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Resumen. 

El objetivo de este proyecto es diseñar un plan de mejora frente a la calidad de servicio ofertado 

en la Veterinaria Pet Center de Tunja (Boyacá). Esta investigación nace con el fin de disminuir 

falencias observadas en el servicio al cliente brindado, ya que esto afecta directamente la 

experiencia del cliente y la capacidad competitiva de la veterinaria en el mercado. El desarrollo de 

esta investigación es tanto cuantitativo como cualitativo, sustentado en un diagnóstico inicial del 

problema, luego se empleó el modelo SERVQUAL, aplicando encuestas para analizar las brechas 

de servicio frente a expectativas y percepciones; con los resultados obtenidos del modelo y el 

diagnóstico inicial se diseñaron estrategias de mejora mediante el triángulo del servicio, alineando 

tres elementos: estrategia, personal y sistemas, todos enfocados en el cliente como eje central. 

Con este proyecto se pretende aportar al fortalecimiento de una cultura orientada al servicio, 

teniendo al cliente como eje central de la organización. De igual forma, contribuir al crecimiento 

de la empresa en el mercado del sector veterinario. 

Palabras clave: cliente, SERVQUAL, calidad, servicio, cultura organizacional. 
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Abstract. 

The objective of this project is to design an improvement plan for the quality of service offered 

at the Pet Center Veterinary Clinic in Tunja (Boyacá). This research was initiated with the aim of 

addressing shortcomings observed in customer service, as these directly affect the customer 

experience and the clinic’s competitive position in the market. This research employs both 

quantitative and qualitative methods, based on an initial diagnosis of the problem. The 

SERVQUAL tool will then be used to conduct surveys analyzing service gaps relative to 

expectations and perceptions; using the results obtained from the model and the initial diagnosis, 

improvement strategies will be designed through the service triangle, aligning three elements 

strategy, personnel, and systems—all centered on the customer as the core focus. 

This project is aims to contribute to strengthening a service-oriented culture, with the customer at 

the core of the organization. Similarly, it aims to contribute to the company’s growth in the 

veterinary sector market. 

Keywords: customer, SERVQUAL, quality, service, organizational culture 
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Línea de investigación. 

La Gestión Integral de Servicios está orientada a la formación de profesionales capaces 

de abordar temas como: innovación, mejora continua y calidad en el sector servicios, apoyándose 

de herramientas que impulsan la competitividad y productividad de una empresa. Esta línea se 

implementa en la veterinaria Pet Center ubicada en Tunja, Boyacá teniendo en cuenta elementos 

como: avance tecnológico, sostenibilidad y el crecimiento de nuevos servicio. 

De esta forma el proyecto se atribuye a la línea de investigación: “gestión integral de 

servicios” perteneciente al campo de la Ingeniería Industrial. Dado que, el objetivo de este 

proyecto es diseñar un plan de mejora frente a la calidad del servicio ofertado en la Veterinaria 

Pet Center de Tunja (Boyacá).  

Este trabajo se fundamenta en la aplicación de herramientas de diagnóstico 

organizacional, logrando proponer acciones que contribuyan al mejoramiento del servicio y a la 

consolidación en el mercado.  
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Introducción. 

A lo largo del tiempo, el ámbito veterinario ha crecido notablemente debido a la 

consolidación de una cultura a favor del bienestar animal, esto ha motivado a las personas a 

adquirir servicios especializados para sus mascotas. Este avance ha generado que la atención al 

cliente sea uno de los pilares en la sostenibilidad de las clínicas veterinarias en el mercado. Por 

esto, ofrecer un servicio de calidad no solo supone dar al cliente una atención médica optima, 

sino que se debe garantizar un servicio integral, logrando que el cliente tenga una experiencia 

basada en factores como eficiencia, empatía y la satisfacción por el servicio brindado. 

Existe soporte investigativo tanto a nivel nacional como internacional, que demuestra que 

la calidad y gestión del servicio al cliente son cruciales en la percepción asertiva de los usuarios 

y una futura fidelización. Un caso de estudio en una veterinaria evidencia que elementos como la 

credibilidad, comunicación y capacidad de respuesta, generan una buena percepción de la calidad 

por parte de los clientes (Universidad de Manizales, 2019). Así mismo, es importante la 

utilización de herramientas en las organizaciones las cuales permitan optimizar sistemas para 

lograr mayor eficiencia del servicio en clínicas veterinarias (Ochoa et al., 2021). 

Por esto la línea “gestión integral de servicios” es la mejor ruta de investigación para 

diseñar una propuesta de mejora del servicio al cliente en la Veterinaria Pet Center, ubicada en 

Tunja (Boyacá).  

Finalmente este documento está estructurado en cinco capítulos donde se reflejará el 

cumplimiento de los objetivos planteados, el marco teórico y la metodología utilizada, el I 

capítulo presenta el estado actual de la veterinaria diagnosticando el problema mediante un 

diagrama de Ishikawa fundamentado en: entrevista realizada al dueño, quejas por parte de 

clientes y observación directa, el II capitulo muestra todo el sustento teórico que respalda este 
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proyecto y el III la metodología utilizada. El IV capítulo reflejara la aplicación del modelo 

SERVQUAL con los resultados obtenidos. 

Posteriormente en el capítulo V se mostraran las propuestas de mejora basadas en el 

modelo estratégico creado por Karl Albrecht, denominado “triángulo del servicio”, y finalizará 

con las conclusiones. 
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CAPITULO I: DIAGNOSTICAR EL ESTADO ACTUAL DEL SERVICIO 

OFERTADO AL CLIENTE EN LA VETERINARIA PET CENTER. 

1.1Planteamiento del problema. 

La veterinaria Pet center, ofrece servicios como hospitalización, baño, spa, atención 

médica y guardería canina, está ubicada en Tunja, actualmente presenta problemas relacionados 

con el servicio brindado a los clientes. Esto se diagnosticó mediante: 

1.1.1 Entrevista. 

Se realizó una entrevista al Doctor William (véase anexo A) propietario de la veterinaria, 

donde se abordaron temas como la atención brindada, tiempos de espera, el manejo de quejas y 

reclamos, capacitación del personal. Donde el afirmo que notaba a algunos clientes molestos, no 

tienen ningún sistema de manejo de quejas y reclamos, adicionalmente no existe un protocolo de 

atención. De igual forma manifestó disminución en las ventas y observa decrecimiento frente a la 

competencia.  

1.1.2 Quejas. 

Se recolectaron encuestas que habían diligenciado algunos clientes, se analizaron y se 

encontraron falencias en el trato del personal con los clientes, tiempos largos de espera e 

instalaciones pequeñas para la demanda de clientes. 

1.1.3 Observación directa. 

Se realizaron 3 visitas al azar en la veterinaria Pet Center para observar el flujo operativo 

real y poder contribuir al diagnóstico ya brindado por el doctor William. A través de este análisis 

directo, se observó que: la comunicación de los trabajadores con los clientes no es muy clara en 

algunos casos, tiempos de espera en ocasiones largos y tiempos de atención deficientes, además 

las instalaciones físicas requieren mejoras. 



CALIDAD DEL SERVICIO EN PET CENTER  14 

1.1.4 Diagrama de Ishikawa. 

A partir de las diferentes herramientas de diagnóstico se lograron identificar falencias en 

la atención donde sé evidencio que no existe buena comunicación con el cliente, algunos clientes 

manifiestan descontento por el tiempo de espera y las ventas han venido disminuyendo en el 

último año, de igual forma se identifica un incremento en la preferencia de los clientes hacia la 

competencia. 

Con el fin de analizar las posibles causas que generan el bajo nivel de atención en el 

servicio al cliente brindado por la veterinaria Pet Center, bajo el diagnóstico realizado 

previamente, se elaboró un diagrama de Ishikawa (ver figura 1). Esta herramienta permitió 

identificar los diferentes factores como el personal, procesos, métodos, gestión administrativa; 

estos aspectos afectan la calidad del servicio.  

Figura 1: 

Diagrama de Ishikawa. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

1.1.5 Pregunta problema. 
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¿Cómo mejorar la atención brindada a los clientes, mediante estrategias que logren una 

calidad del servicio más empática y efectiva, con el fin de satisfacer las necesidades de los 

usuarios?  

1.2 Justificación. 

La sustentación de este proyecto radica en la necesidad de enriquecer la calidad del 

servicio en la veterinaria, buscando aportar a su desarrollo y sostenibilidad, ya que la falta de una 

cultura orientada al servicio ha limitado la posibilidad de crecimiento empresarial. 

 Esta investigación propone el diseño de un plan de mejora que oriente todas las acciones 

en la veterinaria a brindar una atención más eficiente, para suplir las necesidades de los 

pacientes. Así mismo, se espera contribuir a la investigación sobre el diseño de estrategias para 

la mejora del servicio al cliente en organizaciones veterinarias, ya que es un sector poco 

estudiado en esta región. 

 Se espera que este proyecto impacte a la fidelización de los clientes y el aumento de 

popularidad en el sector veterinario de la región. De esta manera, se promoverá el crecimiento 

empresarial y organizacional de forma sostenible, lo que permitirá generar beneficios sociales y 

económicos en el contexto regional. 
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1. 3 Objetivos. 

1.3.1 Objetivo general. 

Diseñar un plan de mejora frente a la calidad del servicio ofertado en la Veterinaria Pet 

Center de Tunja (Boyacá), con el fin de fortalecer la atención y satisfacción del cliente. 

1.3.2 Objetivos específicos. 

1. Diagnosticar el estado actual del servicio ofertado al cliente en la Veterinaria Pet 

Center. 

2. Analizar la calidad del servicio ofrecido por Pet Center a partir del modelo 

SERVQUAL. 

3. Generar una propuesta de mejora a partir de la herramienta Triángulo de Servicio 

para la veterinaria Pet Center. 
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL 

2.1Marco teórico. 

El marco teórico es fundamental al momento de realizar una investigación, ya que de ahí 

nacen las bases conceptuales y teóricas que sustentan el desarrollo de la investigación. A través 

de este, se contemplan todas las contribuciones de diferentes autores, de igual forma estudios 

previos relacionados con el problema de investigación. Todo esto ayuda a tener mayor 

interpretación del tema de estudio y da paso al desarrollo de conocimiento científico. En este 

sentido. “El marco teórico cumple una función clave en la investigación, ya que permite 

identificar, analizar y sintetizar los estudios previos relacionados con el tema”. (León-Casillas y 

Moreno-Torres 2020) 

 Por otra parte el marco teórico reúne información bibliográfica, analiza y relaciona los 

aportes de diferentes autores para construir una perspectiva conceptual que permita 

comprender el problema de investigación y fundamentar el estudio dentro del conocimiento 

existente. (Carlino 2019 p. 6) 

De manera similar, estudios metodológicos de la actualidad, dan mayor importancia al 

marco teórico, ya que con este el problema se logra contextualizar dentro de un conocimiento 

científico ya existente, logrando establecer una base teórica que ayuda a interpretar los 

resultados. En este sentido, su construcción logra dar coherencia entre el planteamiento inicial 

del problema, los objetivos a trabajar y la ruta metodológica utilizada en la investigación. 

(Carvajal, 2023). 

 

 

 



CALIDAD DEL SERVICIO EN PET CENTER  18 

2.1.2 Elaboración del marco teórico 

Actualmente en el ámbito empresarial, ofrecer un servicio enfocado en la calidad es un 

elemento clave del posicionamiento en el mercado. Las empresas del sector servicios en este 

caso las veterinarias, tienen dificultades al poder generar experiencias que transmitan confianza y 

satisfacción para poder generar la afiliación de los pacientes. En este contexto, la gestión del 

servicio al cliente se vuelve un aspecto clave en el crecimiento y rentabilidad empresarial. 

A través, del tiempo ha venido incrementando el cuidado responsable de mascotas, esto 

ha generado aumento en el requerimiento de servicios especializados en medicina veterinaria, lo 

que ha generado que empresas como la veterinaria Pet Center, ubicada en Tunja (Boyacá), desee 

mejorar sus modelos de asistencia al cliente y busque fortalecer todas las acciones brindadas en 

pro de un servicio integral para el cliente. 

Abarcar todos los principios teóricos de la atención al cliente, es indispensable para poder 

crear planes de mejora. Bajo este concepto, este apartado sustenta toda la información relevante 

sobre: calidad, gestión de la atención, cultura corporativa y retención de los pacientes, con el fin 

de establecer un sustento teórico que valide la propuesta de mejora en la veterinaria Pet Center.  

El desarrollo de este marco teórico consistió en búsqueda, filtrado y análisis de diferentes 

libros, documentos institucionales, artículos científicos y tesis.  
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2.2 Marco conceptual. 

2.2.1 Servicio al cliente 

El servicio al cliente en organizaciones son un conjunto de acciones realizadas para 

satisfacer expectativas y necesidades del cliente durante todo el proceso de visita en la empresa, 

“el servicio al cliente se ha convertido en un factor determinante para el éxito de las 

organizaciones y para la toma de decisiones dentro de la planeación estratégica empresarial”. 

(Morales Ospina 2019 p. 9). Este concepto resulta importante para esta investigación ya que 

muestra la importancia de brindar atención de calidad.  

2.2.2 Cultura organizacional. 

 “La cultura organizacional es el conjunto de valores, normas y prácticas que definen la 

identidad y el funcionamiento interno de una empresa”. (Sánchez, 2025, p.3) 

2.2.3 Fidelización. 

La fidelización se basa en que el cliente elija frecuentemente los productos o servicios de 

la empresa, esta elección se logra si se genera confianza por parte de la organización. En 

consecuencia, “la calidad del servicio al cliente influye directamente en la permanencia y lealtad 

de los usuarios hacia la organización” (Morales Ospina 2019 p. 10). 

2.2.4 Calidad del servicio 

La calidad del servicio comprende la forma correcta en la que una empresa puede cumplir 

con las expectativas y necesidades del cliente, logrando analizar cómo realmente se brinda la 

atención. Según diversos autores la calidad es una composición de varios elementos de un 

servicio que permiten responder de manera eficiente a las expectativas del cliente. 
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2.2.5 Estandarización de procesos. 

La estandarización de procesos se refiere a la definición de procedimientos y normas que 

permiten realizar las actividades de una organización de manera uniforme y organizada. Esto 

contribuye a mejorar la eficiencia y asegurar que los servicios se presten con un mismo nivel 

de calidad para todos los clientes. (Morales Ospina, 2019) 

2.2.6 Mejora continua 

En este sentido la mejora continua es un método esencial para lograr fortalecer los 

procesos organizacionales. Por esto la American Society for Quality  destaca que: “La mejora 

continua se refiere al proceso sistemático mediante el cual una organización busca optimizar de 

manera constante sus procesos, productos o servicios con el fin de mejorar su desempeño y 

generar mayor valor para los clientes” (American Society for Quality [ASQ], 2023, parr.1). 

2.2.7 SERVQUAL. 

SERVQUAL es una herramienta usada para evaluar la calidad del servicio brindado, a 

través de brechas entre percepciones y expectativas, permitiendo identificar las diferencias 

existentes.  
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Figura 2: 

Modelo calidad del servicio. 

 

Nota. Tomado del nivel de calidad de servicio aplicando el modelo SERVQUAL en la empresa 

Dog Bull, Lima, 2019, por L.D. Murillo Retuerto, 2019, Universidad César Vallejo.  

En la figura 2 se puede observar las 5 brechas que existen entre las expectativas de cliente 

y lo que realmente está ofreciendo la empresa. Muestra la comprensión de las necesidades y el 

cumplimiento de estándares de calidad. Las brechas incluyen diferencias en lo que espera el 

consumidor y lo que realmente entiende y entrega la dirección. 

De igual forma el modelo SERVQUAL plantea 5 dimensiones al momento de evaluar el 

modelo SERVQUAL (ver tabla 1) 

Tabla 1: 

Dimensiones del modelo SERQUAL. 
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Nota. Tomado del nivel de calidad de servicio aplicando el modelo SERVQUAL en la empresa 

Dog Bull, Lima, 2019, por L.D. Murillo Retuerto, 2019, Universidad César Vallejo.  

2.2.8 Triángulo del servicio. 

Según Albrecth Y Zemke (1988) el triángulo de servicio es un esquema visual que 

permite comprender la gestión del servicio, integrando tres factores: estrategia, sistemas y el 

personal, estos tres elementos están entrelazados teniendo como eje central al cliente. Este 

modelo permite analizar que el servicio no depende solamente de la interacción entre el personal 

y el cliente, sino de la coordinación de los diferentes factores que participan en su prestación. 
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2.3 Marco Legal. 

2.3.1 Antecedentes. 

2.3.1.1Cultura organizacional y atención al cliente: En los últimos años la atención al 

cliente en clínicas veterinarias ha incrementado su importancia, puesto que es uno de los 

principales factores para generar satisfacción con los clientes. Por esto “la aplicación de 

herramientas tecnológicas en los servicios veterinarios permite optimizar los procesos de 

atención, mejorando la calidad y la satisfacción del cliente mediante soluciones ágiles y 

accesibles” (Avendaño Peralta et al., 2020). Estos autores resaltan la transcendencia de que una 

empresa genera una cultura organizacional enfocada en el servicio. Los trabajadores deben 

analizar la importancia de brindar una atención eficiente, empática y coherente con los valores de 

la empresa. 

2.3.1.2 Estandarización de procesos.La estandarización de procesos es una metodología 

que permite definir las rutas exactas de un procedimiento logrando mayor productividad en el 

suministro de servicios. Un estudio desarrollado en la Universidad EAN analizó la importancia 

de documentar y estructurar los procedimientos dentro de las organizaciones, señalando que “La 

ausencia de procesos definidos puede generar inconsistencias en la ejecución de las actividades y 

afectar la calidad del servicio ofrecido a los clientes” (Cárdenas & Rodríguez, 2021). Por esto 

definir procesos reduce errores y optimiza las operaciones. 

De manera similar, una investigación realizada en la Universidad César Vallejo resalta 

que la estandarización de procesos ayuda al fortalecimiento de la gestión organizacional, ya que 

facilita el control de la operación y aumenta la eficiencia en el desarrollo de servicios. Además, 

se observa la implementación de un procedimiento definido logrando una atención más 

organizada. (García, 2020). 
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Estos antecedentes justifican la importancia de establecer y definir procedimientos en una 

organización. En el caso de la veterinaria Pet Center, definir y estandarizar procesos podrá 

contribuir en el perfeccionamiento del servicio al cliente garantizando que todos los servicios se 

presten de forma uniforme y con calidad.  

2.3.1.2 Calidad del servicio y satisfacción. La calidad es un elemento fundamental, en el 

caso de las clínicas veterinarias un servicio de calidad puede garantizar una satisfacción por parte 

de los propietarios de las mascotas. Dicho de otro modo, un estudio realizado en una clínica de 

especialidades veterinarias en La Paz, México, señala que la atención veterinaria no es solo 

buenas técnicas con la salud animal, sino tener en cuenta aspectos emocionales, logrando generar 

una comunicación efectiva con los propietarios, quienes esperan un trato no solo profesional sino 

empático. (Arteaga Macías et al., 2025).  

Asimismo, indagaciones anteriores han encontrado que la percepción de una buena 

calidad del servicio puede depender de factores como: comunicación efectiva y el potencial de 

respuesta por parte de las empresas para ayudar a los usuarios. Estos factores contribuyen 

directamente en la percepción que llegan a tener los propietarios de las mascotas sobre todo el 

servicio recibido. (Chandrasaputra, Utarini & Tjahajati, 2021).  

De igual forma, diferentes investigaciones que han evaluado las percepciones de los 

clientes en el ámbito veterinario, identificaron la calidad de servicio como factor fundamental 

para general lealtad por parte de los contratantes. La medición de la calidad mediante modelos 

como SERVQUAL permite identificar aspectos clave del servicio como: empatía, fiabilidad, 

seguridad y rapidez de atención, aspectos que influyen directamente en la satisfacción y 

fidelización de los clientes en el sector veterinario (ChapínViñán et al., 2024).  
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Estos antecedentes determinan el cumplimiento de las expectativas y la calidad de la 

atención al cliente como aspectos entrelazados, para poder generar la fidelización, logrando 

mayor estabilidad organizacional.  

2.3.2 Evolución histórica 

El concepto de servicio al cliente ha avanzado con el tiempo influenciado por temas 

sociales, tecnológicos y empresariales. Al inicio el servicio al cliente se entendía solamente 

como atención Post venta y la gestión de reclamaciones. Aun así, con la evolución empresarial 

enfocado en la satisfacción del cliente, ha logrado convertirse en un factor relevante en temas de 

competitividad.  

Se diseñó una herramienta denominada SERVQUAL, con la cual se puede medir la 

calidad del servicio analizando la brecha de las expectativas del consumidor y lo que realmente 

recibe por parte de la organización, estas brechas se analizan mediante cinco dimensiones: 

Fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía, elementos tangibles y seguridad. (Parasuraman et 

al., 1988). 

En la contemporaneidad, la atención al cliente se ha convertido en una operación 

estratégica la cual coordina aspectos como innovación, calidad, atención y experiencias. Las 

empresas desean optimizar procesos y mantener una relación sostenible con el cliente, se apoyan 

de herramientas tecnológicas para poder prever las necesidades de los clientes, lo que demuestra 

una mejora continua en el tema. 
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2.3.3 Estado del arte. 

En América latina diferentes estudios han planteado el servicio al cliente desde aspectos 

administrativos, organizacionales y tecnológicos, todos concluyendo que la satisfacción es un 

factor determinante en sostenibilidad y competitividad en el mercado.  

Se realizó un estudio evaluativo del servicio al cliente ofertado en la veterinaria el 

Country en la ciudad de Barranquilla, en el cual detectó debilidad en la estandarización de 

procesos, lo que desencadeno la exigencia de formular estrategias organizacionales para 

fortalecer la satisfacción del cliente. (Muñoz Higuera, L. K. 2018) 

Investigaciones más recientes han estudiado que: “la importancia del servicio postventa y 

su relación con la fidelización de los clientes, concluyendo que una atención oportuna a reclamos 

y un seguimiento continuo generan una percepción positiva y fortalecen la lealtad del usuario” 

(Corrales Molina, Toapanta luna 2024). Además, la implementación de sistemas tecnológicos y 

herramientas digitales logran hacer una gestión eficaz, disminuyendo errores y mejorando la 

calidad de los procesos. (Ochoa et al., 2021)  

Estos antecedentes permiten comprender y analizar que la excelencia del servicio en el 

sector veterinario deriva de la relación entre: la gestión organizacional, capacitación del personal, 

y el enfoque al cliente. Sin embargo aún existen mejoras en aspectos como: formalización de 

procesos, cultura organizacional y la aplicación estructurada de modelos de calidad en empresas 

locales, Por esto, el presente trabajo investigativo de la Veterinaria Pet Center de Tunja busca 

aportar a este campo por medio de la creación de un plan de mejora del servicio al cliente, que 

comprenda aspectos como: estándares de calidad, estrategias organizacionales con el fin de 

fortalecer la satisfacción y generar mayor vínculo con los clientes. 
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CAPITULO III: METODOLOGIA. 

Esta investigación está orientada en la creación de un plan de mejora del servicio al 

cliente en la Veterinaria, este estudio es de enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo), la parte 

cualitativa posibilitara entender las percepciones y expectativas de los beneficiarios del servicio 

Por consiguiente, la parte cuantitativa se utilizara para medir las brechas encontradas en el 

servicio ofrecido por la veterinaria y lo que realmente espera el cliente. Así mismo, el esquema 

metodológico será descriptivo, ya que pretende recolectar información y detallar el panorama 

actual del servicio al cliente a partir de los resultados obtenidos del diagnóstico inicial, para 

estructurar estrategias de mejora. 

Se realizó un diagnóstico donde inicial donde se llevó a cabo una entrevista presencial de 

10 preguntas (véase anexo 1) al doctor William, encontrando deficiencias en el servicio al 

cliente, de igual forma un decrecimiento de las ventas y quejas por partes de algunos clientes. 

Así mismo se realizó una observación directa durante tres visitas al azar donde se 

encontraron falencias en la atención. Luego de esto se realizó un diagrama de Ishikawa para 

plantear el problema encontrado. 

Posteriormente se aplicó el modelo SERVQUAL teniendo en cuenta que los participantes 

del presente estudio serán los clientes frecuentes y consumidores de la veterinaria, teniendo en 

cuenta que aproximadamente ingresan 150 clientes por semana. 

Muestra:  

El total de participantes que conformaron el análisis se determinó mediante la fórmula de 

simplificada para poblaciones propuesta por Pardo (2000), utilizando la siguiente fórmula: 

 

Datos:  
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N = 150  

e = 0.05 

p = 0.5 

q = 0.5 

𝑛 =
150 (0.5 ∗ 0.5)

150(0.05)2 + (0.5 ∗ 0.5)
 

= 60 

El modelo SERVQUAL fue aplicado a 60 clientes, el cual es un modelo de encuesta que 

esta previamente estandarizada bajo unos ítems (ver figura 3) con escala tipo LIKERT. 

 

Figura 3: 

Ítems considerados por el método SERVQUAL:  

 

Nota. Tomado del nivel de calidad de servicio aplicando el modelo SERVQUAL en la empresa 

Dog Bull, Lima, 2019, por L.D. Murillo Retuerto, 2019, Universidad César Vallejo.  

Con el objetivo de medir la brecha entre expectativa y percepción del cliente frente al 

servicio obtenido. La presente encuesta estará dirigida a 60 clientes, en la cual se evalúan 5 

dimensiones y estas se analizan mediante 3 etapas: 
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A 60 clientes se les realizo la encuesta con 22 preguntas (véase anexo B) analizando el 

servicio que realmente está brindando la veterinaria. 

A 60 futuros clientes se les realizo 22 preguntas sobre las expectativas que tiene de la 

veterinaria (Véase anexo C), basándose en sus necesidades y los servicios que desearía que le 

brindara esta. 

Luego se cuantifico numéricamente las respuestas dadas para el análisis, calculando P-E 

(Percepción – expectativa). 

Posteriormente se analizaron los hallazgos recolectados tras la aplicación del modelo en 

un Excel el cual permitirá la tabulación de información, el cálculo de las brechas y el análisis 

estadístico.  

Por ultimo con los resultados obtenidos del modelo SERVQUAL, se utilizara el triángulo 

de servicio para poder generar las estrategias de mejora, basándose en sus tres pilares que son: 

estrategia de servicio, procesos internos y el personal. 

 

3.2 Justificación metodológica. 

El proceso metodológico se generó de acuerdo al problema ya que se tiene la necesidad 

de obtener un diagnóstico confiable. Se utilizó el enfoque mixto con predominio cuantitativo el 

cual permitió medir las brechas entre las expectativas y percepciones. El diseño descriptivo 

permitirá diagnosticar la situación actual del servicio brindado. Para asegurar la representatividad 

se tomó una muestra de 60 personas. Posteriormente el triángulo de servicio de Karl Albrecht 

facilitara convertir los resultados en mejoras enfocadas en servicio, personal y sistemas. 
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3.3 Cronograma. 

Figura 4: 

Cronograma del proyecto 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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CAPITULO IV: ANALIZAR LA CALIDAD DEL SERVICIO OFRECIDO 

POR PET CENTER A PARTIR DEL MODELO SERVQUAL 

4. Resultados. 

4.1 Análisis descriptivo. 

Luego de aplicar la herramienta SERVQUAL la cual es utilizada para evaluar la calidad 

del servicio brindado a partir de 5 dimensiones, para posteriormente analizar y cuantificar las 

brechas obtenidas entre expectativas y percepciones. 

Los resultados de las encuestas aplicadas se tabularon en Excel: percepción del servicio 

(Véase anexo D) y de expectativas (Véase anexo E), logrando obtener los siguientes resultados: 

Tabla 2:  

Percepción calidad del servicio.  

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 5:  

Percepción calidad del servicio.  

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Los datos obtenidos presentados en la tabla 2 y figura 5 correspondientes a la encuesta 

realizada a 60 clientes de la Veterinaria Pet Center, se observa que el 58% está satisfecho con el 

servicio brindado. Por otra parte el 22% manifestó una posición neutral, mientras que el 20% no 

está de acuerdo con los servicios prestado por la veterinaria. Aunque la percepción tenga un % 

positivo existen aspectos negativos para mejorar y así poder aumentar la satisfacción de clientes. 

Tabla 3:  

Nivel de expectativa de calidad del servicio. 
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Fuente: Elaboración propia 

Figura 6:  

Nivel de expectativa de calidad del servicio.  

 

Fuente: Elaboración propia. 

La tabla 3 y la figura 6 presentan la respuestas obtenidas de las expectativas que tienen 

posibles clientes frete a la calidad de servicio que debería brindar la veterinaria. El 87 % son 

respuestas favorables es decir esperan un servicio con altos estándares de calidad, donde el 

personal tenga una buena capacidad de respuesta para resolver dudas de los clientes, empatía con 

los usuarios y capacidad para transmitir seguridad, logrando ganarse la confiabilidad de los 

clientes. De igual forma debe tener instalaciones físicas adecuadas. Todos los servicios que 
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brinde la veterinaria deben estar enfocados en suplir todas las necesidades y expectativas con las 

que llega un cliente. 

Los resultados obtenidos en las cinco dimensiones del modelo SERVQUAL permiten 

evidenciar cómo los clientes aprecian la calidad del servicio prestado por la Veterinaria Pet 

Center. 

4.1.1Resultados dimensiones modelo Servqual. 

Tabla 4:  

Distribución de las respuestas de las precepciones según Fiabilidad. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En la tabla anterior se ilustra como la dimensión de fiabilidad tiene un 35% negativo, los 

aspectos no favorables son: tiempos de entrega, seguimiento de tratamientos, cumplimiento de 

horarios o la precisión en la prestación de los servicios, estos aspectos afectan directamente en la 

confianza que depositan los usuarios en la veterinaria. 

Tabla 5:  

Distribución de las respuestas de las precepciones según capacidad de respuesta. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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En la tabla 5 se obtuvo un 26% de respuestas negativas, indicando que algunos clientes 

perciben que el personal no está solucionando o atendiendo las necesidades de los clientes, los 

tiempos de atención no son los esperados. De igual forma la disponibilidad para resolver 

inquietudes debe mejorar. Estos aspectos son importantes ya que tener una buena habilidad de 

respuesta es satisfacer las necesidades de los pacientes. De acuerdo con Parasuraman et al. 

(1988) la capacidad de respuesta es la capacidad de los trabajadores para ayudar a los clientes. 

Tabla 6:  

Distribución de las respuestas de las precepciones según seguridad. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En esta tabla se contempla que el 31% de los clientes no notan confianza y no se les 

transmite seguridad, por parte de los trabajadores durante el servicio recibido. Elementos como 

una comunicación clara y la percepción de la competencia profesional influye en que esta brecha 

tenga aspectos negativos. 

Tabla 7:  

Distribución de las respuestas de las precepciones según Empatía. 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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Esta dimensión de empatía obtuvo un 54 % de respuestas favorables, indicando que 

algunos clientes perciben un trato empático por parte de los trabajadores, aunque existen 

procesos a mejorar, con el fin de generar más cercanía y empatía con los usuarios, con el fin de 

comprender mejor sus necesidades y poder ofrecer un trato más personalizado a cada paciente. 

 

Tabla 8:  

Distribución de las respuestas de las precepciones según elementos tangibles. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

En esta tabla se muestran resultados de los elementos tangibles ofrecidos por la 

veterinaria teniendo un 80% de respuestas favorables, indicando que las personas están cómodas 

con la planta física, instrumentos médicos, equipos y presentación de los trabajadores. Están 

considerando la veterinaria con un ambiente organizado generando buena impresión visual. De 

igual forma existen aspectos físicos que podrían mejorar, buscando suplir con todas las 

necesidades de los pacientes.  

Este análisis sobre las percepciones que tienen los clientes sobre el servicio que brinda la 

veterinaria Pet Center cuenta con fortalezas relevantes como aspectos físicos y presentación del 

personal. Sin embargo, las dimensiones relacionadas entre la interacción personal- cliente 

presentan falencias. Demostrando que la calidad del servicio brindado no es solo tener buenas 

instalaciones, sino garantizar una buena atención que transmita confiabilidad, seguridad y en lo 

posible una atención personalizada. Estos resultados justifican la necesidad de formular 
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estrategias de mejora orientadas en fortalecer las dimensiones con percepción negativa, para así 

poder aumentar la percepción positiva y una futura fidelización de los clientes. 

 

5.2 Análisis cuantitativo. 

De acuerdo al análisis descriptivo donde se analizaron percepciones y expectativas, se 

realizó el cálculo de las brechas del modelo SERVQUAL, cuantificado mediante una escala tipo 

Likert de cinco niveles. A cada alternativa de respuesta se le asignó un valor numérico, donde 5 

corresponde a "Totalmente de acuerdo", 4 "De acuerdo", 3 "Neutral", 2 "En desacuerdo”, 1 

“totalmente en desacuerdo”. 

Con el fin de cuantificar la que espera el cliente y lo que realmente recibe respecto al 

servicio, presentando las dimensiones con mayores falencias. 

Posteriormente, para cada dimensión se multiplicó la frecuencia de respuestas obtenida 

en cada categoría por su respectiva ponderación. La suma de estos valores permitió obtener un 

puntaje total ponderado, el cual fue dividido entre el número total de respuestas de la dimensión 

para calcular el puntaje promedio. 

Luego de esto se calculó la brecha dando como resultado: 

Tabla 9:  

Brecha: Percepción - Expectativa 

DIMENSION PERCEPCIÓN EXPECTATIVA BRECHA 

FIABILIDAD 3,34 4,48 -1,14 

CAPACIDAD 

DE 

RESPUESTA 3,39 4,58 -1,18 

SEGURIDAD 3,34 4,37 -1,02 

EMPATÍA 3,55 4,31 -0,77 
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ELEMENTOS 

TANGIBLES 4,14 4,57 -0,43 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Los datos mostrados en la tabla 9 evidencian que todas las dimensiones presentan brechas 

negativas, indicando que no se está cumpliendo con las expectativas. La mayor brecha es 

fiabilidad, seguida de capacidad de respuesta y seguridad. Evidenciando que es necesario generar 

mayor confianza con los clientes ya que estos no perciben seguridad en el servicio que brinda la 

veterinaria, de igual forma, el personal debe mejorar en varios aspectos ya que él es el encargado 

principal de la interacción con los clientes, el personal debe tener capacidad para responder y 

suplir asertivamente la demanda de los clientes. 

De igual forma las brechas de Empatía (-0,77) y Elementos tangibles (-0,43) registraron 

las menores diferencias entre percepción y expectativa. En especial, la dimensión de elementos 

tangibles obtuvo la menor brecha señalando, que la veterinaria cuenta con instalaciones físicas y 

equipos de calidad. No obstante, al tener una brecha negativa existen aspectos a mejorar y uno de 

estos es tener mayor empatía con los clientes. 
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CAPITULO V: GENERAR UNA PROPUESTA DE MEJORA A PARTIR DE LA 

HERRAMIENTA TRIÁNGULO DE SERVICIO PARA LA VETERINARIA PET 

CENTER. 

 

5. Triángulo de servicio. 

5.1 Estrategia del servicio. 

Con el fin de fortalecer el servicio al cliente brindado por la Veterinaria Pet Center, la 

estrategia de servicio que implementara la veterinaria para posicionarse en el ámbito laboral se 

basa en el diseño herramientas y estandarización de procesos que permitan fortalecer los 

servicios y que se logre mantener a través del tiempo. El enfoque de esta estrategia es el personal 

ya que es el que materializa los servicios prestados. Bajo este enfoque se plantean en la 

veterinaria las siguientes acciones. 

o Protocolo de atención estandarizado: Se diseñó un protocolo de atención específico para 

cada cargo dentro de un manual de funciones (Véase anexo F), el cual será una 

herramienta estandarizada para mejorar la eficiencia operativa del servicio al cliente 

brindado, en el caso de los empleados se les dará una socialización sobre el protocolo de 

atención establecido y a cada uno se le entregara el manual dependiendo del cargo; para 

empleados nuevos al momento de ingresar ya estará establecido en el manual de 

funciones todo el protocolo de atención. En este manual (Vease anexo F) se define el 

orden específico de los pasos a seguir de cada trabajador desde que ingresa hasta que se 

retira. Con esta estrategia se busca mejorar la brecha de fiabilidad (- 1,14), ya que la 

ausencia de procesos definidos es: “una de las principales causas de inconsistencia en la 

calidad del servicio prestado. “Cárdenas y Rodríguez (2021). 
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o Encuesta de satisfacción: Con el fin de saber cómo fue el servicio recibido, si 

verdaderamente fue el esperado se realizara una encuesta a clientes (Véase anexo G), esta 

se realizara de forma aleatoria. En esta encuesta se evalúan los ítems del modelo 

SERVQUAL. 

o Implementación PQRS: La veterinaria no cuenta con procesamiento de PQRS, por esto se 

realizara la implementación del PQRS (peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (Véase 

anexo H), esto se hace con el fin de poder responder a todas las inconformidades del 

cliente. Para manejar este sistema de PQRS se estableció un procedimiento (Véase anexo 

I), en el que los trabajadores serán capacitados. Este sistema tiene tres canales de 

atención: un buzón físico ubicado en la recepción para hacer la solicitud de forma escrita; 

número de WhatsApp exclusivo y la posibilidad de decirlo verbalmente al personal. Cada 

solicitud será clasificada para luego ser resuelta con el personal responsable; de igual 

forma se estableció 48 horas máximo de tiempos de respuesta esto con el fin de ayudar a 

mejorar la brecha de capacidad de respuesta (-1,18). El propietario revisara este sistema 

mensualmente con el fin de identificar los tipos de solicitud y las soluciones brindadas. 

o Seguimiento Post venta: Luego de ser finalizada la consulta, se deberá hacer un 

seguimiento para verificar como sigue la mascota y si desea otro servicio, esto con el fin 

de crear fidelidad con el cliente y asegurar la satisfacción tota después de brindar el 

servicio. Este seguimiento se hará entre 24 y 48 horas después, para esto se estableció un 

formato de seguimiento (Véase anexo J). De igual forma con esta acción se espera 

mejorar la brecha de fiabilidad y seguridad, ya que tener una atención pos venta genera 

mayor confianza por parte de los clientes. 
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o Tablero de control mensual: Se desarrolló un tablero de control mensual (Véase anexo 

K), esta herramienta permitirá verificar que se le está dando cumplimiento a todas las 

estrategias propuestas: cumplimiento del protocolo de atención, tiempos de respuesta, 

PQRS resueltas en plazo y satisfacción del cliente. Esta herramienta se debe 

retroalimentar cada mes y va a calcular de forma automática cada indicador, así mismo; 

permitirá identificar de forma oportuna, en qué aspecto se debe reforzar la atención antes 

de que afecte al cliente. Con esta herramienta se espera responder a todas las brechas del 

modelo SERVQUAL. 

 

5.1 Sistemas. 

La materialización de las estrategias mencionadas se consolidaran bajo la metodología 

SMART, ya que las herramientas propuestas se van ejecutar paulatinamente de forma ordenada 

para no generar una carga simultánea en los empleados. 

o Fase 1 Puesta en marcha (semana 1): En la primera semana se espera socializar el manual 

de funciones (Véase anexo F), en esta misma semana se implementara el WhatsApp 

Business para poder empezar a hacer el seguimiento post venta y se implementara el 

buzón de PQRS 

o Fase 2 Capacitación (semana 2): Se llevara a cabo una jornada de capacitación la cual 

esta previamente estandarizada (Véase anexo L) enfocada en comunicación asertiva y el 

manejo de situaciones. De igual forma se explicara al personal cómo diligenciar los 

formatos (PQRS y encuesta).Esta jornada de capacitación se realiza con el fin de tener 

trabajadores capacitados y poder contribuir a la brecha de seguridad ya que esta fue de (-
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1,14) ya que algunos clientes no están percibiendo suficiente confianza en la 

comunicación recibida. 

o Fase 3 Consolidación y verificación (fin de cada mes): El Gerente con ayuda del personal 

pone los datos consolidados mensualmente al tablero. Al hacerlo el tablero de 

seguimiento se actualizara y mostrara cada una de las metas propuestas: (tiempos, PQRS, 

satisfacción y seguimiento por WhatsApp) verificando si se está cumpliendo o no.  

o Fase 4 Decisión y ajuste (revisión mensual y trimestral): Luego de consolidar la 

información en el tablero mensual, si alguno de los indicadores aparece en rojo, es decir 

no está cumpliendo con el servicio y con las estrategias planteadas, el gerente identificara 

la causa junto con el personal involucrado con el fin de mejorar y realizar una acción 

correctiva.  

A continuación se mostrara un cronograma de la implementación de todas las estrategias 

propuestas, en este se evidenciara el tiempo de cada estrategia se realizó a tres meses con el fin 

de que sea más efectivo. 

Figura 7: 

Cronograma de implementación. 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

 

5.3Personal 

En la veterinaria Pet center todo el personal tiene atención directa con los clientes, el 

personal será el encargado de materializar todas las estrategias de servicio propuestas. Las cuales 

están enfocadas en fortalecer las dimensiones de (Seguridad y Empatía), ya que estas fueron unas 

de las brechas negativas en el modelo SERVQUAL (tabla 9). 

Para la realización de todas las estrategias propuestas inicialmente, el plan de 

capacitación lo dará el gerente, incluyendo el manual de funciones y la implementación de 

PQRS, basándose en la jornada de capacitación previamente estandarizada (Véase anexo L). 

La recepcionista será la encargada de diligenciar el formato de PQRS en el tablero 

mensual, consolidando la información que le brindan las personas que recibieron las PQRS. De 

igual forma será la encargada de ejecutar aleatoriamente la encuesta a los clientes con el fin de 

tener mayor fiabilidad del servicio que se está brindando, así mismo ella consolidara todas las 
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respuestas obtenidas mes a mes para luego poder hacer retroalimentaciones ya sea positivas o 

negativas. Para esto se realizó una ficha técnica que indica el paso a paso de cómo implementar 

la encuesta. 

Tabla 10: 

Ficha técnica encuesta satisfacción. 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Todos los trabajadores deberán brindar una atención empática basados en un servicio de 

calidad, cada empleado tiene su protocolo de atención definido en el manual de funciones, ya 

que cada uno incide de forma diferente en cada cliente. Autores como Kanji, Coe y Adams 

(2021) señalan que la calidad de una comunicación efectiva entre los trabajadores y el cliente 

influye de forma directa en la satisfacción y fidelización del cliente.  

Cada doctor tendrá la obligación de cumplir con todo lo establecido a su cargo, deberá brindar 

una atención personalizada y empática, también atenderá PQRS si es necesario. El cliente 

inicialmente se registrara sus datos en recepción y posteriormente el doctor deberá hacer 

seguimiento al paciente y diligenciar el formato, esto con el fin de llevar un monitoreo del estado 

del paciente. 
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Finalmente el gerente alimentara el tablero mensual, con ayuda de la recepcionista, él se 

encargara de comprobar y verificar que se estén cumpliendo todas las estrategias propuestas, de 

no ser así será el encargado de aplicar las medidas correctivas para poder mejorar los ítems 

negativos. 

5.4 Cliente. 

Las estrategias propuestas, los sistemas implementados y el personal a cargo, están entrelazados 

con el fin de optimizar la experiencia al cliente en la veterinaria Pet Center. La estrategia 

permitió establecer actividades orientadas a suplir las necesidades de los clientes, los sistemas 

realizan el seguimiento y control de calidad. El  personal materializara todas las estrategias de 

forma oportuna, ética y profesional. 

 La integración de estos tres componentes permite tener al cliente como eje central; a futuro se 

espera suplir con todas las necesidades del cliente, brindando un servicio de calidad y que sea  

sostenible, logrando generar fidelización.  

5.5 Capacidad operativa de la implementación. 

La veterinaria Pet Center maneja un horario de atención de lunes a sábado de 8am a 6pm 

y domingos de 10am a 6pm, la jornada de hospitalización las 24 horas de lunes a sábado. La 

veterinaria tiene 6 médicos de los cuales uno atiende la jornada de hospitalización en las noches, 

los demás manejan turnos rotativos desde las 8am a 4pm y 10 am a 6pm. Bajo un análisis se 

identificó que la clínica atiende entre 20 y 25 pacientes diarios. La recepcionista será la 

encargada de asignar las citas médicas con un tiempo entre una y la otra de 50 minutos dejando 

entre 15 o 20 minutos. 

La veterinaria no contaba con alguien encargado de la recepción, esto lo realizaban los 

médicos o el dueño. Esto generaba que en el tiempo que el dueño no estaba o no se encontraba 
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disponible y los médicos estaban en consulta, la comunicación y atención a clientes se 

interrumpía. Ante esta situación el dueño tenía la necesidad de contratar a una recepcionista no 

solo para labores administrativas sino como la mayor encargada de la estrategia del servicio al 

cliente propuesta.  

Para la asignación de las nuevas tareas a los trabajadores se diseñó una estimación de 

tiempos basándose en la observación directa realizada en las tres visitas donde se identificó que 

los doctores tardan con cada paciente entre 20 y 30. El ingreso de pacientes a la veterinaria es de 

forma irregular existiendo momentos de mayor congestión así como tiempos muertos y tiempo 

libre en medio de cada consulta.  

Basándose en los 25 pacientes aproximadamente se realizan las siguientes cargas de 

trabajo para la implementación de las estrategias. 

6.5.1 Capacidad operativa recepción. 

Tabla 11: 

Tiempos estimados por recepción. 
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Fuente: Elaboración propia.  

 

 

Figura 7: 

Cronograma de implementación. 
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Fuente: Elaboración propia. 

 

En esta tabla se observa que a la recepcionista puede implementar las actividades 

propuestas su cargo de igual forma está realizando las tareas administrativas propuestas 

quedándole tiempo de holgura dentro de la jornada para cualquier imprevisto o realización de 

otras actividades. 

6.6 Presupuesto implementación.  

Tabla 12: 

Presupuesto implementación. 

 

 

Fuente: Elaboración propia. 

Justificación del criterio técnico para el cálculo de metas 

Dado que la veterinaria no contaba con una línea base histórica de estos indicadores, las metas del 

Tablero de Control (Anexo 12) se definieron con base en dos criterios técnicos: primero, el resultado del 

diagnóstico SERVQUAL de este estudio (tabla 9), que evidenció un desempeño actual por debajo de las 

expectativas del cliente en todas las dimensiones, por lo que las metas se fijaron como niveles mínimos de 

desempeño aceptable, superiores a la situación actual, pero no exigiendo de entrada un nivel de excelencia poco 

realista; segundo, los estándares de aceptación de la literatura de gestión de calidad, donde un cumplimiento 
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igual o superior al 80% se considera un umbral aceptable (American Society for Quality, 2023), mientras que 

para el checklist del protocolo de atención —por ser una actividad completamente controlable— se fijó una meta 

más exigente del 90%. Estas metas se plantean como valores de partida, recalibrables al finalizar el primer 

trimestre de implementación con base en los datos reales recolectados. 

 

 

7. Conclusiones. 

1. El desarrollo de este trabajo logro dar cumplimiento a lo planteado, diseñar un plan de 

mejora el cual oriente todas las actividades de la veterinaria Pet Center a una atención de calidad 

eficiente, logrando satisfacer todas las necesidades y expectativas que tiene un cliente. 

2. Las herramientas utilizadas en el diagnóstico inicial entrevista, históricos de ventas y 

observación directa, lograron identificar inconformidades por parte de algunos clientes. Este 

diagnóstico fue esencial para orientar el diseño del instrumento aplicado. 

3. Al evaluar las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL se logró identificar que las 

expectativas superan en todos los ítems las percepciones de los clientes, dando a conocer que la 

veterinaria presenta mayores falencias en fiabilidad (-1,14), capacidad de respuesta-(1,18) y 

seguridad (-1,02). Indicando que la veterinaria cuenta con  equipamiento médico adecuado e  

instalaciones e infraestructura óptima, dando a conocer que la falencia principal es la interacción 

del personal hacia el cliente. 

4. Al diseñar el triángulo de servicio se mantuvo al cliente como eje central, 

desarrollando estrategias específicas para contrarrestar las brechas negativas, logrando generar 

un tablero de control mensual bajo la metodología SMART, este permitirá verificar si se 

cumplen todas las estrategias propuestas. La unión de los tres elementos estrategia, sistemas y 
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personal, teniendo al cliente como eje central garantiza un sistema de mejora continua y 

sostenible. 

5.Como resultado de esta investigación se crearon 8 herramientas aplicables directamente 

a la veterinaria, las cuales son: manual de funciones, encuesta de satisfacción, PQRS, 

procedimiento PQRS, formato de seguimiento a consultas, tablero de control, formato de 

capacitación y estandarización de tiempos. Mostrando que este trabajo pasa del diagnóstico, al 

uso de herramientas que generen soluciones de bajo costo y viabilidad de aplicación. 

7. Finalmente se espera que este trabajo pueda aportar conocimiento al ámbito veterinario 

en el contexto local y regional, ya que muestra un caso de propuesta de mejora de la calidad del 

servicio en la veterinaria Pet Center ubicada en Tunja (Boyacá), un sector con pocos 

antecedentes investigativos, al integrar: herramientas de diagnóstico, el modelo SERQUAL y  el 

triángulo de servicio bajo la metodología SMART. De ejemplo de una ruta metodológica que 

podría ser utilizada en otras empresas, que presentan problemáticas en servicio, satisfacción y 

fidelización de clientes.  
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Encuesta de diagnóstico inicial 
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ANEXOS B 

Cuestionario percepciones 
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ANEXOS C 

Cuestionario expectativas 
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ANEXOS D 

Tabulación percepciones 
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ANEXOS E 

Tabulación expectativa 
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ANEXOS F 

Manual de funciones 
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ANEXOS G 

Encuesta de satisfacción 
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ANEXOS H 

Procedimiento PQRS 
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ANEXOS I 

Seguimiento PQRS 
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ANEXOS J 

Formato seguimiento consulta 
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ANEXO K 

Tablero de seguimiento 
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ANEXO L 

Jornada de capacitación 
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ANEXO M 

Tiempos de respuesta 
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