos mediante los instrumentos de investigacion se
requiere del uso de herramientas estadisticas que permitan otorgan la confiabilidad del
estudio de investigacion y posterior discusion de resultados, conclusiones y
recomendaciones. Por tal motivo, para estimar el grado de relacion de las variables
desempefio laboral y satisfaccion del usuario, se recurrira al método estadistico descriptivo

y al método inferencial.
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2.8. Aspectos éticos
La conducta responsable en la investigacion constituye un elemento fundamental para la
realizacion de trabajos de investigacion dentro de los pardmetros de un accionar ético, por
ello se esta estimando el parafraseo respectivo de los conceptos vertidos por los autores para
evitar caer en plagio. Por ello, se ha estimado referenciar a los autores en las referencias
bibliogréficas.

Los instrumentos de investigacion aplicados a la muestra de estudio para medir el
grado de relacion de las variables son de caracter anénimo y confidencial. Asimismo, todo
dato proporcionado ha sido utilizado Unicamente con una finalidad investigativa y acadéemica

de nivel posgradual.
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I1l. Resultados

3.1. Resultados descriptivos

Tabla 6
Distribucidn de datos segun la variable desempefio laboral
Niveles Frecuencia % de N en tablas
Bajo 15 17
Regular 18 18
Alto 55 55
Total 88 100%

Andlisis e interpretacion: de los datos obtenidos mediante la aplicacion de
investigacion, se puede indicar que del nimero total de la muestra seleccionada (88
personas) cuya frecuencia de respuesta se encuentran especificada en la Tabla 6 podemos
manifestar que el 55% de los encuestados percibe el desempefio laboral de los trabajadores
de la clinica veterinaria “Patitas” en un nivel alto, en comparacién del 17% que lo percibe

como bajo y el otro 18% lo considera el desempefio laboral como regular.

Tabla 7
Distribucion de datos segun la dimension actitud cooperativa
Niveles Frecuencia % de N en tablas
Bajo 11 12.5
Regular 23 26.1
Alto 54 61.4
Total 88 100%

Anadlisis e interpretacion: del 100% de la muestra de estudio que se encuentra
detallada en la tabla 7, se observa que el 61.4% de los encuestados percibe la actitud
cooperativa del colaborar de la clinica veterinaria “Patitas” en un nivel alto, en comparacion

del 12.5% de los encuestados lo percibe como bajo y el otro 26.1 % lo percibe como regular,
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lo que implica que el 74.5% considera que la percepcion sobre la dimensién actitud

cooperativa esta ente el nivel de percepcion como alto y/o regular.

Tabla 8
Distribucién de datos segun la dimension responsabilidad
Niveles Frecuencia % de N en tablas
Bajo 11 12.5
Regular 26 29.5
Alto 51 58.0
Total 88 100%

Analisis e interpretacion: del 100% de ndmero total de encuestados, se observa que
el 58% (51 personas) perciben la dimension responsabilidad de la variable desempefio
laboral como alto. En cambio, el 12.5% (11 personas) de los encuestados lo percibe como
bajo y el otro 26 % lo percibe como regular. Por lo tanto, se puede deducir que existe una
adecuada percepcion, debido a que so6lo 11 personas manifiestan que el nivel de

responsabilidad es bajo.

Tabla 9
Distribucién de datos segun la dimension calidad de trabajo
Niveles Frecuencia % de N en tablas
Bajo 18 20.5
Regular 35 39.8
Alto 35 39.8
Total 88 100%

Anélisis e interpretacion: a través del detalle de la tabla 9 se puede manifestar que,
del nimero total de personas encuestadas, el 39.8% (35 personas) perciben que el trabajo
que realizan los empleados de la clinica veterinaria “Patitas” esta en un nivel alto. Pero, un
20.5% lo percibe como bajo y el otro 39.8 % considera la calidad de trabajo como regular,
lo que deja entrever la existencia de cierta percepcion positiva de parte de los encuestados

sobre la valoracion del trabajo veterinario realizado.
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Tabla 10
Distribucion de datos segun la variable satisfaccion del usuario

Niveles Frec. %
No satisfecho 7 8
Medianamente satisfecho 32 36.4
Satisfecho 49 55.7
Total 88 100%

Andlisis e interpretacion: del detalle de los datos especificados en la tabla 10, se
observa que el 55.7% refiere tener una satisfaccion usuaria en un nivel alto, en comparacién

del 7% que manifiesta no estar satisfecho y el otro 36.4% expresa una mediana satisfaccion

Tabla 11
Distribucion de datos segun la dimension tangibilidad
Niveles Frec. %
No satisfecho 4 4.5
Medianamente satisfecho 14 15.9
Satisfecho 70 79.5
Total 88 100%

Andlisis e interpretacion: del 100% de la muestra de estudio seleccionada para medir
la dimensidn tangibilidad de la variable satisfaccion del usuario, en la tabla 11 se observa
que el 79.5% refiere tener una satisfaccion en un nivel alto. No obstante, el 4.5% manifiesta

no estar satisfecho y el otro 15.9% refiere una mediana satisfaccion.

Tabla 12
Distribucidn de datos segun la dimension confiabilidad
Niveles Frec. %
No satisfecho 4 4.5
Medianamente satisfecho 16 18.2
Satisfecho 68 77.3
Total 88 100%
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Anadlisis e interpretacion: de lo especificado en la tabla 12 se deduce que el 77.3%
refiere tener una satisfaccion usuaria muy alta, un 4.5% manifiesta no estar satisfecho y el

otro 18.2% manifiesta una mediana satisfaccion.

Tabla 13
Distribucion de datos segun la dimension capacidad de respuesta
Niveles Frec. %
No satisfecho 11 12.5
Medianamente satisfecho 20 22.7
Satisfecho 57 64.8
Total 88 100%

Analisis e interpretacion: respecto a la medicion de la dimension capacidad de
respuesta, en la tabla 13 observamos que el 64.8% refiere tener una satisfaccion usuaria en
un nivel alto, un 12.5% (20 personas) manifiesta no estar satisfecho y un 22.7% refiere tener

mediana satisfaccion.

Tabla 14
Distribucion de datos segun la dimension seguridad
Niveles Frec. %
No satisfecho 7 8
Medianamente satisfecho 21 23.9
Satisfecho 60 68.2
Total 88 100%

Anadlisis e interpretacion: en relacion al detalle expresado en la tabla 14 se puede
inferir que el 68.2% (60 personas) refiere tener una satisfaccion usuaria en un nivel alto, un
12% manifiesta no estar satisfecho (7 personas) y el otro 23.9% (21 personas) manifiesta
una mediana satisfaccion. Motivo por el cual, se puede deducir que existe un grado de

satisfaccion usuaria bastante aceptable, debido a que solo el 8% no se encuentra satisfecho.
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Tabla 15

Distribucion de datos segun la dimension empatia

Niveles Frec. %
No satisfecho 7 8
Medianamente satisfecho 14 15.9
Satisfecho 67 76.1
Total 88 100%

Andlisis e interpretacion: del 100% de la muestra de estudio seleccionada para medir
la dimensidn empatia de la variable satisfaccion del usuario, nos permite indicar que en la
tabla 15 se observa que el 76.1% (67 encuestados) refiere tener una satisfaccién usuaria en
un nivel alto, un 8% (7 encuestados) manifiesta no estar satisfecho y el otro 15.9% (14

encuestados manifiesta tener una mediana satisfaccion.

3.2. Resultados inferenciales.

Antes de la prueba de contraste se propusieron las hipétesis siguientes:
Hipotesis general:

Ho: No existe relacién entre Desempefio laboral y satisfaccion del usuario de la

clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019.

Ha: Siexiste relacion entre Desemperio laboral y satisfaccion del usuario de la clinica

veterinaria “Patitas” en el afio 2019.

Hipdtesis especifica 1:

Ho: No existe relacion entre Actitud cooperativa y satisfaccion del usuario de la

clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019.

Ha: Si existe relacion entre Actitud cooperativa y satisfaccion del usuario de la

clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019.
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Hipdtesis especifica 2:

Ho: No existe relacion entre Responsabilidad y satisfaccion del usuario de la clinica

veterinaria “Patitas” en el afio 2019.

Ha: Si existe relacion entre Responsabilidad y satisfaccion del usuario de la clinica

veterinaria “Patitas” en el afio 2019.
Hipdtesis especifica 3:

Ho: No existe relacion entre Calidad del trabajo y satisfaccion del usuario de los

colaboradores de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019.

Ha: Si existe relacion entre Calidad del trabajo y satisfaccion del usuario de la

clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019.

Prueba de analisis:

Se empleo la prueba correlativa Rho Spearman (oo = 0.05) con una confianza de 95%. Si la

significancia que se obtenga (p) es menor que 0.05 - No se rechaza la Hipdtesis nula.
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Tabla 16

Prueba de correlacion de Rho Spearman para Desempefio laboral y Satisfaccion del usuario, y sus dimensiones de los colaboradores de la

clinica veterinaria “Patitas” en el ario 2019.

Correlaciones

Actitud Calidad del Desempefio  Satisfaccion
cooperativa  Responsabilidad trabajo laboral del usuario
Rho de Spearman  Actitud cooperativa Coeficiente de x o - -
correlacion 1,000 ,756 ,603 872 ,755
Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000 ,000
N 88 88 88 88 88
Responsabilidad Coeficiente de 756" 1.000 649™ 895™ 776"
correlacién ’ ’ ’ ’ ’
Sig. (bilateral) ,000 : ,000 ,000 ,000
N 88 88 88 88 88
Calidad del trabajo Coeficiente de 603" 649™ 1000 798™ 805™
correlacion ' ’ ' ' ’
Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000
N 88 88 88 88 88
Desempefio laboral Coeficiente de 879" 895™ 798" 1000 874"
correlacién ’ ’ ’ ’ ’
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 : ,000
N 88 88 88 88 88
Satisfaccion del usuario Coeficiente de 755 776™ 805" 874" 1.000
correlacion ' ’ ' ’ ’
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 :
N 88 88 88 88 88

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Se observa que, en todas las salidas, el valor de la significancia obtenido fue menor que la
propuesta (p<0.05). Por consiguiente, se cuenta con evidencia para rechazar todas las

hipdtesis nulas teniendo que anotar lo siguiente:

Hipdtesis general:

Si existe relacidn entre relacion entre Desempefio laboral y la satisfaccion del usuario de la
clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019. Se ha podido observar que la relacion fue
positiva y de nivel Muy alto (r =,874; p=0.000<0.05) por ello se puede deducir que, a mayor
Desempefio laboral de los colaboradores, la Satisfaccion del usuario mejora.

Hipdtesis especifica 1:

Si existe relacion entre relacion entre Actitud cooperativa y satisfaccion del usuario de la
clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019. Podemos citar, que la relacion fue positiva y de
nivel Alto (r = ,755; p=0.000<0.05), indicandose que, a mayor Actitud cooperativa de los

colaboradores, la Satisfaccién usuaria se incrementa.

Hipotesis especifica 2:

Si existe relacion entre Responsabilidad y satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria
“Patitas” en el afio 2019. Se ha podido observar que la relacion fue positivo y de nivel Alto
(r =,776; p=0.000<0.05), indicando que, a mayor Responsabilidad en los colaboradores, la

Satisfaccion del cliente o usuario aumenta.

Hipdtesis especifica 3:

Si existe relacion entre Calidad del trabajo y satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria
“Patitas” en el afio 2019. Los resultados permiten indicar que la relacion fue positiva y de
nivel Alto (r = ,805; p=0.000<0.05), indicando que, a mayor Calidad del trabajo de los

empleados de la clinica veterinaria, la Satisfaccion del usuario mejora.
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I\VV. Discusién

Los resultados de la presente investigacion y de la revision del acervo documentario de la
Teoria General de la Administracion, de la Administracién Clasica y la Administracion
Cientificay la importancia de la distribucion de tareas y de la especializacion en actividades
de gestién funcional y/o administrativa, asi como de la basqueda de antecedentes nacionales
y extranjeros, y los datos estadisticos obtenidos a través de la aplicacion de los instrumentos
de investigacion y de la opinion del juicio de expertos y de la comparacion de los estudios
referentes a desempefio laboral y satisfaccion del usuario de la Clinica Veterinaria Patitas
Lima 2019, tiene prevalencia de nivel alto de un 62% de la poblacion encuestada, como
menciona Chiavenato (2009) desempefio laboral es el comportamiento evaluado en
comparacion con objetivos organizacionales y puede ser considerado como un indicador del

avance estratégico respecto a objetivos.

Con respecto a la dimensidn actitud cooperativa tuvo un predominio alto del 61.4%
en la dimension responsabilidad, tenemos un 58.0%, en calidad de trabajo su nivel més alto
alcanzo un 39.8%, estas dimensiones mencionadas son parte de los factores actitudinales y
operativos dados por Chiavenato (2000).

En relacion a la variable satisfaccion del usuario la investigacion presenta un dominio
con un 62.5% en un nivel alto como menciona (Giese & Cote 2000) satisfaccion puede ser

considerada como una respuesta generada en el individuo bajo determinado contexto.

Con referencia a las dimensiones de dicha variable podemos apreciar que la
dimensién tangibilidad alcanzé un 79.5% recordando que tangibilidad se refiere a
instalaciones fisicas con que cuenta la empresa (Duque y Chaparro, 2012). Observamos
también que en confiabilidad se alcanz6 un 77.3% en su nivel alto. Se considera como
sinénimo de confianza que tiene el usuario (Duque y Chaparro, 2012). Asimismo, tenemos
a capacidad de respuesta un 64.8% que es el sentido estrictamente laboral que involucra la
disposicion de proveedor a atender la demanda en forma oportuna y a tiempo (Duque y
Chaparro, 2012). En la dimension seguridad contamos con un 68.2% como resultado y esto
esta referido a los sentimientos que son perceptibles por los usuarios respecto al producto
(Duque y Chaparro, 2012), empatia presenta un 16.5% en su nivel alto recordando que
empatia es el ambito empresarial que vincula la capacidad para entender al usuario y

proporcionar una atencion adecuada (Duque y Chaparro, 2012).
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En relacién a la hipotesis general: Existe relacion entre el desempefio laboral de los
colaboradores de la Clinica Veterinaria “Patitas” y la satisfaccion del usuario en el afio 2019.
Por los datos obtenidos, se puede manifestar que, si existe relacion entre la variable
Desempefio laboral y la variable satisfaccion del usuario de los servicios de la clinica
veterinaria, observandose que la relacion fue positiva y de nivel Muy alto (r = ,874;
p=0.000<0.05), indicando que, a mayor Desempefio laboral, la Satisfaccién del usuario

mejora.

Mateo (2018), concluye que el desempefio laboral de los trabajadores impacta
positivamente en la satisfaccion de los usuarios de la empresa veterinaria San Mateo SAC
del distrito de Carabayllo. Por consiguiente, la realizacion del presente trabajo de
investigacion realizado de la clinica veterinaria “Patitas” permite acumular mayor evidencia

empirica entre desempefio laboral y la satisfaccion del usuario.

Facal (2016), refiere que la cordialidad y el trato amable en los clientes genera
empatia y mayor captacion de clientes. Por ello, el profesional veterinario tiene que estar
conocer y dominar aspectos generadores de empatia como es el caso de la negociacion,
dominio de redes, comunicacion afectiva para lograr sienta conformidad con el servicio.
También, refiere que las opiniones y expectativas de los clientes y/o usuarios son insumos
fundamentales para las clinicas veterinarias que apuntan al servicio de calidad, significando
que el responsable del direccionamiento de la clinica veterinaria reconozca la importancia

del manejo de las encuestas de satisfaccion y técnicas de posicionamiento del mercado.

En relacion al planteamiento de la hipétesis especifica 1: Existe relacion entre la
dimensién colaborativa del desempefio laboral y la satisfaccion del usuario de la clinica
veterinaria “Patitas” en el aflo 2019. Por los resultados obtenidos mediante la aplicabilidad
de instrumentos de investigacion ha quedado demostrado que existe relacion significativa,
positiva y alta (r =,755) entre la dimensién actitud cooperativa y la satisfaccion del usuario

de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019.

Ruiz (2014), refiere que para que una empresa sea exitosa debe procurar ser un
agradable lugar de trabajo y gratificante para las personas. Es por ello que, la satisfaccién
laboral ayuda a atraer talentos y retenerlos, a mantener un clima adecuado clima

organizacional.

En concordancia a la hipétesis especifica 2: Existe relacion entre la dimension

responsabilidad del desempefio laboral y la satisfaccidn del usuario de la clinica veterinaria
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“Patitas” en el afio 2019. Por el resultado obtenido nos permite manifestar que hubo
incidencia significativa, positiva y alta (r = ,776) entre la dimensién responsabilidad y la
satisfaccion del usuario de los colaboradores de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio

20109.

En relacién a la hipotesis especifica 3: Existe relacion entre la dimension calidad del
trabajo y la satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019. Por el
resultado obtenido mediante la contrastacion de la hipotesis, se puede indicar que hubo
incidencia significativa, positiva y alta (r =,805) entre Calidad del trabajo y satisfaccion del

usuario de la clinica veterinaria ‘“Patitas” en el afio 2019.
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V. Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Ha quedado demostrado al contrastar la hipotesis general, que existe relacion
significativa, positiva y muy alta (r = ,874) entre la variable desempefio
laboral y satisfaccion del usuario de los colaboradores de la clinica veterinaria

“Patitas” en el afio 2019.

Por el resultado obtenido mediante la contratacion de la hipotesis especifica
1, ha quedado demostrado que existe relacion significativa, positiva y alta (r
=,755) entre la dimension actitud cooperativa y la satisfaccion del usuario de

la clinica veterinaria “Patitas” en el afio 2019.

La contrastacion de la hipétesis especifica 2, permite manifestar que hubo
incidencia significativa, positiva y alta (r = ,776) entre la dimension
responsabilidad y la satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria “Patitas”

en el afio 2019.

Por el resultado obtenido mediante la contrastacion de la hipétesis especifica
3, se puede deducir que hubo incidencia significativa, positivay alta (r = ,805)
entre Calidad del trabajo y satisfaccion del usuario de la clinica veterinaria

“Patitas” en el anio 2019.

La presente investigacion permite acumular mayor evidencia empirica sobre
los resultados obtenidos en investigaciones anteriores que se encuentran
citadas como antecedentes nacionales al evidenciar que el desempefio laboral
influye en los niveles de satisfaccion del usuario de un servicio o producto y

por ende en la sostenibilidad de la empresa.
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V1. Recomendaciones

Teniendo en consideracion que en la presente investigacion realizada de la Clinica
Veterinaria “Patitas” del distrito de Pueblo Libre no se han encontrado resultados negativos
de impacto, debido a que si existe un nivel significativo de relacion entre la variable
independiente desempefio laboral y la variable dependiente satisfaccion del usuario y
considerando el actual escenario de negocios en el rubro del servicio médico veterinario y
las nuevas formas de gestion, se presentan las recomendaciones que a continuacion se

detallan:

Primera: Implementar mecanismos de marketing aplicado al rubro de servicios
veterinarios y de esta forma fortalecer la percepcion del desempefio laboral en el usuario del
servicio y éste se evidencie de manera positiva a través de la percepcion sobre la calidad de

servicio ofertado y recibido de la Clinica Veterinaria ‘“Patitas”.

Segunda: Establecer un programa de promociones en el servicio a fin de generar una
mayor lealtad de parte del usuario y de esta forma generar un efecto multiplicador a través
de la satisfaccion individualizada que posibilite la recomendacion a terceras personas para

que formen parte de la cartera de clientes.

Tercera: Aprovechar las oportunidades de negocios que se estan presentando en el
rubro de la salud y cuidado animal a fin de otorgar otros tipos de prestaciones veterinarias,
como es el caso de hospedaje y cuidado de las mascotas cuando sus propietarios tengan que

salir fuera de la ciudad.
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Anexo 1: Matriz de consistencia: Desempeiio laboral de los colaboradores de la clinica veterinaria “Patitas” y su relacion con la

satisfaccion de los usuarios en el afio 2019.

afo 2019.

Problemas especificos
1.;Cual es la relacién entre la
dimension actitud cooperativa y la
satisfaccion del usuario de la clinica
veterinaria “Patitas” en el afio 2019?

2.;Cudl es la relacion entre la
dimension responsabilidad y la
satisfaccion del usuario de la clinica
veterinaria “Patitas” en el afio 2019?

3.cCual es la relacion entre la
dimension calidad del trabajo y la
satisfaccion del usuario de la clinica
veterinaria “Patitas” en el afio 2019?

Objetivos especificos
1.Determinar la relacién entre la
dimension actitud cooperativa y la
satisfaccion del usuario de la
clinica veterinaria “Patitas en el
afio 2019.

2. Determinar la relacién entre la
responsabilidad y la satisfaccion
del usuario de la clinica veterinaria
“Patitas” en el afio 2019.

3. Determinar la relacion entre la
calidad del trabajo y la satisfaccion
del usuario de la clinica veterinaria
“Patitas” en el afio 2019.

Hipotesis especifica

1.Existe relacion entre la actitud
cooperativa y la satisfaccion del
usuario de la clinica veterinaria
“Patitas” en el afio 2019.

2.Existe  relacion entre la
responsabilidad y la satisfaccion
del usuario de la clinica
veterinaria “Patitas” en el afo
2019.

3.Existe relacion entre la calidad
del trabajo y la satisfaccion del
usuario de la clinica veterinaria
“Patitas” en el afio 2019.

.Calidad del trabajo

Variable dependiente

Y: Satisfaccion del
usuario

.Tangibilidad

.Confiabilidad

.Capacidad de respuesta

.Seguridad

.Empatia

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
Problema general Objetivo general Hipétesis General
¢Cudl es la relacion del desempefio | Determinar la relacion que existe | Existe relacion entre el desempefio Variable JActitud cooperativa Tipo:
laboral y la satisfaccién del usuario | entre el desempefio laboral y la | laboral y la satisfaccidn del usuario independiente: Aplicada
de la clinica veterinaria “Patitas” en | satisfaccion del usuario de la | dela clinica veterinaria “Patitas” en
el afio 2019? clinica veterinaria “Patitas”en el | el afio 2019. X: Desempefio laboral | .Responsabilidad Disefio: No

experimental,
Correlacional

Poblacion: 88
Usuarios del servicio
veterinario

Muestra: Censal
88 usuarios

Técnica:
Encuesta likert

Instrumento:
Cuestionario

Estadistica:
Descriptivo e
inferencial
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Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion de las Variables

Variable: DESEMPENO LABORAL

Variable Dimensiones indicadores Items Niveles o rangos
Desempefio laboral Actividad cooperativa | Predisposicion a la atencion lal6 Bajo 6-9
Confiabilidad en el servicio Regular 10-13
Alto 14-18
Bajo 20-33 Comunicacién afectiva
Regular 34-47 bilidad T F— T .
Alto 48-60 Responsabilida Cumplimiento de horario 7all 2ajo | 13-33
Respeto de turno eguiar )
Alto 14-18
Orientacion preventiva
Calidad del trabajo Optima atencion 13 al 18 Bajo 8-13
. Regular  14-19
Quejas y reclamos
Alto 20-24
Flujos de atencién

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de la variable satisfaccion del usuario

Variable Dimensiones indicadores items Niveles 0 rangos
Satisfaccién del usuario Tangibilidad Infraestructura adecuada lal5 Bajo 6-9
Bajo 26-43 Comodidad y confort Regular 10-13
Regular  44-61 . Alto 14-18
g Aumento de usuarios
Alto 62-78
Confiabilidad Nivel de conformidad 6alll Bajo 5-8
Confianza en el servicio Regular 9-12
Alto 13-15
Calidad profesional
Capacidad de respuesta | Rapidez en el servicio 12 al 17 Bajo 6-9
Disponibilidad del servicio Regular 10-13
Alto 14-18
Flexibilidad en citas
Seguridad Capacidad comunicativa 18 al 23 Bajo 6-9
Calidad de los insumos Regular 10-13
Alto 14-18
Tiempo de espera
Empatia Amabilidad de la atencion 24 al 26 Bajo 3-4
Interés por el usuario Regular 56
Alto 7-9

Capacidad de escucha

Fuente: Elaboracidn propia.
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Anexo 4: Matriz de categorizacién de las variables

Variables Dimensiones Indicadores Tipo de variable Escala medicion items Instrumento
Actitud cooperativa (OE1) Predisposicion a la atencién 1,2
Confiabilidad en el servicio 3,4
Comunicacion afectiva 56
Independiente: Responsabilidad (OE2) Cumplimiento de horario 7.8
Desempefio laboral Respeto de turno Cuantitativa Ordinal 9,10 Cuestionario
Orientacion preventiva 11,12
Calidad del trabajo (OE3) Optima atencién 13,14
Quejas y reclamos 15, 16, 17
Flujo de atencién 18, 19, 20
Tangibilidad Infraestructura adecuada 1,2
Comodidad y confort 3,4
Aumento de usuarios 56
Confiabilidad Nivel de conformidad 7,8
Confianza en el servicio 9,10
Calidad profesional 11
Capacidad de respuesta Rapidez en el servicio 12,13
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Dependiente: Satisfaccion

del usuario

Disponibilidad del servicio

Flexibilidad en citas

Seguridad Capacidad comunicativa
Calidad de los insumos
Tiempo de espera

Empatia Amabilidad de la atencién

Interés por el usuario

Capacidad de escucha

Cuantitativa

Ordinal

14,15

16, 17

18,19

20,21

22,23

24

25

26

Cuestionario

Niveles de confiabilidad

Valores Nivel
0,81a1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta

0,41 a0,60 moderada
0,21a0,40 Baja

0,01a0,20 Muy baja
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Anexo 5. Base de datos de la variable Desempefio laboral

V1 DESEMPENO LABORAL

D3

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

D2

P12

P11

P10

P9

P8

P7

ENC 1

ENC 10

ENC 18
ENC 19
ENC 20
ENC 21

ENC 22
ENC 23

ENC 26
ENC 27
ENC 28

ENC 29
ENC 30
ENC 31

ENC 32
ENC 33
ENC 34

ENC 35
ENC 36
ENC 37

ENC 38
ENC 39
ENC 40
ENC 41
ENC 42
ENC 43
ENC 44
ENC 45
ENC 46
ENC 47

ENC 48
ENC 49
ENC 50

ENC 51
ENC 52
ENC 53

ENC 54
ENC 55
ENC 56

ENC 57
ENC 58
ENC 59

ENC 60
ENC 61
ENC 62

ENC 63
ENC 64
ENC 65

ENC 66
ENC 67
ENC 68

ENC 69
ENC 70
ENC 71

ENC 72
ENC 73
ENC 74

ENC 75
ENC 76
ENC 77

ENC 78
ENC 79
ENC 80

ENC 81
ENC 82
ENC 83
ENC 84
ENC 85
ENC 86
ENC 87
ENC 88
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0

del usuar

10N

Base de datos de la variable Satisfacc

Anexo 6

P25

P24

P23

P22

P21

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4
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Anexo 7: Instrumentos de recoleccion de datos

ENCUESTA A USUARIOS

Estimado usuario (a):

Se agradece por anticipado su colaboracion al dar opinidn a través del presente cuestionario sobre
la prestacion de servicios de la Clinica Veterinaria “Patitas”- Pueblo Libre, cuya informacion sera
utilizada en el trabajo de investigacion de la Escuela de Posgrado de la UCV- Sede Lima Norte, la
misma que se denomina: Desempefiio Laboral de los colaboradores de la clinica veterinaria “Patitas”
y su relacién con la satisfaccién del usuario, Lima 2019”

Se recomienda no escribir dato personal alguno, por cuanto la respuesta serd considerada anénima
y confidencial.

SEXO:

v ] P

Marque con una “X” la alternativa de respuesta que, segun su criterio considere correcta.

VALORACION:
1. Endesacuerdo 2. Ni de acuerdo, ni 3. Deacuerdo
desacuerdo
N° VARIABLE INDEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL Valoracidn
DIMENSION: ACTITUD COOPERATIVA 1 12 13
1 ¢Como usuario del servicio percibe cierta predisposicidon a la atencién de
calidad por parte del personal de la clinica veterinaria “Patitas”?
2 éEl personal de la clinica veterinaria muestra interés en la priorizacién de la
atencidn a los requerimientos urgentes?
3 éConsidera Ud. que el desempeiio laboral del personal de la clinica
veterinaria genera cierta confiabilidad en el servicio ofertado?
4 Coémo usuario del servicio de la clinica veterinaria recomendaria a otras
personas para que formen parte de su cartera de clientes.
5 ¢Cree Ud. que existe una adecuada comunicacion asertiva del personal de la
clinica con los usuarios del servicio?
6 éConsidera Ud. que la actitud asumida por el personal de la clinica
veterinaria en el cumplimiento de sus roles es percibida como positiva?
DIMENSION: RESPONSABILIDAD 1123
7 éEl personal de la clinica veterinaria desarrolla sus actividades de servicio al
cliente dentro del horario establecido?
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8 éConsidera Ud. que el horario laboral de la clinica veterinaria ha acrecentado
los niveles de responsabilidad en el trabajo?

9 ¢Desde su punto de vista personal, existe una politica de respeto por los
turnos de atencién de la clinica veterinaria?

10 | ¢Considera Ud. que el personal tiene como prioridad la atencidn veterinaria
urgente pese a estar en minutos cercanos a la hora de cierre?

11 | ¢Como parte de la politica de la clinica veterinaria ha recibido orientacion
preventiva para el cuidado y salud de su mascota?

12 | éConsidera Ud. que la tarjeta de control de atencién a su mascota es un
medio preventivo de orientacién y control peridédico?
DIMENSION: CALIDAD DEL TRABAJO 1 3

13 | ¢El trabajo realizado por el personal de la clinica veterinaria es percibido
como de calidad por los usuarios de servicios?

14 | ¢la prestacidn de servicio ofrecido por la clinica veterinaria ha cumplido con
las expectativas en su condicion de usuario?

15 | ¢la calidad profesional del servicio veterinario permite que no haya queja o
reclamo por una deficiente atencién?

16 | éCree Ud. que el éptimo trabajo de los colaboradores posibilita la ausencia
de quejas?

17 | éAnte la generacidn de su queja el profesional de la veterinaria le atendid
déndole la prioridad del caso?

18 | ¢Ha observado un mayor flujo de atencién producto de las mejoras en la
calidad del trabajo de la clinica veterinaria?

19 | ¢lacalidad de los servicios y el precio ofertado para la atencién de la clinica
veterinaria influye en la probable captacién de mas clientes?

20 | éCree Ud. que el servicio veterinario ofertado presenta ciertas mejoras en
relacién al mismo mes del afio anterior?

VALORACION:
1. No satisfecho 2. Medianamente 3. Satisfecho
satisfecho
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N° VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL USUARIO
DIMENSION: TANGIBILIDAD

1 éLa clinica veterinaria “Patitas” cuenta con una infraestructura adecuada y
un ambiente fisico propicio para la espera del servicio?

2 éLa clinica veterinaria “éPatitas” puede ser considerada como un espacio
limpio, ventilado y de adecuada iluminacion?

3 ¢La distribucion fisica de los espacios de la clinica veterinaria genera cierta
comodidad para la espera del servicio?

4 éCree Ud. que la clinica veterinaria “Patitas” facilita cierto grado de control
y calido ambiente para los usuarios del servicio?

5 iLa infraestructura con que cuenta la clinica veterinaria ha facilitado la
captacion de un mayor nimero de usuarios?

6 éLos precios justos y servicios acorde a los requerimientos de los usuarios
podrian posibilitar la captacion de nuevos usuarios?

N° | DIMENSION: CONFIABILIDAD

7 éCree Ud. que los servicios ofertados por la clinica veterinaria son percibidos
como confiables por los usuarios?

8 éA la fecha se siente conforme con los servicios veterinarios que otorga la
clinica “Patitas”?

9 ¢El trabajo desarrollado por el personal de la clinica veterinaria puede ser
considerado por los usuarios como sindnimo de confianza en el servicio?

10 | ¢El servicio que recibe estda conforma al servicio ofrecido por la clinica
veterinaria “Patitas” y le genera confiabilidad?

11 | ¢Ud. luego de ser atendido en la clinica “Patitas” recomendaria a un familiar
y/o amistades la atencién para mascotas?

N° | DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

12 | ¢Ante el requerimiento de un servicio veterinario existe capacidad para
brindar la atencién en el menor tiempo posible?

13 | éConsidera Ud. que la rapidez de la atencién de la clinica veterinaria podria
posibilitar una mayor captacidon de clientes?

14 | éCree Ud. que el nimero de empleados con que cuenta la clinica veterinaria
posibilita la disponibilidad del servicio?

15 | ¢Tiene conocimiento si la clinica veterinaria cuenta con protocolos para la

atencién inmediata ante una eventualidad urgente?
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16 | éCuenta la clinica veterinaria “Patitas” con un mecanismo de flexibilidad en
citas que pueden ser aprovechadas vias redes en vez de personalmente?

17 | éSe siente conforme con los servicios ofertados y la separacién de citas a
través del hilo teleféonico?

N° | DIMENSION: SEGURIDAD

18 | ¢El personal de la clinica veterinaria “Patitas” tiene capacidad comunicativa
para mejorar la relacion usuario-prestador de servicio?

19 | éLos niveles de comunicacién interna entre el personal de la clinica
veterinaria y los usuarios posibilitan conocer la calidad de servicios?

20 | éConfia Ud. en el uso de insumos de calidad para el servicio de bafio y
peluqueria de parte de la clinica veterinaria?

21 | éConfia Ud. en el servicio que le otorga la clinica veterinaria a su mascota en
los casos que no se encuentre presente?

22 | ¢El tiempo de espera para el cumplimiento del servicio a la mascota se
encuentra dentro del rango permisible?

23 | ¢laclinica veterinaria cumple con los plazos estimados para el recojo de las
mascotas que fueron dejados en las instalaciones?

N° | DIMENSION: EMPATIA

24 | ¢El personal de la clinica veterinaria atiende de manera amable y cordial los
servicios requeridos?

25 | ¢Al ser atendido su requerimiento de servicios el personal de la clinica
veterinaria ha demostrado interés por el usuario?

26 | ¢El personal de la clinica veterinaria tiene capacidad de escucha para

orientar y/o resolver ciertas inquietudes del usuario?

MUCHAS GRACIAS
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Anexo 8. Certificado de validez

‘*ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL

USUARIO
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevancia? Claridads Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si | No | si No
1 ¢La clinica veterinaria “Patitas” cuenta con una infraestructura adecuada y un | _~ i ”
ambiente fisico propicio para la espera del servicio? =
2 ¢La clinica veterinaria “Patitas” puede ser considerada como un espacio limpio, o A
ventilado y de adecuada iluminacién? o
3 ¢La distribucién fisica de los espacios en la clinica veterinaria genera cierta | [ / L W
comodidad para la espera del servicio?
4 ¢Cree Ud. que la clinica veterinaria “Patitas” facilita cierto grado de confort y calido L i
ambiente para los usuarios del servicio? /
5 ¢La infraestructura con que cuenta la clinica veterinaria ha facilitado la captacion de | / V4
un mayor numero de usuarios?
8 ¢ Los precios justos y servicios acorde a los requerimientos de los usuarios podrian %4 /
posibilitar la captacion de nuevos usuarios?
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No
7 ¢Cree Ud. que los servicios ofertados por la clinica veterinarias son percibidos como ‘//” A
confiables por los usuarios? g
8 ¢A la fecha se siente conforme con los servicios veterinarios que otorga la clinica V4 V4
“Patitas™?
9 ¢El trabajo desarrollado por el personal de la clinica veterinaria puede ser considerada | 1/
por los usuarios como sinénimo de confianza en el servicio?
10 | ¢Elservicio que recibe esta conforme con el servicio ofrecido por la clinica veterinaria | | / o/
“Patitas” y le genera confiabilidad?
1" ¢Ud. luego de ser atendido en la clinica “Patitas” recomendaria a un familiar y/o V
amistades la atencion para mascotas? v
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Ssi No Si No
12 | ;Ante el requerimiento de un servicio veterinario existe capacidad para brindarla |  / 4 %
atencion en el menor tiempo posible? i £
13 | ¢Considera Ud. que la rapidez de la atencion en la clinica veterinaria podria posibilitar v v v
una mayor captacién de clientes?
14 | ;Cree Ud. que el nimero de empleados con que cuenta la clinica veterinaria posibilita / b v
la disponibilidad del servicio? t 4
15 | ¢ Tiene conocimiento si la clinica veterinaria cuenta con protocolos para la atencion 4 [/
inmediata ante una eventualidad urgente? v
16 | ¢(Cuenta la clinica veterinaria “Patitas” con un mecanismo de flexibilidad en citas que V v A
pueden ser aprovechadas vias redes y en vez hacerlo personalmente?
17 | ¢Se siente conforme con los servicios ofertados y la separacion de citas a fravés del | v .
hilo telefonico?
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 4: Seguridad Si | No | Si | No | Si | No
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m'; ESCUELA DE POSGRADO

19 | ¢La calidad de los servicios y el precio ofertado para la atencién en la clinica o e L/
veterinaria_influye en la probable captacion de mas clientes? \
20 | ¢Cree Ud. que el servicio veterinario ofertado presenta ciertas mejoras en relacional | (/ V4 oo
mismo mes del afio anterior?
Observaciones (precisar si hay suficiencia)___ s APLICABLE
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. QgMg: MDJ 9 CSFP\'(\’ FANFLQtl€$ DNIQ}QSQ '{82/ .........

)
Firma del Experto




"ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE INDEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Actitud cooperativa Si No Si No Si No
1 ¢Como usuario del servicio percibe cierta predisposicion a la atencion de calidad " [Pz
por parte del personal de la clinica veterinaria “Patitas”?. ol
2 ¢El personal de la clinica veterinaria muestra interés en la priorizacion de la atencion Vs Vs l/
a los requerimientos urgentes?
3 ¢Considera Ud. que el desempefio laboral del personal de la clinica veterinaria > v /
ra cierta confiabilidad en el servicio ofertado? Vv
4 ¢Cémo usuario del servicio de la clinica veterinaria recomendaria a otras personas . vV l/
ara que forman parte de la cartera de clientes?
5 ¢Cree Ud. que existe una adecuada comunicacion asertiva del personal de la clinica | v 4
veterinaria con los usuarios del servicio?
] ¢Considera Ud. que la actitud asumida por el personal de la clinica veterinariaenel | ( L/ v
cumplimiento de sus roles es percibida como positiva?
DIMENSION 2: Responsabilidad Si No Si No Si No
(£ ¢El personal de la clinica veterinaria desarrolla sus actividades de servicio al cliente L ‘/
dentro del horario establecido? il
8 ¢Considera Ud. que el clima laboral en la clinica veterinaria ha acrecentado los niveles | - bf
de responsabilidad en el rabajo? V
9 Desde su punto de vista personal jexiste una politica de respeto por los turos de Y L/
atencion en la clinica veterinaria? L
10 | ¢(Considera Ud. que el personal tiene como prioridad la atencion veterinaria urgente v o
pese a estar en minutos cercanos a la hora del cierre? v L
11 | (Como parte de la politica de la clinica veterinaria ha recibido orientacion preventiva ‘/’ L/ 7
para el cuidado y salud de su mascota? &
12 | ¢Considera Ud. que la tarjeta de control de atencion de su mascota es un medio V L (/ i
preventivo de orientacién y control periédico?
DIMENSION 3: Calidad del trabajo Si No Si [ No | si No
13 | ¢El trabajo realizado por el personal de la clinica veterinaria es percibido como de (// P A
calidad por los usuarios de servicios? L L
14 | ;La prestacion del servicio ofrecido por la clinica veterinaria ha cumplido con llenar 4 Vs V
las expectativas en su condicion de usuario? v
1§ | ¢Lacalidad profesional del servicio veterinario permite que no haya queja o reclamo 7 Y4 w
_por una deficiente atencién? v
16 | (Cree Ud. que el dptimo trabajo de los colaboradores posibilita la ausencia de quejas V4 )/ >
r parte de los usuarios? &
17 | ¢Ante la generacion de su queja el profesional de la veterinaria le atendi6 dandole | P v
prioridad a su caso?
18 | ¢Ha observado un mayor fiujo de atencion producto de las mejoras en la calidad del | L7 v
trabajo en la clinica veterinaria?
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18 | ¢El personal de la clinica veterinaria "Patitas” tiene capacidad comunicativa que
‘permite mejorar relacion usuario ~ prestador de servicios?

19 | ¢Los niveles de comunicacion interna entre el personal de la clinica veterinaria y los
usuarios posibilitan conocer la calidad de servicios?

20 | ;Confia Ud. en el uso de insumos de calidad para el servicio de bafio y peluqueria de
parte de la clinica veterinaria?

21 | ¢Confia Ud. en el servicio que le otorga la clinica veterinaria a su mascota en los
€asos que no se encuentre presente?

22 | 4El tiempo de espera para el cumplimiento del servicio a la mascota se encuentra
dentro de rango permisible?

23 | ,La clinica veterinaria cumple con los plazos estimados para el recojo de las
mascotas que fueron dejados en las instalaciones?

SN NN RINIRGT S
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DIMENSION 5: Empatia No No No
24 | ,Elpersonal de laclinica veterinaria atiende de manera amable y cordial los servicios
requeridos?
25 | ,Alser atendido su requerimiento de servicios el personal de la clinica veterinaria a
demostrado interés por el usuario?
28 | (El personal de la clinica veterinaria tiene capacidad de escucha para orientar y/o
resolver ciertas inquietudes de los usuarios?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): £s APLICAPLE
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [){L Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. l?_r_l Mg: \)“QQ \SES VA'QF A‘ N F LC )ZES

----------------------------------------------------------------------------

Especialidad del validador:........\)%.... 2.0

Firma del E}:erto

DNI:.. Qqc)gbl g:l. ............
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE INDEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Actitud cooperativa Si No Si No Si No
1 ¢Coémo usuario del servicio percibe cierta predisposicidn a la atencién de calidad / / /
por parte del personal de la clinica veterinaria “Patitas"?.
2 ¢El personal de la clinica veterinaria muestra interés en la priorizacién de la atencion | S /
a los requerimientos urgentes? y
3 ¢Considera Ud. que el desempefio laboral del personal de la clinica veterinaria o 7 ‘/
_genera cierta confiabilidad en el servicio ofertado?
4 ¢Coémo usuario del servicio de la clinica veterinaria recomendaria a otras personas (/ ;
para que forman parte de la cartera de clientes? v
5 ¢Cree Ud. que existe una adecuada comunicacion asertiva del personal de la clinica gl A Y
veterinaria con los usuarios del servicio?
8 ¢Considera Ud. que la actitud asumida por el personal de la clinica veterinariaenel | .~ 4 /
cumplimiento de sus roles es percibida como positiva?
DIMENSION 2: Responsabilidad Si No Si No Si No
7 ¢El personal de la clinica veterinaria desarrolla sus actividades de servicio al cliente / ‘/ 1/
dentro del horario establecido? 3
8 ¢Considera Ud. que el clima laboral en la clinica veterinaria ha acrecentado los niveles / / /
de responsabilidad en el trabajo? -
9 Desde su punto de vista personal ;existe una politica de respeto por los tumos de / v Py
atencion en la clinica veterinaria? :
10 | ¢Considera Ud. que el personal tiene como prioridad la atencién veterinaria urgente W / /
pese a estar en minutos cercanos a la hora del cierre?
11| ¢Cémo parte de la politica de la clinica veterinaria ha recibido orientacion preventiva | ./ A /
para el cuidado y salud de su mascota?
12 | ¢Considera Ud. que la tarjeta de control de atencién de su mascota es un medio ‘/ v /
preventivo de orientacion y control periédico?
DIMENSION 3: Calidad del trabajo Si No Si No Si No
13 | ¢El trabajo realizado por el personal de la clinica veterinaria es percibido como de / iV 4
calidad por los usuarios de servicios?
14 | ¢La prestacion del servicio ofrecido por la clinica veterinaria ha cumplido con llenar | _
las expectativas en su condicién de usuario? v v v
15 | ¢Lacalidad profesional del servicio veterinario permite que no haya queja o reclamo v . v
por una deficiente atenciéon?
18 | (Cree Ud. que el dptimo trabajo de los colaboradores posibilita la ausencia de quejas v i 1/
por parte de los usuarios?
17 | ¢(Ante la generacion de su queja el profesional de la veterinaria le atendié dandole % / v
prioridad a su caso?
18 | ¢(Haobservado un mayor flujo de atencion producto de las mejoras en la calidad del l/ 14
trabajo en la clinica veterinaria? v
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19 | ¢La calidad de los servicios y el precio ofertado para la atencion en la clinica v . Va
veterinaria_influye en |a probable captacién de mas clientes?
20 | ¢Cree Ud. que el servicio veterinario ofertado presenta ciertas mejoras en relacion al ‘/ o .
mismo mes del afio anterior?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S?/F/ S EWTE
Opinién de aplicabilidad: Aplicable K] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ozr@/gél/QéAﬂA?ﬂ(ﬂﬁwJ

LimaZ3de.... el 2019

Y

Firma del Experto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL

USUARIO
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridads Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si_ | No | si No
1 ¢La clinica veterinaria “Patitas’ cuenta con una infraestructura adecuada y un 7 » =7
ambiente fisico propicio para la espera del servicio?
2 ¢La clinica veterinaria “Patitas” puede ser considerada como un espacio limpio, o i v
ventilado y de adecuada iluminacion?
3 ¢La distribucion fisica de los espacios en la clinica veterinaria genera cierta s 2
comodidad para la espera del servicio? il e
4 ¢Cree Ud. que la clinica veterinaria “Patitas” facilita cierto grado de confort y calido 7 L 5
ambiente para los usuarios del servicio? i
5 ¢La infraestructura con que cuenta la clinica veterinaria ha facilitado la captacion de 4 4 V4
un mayor numero de usuarios?
8 ¢Los precios justos y servicios acorde a los requerimientos de los usuarios podrian ‘/ I v
posibilitar la captacion de nuevos usuarios?
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si | No | si No
7 ¢Cree Ud. que los servicios ofertados por la clinica veterinarias son percibidos como v vl 4
confiables por los usuarios?
8 ¢A la fecha se siente conforme con los servicios veterinarios que otorga la clinica | o ",
“Patitas™?
9 ¢ El trabajo desarrollado por el personal de la clinica veterinaria puede ser considerada i / A
por los usuarios como sinénimo de confianza en el servicio?
10 | ¢Elservicio que recibe esta conforme con el servicio ofrecido por la clinica veterinaria | 1% o
“Patitas” y le genera confiabilidad?
11 | ¢Ud. luego de ser atendido en la clinica “Patitas” recomendaria a un familiar y/o i od >
amistades la atencion para mascotas?
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
12 | 4Ante el requerimiento de un servicio veterinario existe capacidad para brindar la o W J
atencion en el menor tiempo posible?
13 | ¢Considera Ud. que la rapidez de la atencion en la clinica veterinaria podria posibilitar | ,/ A 7
una mayor captacién de clientes?
14 | ¢Cree Ud. que el numero de empleados con que cuenta la clinica veterinaria posibilita | o o
la disponibilidad del servicio?
15 | ¢Tiene conocimiento si la clinica veterinaria cuenta con protocolos para la atencion v i v
inmediata ante una eventualidad urgente?
16 | ¢Cuenta la clinica veterinaria “Patitas” con un mecanismo de flexibilidad en citasque | ./ i o
pueden ser aprovechadas vias redes y en vez hacerlo personalmente?
17 | ¢Se siente conforme con los servicios ofertados y la separacion de citas a través del | o o
hilo telefénico?
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 4: Seguridad Si [ No | si [ No| si [ No
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18 | ¢El personal de la clinica veterinaria “Patitas” tiene capacidad comunicativa que | , L o/
permite mejorar relacion usuario ~ prestador de servicios?

19 | ¢Los niveles de comunicacion interna entre el personal de la clinica veterinariay los | ,/ L v
usuarios posibilitan conocer la calidad de servicios?

20 | ¢ConfiaUd. en el uso de insumos de calidad para el servicio de bafio y peluqueriade | ¢/ v 7
parte de la clinica veterinaria?

21 | ¢(Confia Ud. en el servicio que le otorga la clinica veterinaria a su mascota en los | (/ v/ v
casos que no se encuentre presente?

22 | (El tiempo de espera para el cumplimiento del servicio a la mascota se encuentra | ; ~ v D
dentro de rango permisible?

23 | ¢La clinica veterinaria cumple con los plazos estimados para el recojo de las | . v >4
mascotas que fueron dejados en las instalaciones?
DIMENSION 5: Empatia Si No Si No Si No

24 | ,Elpersonal de laclinica veterinaria atiende de manera amable y cordial los servicios | o L7
requeridos?

25 | ¢Al ser atendido su requerimiento de servicios el personal de la clinica veterinariaa | .~ e 174
demostrado interés por el usuario?

268 | ¢El personal de la clinica veterinaria tiene capacidad de escucha para orientar y/o | L o/ 14

resolver ciertas inquietudes de los usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFic (EWTE

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X)

Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: yéz’pfau.t;éf"‘(ﬂﬂ ',':].J‘gd"I
Especialidad del validador:.. &4 .23 T.E L. &Y. . CAEXL AL .. o ... CLEA AR ...

Lima, 23 de. /27 del 20/9

[t |
Firma del Experto

No aplicable [ ]
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE INDEPENDIENTE: DESEMPENO LABORAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Actitud cooperativa Si No Si No Si No
1 ¢Coémo usuario del servicio percibe cierta predisposicidn a la atencién de calidad /
por parte del personal de la clinica veterinaria “Patitas"?. v
2 ¢El personal de la clinica veterinaria muestra interés en la priorizacion de la atencion | -~ X v
a los requerimientos urgentes? ~ [
3 ¢Considera Ud. que el desempefio laboral del personal de la clinica veterinaria / 4 o
genera cierta confiabilidad en el servicio ofertado?
4 ¢Como usuario del servicio de la clinica veterinaria recomendaria a otras personas / v Ve
para que forman parte de la cartera de clientes?
5 ¢Cree Ud. que existe una adecuada comunicacion asertiva del personal de la clinica - V v
veterinaria con los usuarios del servicio?
(] ¢Considera Ud. que la actitud asumida por el personal de la clinica veterinaria en el 1 V [
cumplimiento de sus roles es percibida como positiva?
DIMENSION 2: Responsabilidad Si No Si No Si No
7 ¢El personal de la clinica veterinaria desarrolla sus actividades de servicio al cliente (/ P &
dentro del horario establecido?
8 ¢Considera Ud. que el clima laboral en la clinica veterinaria ha acrecentado los niveles o Py o~
de responsabilidad en el trabajo?
9 Desde su punto de vista personal ;existe una politica de respeto por los tumos de g /
atencion en la clinica veterinaria? -
10 | (Considera Ud. que el personal tiene como prioridad la atencion veterinaria urgente v 1/ &7
se a estar en minutos cercanos a la hora del cierre?
11 ¢Como parte de la politica de la clinica veterinaria ha recibido orientacion preventiva V
para el cuidado y salud de su mascota? [ <
12 | (Considera Ud. que la tarjeta de control de atencién de su mascota es un medio / 1/ o
preventivo de orientacion y control periddico?
DIMENSION 3: Calidad del trabajo Si No Si No Si No
13 ¢El trabajo realizado por el personal de la clinica veterinaria es percibido como de % v o
calidad por los usuarios de servicios?
14 ¢La prestacion del servicio ofrecido por la clinica veterinaria ha cumplido con lienar % P 1
las expectativas en su condicién de usuario?
15 | ¢Lacalidad profesional del servicio veterinario permite que no haya queja o reclamo | _ 3 I
por una deficiente atencion? [~ o
16 ¢Cree Ud. que el 6ptimo trabajo de los colaboradores posibilita la ausencia de quejas l/ v Py
por parte de los usuarios?
17 | ¢(Ante la generacion de su queja el profesional de la veterinaria le atendié dandole | 2~ v v/
prioridad a su caso?
18 ¢Ha observado un mayor flujo de atencion producto de las mejoras en la calidad del v v &’
trabajo en la clinica veterinaria?
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19 | ¢La calidad de los servicios y el precio ofertado para la atencion en la clinica | / v >
veterinaria_influye en la probable captacion de mas clientes? P e
20 | ¢Cree Ud. que el servicio veterinario ofertado presenta ciertas mejoras en relacion al | 7
mismo mes del afio anterior?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): <y A?AC&W

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
2 <
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ..... D1, SAeS Aidenlv beapdole HArlunez

-----------------------------------------------------------------------------------

Ab

/
Firma del Experto

-------------------------------------------
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION DEL

USUARIO
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevanciaz | Claridads Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad Si No Si | No | Si No
1 ¢La clinica veterinaria "Patitas” cuenta con una infraestructura adecuada y un v 7
ambiente fisico propicio para la espera del servicio?
2 ¢La clinica veterinaria ‘Patitas” puede ser considerada como un espacio limpio, 27 v i
ventilado y de adecuada iluminacion?
3 ¢La distribucién fisica de los espacios en la clinica veterinaria genera cierta / "
comodidad para la espera del servicio? 2 v
4 +Cree Ud. que la clinica veterinaria ‘Palitas’ facilita cierto grado de confort y célido v v 7
ambiente para los usuarios del servicio?
5 ¢Lainfrasstructura con que cuenta la clinica veterinaria ha facilitado la captacion de / 4 v
un mayor nlimero de usuarios?
(] 4 Los precios justos y servicios acorde a los requerimientos de los usuarios podrian 4 / P
posibilitar la captacion de nuevos usuarios?
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No
7 Cree Ud. que los servicios ofertados por la clinica veterinarias son percibidos como - / v
confiables por los usuarios?
8 oA la fecha se siente conforme con los selvicios veterinarios que otorga la clinica
“Patitas™? ‘/ v v
9 4 Eltrabajo desarrollado por el personal de a clinica veterinaria puede ser considerada / v 1V
por los usuarios como sinénimo de confianza en el servicio?
10 | ¢El servicio que recibe esta conforme con el servicio ofrecido por la clinica veterinaria / v v
‘Patitas” y le genera confiabilidad?
11 | ¢Ud. luego de ser atendido en la clinica “Patitas” recomendaria a un familiar y/o / / v
amistades la atencién para mascotas?
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si | No | Si No
12 | ¢Ante el requerimiento de un servicio veterinario existe capacidad para brindar la i / o
atencion en el menor tiempo posible?
13 | (Considera Ud. que la rapidez dela atencion en la clinica veterinaria podria posibilitar v o
una mayor captacion de clientes? v
14 | ¢Cree Ud. que el nimero de empleados con que cuenta la clinica veterinaria posibilita i/ v v
la disponibilidad del servicio?
15 | ¢ Tiene conocimiento si la clinica veterinaria cuenta con protocolos para la atencion l/ v /
inmediata ante una eventualidad urgente?
16 | (Cuenta la clinica veterinaria ‘Pafitas’ con un mecanismo de flexibilidad en citas que |,/ 1% o
pueden ser aprovechadas vias redes y en vez hacerlo personalmente?
17 | ¢Se siente conforme con los servicios ofertados y la separacion de citas através del | v
hilo telefonico?
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 4: Seguridad Si | No | Si | No | Si | No
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18 | 4El personal de la clinica veterinaria “Patitas” tiene capacidad comunicativa que / 7 v
permite mejorar relacién usuario ~ prestador de servicios?

19 | ¢Los niveles de comunicacion intsrma entre el personal de la clinica veterinariay los | " 7 P
usuarios posibilitan conocer la calidad de servicios?

20 | ;ConfiaUd. en el usode insumos de calidad para el servicio de bafioy peluqueriade | _/ / /
parte de la clinica veterinaria?

21 | ¢Confia Ud. en el servicio que le otorga la clinica veterinaria a su mascota en los i Y
casos que no se encuentre presente? il

22 | (El tiempo de espera para el cumplimiento del servicio a la mascota se encuentra 3 S o
dentro de rango permisible?

23 | ;La clinica veterinaria cumple con los plazos estimados para el recojo de las | .~ 74 ‘/
mascotas que fueron dejados en las instalaciones?
DIMENSION 5: Empatia Si No Si_ | No | Si No

24 | ;Elpersonal de laclinica veterinaria atiende de manera amable y cordial los servicios |~ w4 P 4
requeridos?

25 | ¢Alser atendido su requerimiento de servicios el personal de la clinica veterinaria a oA v /
demostrado interés por el usuario?

26 | (El personal de la clinica veterinaria tiene capacidad de escucha para orientar y/o v 74 e
resolver ciertas inquietudes de los usuarios?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): - f)p" Gle
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Lima, 22 de. Alk.d...del 20/9.
16/:3' “j

Firma del Experto

DNE... 2. F US4 B2 Yrreeearneanns

-------------------------------------------------
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