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Resumen 

El presente estudio de investigación tuvo como finalidad principal determinar la 

relación entre el tiempo de espera y la calidad del servicio al cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop Quevedo 2021, tomando un diseño no experimental, 

transversal, así como un enfoque cuantitativo, llegando a tener un nivel correlacional, 

el estudio tuvo como población a los clientes de la veterinaria y una muestra de 169 

personas; para el análisis de las variables, se utilizó la técnica de la encuesta y se 

elaboraron dos cuestionarios en escala Likert, los cuales fueron validados por juicio 

de expertos y con una confiabilidad aceptable, según el estadístico, Alfa de 

Cronbach. Como resultado principal se evidenció la existencia de una relación 

significativa entre el tiempo de espera y la calidad de servicio, llegando a la 

conclusión que los niveles de percepción respecto al tiempo de espera en la 

veterinaria, es considerado por la mayoría de clientes como inadecuados, 

evidenciando que este factor no está siendo bien gestionado por parte de los 

directivos de la empresa, esto se ve reflejado en la percepción de la calidad de 

servicio, donde se puede ver que la gran mayoría de clientes consideran que la 

calidad de servicio es baja. 

Palabras Clave: Calidad de servicio, atención al cliente, tiempo de espera. 
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Abstract 

The main purpose of this research study was to determine the relationship between 

waiting time and the quality of customer service of the veterinary company Pet Shop 

Quevedo 2021, taking a non-experimental, cross-sectional design, as well as a 

quantitative approach, reaching  a correlational level, the study had as a population 

the veterinary clients and a sample of 169 people; For the analysis of the variables, 

the survey technique was used and two Likert scale questionnaires were elaborated, 

which were validated by expert judgment and with acceptable reliability, according to 

the statistic, Crombach's Alpha. As the main result, the existence of a significant 

relationship between waiting time and quality of service was evidenced, reaching the 

conclusion that the levels of perception regarding waiting time at the veterinary clinic 

are considered by most clients as inadequate, evidencing that this factor is not being 

well managed by the directors of the company, this is reflected in the perception of 

the quality of service, where it can be seen that the vast majority of customers 

consider that the quality of service is low. 

Keywords: Quality of service, customer service, waiting time. 
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I. INTRODUCCIÓN.

El tiempo de espera es la primera impresión que los usuarios percibirán y 

esta primera experiencia es fundamental para establecer la percepción de calidad 

que tendrá y por consecuencia su nivel de satisfacción. (Edelman, 2020). 

El nivel de servicio ofrecido por los proveedores es de gran relevancia para 

el bienestar de los individuos. El efecto en el bienestar de la reducción del tiempo 

se refleja en la disposición de los clientes a pagar por las mejoras (Jorgensen, 

2018). 

Las estimaciones precisas del valor del tiempo para los diferentes segmentos 

son esenciales, suele representar el 60% del beneficio para el usuario en la 

evaluación económica de sus inversiones (Mulley, 2017). El valor del ahorro de 

tiempo a menudo se estima utilizando datos de elección declarados, estos datos se 

derivan de estudios en los que se pide a los encuestados que elijan entre 

alternativas en situaciones hipotéticas de elección (Sarrias, 2017). La asociación 

positiva entre el tiempo de espera y la disposición declarada a pagar por un menor 

tiempo de espera, implica el efecto sobre el bienestar de reducir la duración del 

intervalo de tiempo entre salidas es mayor en los servicios con un tiempo de espera 

prolongado que en aquellos con un tiempo de espera corto (Thor, 2020). 

En cuanto al valor del ahorro de tiempo de espera, varios estudios han 

revelado que el valor del tiempo de espera es mayor que el del tiempo en el que los 

clientes obtienen el producto o servicio (Cats, 2017). Por lo tanto, el tiempo de 

espera se considera uno de los componentes más llamativos para evaluar el nivel 

de servicio desde el punto de vista del cliente (Drabicki, 2021).  De hecho, incluso 

en la etapa de planificación táctica de algún proyecto, se deben evaluar de manera 

prospectiva diferentes casos de despacho que luego se hacen visibles durante la 

planificación operativa de una entrega de producto o servicio (Proboste, 2020). Por 

lo tanto, las necesidades e intereses tanto de los usuarios, del lado de la demanda, 

como de los operadores, del lado de la oferta, deben abordarse al ajustar los 

elementos de la oferta de servicios en el nivel de planificación táctica (Horcher, 

2021).  

Otra posible extensión es considerar que los tiempos de permanencia sean 

estocásticos, el cual se puede resolver mediante metaheurísticas adicionales o un 



 
 

2 
 

híbrido de ellas para comparar su desempeño con un algoritmo simulado (Sadrani, 

2021). 

En cuanto a la calidad del servicio son técnicas que se realizan de forma 

habitual en una empresa u organización con el fin de saber cuáles son las 

necesidades de los clientes, ofertando un servicio óptimo y para satisfacer sus 

necesidades (Mbaye, 2018). El sistema de calidad se entiende como la excelencia 

en competitividad estratégica para establecer y fortalecer una alianza entre el 

vínculo de veterinario, cliente y paciente (Acquila, 2020). En Ecuador, Cajas  (2021), 

manifiesta la problemática en cuanto a la calidad en atención en servicios 

veterinarios, hay una falta de investigación acerca de estos temas por lo que solo 

se hallan cifras desactualizadas. La problemática de una mala gestión afecta la 

eficacia de un servicio prestado, razón por la cual, se debe investigar para saber 

qué fase o dimensión de la gestión hay que corregir para brindar la calidad del 

servicio ofrecido (Carbo, 2021). 

Pet Shop es una empresa, que se dedica a prestar servicio de veterinaria, 

siendo su mayor mercado, la atención de las mascotas domésticas; y animales de 

campo. Además, ofrece la gran variedad de alimentos, accesorios, asesoría técnica 

para los diferentes animales antes señalados, a la importación y distribución de 

medicina veterinaria en todo el país. La administración de la compañía detectó que 

su servicio presenta dos características dentro de su proceso que lo hacen poco 

competitivo constituyéndose en sus objetivos de mejoramiento así: El primero es el 

tiempo de espera de atención al cliente y el segundo mejorar la calidad de atención 

del cliente.   

Este trabajo de investigación enfocó en el siguiente planteamiento del 

problema ¿Cuál es la relación entre el tiempo de espera y la calidad del servicio al 

cliente de la empresa Pet Shop, Quevedo 2021? 

Esta investigación se justifica teóricamente, por su conveniencia debido a 

que existe un gran porcentaje de veterinarias y otro servicio que tiene problemas 

en cuanto al tiempo de espera y la calidad de su servicio, con esto podrán tener 

datos actualizados que permitirán realizar los cambios necesarios para mejorar el 

servicio de acuerdo con la demanda actual del mercado. La investigación tiene 

relevancia social porque los resultados de esta serán un aporte para los 

empresarios que ofrecen servicios veterinarios e incluso otros servicios, quienes 
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podrán ver si están teniendo una buena calidad y así mejorar en ella, de ser 

necesario lo que ocasionará una mejora en la vida de muchos individuos en la 

sociedad a quienes se les podrá satisfacer sus necesidades de servicio 

adecuadamente. La justificación práctica se da porque se formularán conclusiones 

y recomendaciones, las cuales propondrán soluciones ante la problemática que 

pudiera presentar los largos tiempo de espera y una percepción baja de calidad por 

parte de los clientes con respecto a la atención. La justificación teórica de la 

investigación validará la propuesta de Sarkar (2020), en las variables tiempo de 

espera y la de Uzir (2021), en la variable calidad del servicio al cliente. Por último, 

la utilidad de la justificación metodológica de la investigación es que debido a que 

los resultados y conclusiones obtenidas podrán ser utilizadas para futuras 

investigaciones como antecedentes o referencias.  

El objetivo general de la investigación, es determinar la relación entre el 

tiempo de espera y la calidad del servicio al cliente de la empresa veterinaria Pet 

Shop Quevedo 2021. De igual forma se tiene como objetivos específicos, 

establecer la relación entre el tiempo de espera en admisión para obtener una cita 

y la calidad del servicio al cliente de la empresa veterinaria Pet Shop Quevedo 2021, 

establecer la relación entre el tiempo en la sala de espera y la calidad de servicio 

al cliente de la empresa veterinaria Pet Shop Quevedo 2021, determinar la relación 

entre el tiempo en la consulta y la calidad de servicio al cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop Quevedo 2021 y establecer la relación entre el tiempo en 

farmacia o laboratorio y la calidad de servicio al cliente de la empresa veterinaria 

Pet Shop Quevedo 2021. 

Por último, se tiene como hipótesis general: El tiempo de espera se relaciona 

significativamente con la calidad de servicio al cliente de la empresa veterinaria Pet 

Shop Quevedo, 2021, de igual manera se tiene como hipótesis, el tiempo de espera 

en admisión para obtener una cita se relaciona significativamente con la calidad de 

servicio al cliente, el tiempo de espera en sala de espera se relaciona 

significativamente con la calidad de servicio al cliente, el tiempo de espera en la 

consulta se relaciona significativamente con la calidad de servicio al cliente, y el 

tiempo de espera en la farmacia o laboratorio se relaciona significativamente con la 

calidad de servicio al cliente de la empresa veterinaria Pet Shop Quevedo 2021.  
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II. MARCO TEÓRICO.

A nivel internacional, se han realizado diversas indagaciones acerca de las 

variables de estudio entre ellas se encuentra: Gutierrez (2018), en el artículo, 

Tiempo de espera y calidad de atención en pacientes intervenidos en sala de 

operaciones. El objetivo fue saber cuál es la relación del tiempo de espera y la 

percepción de la calidad. La investigación fue cuantitativa y descriptiva – 

correlacional. Se utilizo cuestionarios, en el caso de la variable satisfacción al 

cliente se hizo uso de un cuestionario SERVQUAL modificado, estos se aplicaron 

a pacientes de la clínica. El resultado que obtuvo fue que el 44% se encuentra 

satisfecho con el servicio, además que los pacientes con un tiempo de espera 

superior cuentan con 2,6 veces más probabilidad de insatisfacción. Concluyo que 

se encuentra una conexión inversa entre el tiempo de espera y la percepción de la 

calidad en el servicio. 

Palomino (2021), en la tesis de maestría “Calidad de Atención y Tiempo de 

Espera en el Servicio del Centro de Salud del Callao, 2020” que tuvo como objetivo 

saber si se encuentra una relación de la calidad de atención con el tiempo de 

espera. El estudio fue descriptivo y correlacional, donde se empleó una muestra de 

120 individuos a quienes se les aplico dos cuestionarios, uno por cada variable. El 

resultado fue que la calidad es alta y que hubo relación significativa de las 

dimensiones capacidad para responder, seguridad, fiabilidad y empatía con el 

tiempo de espera y por el contrario en la dimensión elementos tangibles no hubo 

relación con el tiempo de espera. La conclusión fue que la calidad de atención y el 

tiempo de espera tienen una correlación positiva y moderada con una significancia 

de 0,000. 

Fontova (2015), en el artículo como influye el tiempo de espera en la 

satisfacción de pacientes y acompañantes, el objetivo fue hacer una evaluación de 

la satisfacción de pacientes y quien los acompaña durante el servicio de urgencia 

y como se relaciona con el tiempo de espera. Este estudio fue transversal y 

observacional. La muestra estuvo conformada por 285 pacientes. Se obtuvo como 

resultado que la media que se obtuvo al puntuar la satisfacción global con la visita 

fue de 7,6. También se obtuvo que cuando menos sea el tiempo de espera que 

perciben hasta el instante de atención de la enfermera de tiraje, incrementara la 

satisfacción global (p = −0,242, p < 0,001), y a menor tiempo de espera percibido 
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hasta la visita médica, mayor satisfacción global (p = −0,304; p < 0,001) Por último 

se vio que aquellos que se les informo cual sería el tiempo de espera que se tiene 

hasta le instante en que se da la visita médica tuvieron mayor satisfacción que 

aquello que no se les informo (p = 0,001). La conclusión fue satisfacción de los 

clientes del servicio de urgencias es alta. La manera en que perciben el tiempo de 

espera y la información acerca de cómo será este influyó en la satisfacción. 

 Muñoz (2018), en el artículo “Diagnóstico de la calidad del servicio al cliente 

en la clínica veterinaria el country: consideraciones para restructuración de un 

protocolo de servicio al cliente, Barranquilla” tuvo como objetivo hacer un 

diagnóstico de cómo se encuentra actualmente la calidad del servicio en la clínica 

veterinaria para poder saber que componentes de esta deben ser reestructurados 

en el protocolo de atención para la mejora de la calidad. El estudio fue propositivo 

con recolección de datos cualitativos, para recolectar datos realizó un sondeo 

aleatorio de clientes de la veterinaria, la conclusión fue que se deben optimizar los 

procesos para que la atención sea eficiente y eficaz, que se debe contratar más 

personal para bajar la carga laboral de estos y puedan atender de mejor manera a 

los clientes y en un tiempo optimo, además de que la calidad que perciben los 

clientes no es muy alta, por lo que deben de mejorar el asistencia al cliente para 

lograr una mayor satisfacción y esto asegure la continuidad de la empresa en el 

tiempo. 

 

Figura 1. Calidad de servicio al cliente 

 

Nota: El gráfico representa el proceso de la satisfacción del cliente. Tomado en 
Consultores (2015) de Marketing y ventas 
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 Mauricci (2019), en la tesis de maestría “Calidad de servicio y fidelización del 

cliente en la clínica veterinaria Doctor Mauricio” su objetivo fue saber la relación de 

la calidad de servicio y fidelización de los clientes. La investigación fue cuantitativa, 

no experimental y correlacional, la población fue de 216 personas de la cual se 

obtuvo una muestra de 84 personas a quienes se les aplicaron cuestionarios por 

cada variable. Obtuvo como resultado que el 51,2% percibe una calidad de servicio 

regular y un 34,5% percibió un nivel bueno, en cuanto para la fidelización un 52.4% 

tiene un nivel regular, obtuvo además un Rho de Spearman de 0.922 y p < 0.01, en 

otras palabras, existe una relación directa y significativa entre las variables. 

También, a nivel nacional se en encuentran estudios realizados acerca de 

las variables de estudio, entre ellos esta: Cajas (2021), en la investigación “Tiempo 

de espera y satisfacción  en la atención en el Centro de Salud Guare - Ecuador, 

2021” que tuvo como objetivo saber la relación del tiempo de espera y la 

satisfacción de usuario. La investigación fue cuantitativa, transversal y descriptiva 

– correlacional. L población fue de 1177 de la cual se saco una muestra de 290 

personas aplicandoseles cuestionarios, uno por cada variable. Los resultados 

fueron que el tiempo de espera en admisión, sala de espera, area preparatoria, 

atención en consultorio y tiempo post atención en farmacia se encuentran 

relacionados de forma inversa y significativa con la satisfacción del usuario (rx,y =-

0.181, p<0.01, R2=3%; rx,y =-0.173, p<0.01, R2=3%; rx,y =-0.227, p<0.01, R2=5%; 

rx,y =-0.178, p<0.01, R2=23%; rx,y =-0.181, p<0.01, R2=3%). La conclusión fue 

que el tiempo de espera se relaciona inversamente con la satisfacción. 

A su vez, Carbo (2021), en la tesis de maestría “La calidad de atención y el 

tiempo de espera del cliente de SALUDMED Durán, Ecuador 2020” que tuvo como 

objetivo saber cuál es la relación de la calidad de atención con el tiempo de espera. 

El estudio fue descriptivo y correlacional, se hizo una muestra de 89 pacientes y el 

instrumento fue el cuestionario, uno por cada variable de estudio. Los resultados 

que se obtuvieron fueron que la calidad de la atención tiene una relación 

significativa media con el tiempo de espera con un coeficiente de correlación fue de 

r=0.417. Además, se encontró que quienes perciben la calidad como buena en 

43.2% y muy buena con 52.3%, manifiestan que el tiempo de espera es suficiente. 

Se concluyó que la calidad y atención tiene una correlación significativa media con 

el tiempo de espera.  
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En la misma línea Mutre (2020), en el artículo, “La satisfacción del cliente en 

tiempo de espera en el servicio de emergencia” que fue publicado en la revista Mas 

Vita – Revista de ciencias de la salud de Ecuador, que tuvo como objetivo saber 

que tan satisfecho está el cliente acerca del tiempo de espera en la atención de 

servicio. La investigación fue cuantitativa, descriptiva y transversal. Para obtener 

los datos requeridos se empleó una muestra de 170 pacientes quienes 

respondieron un cuestionario de 15 preguntas, el cual estuvo validado por expertos. 

Los resultados que obtuvieron fueron que los lunes son los días que asiste mayor 

número de pacientes con un 33,5%, el 47,6% dice que la atención de los doctores 

es buena, en cuanto al personal administrativo lo calificaron de bueno en un 60,6% 

y el tiempo de espera en un 25,3% va de 30 a 60 min desde que llegan hasta entrar 

a la consulta. La conclusión fue que existe un alto nivel de insatisfacción en 

orientación al cliente, además que es tiempo de espera de los usuarios es 

considerable. 

Además, Ocaña (2018), en el artículo “La calidad del servicio: Los retos para 

la competitividad turística del Ecuador, experiencias en cuanto a su aplicación” que 

tuvo como objetivo saber cuál es la apreciación actual de la calidad en el sector 

servicio. La investigación fue descriptiva – exploratoria, la técnica que se uso fue la 

observación, encuesta de opinión y mapa de proceso o blueprint. La población fue 

25 personas por establecimiento, los cuales fueron 30, a estos se le aplico 

cuestionarios. Los resultados fueron que el 83,3% de los locales no cuentan con un 

plan estratégico adecuado; el 90% no cuenta con un organigrama apropiado así 

como tampoco es conveniente su asignación de funciones; el 76.7% no conoce los 

perfiles de sus clientes, además en relación al nivel de satisfacción en los locales 

turísticos y hospedajes se define que, el 56.7% se encuentra en una categoría 

media, del mismo modo el 66,7% de los locales no cuentan o han aplicado, 

procesos de servicio, por último el 80% no alcanzaría a lograr una certificación o 

lograr ser reconocidos en relación de su calidad o sostenibilidad, al no llegar a 

cumplir los requisitos mínimos por dichas certificaciones. La conclusión fue que la 

calidad se encuentra fundamentada en la satisfacción del cliente, el apropiado 

cumplimiento de los procedimientos, tener una apropiada planeación y buscar de 

forma constante la innovación, razón por la que las organizaciones tienen que 

brindar un adecuado servicio. 
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Del mismo modo a nivel local se encuentran como antecedes de estudio de 

las variables a: Massuh (2021), en la tesis de maestría “Gestión de la administración 

y como inciden en la calidad del servicio a los clientes del hospital general Quevedo 

IESS” que tuvo como objetivo hacer una evaluación de la gestión de la 

administración y cómo influye en la calidad del servicio. El estudio fue descriptivo, 

se empleó entrevistas dirigidas y encuestas a usuarios. Se obtuvo como resultado 

que el 43,8% afirmo que la atención y calidad son regulares, deficientes, que el 

93% dice que debe haber una mejora en la calidad de servicio, ya que hay 

problemas al otorgar citas por teléfono, en el tiempo que se debe esperar para la 

atención, por el contrario, el local cuenta con espacio e infraestructura adecuada 

para ser atendidos. Se concluyó que se deben definir mejoras en relación a la 

calidad de atención que se encargan de área administrativa, para tener un 

incremento en las recomendaciones en cuanto a los servicios que se ofrecen en el 

establecimiento.  

Además, Samaniego (2021), en la tesis de maestría “Tiempo de espera y 

satisfacción del cliente con diagnóstico de hipertensión arterial del centro de salud 

Guare-Ecuador, 2020” descubrir qué relación existe entre el tiempo de espera y la 

satisfacción del cliente. La investigación fue cuantitativa, descriptiva, correlacional 

y transversal. La muestra fue de 60 personas y el instrumento que se les aplico fue 

el cuestionario, se aplicaron dos, uno por cada variable de estudio. El resultado fue 

que un 95% de usuarios piensan que el tiempo de espera es regular, de la misma 

manera con las dimensiones tiempo de espera en admisión, en la sala de espera, 

en consulta, en farmacia con un 77.10%, 93.30%, 83.30% y 95% respectivamente. 

También, se halló que un 80% de usuarios piensan que la satisfacción es regular y 

que el coeficiente de relación es 0.055. La conclusión fue que no se encuentra una 

relación positiva entre el tiempo de espera y la satisfacción del cliente.  

De igual forma, Morales (2019), en la tesis “Gestión en el manejo de 

desechos de los hospitales y la calidad del servicio en el hospital Sagrado Corazón 

de Jesús, Quevedo 2019” tuvo como objetivo saber cuál es la relación de la gestión 

de manejo de desecho de los hospitales y calidad de servicio. La investigación fue 

cuantitativa, descriptiva y correlacional. Se aplicaron 2 cuestionarios, uno por cada 

variable de estudio, que se aplicó a una muestra de 146 docentes. El resultado fue 

que se encuentra una relación, la cual es significativa entre las variables de estudio 
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con una rho= 0,519 y sig. =0,000 del mismo modo se halló una significancia de las 

dimensiones, acondicionamiento, segregación, almacenamiento, recolección 

interna, disposición final de desechos con la calidad del servicio. 

En relación con la primera variable que es el tiempo de espera, Ramaganesh 

(2021), manifiesta que el tiempo de espera es aquel tiempo en el que se generan 

colas, lo cual se da por los diversos cambios de las asignaciones de 

responsabilidad. 

Boakye (2020), manifiesta que el tiempo de espera es aquel tiempo en el 

que se generan colas lo cual se da por los diversos cambios de las asignaciones 

de responsabilidad. El tiempo de espera es fundamental para que el cliente perciba 

la calidad en el servicio. Es por esa razón, que el tiempo de espera se establece 

como el compromiso de tener soluciones ante las expectativas de las obligaciones, 

es decir, el ordenar, guiar y gestionar los esfuerzos exigidos, haciendo una mejora 

significativa de las cualidades de la atención en el centro de salud veterinaria. 

En la misma línea Othayotha (2020), dice que el tiempo de espera se 

encuentra relacionado con el número limitado del personal que se encuentre 

encargado de la atención de los consumidores, haciendo que este tenga que 

esperar por tiempo prolongado e incluso puede que su atención sea denegada por 

no contar con suficiente personal. 

Además, Edelman (2020), dice que la espera es la primera impresión que 

los usuarios percibirán y esta primera experiencia que se fundamenta para 

establecer la percepción de calidad que tendrá y por consecuencia su nivel de 

satisfacción, así mismo, el autor manifiesta que se encuentran dos razones por la 

que se formen colas, la primera es la cantidad de personal con el que cuente, si 

esta no abastece la demanda de servicio, y la segunda es la inestabilidad de los 

tiempos de servicio del mismo modo la llegada de los usuarios. A su vez De Rosisa 

(2020), manifiesta que el tiempo de espera es una característica predominante en 

el día a día y para ello se emplea una considerable cantidad de tiempo del que se 

dispone lo cual ocasiona un gran malestar que produce que los individuos tengan 

estrés y ansiedad, esto se produce por un ineficiente sistema o la ineficiencia en el 

personal. 

En cuanto a los modelos teóricos se tiene a Calderón (2017), (que plantea 

un modelo de cuatro dimensiones que son:  
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Dimensión tiempo de espera en admisión, que el tiempo en que los clientes 

esperan a que se programe su cita en el sistema, el cual tendrá una variación 

conforme se encuentre la demanda del servicio. Este tiempo se contabiliza desde 

el tiempo en que se produce la necesidad de atención veterinaria, hasta que se le 

otorgue una cita. Esto se encuentra relacionado con la percepción de la calidad del 

cliente, debido a que es el primer ambiente por el que transita al llegar a la clínica 

veterinaria.  

La segunda dimensión es el tiempo en la sala de espera, que viene a ser el 

tiempo que el cliente, pasa en la sala de espera antes de ingresar al consultorio 

para que su mascota sea atendida. Este ambiente en un nexo, por ello en este 

ambiente se debe dar una atención oportuna, organizada.  

La tercera dimensión es el tiempo en la consulta, que es, desde que el cliente 

ingresa al área de atención, donde en este caso será atendido la mascota hasta el 

momento que sale del consultorio. 

La cuarta dimensión, es el tiempo en farmacia o laboratorio es la última área 

que se utilizara, si es que el cliente lo necesita para obtener lo que le haya recetado 

o pedido el veterinario después de realizar el diagnóstico.  

Una teoría del tiempo de espera es la “teoría de colas” que según Wen 

(2020), es considerado como el análisis de los tiempo como un proceso en el cual 

se hace de esta, como un soporte de medida del contenido de la labor que se realiza 

para lo cual se sigue una metodología que ha sido establecida y haciendo uso de 

equipos, lo cual permite realizar un método estándar para la realización de una 

tarea, hacer una evaluación de los beneficios del tiempo de esfuerzo y ofrecer una 

especifica justificación para para los contratiempos es ineludible, descansos 

personales y cansancio del colaborador. Del mismo modo para Tao (2019), lo 

conceptualiza como una técnica para comprobar y analizar el servicio, 

seleccionando una fase de este, cronometrándolo y estandarizándolo.  

Además, se tiene los tipos de tiempo de espera para lo cual existen diversas 

clasificaciones, según Aloda (2020), se encuentran puntos de tiempo de espera en 

los consultorios, servicio de urgencias, hospitalización, laboratorio, recepción, sala 

de espera, farmacia, consultorios estrenos, etc. A su vez, Shnits (2020) manifiesta 

que se tiene el tiempo de espera, su objetivo es el tiempo real establecido, el 
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subjetivo es la suma del tiempo real, más el percibido que puede verse influenciado 

por la práctica.  

En relación con la importancia del tiempo de espera se tiene, que está influye 

en la percepción de la calidad del servicio, que, a su vez, se ve evidenciada en la 

satisfacción del cliente, es así como, si se cuenta con tiempos de espera cortos o 

dentro del rango que está establecido, la percepción de la calidad es aceptada, de 

lo contrario cuando se tiene tiempos de espera largos se tiene insatisfacción 

(Nunkooa, 2020). 

En relación, con la segunda variable (Nunkooa, 2020) quien dice, son las 

expectativas del servicio que un cliente espera recibir, donde se espera, que se dé 

el caso que la atención que se recibe en el servicio, supere mucho lo que esperan 

recibir los clientes, esto debe ser supervisado de manera constante para tener 

actualizados los indicadores de calidad y tiempo de espera. 

Pain (2020), dice que son consideraciones, que se dan dentro de la empresa 

para poder ofrecer un servicio que sea confiable, que tenga como atributo un alto 

nivel de rendimiento positivo. Además, Chonsalasin (2020), manifiesta que la 

calidad necesita de un criterio por juicio del cliente que se encuentre guiada al 

servicio que este piense obtener. 

En la misma línea Airam (2019) dice que es realizar una tarea en específico 

con un mínimo de deficiencia o equivocación, en otras palabras, tratar de lograr la 

perfección. Así mismo, Sinha (2020), son los procedimientos que se realizan de 

forma constante en una empresa u organización con el fin de saber cuáles son las 

necesidades de los clientes, ofertando un servicio óptimo y confiable incluso ante 

la presencia de imprevistos que puedan ocasionar fallas, haciendo posible que el 

cliente o consumidor perciba que se cumplen con satisfacer sus necesidades. 

En relación con las dimensiones se hará uso del modelo que señala Tiglao 

(2020), quien plantea hacer uso del modelo SERVQUAL que permite valuar varios 

tipos de servicio principalmente educación, transporte y salud, consta de cinco 

dimensiones. 

Fiabilidad, que implica lograr un grado de eficiencia del servicio que se 

ofrece, que tiene como peculiaridad que la organización sea capaz de reconocer 

problemas, resolver inconvenientes que se puedan presentar generando la 
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fiabilidad que sin importar que servicio se esté ofreciendo siempre se obtendrá el 

mismo resultado satisfactorio sin importar a quien sea ofrecido.  

Capacidad de respuesta, dice que la atención o servicio tienen que ser 

ofrecidos en un tiempo considerable y adecuado, es decir, debe ser rápida, pero 

sin descuidar la eficacia en el momento de la atención, en otras palabras, la rapidez 

debe de combinarse con la calidad, por ello se debe de sistematizar el servicio y 

contar con personal adecuado y calificado, que este sea suficiente para cubrir la 

demanda. 

Seguridad, es la garantía de que se obtendrá un servicio veraz, adecuado y 

de calidad, esto se ve reflejado desde la confianza que muestra el profesional, así 

mismo la ética de este, lo cual genera una imagen buena del profesional y del 

establecimiento, haciendo que el cliente se sienta tranquilo y seguro que no se 

presentaran problemas y que el servicio será de calidad. 

Empatía, que es considerado uno de los más importantes por varios autores, 

pues, se ha visto que en muchas ocasiones los individuos se ven influenciados por 

las emociones, sin considerar si estas son buenas o malas, es por ellos que quienes 

ofrecen el servicio deben se amables, solidarios, comprensivos y comunicativos. 

Tangibilidad, se puede traducir en aquello que se es capaz de tocar, en el 

caso del servicio, se observa en los equipos e infraestructura con las que cuenta, 

el cliente evalúa si son los adecuados, si se encuentran en óptimas condiciones y 

si son correctamente utilizados. 

Respecto a la teoría de calidad de servicio, se tiene la teoría de calidad de 

Deming (2002), quien dice que la calidad es un arma estratégica, esto debido a que 

sitúa el problema y lo ataca desde el inicio mediante 4 faces que son el hacer, la 

planeación, la actuación y verificación, haciendo una limitación de los principios que 

aseguran que la eficacia de la organización se puede replicar para otras en 

diferentes áreas. 

Otra teoría es la de Kumar (2020), quien tiene la teoría de las expectativas 

que se refiere al producto o servicio que un cliente espera recibir, donde se espera 

que la atención que reciba un servicio supere lo que esperan recibir los clientes, 

esto debe ser supervisado de manera constante para tener actualizados los 

indicadores de calidad y tiempo de espera. 
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Por otra parte, está la “teoría de la no confirmación de expectativas”, esta 

teoría fue rediseñada y sacada del mercadeo, que dice que el cliente o usuario 

puede establecer su propia satisfacción, llevando a cabo la conformación de la 

perspectiva que tenía acerca del servicio y lo que en realidad experimento haciendo 

posible poder prever su insatisfacción o satisfacción. Dentro de esta teoría se 

pueden apreciar aspectos del tiempo de espera y la forma en que es valorada 

(Dormenyo, 2020). 

Por otro lado, Allen (2020), se centra en el enfoque que tiene el cliente o 

consumidor debido a que ha tomado un papel relevante siendo juez en este 

proceso, quien establece si existe o no calidad en el producto o servicio que se le 

ha ofrecido, manifestando si este ha cumplido o no con las expectativas que tenía. 

Existen tres perspectivas referentes a la calidad de servicio las cuales son 

calidad absoluta que se produce en el momento que se cumple en la totalidad de 

lo que se esperaba con el servicio; la calidad individual que se da desde el enfoque 

del cliente o consumidor, si se han cumplido o no sus expectativas y por último la 

calidad social, que se observa cuando la comunidad o sociedad encuentran utilidad 

y beneficio en el servicio que se ofrece (Chen, 2020). 
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III. MÉTODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

En esta parte se muestran las herramientas metodológicas que se usaron 

para su estudio. 

Tipo de investigación 

La investigación es aplicada, debido a que se buscó solucionar la 

problemática que se ha hallado, teniendo en consideración las acciones que deben 

ser evaluadas, comparadas, interpretadas además de que se deben crear 

precedentes (Hernández et. al., 2014). 

Diseño de investigación 

El diseño es no experimental, por cuanto se aplicó un análisis de las 

variables centrados en un eje transversal descriptivo lo cual hizo posible observar 

y analizar a los sujetos de estudio en un momento determinado y tal como se 

encuentran actualmente sin intervenir en ellos (Hernández, 2018). 

El enfoque es cuantitativo pues la recolección de datos fue cuantificada para 

realizar el análisis de la relación de las variables, facilitando la interpretación de 

resultados (Salazar, 2018). Es transversal ya que el estudio se realizó en un 

momento determinado. Además, es correlacional porque se buscó asociar dos 

variables (Hernández et. al., 2014). 

Diagrama del diseño 

M: Muestra: Clientes de la veterinaria Pet Shop, Quevedo 2021 

O1: Variable 1: Tiempo de espera 

O2: Variable 2: Calidad del servicio 

r: Relación que se encuentra entre las variables. 
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3.2. Variables y operacionalización 

Variable independiente (Causa): Tiempo de espera 

Definición conceptual  

Ramaganesh (2021), manifiesta que el tiempo de espera es aquel tiempo en 

el que se generan colas lo cual se da por los diversos cambios de las asignaciones 

de responsabilidad. El tiempo de espera es fundamental para que el cliente lo 

perciba. 

Definición operacional 

Esta variable se midió por medio de 4 dimensiones que son: tiempo de 

espera en admisión para obtener una cita, tiempo en sala de espera, tiempo en la 

consulta, tiempo en farmacia o laboratorio, esto a través de un cuestionario que 

tendrá una escala ordinal. 

Indicadores. 

La dimensión tiempo de espera en admisión para obtener una cita tiene los 

indicadores: disponibilidad de citas, espera de atención desde la admisión, tiempo 

de tramitar la consulta. La dimensión tiempo de espera en sala tiene como 

indicadores: atención oportuna, puntualidad de paciente, organización, espera de 

atención desde el ingreso, dudas atendidas en espera. La dimensión tiempo de 

consulta tiene como indicadores: puntualidad de atención, duración de atención, 

cumplimiento de horario de citas, dudas atendidas en consulta, interrupciones 

externas. Por último, la dimensión tiempo de espera en farmacia o tiempo de 

laboratorio tiene como indicadores: espera de receta o nota de pedido, atención 

oportuna, entrega de medicamento o análisis, horario de atención. 

Escala de medición. 

Se utilizará una escala ordinal: Siempre (5), Casi siempre (4), a veces (3), 

casi nunca (2) y nunca (1). 

Variable dependiente: calidad del servicio al cliente  

Definición conceptual  

Nunkooa (2020), quien dice, son las expectativas del servicio que un cliente 

espera recibir, donde se espera se dé el caso que la atención que se recibe en el 
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servicio supera mucho lo que esperan recibir los clientes, esto debe ser supervisado 

de manera constante para tener actualizados los indicadores de calidad y tiempo 

de espera. 

 

Definición operacional  

Esta variable se midió por medio de 5 dimensiones que son fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, empatía, tangibilidad; esto a través de un 

cuestionario que tendrá una escala ordinal.  

 

Indicadores.  

La dimensión fiabilidad tiene como indicadores: atención apropiada y sin 

fallas, atención en base a los horarios de atención, atención en función al orden de 

llegada, atención sin exclusión. La dimensión capacidad de respuesta tiene como 

indicadores: atención precisa y rápida, solución rápida, permanencia del personal, 

atención oportuna e inmediata. La dimensión seguridad tiene como indicador: 

confianza en el personal, conocimientos del personal, experiencias, respeto. La 

dimensión empatía tiene como indicador: trato respetuoso, paciencia del personal, 

atención individualizada. Por último, la dimensión tangibilidad tiene como 

indicadores: infraestructura, señalizaciones, sala de espera cómoda con orden y 

limpieza, materiales e instrumentos. 

 

Escala de medición 

Se utilizará una escala ordinal: Siempre (5), Casi siempre (4), a veces (3), 

casi nunca (2) y nunca (1). 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población. 

Fue conformada por todos aquellos componentes que tienen una característica en 

común (Hernández et. al., 2014). En la investigación se tuvo como población a los 

clientes de la veterinaria Pet Shop, Quevedo según registros en promedio se 

atienden 300 clientes. 
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Criterios de inclusión:  

Clientes de la veterinaria Pet Shop, Quevedo que asisten con mayor frecuencia al 

establecimiento, los cuales van cuatro veces en el año o más. 

Criterios de exclusión: 

Clientes de Veterinarias diferente a Pet Shop en Quevedo. 

Clientes que asisten con poca frecuencia en el año. 

Muestra. 

Es el subconjunto de todos aquello componentes que cuentan con una 

característica en común (Hernández et. al., 2014). En esta investigación la muestra 

será de 260 personas.  

Muestreo 

Según Salazar (2018), el muestreo debe conducir a la obtención de una muestra 

representativa de la población de donde procede, esta condición establece que 

cada elemento de la población tiene la misma probabilidad de ser incluida en la 

muestra. El muestreo será probabilístico aleatorio simple, ya que todos los 

elementos de la población tienen la misma posibilidad de ser seleccionados.  

Unidad de análisis 

Los clientes de la veterinaria Pet Shop que han sido atendidos en el mes de 

noviembre 2021.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas de recolección de datos. 

La técnica que se empleó es la encuesta, la cual permitió obtener los datos 

necesarios en esta investigación para la comprobación de las hipótesis, a través 

del instrumento que se aplicó a los dueños de mascotas (Sovero et al., 2019). 
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Instrumentos de recolección de datos. 

El instrumento que se empleó fue el cuestionario, el cual valió para obtener la 

información de las personas relacionado con los temas de la investigación esto 

mediante interrogantes que se respondieron en una escala ordinal. (Ortega et al., 

2018)  

Validez. 

La validez de los instrumentos se ejecutó a través del juicio de expertos en los 

temas de las variables de estudio, el método que se empleó fue el de Aiken, en el 

cual realizó una cuantificación de la apreciación de los jueces respecto a cada ítem 

(Salazar et al., 2015). 

Confiablidad. 

La confiabilidad se lo realizó por medio del análisis de Alfa Cronbach con ayuda del 

programa SPSS 25 para lo cual se realizó una prueba piloto de los cuestionarios y 

con esos datos se procedió a hacer el análisis  (Soler-Cárdenas & Soler-Pons, 

2012). 

3.5. Procedimientos 

Se empezó por presentar una solicitud a la veterinaria para explicar acerca de la 

investigación y el pedir permiso para realizarla en el establecimiento, después de 

obtener el consentimiento informado de la veterinaria para la realización del estudio 

y por ende la aplicación de los cuestionarios a los clientes, se estableció que días 

se pudo asistir a realizarlas, para ellos se le explicó a cada dueño de las mascotas 

del porqué del estudio y se les explicó como contestar cada cuestionario. La 

información recopilada fue procesada en MS Excel y los resultados del análisis 

fueron discutidos en la alta dirección. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

Se utilizó el programa estadístico SPSS 25, donde se realizaron un análisis 

descriptivo, tablas cruzadas y se efectuó un análisis estadístico inferencial para el 
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análisis de la prueba de hipótesis y así ver la correlación de las variables para 

establecer la relación de estas y posteriormente su nivel de influencia. 

 

3.7. Aspectos éticos 

Miranda (2019), en su publicación “El protocolo de investigación VIII. La ética de la 

investigación en seres humanos” aborda los requisitos éticos a los que se afrontan 

los profesionales en sus trabajos académicos y de investigación. 

• La investigación debe tener valor científico o social y debe ser realizarse por 

profesionales con experiencia y capacitados en el área de la investigación. 

• Atender el principio de justicia: selección equitativa de los potenciales 

participantes. 

• Cumplir con el principio de beneficencia, deben ser claros los posibles 

beneficios, ya sea para los mismos participantes o para la sociedad.  

• Establecer el principio de respeto por las personas. 

• Debe de señalarse cómo se va a proteger la privacidad de los participantes 

de la investigación y toda la información que se obtenga. 

Se respetó, por lo tanto, la autoría evitando cualquier plagio o cuota de los autores, 

esto mediante las citas las cuales se rigieron por el formato de APA en su séptima 

edición. Del mismo modo se respetaron la confidencialidad de los participantes 

como que se respetaron los datos e información obtenida sin alterarlos. 
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IV. RESULTADOS

4.1 Descripción de resultados generales correspondientes a la variable 

Tiempo de espera y Calidad de servicio. 

Tabla 1.  

Variable tiempo de espera 

Escala 
Variable 01: Tiempo de espera 

fi % 

Adecuado 5 3% 

Poco adecuado 110 65% 

Inadecuado 54 32% 

Total 169 100% 

Nota: datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 

La tabla 1, indica que del 100% de encuestados el 65%, es decir 110 

encuestados consideran que el tiempo de espera en la empresa Pet Shop es poco 

adecuado, 5 personas (3%) como adecuado y 54 restantes (32%), lo perciben como 

inadecuado. Esto resulta una alerta máxima al dueño del local, puesto que el 100 

% de sus clientes consideran que el tiempo que invierten en utilizar los servicios en 

Pet Shop no es el adecuado, debiéndose tomar las correspondientes medidas 

correctivas. 

Figura 2.  

Tiempo de espera.  

Nota: datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 
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Tabla 2.  

Variable Tiempo de espera y sus dimensiones 

Escala 

Tiempo de espera 
en admisión para 
obtener una cita 

Tiempo en 
sala de espera 

Tiempo en la 
consulta 

Tiempo en 
farmacia o 
laboratorio 

Variable 
01: Tiempo 
de espera 

fi % fi % fi % fi % fi % 

Adecuado 12 7% 7 4% 12 7% 6 4% 5 3% 

Poco 
adecuado 

87 51% 60 36% 75 44% 71 42% 110 
65
% 

Inadecuado 70 41% 102 60% 82 49% 92 54% 54 
32
% 

Total 169 100% 169 100% 169 100% 169 100% 169 
100
% 

Nota: datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 

 

La tabla 2, indica que solo 12 personas encuestadas (7%), considera que el 

tiempo que invierte para obtener una cita es el adecuado, mientras que la mayoría 

de ellos, 157 encuestados (93%), no es el adecuado por tratarse de un servicio 

privado, en el cual, viene a constituir una carta de presentación para conocer a la 

empresa y sus servicios que ofertan. En lo relacionado con la dimensión del tiempo 

en la sala de espera, 162 personas (96%) consideran no adecuado la inversión de 

su tiempo solo por esperar a ser atendidos. Lo mismo se puede apreciar en el 

tiempo de consulta, en el cual 157 personas (93%) indican que no es el adecuado. 

Similar sucede con el tiempo de farmacia o de laboratorio 163 de las 169 personas 

(96%) encuestadas consideran que no es el adecuado.  
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Figura 3.    

Variable Tiempo de espera y sus dimensiones 

Nota: datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 

 

Tabla 3.  

Variable Calidad de servicio 

Escala 
Variable 02: Calidad de servicio 

fi % 

Adecuado 31 18% 

Poco adecuado 135 82% 

Inadecuado 3 2% 

Total 169 100% 

Nota: datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 

 

En la tabla 3, refleja la apreciación que tienen los usuarios con respecto a la 

calidad del servicio que reciben por parte de la empresa Pet Shop. En esta tabla se 

puede apreciar que la mayoría de ellos, 135 personas que representan el 82 %, 

consideran que la calidad del servicio que reciben es considerada como poco 

adecuado, solo 31 personas (18%), consideran como adecuado a la calidad del 

servicio que recibieron y 3 personas (2%) como inadecuado. 
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Figura 4.  

Variable Calidad del servicio 

Nota: datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 

 

Tabla 4.  

Variable Calidad de servicio y sus dimensiones 

Escala 
Fiabilidad 

Capacidad 
de 

respuesta 
Seguridad Empatía 

Aspectos 
tangibles 

Variable 
02: 

Calidad de 
servicio 

fi % fi % fi % fi % fi % Fi % 

Adecu
ado  

66 39% 60 36% 60 36% 63 37% 63 37% 31 18% 

Poco 
adecu

ado 
86 51% 106 63% 94 56% 91 54% 96 57% 135 80% 

Inadec
uado 

17 10% 3 2% 15 9% 15 9% 10 6% 3 2% 

Total 169 100% 169 100% 169 100% 169 100% 169 100% 169 100% 

Nota: datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 

 

En la tabla 4, se presenta las percepciones que tiene las 169 personas 

encuestadas, mismas que son clientes de la empresa Pet Shop. En esta tabla se 

puede apreciar que en la dimensión relacionada con la fiabilidad solo 66 (39%) 

consideran que es adecuado, 86 lo ven como poco adecuado (51%) y 17 personas 

lo perciben como inadecuado (10%). En lo referente a la capacidad de respuesta, 
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la mayor parte de personas, esto es 106 (63%) lo consideran como poco adecuado, 

solo 3 personas (2%) como inadecuado y 60 de ellos como adecuado (36%). En 

cuanto a seguridad se refiere, 94 personas (56%) lo perciben como poco adecuado, 

60 (36%) como adecuado y 15 personas (9%) como inadecuado.   La dimensión de 

empatía, 91 personas (54%), lo consideran como poco adecuado, 63 encuestados 

(37%) como adecuado y 15 clientes (9%), lo perciben como inadecuado. En lo 

relacionado con aspectos con aspectos tangibles, 96 personas (57%), lo consideran 

como poco adecuado, 10 personas (6%) lo consideran inadecuado y apenas 63 

personas (37%), lo perciben como adecuado. Finalmente, 135 encuestados (80%), 

lo consideran poco adecuado, 3 personas (2%) lo perciben como inadecuado y 31 

personas (18%) lo ven como adecuado. 

Figura 5.  

Variable Calidad de servicio y sus dimensiones 

Nota: datos obtenidos de la aplicación del cuestionario 
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4.2 Descripción de resultados del grado de correlación entre la variable 

Tiempo de espera y la variable Calidad de servicio. 

 

Objetivo específico 1: Establecer la relación entre el tiempo de espera en 

admisión para obtener una cita y la calidad del servicio al cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop Quevedo 2021. 

 

Tabla 5. 

Correlación entre el tiempo de espera en admisión para obtener una cita y la calidad 
del servicio 

Correlaciones 

 

Tiempo de espera en admisión 

para obtener una cita 

Calidad de 

servicio 

Correlación 

de Pearson 

Tiempo de espera 

en admisión para 

obtener una cita 

Coeficiente 

de 

correlación 

1,000 ,711 

Sig. 

(bilateral) 

. ,009 

N 169 169 

Calidad de servicio Coeficiente 

de 

correlación 

,711 1,000 

Sig. 

(bilateral) 

,009 . 

N 169 169 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

La tabla 5, se muestra que existe una relación lineal estadísticamente 

significativa, moderada y directamente proporcional, entre el tiempo de espera de 

admisión para obtener una cita y la calidad del servicio (rP = 0.711, p < 0.05). se 

aprueba la hipótesis que el tiempo de espera en admisión para obtener una cita se 

relaciona significativamente con la calidad de servicio al cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop Quevedo 2021. 
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Objetivo específico 2: Establecer la relación entre el tiempo en la sala de espera 

y la calidad de servicio al cliente de la empresa veterinaria Pet Shop Quevedo 2021. 

 

Tabla 6.  

Correlación entre el tiempo en la sala de espera y la calidad del servicio 

Correlaciones 

 

Tiempo en sala de 

espera 

Calidad de 

servicio 

Correlación de 

Pearson 

Tiempo en sala de 

espera 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,730 

Sig. (bilateral) . ,003 

N 169 169 

Calidad de servicio Coeficiente de 

correlación 

,730 1,000 

Sig. (bilateral) ,003 . 

N 169 169 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 

En la tabla 6 se aprecia que existe una relación lineal estadísticamente 

significativa, moderada y directamente proporcional, entre el tiempo en la sala de 

espera y la calidad del servicio (rP = 0.730, p < 0.05). Se aprueba la hipótesis el 

tiempo de espera en la sala de espera se relaciona significativamente con la calidad 

de servicio al cliente de la empresa veterinaria Pet Shop Quevedo 2021. 
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Objetivo específico 3: Determinar la relación entre el tiempo en la consulta y la 

calidad de servicio al cliente de la empresa veterinaria Pet Shop Quevedo 2021. 

 

Tabla 7. 

Correlación entre el tiempo en la consulta y la calidad del servicio 

Correlaciones 

 

Tiempo en la 

consulta 

Calidad de 

servicio 

Correlación 

de Pearson 

Tiempo en la 

consulta 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,863 

Sig. (bilateral) . ,004 

N 169 169 

Calidad de servicio Coeficiente de 

correlación 

,863 1,000 

Sig. (bilateral) ,004 . 

N 169 169 

 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 

En la tabla 7, se aprecia que existe una relación lineal estadísticamente 

significativa, moderada y directamente proporcional, entre el tiempo de consulta y 

la calidad del servicio (rP = 0.863, p < 0.05). Se aprueba la hipótesis el tiempo de 

espera en la consulta se relaciona significativamente con la calidad de servicio al 

cliente de la empresa veterinaria Pet Shop Quevedo 2021. 
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Objetivo específico 4: Establecer la relación entre el tiempo en farmacia o 

laboratorio y la calidad de servicio al cliente de la empresa veterinaria Pet Shop 

Quevedo 2021. 

Tabla 8.  

Correlación entre el tiempo en farmacia o laboratorio y la calidad del servicio 

Correlaciones 

Tiempo en farmacia 

o laboratorio

Calidad de 

servicio 

Correlación de 

Pearson 

Tiempo en farmacia 

o laboratorio

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,735 

Sig. (bilateral) . ,006 

N 169 169 

Calidad de servicio Coeficiente de 

correlación 

,735 1,000 

Sig. (bilateral) ,006 . 

N 169 169 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

En la tabla 8, se aprecia que existe una relación lineal estadísticamente 

significativa, moderada y directamente proporcional, entre el tiempo de consulta y 

la calidad del servicio (rP = 0.735, p < 0.05). Se aprueba la hipótesis el tiempo de 

espera en la farmacia o laboratorio se relaciona significativamente con la calidad 

de servicio al cliente de la empresa veterinaria Pet Shop Quevedo 2021. 
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Objetivo general: Determinar la relación entre el tiempo de espera y la calidad del 

servicio al cliente de la empresa veterinaria Pet Shop Quevedo 2021.  

 

Tabla 9.  

Correlación entre el tiempo de espera y la calidad del servicio 

Correlaciones 

 

Tiempo de 

espera 

Calidad de 

servicio 

Tiempo de espera Correlación de Pearson 1 ,861 

Sig. (bilateral)  ,003 

N 169 169 

Calidad de servicio Correlación de Pearson ,861 1 

Sig. (bilateral) ,003  

N 169 169 

Nota: La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 

La tabla 9, se aprecia que existe una relación lineal estadísticamente significativa, 

moderada y directamente proporcional, entre el tiempo de consulta y la calidad del 

servicio (rP = 0.861, p < 0.05). Se aprueba la hipótesis general el tiempo de espera 

se relaciona significativamente con la calidad de servicio al cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop Quevedo, 2021. 
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V. DISCUSIÓN

Luego de analizar los resultados de cada uno de los objetivos formulados, 

se busca confrontan con los hallazgos de los antecedentes citados y los 

fundamentos teóricos: 

Los resultados de la investigación han demostrado correlación significativa 

entre las variables de estudio, tal es así que respecto al primer objetivo específico 

en donde se quiso establecer la relación entre el tiempo de espera en admisión 

para obtener una cita y la calidad del servicio al cliente de la empresa veterinaria 

Pet Shop Quevedo 2021, se evidenció la existencia de una correlación significativa, 

directa y fuerte (R=0,817), dejando claro que el tiempo de espera en admisión, tiene 

mucho que ver con la calidad del servicio que se brinda la veterinaria, estos 

resultados encuentran concordancia con los resultados del estudio de Cajas (2021), 

cuyo estudió buscó evidenciar el vínculo existente entre variables tiempo de espera 

en admisión y la satisfacción de los usuarios de un centro de salud de Ecuador; 

llegando a dar como conclusión que a mayor tiempo de espera del usuario en el 

área de admisión, menor es la satisfacción de los usuarios del servicio de salud el 

cual, debe ser eficiente e inmediato . Entendiéndose todo ello con las conclusiones 

a las que Samaniego (2021), quien refiere que la satisfacción de los usuarios está 

ligada, no solo en la calidad de la misma sino en el tiempo en el que se brinda el 

servicio; del mismo, Palomino (2021), en su estudio acerca de la  relación de la 

calidad de atención con el tiempo de espera, obtuvo como resultado que la calidad 

de atención es alta y que hubo relación significativa entre el tiempo de espera y las 

dimensiones capacidad para responder, seguridad, fiabilidad y empatía, pero que 

con los aspectos tangibles, dicha relación desaparecía; la conclusión fue que el 

tiempo de espera estaba asociado a aspectos No tangibles de la calidad de servicio. 

Todos estos hallazgos corroboran la teoría de Edelman (2020), quien afirma, dice 

que la espera es la primera impresión que los usuarios perciben y esta primera 

experiencia que se fundamenta para establecer la percepción de calidad que tendrá 

por consecuencia su nivel de satisfacción. Tal es así, que Nunkooa (2020), al 

referirse a la importancia del tiempo de espera, ratifica que esta influye en la 

percepción de este, respecto a la calidad del servicio; considera que parte de esta 

es el tiempo en el que el servicio se lleva a cabo, pues el autor considera que un 
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servicio de calidad es aquel que logra que los usuarios se sientan satisfechos con 

todo el proceso, si los tiempos en los que se llevó a cabo fueron largos o cortos, de 

acuerdo a lo que el usuario percibió, se tratará de un servicio de calidad, cuando 

los tiempos sean cortos y satisfagan a los usuarios, caso contrario, en tiempos 

prologados, estos estarán insatisfechos con el servicio. 

Por su parte, el segundo objetivo , buscó establecer la relación entre el 

tiempo en la sala de espera y la calidad de servicio al cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop Quevedo 2021, donde los resultados llegaron a evidenciar una 

relación directa, estrecha y significativa entre dichas variables, (R=0,873), 

permitiendo llegar a concluir que un adecuado tiempo en la sala de espera está 

vinculado al incremento de la percepción de la calidad de servicio de los clientes de 

la veterinaria, estos resultados al igual que Carbo (2021), demostraron que la 

calidad y atención se relacionan con el tiempo de espera, que tiene que esperar un 

usuario para ser atendido; asimismo, Mutre (2020), en su investigación acerca de 

la satisfacción del cliente y el tiempo de espera en el servicio de emergencia, obtuvo 

como resultado que la existencia de un alto nivel de insatisfacción en orientación al 

cliente, se debe a los prolongados tiempos que el usuario debe esperar para ser 

atendido, por otro lado, el estudio de Fontova (2015), al demostrar la forma de cómo 

influye el tiempo de espera en la satisfacción de pacientes y sus acompañantes, 

pudimos darnos cuenta que cuando menos sea el tiempo de espera que perciben 

hasta el instante de atención de la enfermera de tiraje, se incrementa la satisfacción 

global, pues todo ello se evidenció estadísticamente, (R = −0,242, p < 0,001), pues 

otra de las acotaciones relevantes del estudio que ratifican los resultados de esta 

investigación, fue que a menor tiempo de espera percibido hasta la visita médica, 

mayor satisfacción global (p = −0,304; p < 0,001); Fontova (2015), acota algo 

bastante relevante, que cuando al usuario se le informa sobre el tiempo promedio 

de espera para ser atendido en las diferentes etapas del servicio, pues ese tiempo 

no afectará en nada la satisfacción, sino que por el contrario, hace que se refleje 

una buena calidad de servicio, ya hace que el usuario perciba el servicio como un 

servicio organizado y planificado, Todo esto corrobora la teoría de (Nunkooa, 2020), 

quien afirma que la percepción de la calidad de un servicio y la satisfacción de los 

usuarios son influenciados por los periodos de espera que estos tienen, en este 
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espacio tienen mucha  relevancia los aspectos tangibles de la calidad de servicio 

que percibe el usuario en la sala de espera, pues, juegan un rol importante, 

haciendo que la espera sea llevadera. Además, la coherencia con la teoría de 

Boakye (2020), donde el tiempo de espera es aquel tiempo que hace que se 

produzcan colas, aunque considera que el tiempo de espera es fundamental para 

que el cliente perciba calidad en el servicio. Es por esa razón que el tiempo de 

espera se establece como el compromiso de tener soluciones ante las expectativas 

de las obligaciones, es decir, el ordenar, guiar y gestionar los esfuerzos exigidos, 

haciendo una mejora significativa de las cualidades de la atención en el centro de 

salud veterinaria. 

 

Al analizar el tercer objetivo específico, que consistió en determinar la 

relación entre el tiempo en la consulta y la calidad de servicio al cliente de la 

empresa veterinaria Pet Shop Quevedo 2021. se pudo demostrar estadísticamente, 

que existe una relación significativa entre el tiempo en la consulta y la calidad de 

servicio de la empresa veterinaria, por lo que se puede concluir que un adecuado 

tiempo en la consulta veterinaria, es sinónimo de un servicio de alta calidad, esto 

se evidenció con la prueba de correlación de Rho de Spearman, donde el 

coeficiente obtenido fue R = 0,763 con una significancia de 0,034, menor de 0,05, 

conllevando a aceptar la hipótesis de la existencia de la relación; estos resultados 

contrastan los hallazgos de Massuh (2021), quien pudo identificar que el tiempo de 

espera que se toma para brindar el servicio afecta la calidad del servicio y 

recomienda que se deben implementar mejoras sobre los tiempos en que el usuario 

espera por el servicio para mejorar de esta manera la calidad de atención; del 

mismo modo, Ocaña (2018), en su publicación acerca de  la calidad del servicio en 

sector turístico de Ecuador, buscó identificar la percepción actual de la calidad en 

el sector servicio; pudo determinar que, la calidad de este tipo de servicios se 

encuentra fundamentada en la satisfacción del cliente, pues el apropiado y oportuno 

cumplimiento de los procedimientos, tener una apropiada planeación y buscar de 

forma constante la innovación, razón por la que las organizaciones tienen que 

brindar un adecuado y oportuno servicio. Con todo ello se comprueba la teoría de 

Chonsalasin (2020), manifiesta que la calidad necesita de un criterio por juicio del 

usuario que se encuentre guiada al servicio que este piense obtener, es decir que 
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mientras el usuario considere y sienta la espera prolongada y agobiante, percibirá 

que el servicio no es de buena calidad; así mismo el argumento de que el  efecto 

en el bienestar de la reducción del tiempo se refleja en la disposición de los clientes 

a pagar por las mejoras (Jorgensen, 2018). Es decir que se debe entender que un 

servicio de calidad será una experiencia de excelencia en competitividad y 

estratégica que establezca y fortalezca una alianza entre el vínculo de veterinario, 

cliente y paciente (Acquila, 2020). 

 

El último de los objetivos específicos evaluados en donde se pretendió 

Establecer la relación entre el tiempo en farmacia o laboratorio y la calidad de 

servicio al cliente de la empresa veterinaria Pet Shop Quevedo 2021; pues se 

demostró que la relación existente es significativamente alta y directa (R=0,835), 

por lo que se puede concluir que el adecuado tiempo de espera en farmacia y 

laboratorio en la veterinaria, está asociado a la buena calidad de servicio, es decir 

que para mejorar la percepción de la calidad de servicio se debe mejorar el tiempo 

que los pacientes esperan en admisión; concordando con los aportes de la 

investigación de Massuh (2021), pues la atención que brinda el personal 

administrativo debe ser efectivo, sobre todo al tratarse de un servicio de salud, esta 

es la primera impresión que tienen los usuarios respecto al servicio que reciben y 

del cual dependerá el grado de satisfacción; a su vez  todo ello confluye en la teoría 

de Allen (2020) quien se centra en el enfoque que tiene el cliente o consumidor 

debido a que ha tomado un papel relevante siendo juez en este proceso, siendo 

quien establece si existe o no calidad en el producto o servicio que se le ha ofrecido, 

manifestando si este ha cumplido o no con las expectativas que tenía, al evaluar 

todos los aspectos y etapas del servicio que adquiere. Pues la demora que pudiera 

existir se debe a cantidad limitada de personal asignado a la atención, tal como o 

menciona Othayotha (2020), quien afirma que el tiempo de espera se encuentra 

relacionado con el número limitado del personal que se encuentre encargado de la 

atención de los usuarios, haciendo que este tenga que esperar por tiempo 

prolongado e incluso puede que su atención sea denegada por no contar con 

suficiente personal. Tal es así que ello afecta la calidad del servicio, de acuerdo a 

lo que la teoría de la calidad de Deming, quien afirma que la calidad es una 

herramienta estratégica, esto debido a que identifica el problema y lo aborda desde 
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el principio por medio de cuatro faces que son el hacer, la planeación, la actuación 

y verificación, haciendo una limitación de los principios que aseguran que la eficacia 

de la organización se puede replicar para otras en diferentes áreas, Deming (2002). 

Respecto al objetivo general del estudio se obtuvo como resultado que las 

variables Calidad de servicio y tiempo de espera de la empresa veterinaria Pet Shop 

Quevedo 2021, se evidenció que las variables se encuentran  significativa y 

estrechamente relacionadas, según el coeficiente de correlación de Pearson, R 

=0,761 y la significancia de 0,037; permitiendo llegar a la conclusión de que el 

tiempo de espera es vital y está directamente relacionado a la calidad de servicio; 

estos resultados concuerdan con los hallazgos de Gutiérrez (2018), quien 

demostró que cuando mayor es el tiempo de espera menor será calidad de 

atención, asimismo el estudio de Palomino (2021), demostró que el tiempo de 

espera está vinculado de manera moderada con la calidad de servicio, aclarando 

que hay otros aspectos que tienen que ver directamente con la calidad del servicio 

recibido, sin restarle importancia a los tiempos de espera. También se tiene el 

estudio de Muñoz (2018), el cual consistió en un Diagnóstico de la calidad del 

servicio al cliente en una clínica veterinaria, llegando a concluir también que se 

deben optimizar los procesos para que la atención sea eficiente y eficaz, que se 

debe contratar más personal para bajar la carga laboral de estos y puedan atender 

de mejor manera a los clientes y en un tiempo optimo, además de que la calidad 

que perciben los clientes no es muy alta por lo que deben de mejorar el servicio 

para lograr una satisfacción en el cliente y esto asegure la continuidad de la 

empresa en el tiempo. Todos estos estudios encuentran fundamento en la teoría 

de Othayotha (2020) quien menciona que el tiempo de espera se encuentra 

relacionado con el número limitado del personal que se encuentre encargado de la 

atención de los usuarios, haciendo que este tenga que esperar por tiempo 

prolongado e incluso puede que su atención sea denegada por no contar con 

suficiente personal. Así pues los resultados se comprenden con los fundamentados 

de la teoría de Dormenyo (2020), respecto a la calidad de servicio, la cual 

considerada como “la teoría de la no confirmación de expectativas”, la cual refiere 

que el cliente o usuario puede establecer su propia satisfacción, llevando a cabo la 

conformación de la expectativa que tenía el usuario respecto al servicio y lo que en 
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realidad experimenta, alcanzando prever su insatisfacción o satisfacción, con todo 

aquello que involucre la obtención del servicio. En conclusión, el tiempo de espera 

es uno de los elementos fundamentales que es tomado en cuenta por el usuario al 

momento de valorar la calidad del servicio desde la opinión del cliente (Drabicki, 

2021). 
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VI. CONCLUSIONES

Luego de observar los resultados del estudio se recomienda lo siguiente: 

1. Respecto al primer objetivo específico se logró determinar que, si existe una

relación significativa, con una Correlación de Pearson de 0,711 (71.1%), alta y 

directa entre el tiempo de espera en admisión para obtener una cita y la calidad de 

servicio en la empresa Pet Shop Quevedo. Percibiendo, en los encuestados un 

malestar por la pérdida de tiempo en solo obtener una cita de la prestación de este 

servicio, con lo que se concluye que cuando el tiempo de espera en admisión es 

adecuado, la percepción de la calidad de servicio será alta y competitiva en el 

mercado. 

2. Se evidenció una relación directa, estrecha y significativa, con una Correlación

de Pearson de 0,730 (73%), alta y directa entre el tiempo en la sala de espera y la 

calidad de servicio en la empresa Pet Shop Quevedo. Los clientes manifiestan su 

alto malestar el de esperar mucho tiempo para ser atendidos, lo cual permite que 

se llegue a la conclusión de que un adecuado tiempo en la sala de espera, 

incrementa la percepción de la calidad de servicio de los clientes de la veterinaria. 

3. Respecto a los resultados del tercer objetivo específico se pudo demostrar

estadísticamente, que existe una relación significativa con una Correlación de 

Pearson de 0,863 (86.3%), alta y directa entre el tiempo en la consulta y la calidad 

de servicio en la empresa Pet Shop Quevedo. Manifestando que es insuficiente el 

tiempo para poder despejar las dudas que se tiene sobre sus mascotas, relacionado 

con su alimentación, cuidado y salud, con lo que se puede concluir que un 

adecuado tiempo en la consulta veterinaria es sinónimo de un servicio de alta 

calidad. 

4. Se logró determinar que, si existe una relación significativa, con una Correlación

de Pearson de 0,735 (73.5%), alta y directa entre el tiempo de farmacia o laboratorio 

y la calidad de servicio en la empresa Pet Shop Quevedo. Las personas 

encuestadas manifiestan su malestar y descontento por la gran pérdida de tiempo 
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al momento de hacer el uso de la farmacia o resultados de laboratorio, por lo que 

se puede concluir que el adecuado tiempo de espera en admisión en la veterinaria, 

está asociado a la buena calidad de servicio, es decir, para corregir la percepción 

de la calidad de servicio se debe mejorar el tiempo que los pacientes esperan en 

admisión. 

 

5. Respecto al objetivo general del estudio se logró determinar que, si existe una 

relación significativa, con una Correlación de Pearson de 0,861 (86.1%), alta y 

directa entre el tiempo de espera y la calidad de servicio en la empresa Pet Shop 

Quevedo. Las personas encuestadas manifiestan que el tiempo que invierten no 

justifica con el servicio que obtienen, concluyendo que el tiempo de espera es vital 

y está directamente relacionado a la calidad de servicio. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Luego del diagnóstico del problema evaluado en este estudio, se plantearon las 

siguientes recomendaciones:  

 

1. Capacitación constante en atención y servicio al cliente, otorgar herramientas 

tecnológicas al personal de admisión como: Manejo de la plataforma Zoom, 

Aplicaciones móviles, facturación electrónica, para que la atención que se le brinde 

a los clientes sea eficiente, clara y oportuna, al ingresar a la aplicación podrá 

agendar las citas de acuerdo con el calendario de atención, o en el caso de que un 

paciente cancele la cita automáticamente quedará un cupo disponible para otro 

usuario y no se pierda ese espacio. 

 

2. Para que un usuario permanezca en sala de espera y no se empiece a 

desesperarse, se recomienda, que se creen espacios adecuados y cómodos para 

que ellos puedan estar con sus mascotas en plena tranquilidad y evitar que estas 

se inquieten o se alteren por la presencia de las otras mascotas, evitando ocasionar 

incomodidad a todos los presentes.  

 

3. Para poder optimizar la agenda de la programación de citas, se debe establecer 

tiempos promedios de consulta según el tipo de atención, esto hará que los horarios 

reduzcan su variabilidad y los usuarios no tenga mucho que esperar o en caso de 

consultas ambulatorias tener un auxiliar con alto conocimientos para brindar ayuda 

hasta que sea atendido por el médico. 

 

4. Se debe implementar un sistema informático integral, para que los usuarios 

puedan hacer uso de la información de su mascota, laboratorio, facturación tomar 

citas en líneas, aplicando este sistema el usuario podrá visualizar todos sus 

servicios o resultados en línea, para este proceso se le otorgará una clave y 

contraseña, para que no tengan la necesidad de ir hasta la clínica hasta su nueva 

cita. Esto hará mucho más sencilla y rápida la atención. 
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5. Se recomienda a futuros investigadores, profundizar en el tema de la gestión del 

tiempo y la calidad de servicio en las diferentes empresas, o promover la 

optimización del tiempo, de las cuales puedan surgir propuestas de cómo es posible 

aprovechar el tiempo con los usuarios sin que se desperdicien los minutos y que el 

usuario se siente bien atendido y salga satisfecho de cualquier servicio adquirido 

en una empresa de bienes o servicio.  
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ANEXOS 

Anexos 1.   Matriz de Operacionalización de las variables 

Título: “Tiempo de espera y calidad del servicio al cliente de la empresa veterinaria Pet Shop Quevedo 2021” 

VARIABLE DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSION

ES 

INDICADORES ESCALA 

Variable 1:  

Tiempo de espera  

 

 

Ramaganesh (2021) 

manifiesta que el tiempo de 

espera es aquel tiempo en 

el que se generan colas lo 

cual se da por las diversas 

diversificaciones de las 

asignaciones de 

responsabilidad. El tiempo 

de espera es fundamental 

para que el cliente perciba 

 La medición se realizará por medio 

de 4 dimensiones que son tiempo de 

espera en admisión para obtener 

una cita, tiempo en sala de espera, 

tiempo en la consulta, tiempo en 

farmacia o laboratorio, esto a través 

de un cuestionario que tendrá una 

escala ordinal 

Tiempo de 

espera en 

admisión para 

obtener una cita  

• Disponibilidad de citas. 

• Espera de atención 
desde la admisión. 

• Tiempo de tramitar la 
consulta 

 

 

Ordinal 

Tipo Likert 

1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 =A veces 

4 =Casi siempre 

5 =Siempre  

 

 

Tiempo en sala de 

espera  

 

• Atención oportuna. 

• Puntualidad de paciente. 

• Organización. 

• Espera de atención 
desde el ingreso. 

• Dudas atendidas en 
espera 

 

Tiempo en la 

consulta  

 

 

• Puntualidad de atención. 

• Duración de atención. 

• Cumplimiento de horario 
de citas. 

• Dudas atendidas en 
consulta. 

• Interrupciones externas. 
 

Tiempo en 

farmacia o 

laboratorio 

• Espera de receta o nota 

de pedido  

• Atención oportuna 

• Entrega de medicamento 

o análisis 

• Horario de atención  



 
 

 
 

 

Variable 2: Calidad de 

servicio al cliente 

Nunkooa (2020) quien dice 

son las expectativas del 

servicio que un cliente 

espera recibir, donde se 

espera se dé el caso que la 

atención que se recibe en 

el servicio supera por 

mucho lo que esperan 

recibir los clientes, esto 

debe ser supervisado de 

manera constante para 

tener actualizados los 

indicadores de calidad y 

tiempo de espera. 

Esta variable se medirá por medio de 

5 dimensiones que son fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad, 

empatía, tangibilidad; esto a través 

de un cuestionario que tendrá una 

escala ordina. 

 

Fiabilidad  

• Atención apropiada y sin 

fallas  

• Atención en base a los 

horarios de atención  

• Atención en función al orden 

de llegada 

• Atención sin exclusión  

Cuestionario de 

preguntas. 

 

Encuestas  

 

Ordinal 

Tipo Likert 

1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 =A veces 

4 =Casi siempre 

5 =Siempre  

 

Capacidad de 

respuesta  

• Atención precisa y rápida  

• Solución rápida  

• Permanencia del personal  

• Atención oportuna e 

inmediata 

Seguridad  • Confianza en el personal  

• Conocimientos del personal, 

experiencias 

• Respeto  

Empatía  • Trato respetuoso  

• Paciencia del personal 

• Atención individualizada  

Tangibilidad 

• Infraestructura  

• Señalizaciones 

• Sala de espera cómoda con 

orden y limpieza 

• Materiales e instrumentos 

 



 
 

 
 

Anexos 2. Matriz de consistencia 

Título: “Tiempo de espera y calidad de servicio al cliente de la empresa veterinaria Pet Shop Quevedo 2021” 
 

 

PROBLEMA 

 

 

OBJETIVOS 

 

 

HIPÓTESIS 

 VARIABLE E INDICADORES 

 Variable 1: Tiempo de espera 

Dimensiones 
Indicadores Escala de medición 

Problema General: 

¿Cuál es la relación entre el tiempo 

de espera y la calidad de servicio 

al cliente de la empresa veterinaria 

Pet Shop Quevedo 2021? 

 

 Problemas Específicos: 

1. ¿Cuál es la relación entre el 

tiempo de espera en admisión 

para obtener cita y la calidad de 

servicio al cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop Quevedo 

2021? 

2. ¿Cuál es la relación entre el 

tiempo de espera en sala de 

espera y la calidad de servicio al 

cliente de la empresa veterinaria 

Pet Shop Quevedo 2021?  

3. ¿Cuál es la relación entre el 

tiempo de espera en la consulta y 

la calidad de servicio al cliente de 

Objetivo general: 

Determinar la relación del tiempo 

de espera y la calidad de servicio 

al cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop Quevedo 

2021 

 

  Objetivos específicos: 

1. Establecer la relación entre el 

tiempo de espera en admisión 

para obtener cita y la calidad de 

servicio al cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop Quevedo 

2021. 

2. Evaluar la relación entre el tiempo 

de espera en la sala de espera y 

la calidad de servicio al cliente de 

la empresa veterinaria Pet Shop 

Quevedo 2021. 

3. Determinar la relación entre el 

tiempo de espera en la consulta y 

la calidad de servicio al cliente de 

Hipótesis general: 

El tiempo de espera se 

relaciona significativamente 

con la calidad de servicio al 

cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop 

Quevedo, 2021 

 

Hipótesis específicas: 

1. El tiempo de espera en 

admisión para obtener cita se 

relaciona significativamente 

con la calidad de servicio al 

cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop Quevedo 

2021 

2. El tiempo de espera en la sala 

de espera se relaciona 

significativamente con la 

calidad de servicio al cliente 

de la empresa veterinaria Pet 

Shop Quevedo 2021. 

3. El tiempo de espera en la 

consulta se relaciona 

Tiempo de 

espera en 

admisión para 

obtener una 

cita 

• Disponibilidad de citas. 

• Espera de atención desde la 
admisión. 

• Tiempo de tramitar la consulta 

Ordinal 

Tipo Likert 

1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 =A veces 

4 =Casi siempre 

5 =Siempre  

 

 

Tiempo en sala 

de espera  

 

• Atención oportuna. 

• Puntualidad de paciente. 

• Organización. 

• Espera de atención desde el 
ingreso. 

• Dudas atendidas en espera 
 

Tiempo en la 

consulta  

 

 

• Puntualidad de atención. 

• Duración de atención. 

• Cumplimiento de horario de citas. 

• Dudas atendidas en consulta. 

• Interrupciones externas. 
 

Tiempo en 

farmacia o 

laboratorio 

• Espera de receta o nota de 

pedido 

• Atención oportuna 

• Entrega de medicamento o análisis 

• Horario de atención  

 

  



 
 

 
 

la empresa veterinaria Pet Shop 

Quevedo 2021?  

4. ¿Cuál es la relación entre el 

tiempo de espera en farmacia o 

laboratorio y la calidad de servicio 

al cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop Quevedo 

2021? 

la empresa veterinaria Pet Shop 

Quevedo 2021. 

4. Analizar la relación entre el tiempo 

de espera en farmacia o 

laboratorio y la calidad de servicio 

al cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop Quevedo 

2021. 

significativamente con la 

calidad de servicio al cliente 

de la empresa veterinaria Pet 

Shop Quevedo 2021. 

4. El tiempo de espera en la 

farmacia o laboratorio se 

relaciona significativamente 

con la calidad de servicio al 

cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop Quevedo 

2021. 

Variable 2: calidad del servicio al cliente 

Dimensiones 
Indicadores Escala de medición 

 

Fiabilidad  

• Atención apropiada y sin fallas  

• Atención en base a los horarios de 

atención  

• Atención en función al orden de 

llegada 

• Atención sin exclusión  

Ordinal 

Tipo Likert 

1 = Nunca 

2 = Casi nunca 

3 =A veces 

4 =Casi siempre 

5 =Siempre  

 
Capacidad de 

respuesta  

 

• Atención precisa y rápida  

• Solución rápida  

• Permanencia del personal  

• Atención oportuna e inmediata 

Seguridad  
• Confianza en el personal  

• Conocimientos del personal, experiencias 

• Respeto  
 

 

Empatía  
• Trato respetuoso  

• Paciencia del personal 

• Atención individualizada  
 

Tangibilidad 

• Infraestructura  

• Señalizaciones 

• Sala de espera cómoda con orden y 

limpieza 

• Materiales e instrumentos 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 
 

NIVEL - DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

 

POBLACIÓN Y MUESTRA 

 
TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 

 

TIPO: Aplicada 

ENFOQUE: Cuantitativa. 

DISEÑO: Descriptiva y no 

experimental. 

 

La investigación descriptiva 

establecerá el análisis de la 

gestión del tiempo y servicio al 

cliente de la empresa 

veterinaria Pet Shop del 

negocio en el mercado del 

Cantón Quevedo, Ecuador, año 

2021. 

 

Población:  

De una población de 300 clientes 

de la veterinaria Pet Shop en el 

periodo Julio – octubre 2021 

Muestra: 260 

 

 

 

 

Variable 1: Tiempo de espera 

Variable 2: Calidad de servicio al cliente 

NIVEL: Correlacional Técnicas: Encuesta 

  

 
Instrumentos: Cuestionario 

 Ámbito de Aplicación: Empresa veterinaria Pet 

Shop 

  

  

Forma de Administración: Individual 

Fuente: Elaboración propia. 

 

 
  



 
 

 
 

Anexos 3. Calculo de muestra finita 

 

Z^2 * N * p * q 

e^2 *(N-1) + (Z^2 * p * q) 
 

e: 5% 

Z: 95% 

N: 300 

p: 50% 

q: 50% 

Tamaño de muestra: 169 

  



 
 

 
 

Anexos 4. Cuestionario de la variable Tiempo de espera  

 

 

ESCUELA DE POSGRADO 

La presente encuesta tiene la finalidad de recoger información para evaluar el tiempo de espera 

de los clientes en la Veterinaria Pet Shop, Quevedo 2021. Para la cual se solicita su participación 

completando el presente cuestionario; el mismo que es de carácter confidencial y le tomará un 

máximo de cinco minutos completarlo. Agradezco de antemano su participación. Instrucciones: 

A continuación, le presentamos una serie de afirmaciones, marque con un aspa en la casilla que 

considera representa que tan de acuerdo se encuentra con cada una de ellas: 1. Nunca    2. 

Casi nunca. 3.A veces. 4.Casi Siempre. 5.Siempre. 

Dimensión Indicador  Ítem  1 2 3 4 5 

T
ie

m
p

o
 d

e
 e

s
p

e
ra

 e
n

 

a
d

m
is

ió
n

 p
a

ra
 o

b
te

n
e

r 
u

n
a

 

c
it

a
 

Disponibilidad de 
citas.  

Encuentra citas disponibles y las 
obtiene en un tiempo prudencial. 

     

Espera de 
atención desde 
la admisión. 

El tiempo de espera desde que le 
otorgan cita hasta que entra al 
consultorio es corto. 

     

El tiempo de espera para la 
atención, cuando se presenta 
una emergencia es inmediato. 

     

Tiempo de 
tramitar la 
consulta 

Cuando se acerca a pedir una 
cita la duración del trámite para 
agendar es corto. 

     

Cuando ya agendo la cita, el 
trámite para pagar es corto. 

T
ie

m
p

o
 e

n
 s

a
la

 d
e

 e
s

p
e

ra
 

Atención oportuna. El tiempo que tiene que esperar 
para ser atendido es oportuno de 
acuerdo a sus necesidades. 

     

En caso de emergencia se le 
atiende de manera oportuna. 

     

Puntualidad de 
paciente. 

Acude a la cita médica antes de 
la hora establecida. 

     

Organización. El tiempo utilizado para la 
organización del ingreso al 
consultorio es el adecuado 

     

Atienden de manera organizada 
y eficiente. 

Espera de 
atención desde el 
ingreso. 

El tiempo de espera es adecuado 
desde la hora de su llegada hasta 
que ingresó al consultorio del 
médico 

     



 
 

 
 

 

 

Dudas atendidas 
en espera 

En caso necesite resolver 
algunas dudas antes de ingresar 
a la consulta se le atendió en un 
tiempo adecuado 

     

T
ie

m
p

o
 e

n
 l

a
 c

o
n

s
u

lt
a
 

Puntualidad de 
atención. 

Es atendido a la hora 
programada 

     

En caso de que se retrase el Dr. 
se le comunica con anticipación 
al cliente. 

     

Duración de 
atención 

El tiempo utilizado para la 
interacción entre el veterinario y 
usted para resolver cualquier 
consulta es el adecuado. 

     

El tiempo que dedica el 
veterinario a revisar a su mascota 
es el adecuado. 

     

Cumplimiento de 
horario de citas. 

El medico cumple con el horario 
en las consultas programadas. 

     

De haber cancelación de la 
consulta se le comunica con 
tiempo al cliente. 

Dudas atendidas 
en consulta. 

¿El tiempo que, el médico dedica 
a responder preguntas y a 
despejar dudas es el 
conveniente? 

     

Interrupciones 
externas 

¿Se producen interrupciones 
externas durante la consulta 
disminuyendo el tiempo de 
atención? 
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Espera para 
entrega de receta 
o nota de pedido 

La entrega de la receta e 
indicaciones es rápida 

     

Atención oportuna El tiempo que espera para ser 
atendido en farmacia o tienda es 
el adecuado 

El servicio en farmacia, tienda o 
laboratorio se recibe en el tiempo 
oportuno y sin tanto trámite 

Entrega de 
medicamento o 
análisis 

El tiempo que utilizan para la 
entrega de medicamentos y/o 
producto es adecuado 

El tiempo que el personal utiliza 
para informar sobre el uso 
correcto de los medicamentos o 
producto es adecuado 

Horario de 
atención 

El horario de atención en la 
veterinaria es conveniente 

     

Cumple con el horario de 
atención ofrecido.  

     

 



 
 

 
 

 Anexos 5 Cuestionario variable calidad de servicio 

 

 

ESCUELA DE POSGRADO 

La presente encuesta tiene la finalidad de recoger información para evaluar la percepción de la 

calidad de servicio de los clientes en la Veterinaria Pet Shop, Quevedo 2021. Para la cual se 

solicita su participación completando el presente cuestionario; el mismo que es de carácter 

confidencial y le tomará un máximo de cinco minutos completarlo. Agradezco de antemano su 

participación. Instrucciones: A continuación, le presentamos una serie de afirmaciones, marque 

con un aspa en la casilla que considera representa que tan de acuerdo se encuentra con cada 

una de ellas: 1. Nunca    2. Casi nunca. 3.A veces. 4.Casi Siempre. 5.Siempre. 

Dimensión Indicador  Ítem  1 2 3 4 5 
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Atención 
apropiada y sin 
fallas   

La atención es correcta en el 
servicio, de inicio a fin. 

     

El diagnóstico y tratamiento que 
recibe es adecuado y eficaz.  

     

Atención en 
base a los 
horarios de 
atención 

La atención que recibe cuando 
acude es de acuerdo al turno que 
se le programado. 

     

El local se encuentra abierto y 
atendiendo en todo momento de 
acuerdo a su horario de atención. 

     

Atención en 
función al orden 
de llegada 

La atención realizada por el 
personal de la veterinaria es 
ordenada de acuerdo al orden de 
llegada. 

     

Atención sin 
exclusión 

La atención es igual para todos 
sin discriminar a nadie.  

     

Se trata de igual manera a 
antiguos como nuevos clientes  
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Atención precisa y 
rápida 

La atención es eficiente y 
adecuada. 

     

La atención es rápida.      

 
 
Solución rápida  
  
 

 

De presentarse algún problema 
el personal lo resuelven de 
manera rápida 

     

Ante inconvenientes el personal 
da una solución acertada, viable 
y oportuna 

     

 
 
Permanencia del 
personal 

El personal permanece en su 
lugar de trabajo o se ausentan 
por mucho tiempo. 

     

El veterinario se encuentra 
siempre en el local dentro de las 
horas de atención. 



 
 

 
 

Atención oportuna 
e inmediata. 

De no encontrarse un 
medicamento o producto en el 
local, le ofrecen alternativas 
adecuadas. 

     

Cuando no hay algún 
medicamento u otro producto 
necesario para el tratamiento, 
ofrecen una solución oportuna. 
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Confianza en el 
personal 

El personal de atención de la 
veterinaria le inspira confianza 

     

Confía en el veterinario que 
ofrece la atención.  

     

 
 
Conocimientos del 
personal, 
experiencias 

El personal de atención cuenta 
con los conocimientos 
necesarios para resolver sus 
dudas antes y después de 
consulta. 

     

Considera que el veterinario tiene 
experiencia y conocimientos para 
la atención de su mascota. 

     

 
Respeto 

El trato del personal es 
respetuoso en todo momento. 

     

Mantienen la confidencialidad de 
sus pacientes. 
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Trato respetuoso 

El trato de atención antes y 
después de la consulta es 
cordial, amistoso, con respeto y 
paciencia 

     

El trato del veterinario durante la 
consulta es respetuoso y con 
paciencia.  

 
 
 
 
Paciencia del 
personal 

El veterinario explica de manera 
comprensible el diagnóstico y 
tratamiento, respondiendo todas 
las dudas 

El personal es comprensible 
cuando están nervioso y 
asustado las mascotas, 
respondiendo todas las dudas 
que tenga 

 
 
Atención 
individualizada 

Durante la consulta, el veterinario 
pone toda la atención en su 
mascota mientras esta dura. 

Cuando se le está atendiendo 
antes o después de la consulta el 
personal le presta atención para 
explicar todas sus opciones. 
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Infraestructura 

El local cuenta con instalaciones 
en buen estado. 

     

El local es llamativo, viéndose 
bien y limpio. 

     



 
 

 
 

 

  

 
Señalizaciones 

El local cuenta con las 
instalaciones necesarias para 
ubicar todas las áreas. 

     

 
Sala de espera 
cómoda y limpieza 

Los ambientes, sillas y/o bancas 
de la sala de espera son 
cómodas 

     

Los ambientes del local 
mantienen un orden y limpieza 

     

 
Materiales e 
instrumentos  

El consultorio cuenta con el 
instrumental necesario para la 
atención 

     

Encuentra los medicamentos u 
otro producto que busca adquirir.  

     

 



 
 

 
 

Anexos 6. Prueba de Normalidad 

Para determinar el tipo de prueba paramétrica o no paramétrica que se utilizará 

para el análisis correlacional de las variables, es necesario contrastar el supuesto 

de normalidad de los datos, por ende, se realiza la prueba de Kolmogorv Smirnov 

ya que el tamaño de la muestra es mayor a 50 (n=169). 

Prueba de Normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Tiempo de espera en 

admisión para obtener una 

cita 

,111 169 ,000 ,947 169 ,000 

Tiempo en sala de espera ,311 169 ,000 ,784 169 ,000 

Tiempo en la consulta ,251 169 ,000 ,866 169 ,000 

Tiempo en farmacia o 

laboratorio 

,289 169 ,000 ,817 169 ,000 

VARIABLE 1 Tiempo de 

espera 

,054 169 ,200* ,984 169 ,044 

VARIABLE 2 Calidad de 

servicio 

,077 169 ,015 ,985 169 ,071 

*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Los resultados de la prueba de normalidad, muestran la significancia de cada 

conjunto de datos a analizar, donde para todos los grupos de datos excepto los 

datos de la Variable 1, la significancia es menor a 0,05, por ende se confirma que 

los datos no cumplen con el supuesto de normalidad  



 
 

 
 

Anexos 7 Carta de autorización de la empresa 



 
 

 
 

Anexos 8 Matriz de validación tiempo de espera Experto 1 

 



 
 

 
 

Anexos 9 Matriz de validación de instrumento tiempo de espera Experto 1 

  



 
 

 
 

Anexos 10 Matriz de validación calidad del servicio Experto 1 

  

  



 
 

 
 

Anexos 11 Matriz de validación de instrumento calidad de servicio Experto 1 



 
 

 
 

Anexos 12 Matriz de validación tiempo de espera Experto 2 

 

  



 
 

 
 

Anexos 13 Matriz de validación de instrumento tiempo de espera Experto 2 

  



 
 

 
 

Anexos 14 Matriz de validación calidad del servicio Experto 2 

 

 

  



 
 

 
 

Anexos 15 Matriz de validación de instrumento calidad de servicio Experto 2 



Anexos 16 Matriz de validación tiempo de espera Experto 3 



 
 

 
 

Anexos 17 Matriz de validación de instrumento tiempo de espera Experto 3 

 

 



 
 

 
 

Anexos 18 Matriz de validación calidad del servicio Experto 3 

 

  



 
 

 
 

Anexos 19 Matriz de validación de instrumento calidad de servicio Experto 3 
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