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REVISTA DEL COLEGIO DE MEDICOS VETERINARIOS DEL ESTADO LARA

(Quality of service provided at the Veterinary Hospital ' Dr.
Humberto Ramirez Daza" in UCLA’s Faculty of Veterinary Sci-
ences, Barquisimeto, Venezuela

RESUMEN

Con el proposito de evaluar la (alidad de Servicio ofrecido en el Hospital
Veterinario “Dr. Humberlo Ramirez Daza™ del Decanalo de Ciencias Velerinarias
de la Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado™ (UCLA) durante el
periodo comprendido entre el 01 de Abril del 2015 al 30 de Junio del 2015, se
realiz6 una Investigacion de Campo de lipo descripliva, no experimental y
transicional. La poblacion y muestra estuvo comprendida por los clienles
externos (duefios de mascolas que reciben servicios de alencion médica en la
institucion). La técnica de recoleccion de informacion fue la encuesta. Se
evaluaron 196 encuesta de clientes externos que representan el 20% del tolal de
los clientes atendidos durante el periodo de estudio. Los datos obtenidos fueron
analizados utilizando SPS. 17 y graficados usando Microsoft Excel 10. Los
resultados oblenidos sefialan que los usuarios se encuentran satisfechos con el
nivel de calidad de los servicios oirecidos por el Hospital Veterinario de la UCLA,
calalogando el servicio recibido entre muy bueno a excelente.

Palabras Claves: (alidad, Servicio, Veterinaria.

ISSN: 2244 - 7733

ABSTRACT

In order 1o assess the quality of service offered at the Veterinary Hospital i
"Dr. Humberto Ramirez Daza" in Faculty of Veterinary Science at Universi- I
dad Centroccidental "Lisandro Alvarado" (UCLA) Barquisimeto,Venezuela, |
during the period from April 01, 2015 to June 30, 2015, a descriptive nol |
experimental and transitional field investigation was conducted. The popu-
lation and sample was comprised of exiernal clienis (pel owners who re-
ceived health care services in the institution). The data collection technique
was the survey. 198 external customers surveys were evaluated, represent- |
ing 20% of total clients atlended during the study period. Data obtained |
were analyzed using SPSS 17 and were graphicated using Microsoit Excel
10. Results indicate that users are salisfied with the quality of the services
offered by the UCLA’s Velerinary Hospilal, calaloging the service received
from very good lo excellenL.

Keywords: Quality, Service, Veterinary. |

INTRODUCCION |

la calidad es uno de los elementos esiralégicos en que se l
fundamenta la transformacion y mejora de los sistemas de salud modernos. |
Un mayor nivel de satisiaccion del cliente reforzard sus percepciones de |
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calidad.

En Medicina Velerinaria, desde la perspectiva del duefio de
paciente, la tarea del médico velerinario se puede dividir en: la técnica
(ciencia) y la interpersonal. A estas dos lareas habria que afadir las
condiciones bajo las cuales se ofrece la alencidn, lales como el conforl,
aspectos relalivos a la informacion o comunicacién, la rapidez o la amabilidad.
la medida de la satisfaccion serd, entonces, la medida de las diferentes
dimensiones que la conforman y ha demostrado ser un instrumento (il para
evaluar las intervenciones de los servicios de salud, porque proporciona
informacion  sobre la calidad percibida y facilita informacion a los
profesionales, gestores y administradores sobre aquellos aspectos de la
organizacion sanilaria, percibidos como insatisfactorios y que son susceptibles
de mejorfa.

Actualmente, una institucion ~ de salud velerinaria que esté
interesada en garantizar la efectividad de la atencién sanitaria y eficiencia en
la gestion, debe conocer las percepciones tanto del personal interno como de
los dueios de pacientes respecto a los procesos asistenciales.

Este hecho exige determinar y supervisar pardmetros de calidad
relacionados con infraestructura, equipamiento, procesos y personal
vinculados a la atencion de salud prestada, con el fin de lograr la mayor
satisfaccion de los pacientes.

A tal efecto, este trabajo presenta un Diagnostico de la Calidad de
Servicio ofrecido en el Hospital Veterinario “Dr. Humberto Ramirez Daza™ del
Decanato de Ciencias Velerinarias de la Universidad Centroccidental “Lisandro
Alvarado”™ (UCLA).

Siendo el Hospital Veterinario “Dr. Humberto Ramirez Daza” un
hospital universitario, donde ademés de prestar un servicio a la poblacion,
participa activamente en la formacion de los nuevos profesionales de la
Medicina Veterinaria, convirtiéndose en punto de referencia a nivel nacional,
es fundamental que evalie constantemente la calidad del servicio que se presta
en sus instalaciones, por lo que este trabajo persigue como objelivo
Diagnosticar la percepcion que tienen los clientes Externos sobre la Calidad de
Servicios prestado en el Hospital Veterinario “Dr. lumberto Ramirez Daza”.

Desde el punto de vista técnico y académico, el presente trabajo de
investigacion aporlard elementos importantes para los gerentes de clinicas u
hospitales velerinarios, que le permilirdn incursionar en un proceso de calidad
adecuado a sus requerimientos a fin de lograr mayor productividad y
sustentabilidad.

A pesar de que el Hospital Veterinario abarca tanto la medicina de
grandes animales (Ovinos, Bovinos, Caprinos, Equinos y Cerdos) como la
medicina de pequefios animales (Caninos, Felinos), sus aclividades operativas
se llevan a cabo en espacios fisicos diferentes y son alendidas por personal

diferente, por lo que el estudio se limitard a analizar el drea de servicio
prestado a Pequefios Animales. El andlisis se desarrollo en el periodo
comprendido entre el 01 de Abril del 2015 al 30 de Junio del 2015.

MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

(onsiderando que la finalidad de la presente investigacién estd referida a
Evaluar la Calidad del Servicio prestada por el Hospital Veterinario “Dr.
Humberto Ramirez Daza” en un momento dado, en un tiempo tnico, se
realizard un estudio de campo no experimental y lranseccional.

La Poblacion, por su parle puede entenderse como la lotalidad del fendmeno
a esludiar en donde cada una de las unidades posee una caracleristica comin,
la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion. (Arias, 1999).

Poblacion

A tal efecto, la poblacion objeto de estudio quedara constituida por
la totalidad de los duefios de pacientes que utilizan los servicios del hospital
veterinario durante el periodo de estudio. Los criterios de inclusion serdn:

Ser usuario nuevo o continuado del servicio.

Tener edad minima de 18 afios.

No tener ninguna alteracion de la conciencia.

Aceptar voluntariamente participar en el estudio luego de haber sido
informados verbalmente de las caracteristicas y objetivos de este.

Muestra.
Arias (1999) y Morles (1994) definen la muesira como un subconjunto
representativo de un universo o poblacion.

La muestra seleccionada se obtuvo de un muestreo probabilistico estratificado,
lomando el veinte por ciento (20%), de la poblacidn, atendiendo a las
recomendaciones de Ary, Jacobs y Razaviech (1994), quienes sostienen que el
tamafio muestral puede estar entre el 10 y 30 por ciento del marco poblacional.
El cuadro N° 1, refleja la especificidad de la muestra.

(uadro N° 1
Distribucion de la Muestra de Clientes Externos segiin fecha de
aleneion
Mes de Nro. De Porcentaje Sujetos de la
Atencion (lientes Estimados (%) Muestra
Abril 2015 300 20 60
Mayo 2015 340 20 68
Junio 2015 40 20 68
TOTAL 980 20 196

Fuente: Elaboracién Propia. 2015
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Técnica e Instrumentos de Recoleceion de Datos

Para la recoleccion de los datos de ambos estratos se utilizard la técnica
de la encuesta, la cual se 1levé a cabo a través de un cueslionario. Herndndez y
cols. (2006) definen el cuestionario como el instrumento mds utilizado para
recolectar datos, y consiste en un conjunto de preguntas respecto a una o mis
variables a medir.

En esla investigacion se uliliz0 una adaplacion de la encuesta
SERVQUAL modificada por Cabello y Chirinos (2012) para medir la satisfaccion
de usuarios en servicios de salud. La misma incluye veinle preguntas de
percepcion distribuidos en cinco criterios de evaluacion de calidad. A saber:

Fiabilidad: Habilidad y cuidado de brindar el servicio ofrecido en forma tal
como se ofrecid y pacto. Preguntas del 01 al 05.

Capacidad de Respuesta: Disposicion y buena voluntad de ayudar a los
usuarios y proveerlos de un servicio rapido y oportuno. Preguntas del (6 al 08.

Seguridad: Cortesia y habilidad para transmitir credibilidad, confianza y
confidencia en la alencién con inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
Preguntas del 09 al 11.

Empatia: Disponibilidad para ponerse en el lado del otro, pensar primero en el
pacienle y alender segln caraclerislicas y situaciones particulares. Cuidado y
alencién individualizada. Preguntas del 12 al 16.

Aspeetos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipamiento,
apariencia del personal y materiales de comunicacion. Preguntas del 17 al 20.

Para la calificacion de la percepcion del cliente se ulilizo una escala
numérica del 1 al 5, considerando 1 la més baja y 5, la més alta. Al momento de
interpretacion de los resultados se considerard la calificacion de acuerdo a lo
detallado en el cuadro Nro. 2.

Cuadro Nro. 2
Interpretacion de la Percepcion del Cliente Externo.

(alificacion Equivalente a
| Muy Malo
2 Malo
3 Bueno
4 Muy Bueno
5 Excelente

Fuente: Elaboracion Propia, 2015.

Se considero usuario satisfecho, cuando la seleccion de la respuesta

sea 3 (Bueno) o mayor de 3 (Muy bueno, Excelente) y usuario insatisfecho,
cuando la seleccion sea 1 (Muy malo) o 2 (Malo).

Téenica de Andlisis e Interpretacion de los Resultados

Los datos se analizardn atendiendo a las frecuencias absolutas
recaidas en cada uno de los items estimindose su respectivo valor
porcentual el cual serd ilustrado en gréficos de sector para visualizar el
resultado con mayor precision. El andlisis se iniciard con el diagndstico de
la calidad de servicio prestado por el Hospital Veterinario “Dr. Humberto
Ramirez Daza”, seguidamente se inicia el andlisis de manera individual en
cuanto a la estructura, es decir, tomando los items de cada una.

RESULTADOS Y DISCUSION

En relacion a la evaluacion de la calidad de servicio ofrecido en el
Hospital Veterinario con respecto al grado de satisfaccion de los clientes se
presentardn los resultados de la siguienie manera: en primer lugar el
resuliado global de la encuesta en relacion al tipo de cliente atendido
(Primera vez o cliente continuado) y en segundo lugar se presentardn los
resultados por cada una de las dimensiones definidas en la encuesta o
instrumento de recoleccion de informacidn.

Se efectuaron 196 encueslas alealorias entre los meses de Abril a
Junio del 2015. En el grafico Nro. 1 se observa la prevalencia de los
clientes en cuanto a que su frecuencia en el uso de los servicios.

M PrimeraVez

¥ Continuado

Grafico Nro.l Representacion grafica de Valores Porcentuales de la
condicion del cliente que participo en la encuesta.
Fuente: Instrumento de recoleccion de informacion.

En el grifico se evidencia que el mayor nimero de clientes
atendidos en el hospital son “Clienles Nuevos”, pacientes que son llevados
por primera vez a esle servicio, y solo un 38,9% de los encuestados son
pacienles conlinuados.
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Hay muchos coslos que estin relacionados con el esfuerzo que

REVISTA DEL COLEGIO DE MEDICOS VETERINARIOS DEL ESTADO LARA
ISSN: 2244 - 7733 ANO 6. N°1.

BARQUISINETO
ENERO -

VENEZUELA

VoL Il JUNTO 2016



o= = mm Em mm Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em o= Em o Em

debe hacerse para caplar un nuevo cliente: publicidad, promocion,
prospeccion, costes de gestion del cliente elc. En definitiva, es siempre mucho
mis costoso vender a un cliente nuevo que a un cliente habitual de la empresa.
Se habla incluso de la relacion 5 a 1 (Forum Corporation, EEUU. 2010) que
indica que vender a un cliente nuevo es cinco veces ms costoso que a un
cliente habitual. . Es por lo anterior que el reto consiste en desarrollar
relaciones especiales con los clientes de modo que ambas partes experimenten
una buena comunicacion mutua y se sientan receplores de privilegios
especiales.

En el siglo XXI los clientes son mds exigentes en cuanto a la calidad
de los productos y servicios que esperan y buscan. Conservar un cliente
satisfecho también es una larea ardua y permanente que se construye y
sostiene en base a buena atencion al cliente, comunicacion efectiva, escucha
alenta, acuerdos entre cliente y empresa o profesional que hacen un pedido/
oferta con la promesa de cumplimiento respectivo. Segtin el resultado de la
encuesta, el hospital veterinario “Dr. Humberto Ramirez Daza” tiene una
debilidad en este sentido no se desarrollan e implementan mecanismos que
permilan la fidelizacion de los clientes y garanlice su retorno a servicios
Sucesivos.

La rentabilidad y el crecimiento son generados por la fidelidad
del cliente, un cliente leal es el que mas contribuye a generar resultados
positivos para la empresa; Schlesinger (1991) estima que un aumento del 5%
en la fidelidad de los clientes impactard del 25 al 85% de la rentabilidad de la
empresa esta cifra es alarmante, por lo que el hospital veterinario debe
concentrar sus esfuerzos a la creacion de valor y retencion del cliente.

Dimension Fiabilidad
La dimension Fiabilidad, descrita como la habilidad para ejecutar el
servicio promelido de manera fiable y cuidadosa, estd representada en la
(uadro N* 3y en el Grafico N° 2. En la primera se presentan los resullados de
los promedios de los atributos y en el segundo se plasma el detalle de los
atributos evaluados.
Cuadro Nro. 3

Distribucion de las frecuencias porcentual de las repuesias en
relacion a la variable Fiabilidad

MM = Muy Malo
M Malo

B = Bueno
MB = Muy Bueno
Ex = Excelente

Usted o su mascola
fueron  atendidos

1 inmedialamente 109
por el personal de
recepeion del a su

al hospital

3.l 7.1 16.3 06.3

Se considero la afeccion
2 | de su mascola para darle
prioridad de atencion.

5.1 1.0 9.2 10.2 69.4

la  atencion en la
consulta siempre estuvo
supervisada ~ por un
El médico que lo
alendid mantuvo
suficiente

4 | comunicacién para
explicarles el
seguimiento del
problema de salud de
El hospital contaba con
los medicamentos
5 | necesarios para la
alencion
intrahospitalaria de su

L0 16.3 76.5

a1 0 41 41 86.7

5.1 4.1 163 | 143 60.2

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos. 2015
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1 2 3 4 5

B MuyMalo N Malo Bueno M MuyBueno & Excelente

Grafico Nro.2 Represenlacion grafica de Valores Porcenluales de las
respuestas de los Duefios de Pacientes sobre la Fiabilidad.
Fuente: Cuadro Nro. 3

El andlisis de los promedios presentados en la Tabla N° 3 evidenci6
que los clientes perciben que el servicio prestado por el hospital veterinario se
realiza de manera fiable y cuidadosa. Predomina la percepcion que el cliente
considera que el “servicio ofrecido es mucho mejor de lo esperado”, sin
embargo hay clientes que consideran que el “servicio es igual al esperado”.
Aquellos clientes que consideran que el “servicio es peor de lo
esperado” (10,2%), lo perciben en primer lugar por el tiempo considerable que
tardan para ser atendidos en la recepcion.

la actitud atenta y personalizada de los empleados en el hospital
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velerinario, crea en los duefios de pacienles un senlimiento de coniort y
seguridad de que en todo momento recibirdn un servicio de calidad.

Dimensién Capacidad de Respuesia
la capacidad de respuesta implica la prontitud y habilidad que
tienen los empleados del hospital para resolver fanto situaciones que se
presentan en el dia a dia, como casos extraordinarios.

Cuadro Nro. 4
Distribucion de las frecuencias porcentual de las repuesias en
relacion a la Capacidad de Repuesia

la atencion en caja o | 3L | 1L

6 modulo de recepcion fue | 6 2 20 b2 169
La atencion en el servicio | 30. 18. _ . .

7 de laboratorio fue ripida 6 4 rl 163 2.

g [ L atenciin en elservcio gy 7y | 5n | sie | ase
de Rx fue ripida

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos. 2015

so
w
30 <
20
10 7
6 7 8

N Muy Malo B Malo Bueno M MuyBueno W Excelente

Grafico Nro.3 Representacion grafica de Valores Porcentuales de las
respuestas de los clientes externos sobre la Capacidad de Repuesta.
Fuente: cuadro Nro. 4

En términos generales en la dimension Capacidad de Repuesta,
predomina la percepcion que el cliente considera que el servicio es muy bueno
a excelente, sin embargo hay clienles que consideran que el “muy
malo” (31.6%), la mayorfa lo percibe especificamente porque el personal que
estd en confacto con el ptblico no es siempre amable, especificamente el
personal de la recepcion. Los resullados muesiran que el personal logra
responder de manera eficiente a eslos requerimientos, sin embargo, no de
manera sobresalienle con respecto a lo que los clienles esperan; es decir, el
cliente estd satisfecho, mds no fue sorprendido. May un aspecto en que el
hospital debe prestar especial atencion; y es la alencion en el médulo de
recepcion (pregunta 6), para el clienle es importante sentir que se estd
prestando atencion a su asunto, por lo que hay que disminuir en la mayor

\

medida posible el sentimiento de espera que se genera con la expectativa de
que se solucione su situacion y se le preste la atencion requerida a su
mascola.

Dimension Seguridad
Determina la corlesia y habilidad para transmitir credibilidad,
confianza y confidencia en la atencion con inexistencia de peligros, riesgos
0 dudas.
(Cuadro Nro. 5
Distribucién de las frecuencias porcentual de las repuestas en
relacion a la variable Seguridad

El médico que la atendio
le  brindo el tiempo
necesario para contestar
sus dudas o preguntas
sobre el problema de
salud de su mascola

mascota le-vealid un- {0y b ss | g
0| examen fisico completo y

minuciosos

El problema de salud de
su mascota fue

i diagnosticado y se le | 51 | L0 | 20 | 204 714
recomendo el
Iralamiento mas

Fuente: Elaboracion Propia. 2015
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Grafico Nro.4 Representacion grafica de Valores Porcentuales de las
respuestas de los clienles externos sobre la Seguridad.
Fuente: cuadro Nro. 5 I
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El médico que atendié su |
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I
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I
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I
|
I
|
I
|

Fl sentimiento de la seguridad es algo muy subjetivo, que I
varfa de persona a persona, y exislen aspectos que pueden influir positiva |
0 negalivamente en el sentimiento que se genera en las personas. En el caso
particular de este hospital la preparacion lécnica del personal asislencial
(Médicos y asistentes), genera una gran sensacion de seguridad en los
clientes, quienes perciben que sus mascolas estn recibiendo una atencion
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excelenle ya que asi se lo hace sentir el personal involucrado. por parte del personal. La empalia del personal que presta los servicios en |
Dimension Empatia este hospital es el aspecto mas importante en la percepcion de la calidad que |
Representa la disponibilidad para ponerse en el lado del ofro, pensar  tienen los clientes, es decir, mieniras mejor sea el trato hacia los pacientes I
primero en el paciente y alender segin caracleristicas y siluaciones — mayor serd la calidad general que perciban del servicio. I
particulares. Cuidado y atencion individualizada.
Dimension Aspectos Tangibles |
Cuadro Nro. 6 Representa la apariencia de las instalaciones fisicas. equipamiento, |
Distribucién de las irecuencias porcentuales de las repuestas en  2pariencia del personal y materiales de comunicacién. I
relacion a la variable Empatia (uadro Nro. 7 I
Distribucion de las frecuencias porcentuales de las repuestas en
El personal I
| (administrativo, médicos |
9 y auxﬂl;?reé)b.:.ed galaron 3.1 0 L0 | 164 776 Los carieles, lotreros y |
(‘(‘"?, . Amaprida Y flechas del hospital le |
paoenc — parecen adecuados para | 4.1 | 1.1 | 133 | 204 61.2 |
fl per.sonal' médico e orientarse  adecuadamente
1 | mostro interés en resolver 3 0 0 95 5 on las instalaciones |
3 | el problema de su -
El hospital conto con los |
maseola insumos 'y equipos I
I médi cpli . . 14l ] 133 | 131 4.
H médico le explico e necesarios para la atencion ’ 33 3 1.3
1 | problema de salud de su 3 0 0 95 s de su mascola |
4 | mascota y el resultado de - —
] i | Loa ambientes del servicio |
i conrsq 2 - g del  hospital ~estuvieron | 7.I 0 0 10.2 82.7 |
: El m?lcg le expllcorl.lqs limpios y cémodos ,
o ‘mlef‘l‘."? el AT I IR R IR | B personal de hospital st
que e Teazaron . su bien presentado con el | 7.1 0 0 41 87.8 |
mascola 0 .
. - vestuario adecuado |
El médico le explico el - .
| ratamiento que recibi Fuente: Instrumento de recoleccion de datos. 2015 |
6 | % mascola  (Tipo de | 3.1 0 31| 286 05.3 |
medicamento, dosis, I
efectos adversos) 90 - _
; o ]
Fuente: Instrumento de recoleccion de datos. 2015 o
50 |
0 - — =
- T I [
= - n |
60 o _-;- - _
.f [ <
40 - 17 18 19 20 I
20 I
5 = 7 ¥ MuyMalo N Malo Bueno ™ MuyBueno & Excelente
12 13 14 15 16 } i |
Grafico Nro.6 Representacion grafica de Valores Porcentuales de las
¥ MuyMalo ™ Malo Bueno M MuyBueno ¥ Excelente . . I
respuestas de los clientes externos sobre Aspectos Tangibles.
Grafico Nro.5 Representacién grafica de Valores Porcentuales de las ~ Fuente: cuadro Nro. 7 I
respuestas de los clientes externos sobre la Empatia |
Fuente: cuadro Nro. 6 A grandes rasgos, la dimensién que representa la langibilidad de los [
servicios presenta la brecha mis positiva en el caso del hospital. I
Esta dimension obtuvo en general resultados positivos. Al Esto se debe principalmente a que cuenta con una gran variedad de I
parecer, los clientes del hospital percibieron una actitud amable y atenta instalaciones, servicios y facilidades que permilen al cliente Lener acceso a
J
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£ 1odo lo necesario restaurar la salud de su mascota. Un aspeclo que resalta

mucho es el alto grado de satisfaccion que tienen los clientes con respecto a
la presentacion y el vestuario adecuado del personal (Pregunta 20), lo cual es
debido a la preocupacion de la directiva del hospilal en cuanto al porte del
respectivo uniforme y batas médicas. Otro aspecto a resallar es la satisfaccion
mostrada por los clientes en relacion a la limpieza de las instalaciones
(pregunta 19), la cual obtuvo un 87,8% de repuesias que consideran la
limpieza como excelente, lo cual representa una gran forlaleza. Se debe
deslacar que a diferencia de olras dreas de la universidad, la limpieza y
mantenimiento del hospital estin bajo la supervision de una empresa
aursorcing contratada para tal fin.

CONCLUSIONES
En términos generales se puede concluir que:

La calidad ofrecida por el hospital veterinario estd ubicada entre muy
buena y excelente, ya que los aspectos negativos mencionados,
no afectaron significativamente la percepcion general de la
calidad dado que se muestran valores en todas las dimensiones
superiores a cualro puntos.

Al establecer el nivel de empatia existente en el servicio ofrecido por
el hospital velerinario en abastecimiento estratégico a sus
clientes, se conocid que la empresa ha logrado establecer una
adecuada comunicacion con su mercado, lo cual se ha visto
apoyado por una atencidn personalizada y preocupacion por
parte de la empresa en los intereses de sus clientes. No obstante
se observaron algunos ilems que presentaron ligeras brechas
negativas entre la percepcion y las expectativas como lo son en
la atencion en el drea de recepcion.

En general, SERVQUAL es una herramienta (il para la medicion de la
calidad de un servicio. Permite oblener un mapa acerca de la
situacion de la empresa con respecto a la satisfaccion que sus
servicios generan en sus clientes. Es una forma de cuantificar
los aspectos subjetivos de la calidad y del servicio, lo cual
implica el paso mas importante en la mejora de la calidad.
Ademds permite la comparacion de los datos al implementar
mejoras en el servicio.

la satisfaccion del cliente se logra cuando las expeclativas que se

genera anles de recibir un servicio son superadas por el valor que percibe
una vez que lo ha recibido. A medida que el valor percibido por el cliente
supere sus expectativas, mds satisfecho se sentird el cliente.

La percepcion de la calidad varfa de un cliente a otro, y es el mismo
quien la determina, entonces la clave estd en concentrar los esfuerzos de
la organizacion en identificar las necesidades de los clientes y delerminar
la manera en que estas necesidades afectan la percepcion del valor de un
Servicio.

A pesar de que cada experiencia y percepcion del servicio es
particular, se pueden delerminar niveles generales de salisiaccién mediante

la recoleccion de informacién acerca de las necesidades de los clientes,
la evaluacion que hacen respecto a diferentes aspectos del servicio
brindado y la intencion de volver a contratar el mismo servicio. En base a

la consolidacién de esta informacion se pueden identificar lendencias
que indiquen posibles oportunidades de mejora del servicio, asi
como el impacto que pueden generar en la rentabilidad de la empresa.

Ary, D. Jacobs L. Razavieh, A. 1994 lintroduccion a la Investigacion
Pedagdgica. Editorial McGrawHill, Mexico.
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