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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general el conocer sobre
los gustos y preferencias que tienen los usuarios de las clinicas veterinarias al
momento de elegir una clinica veterinaria. La poblacion estuvo conformada a los
dueios de las mascotas que se encuentran ubicados en la provincia de Lima. La
muestra fue no probabilistica de tipo intencional, por lo que estuvo constituida por
80 encuestas formuladas a los duefios de las mascotas y 3 entrevistas a
profesionales veterinarios propietarios de clinicas veterinarias exitosas . El tipo de
investigacion fue descriptiva, del tipo cualitativo de campo. Asi mismo, el disefio de
investigacion fue transversal o transeccional y consistio en la aplicacion de la
investigacion en un lapso de corto tiempo. Entonces se utiliz6 como técnica de
recoleccion de datos, la encuesta y la entrevista. Los instrumentos de investigacion
fueron el cuestionario para las encuestas y la Guia de Entrevista. Asi mismo, se
pudo encontrar los siguientes resultados: que el 57.50% de los encuestados les
parece buena idea un seguro de salud para mascotas; que el 46.25% de los
usuarios de las clinicas veterinarias, escogieron la clinica a la que llevan su
mascota por cercania; que tanto los encuestados asi como los profesionales
veterinarios consideran que el factor mas importante para la seleccion de la clinica

veterinaria es la excelencia médica.

Las palabras claves: Excelencia médica y satisfaccion del cliente.



ABSTRACT

This research has the general objective to know about the tastes and preferences of
users in veterinary clinics when choosing a veterinary clinic. The population
consisted of owners of pets that are located in the province of Lima. The sample
was intentionally non-probabilistic type, which consisted of 40 surveys made to pet
owners and veterinarians three interviews with owners of successful veterinary
clinics. The research was descriptive, the qualitative field. Likewise, the research
design was cross or transactional and consisted of the application of research in a
short period of time. Then it was used as a technique for data collection, survey and
interview. The research instruments were the questionnaire survey and interview
guide. Also, you might find the following results: 57.50% of the respondents seems
to them good idea for health insurance for pets; the 46.25% of users of veterinary
clinics, clinic chose to carrying your pet by proximity; both respondents and
veterinary professionals believe that the most important selection factor is the

veterinary clinic medical excellence.

Keywords: medical excellence and customer satisfaction
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion ha consistido en lograr conocer e identificar los
factores principales que llevan a que una clinica veterinaria sea exitosa, asi como
identificar los gustos y preferencias de los propietarios de las mascotas de las

clinicas veterinarias al momento de elegir una clinica a donde llevar a su mascota

El capitulo | consiste en el planteamiento del problema de conocer cual es la
formula que debe aplicar una veterinaria para ganarse la preferencia de los
usuarios y lograr fidelizar al cliente a fin de que este negocio sea concebido con
una vision empresarial y como tal sea rentable y atractivo para el inversionista.
Para ello se deben identificar cuales son los factores y técnicas que conducen a

gue una clinica veterinaria sea exitosa.

El capitulo Il consiste en el desarrollo del marco teorico de la investigacion, el cual
se ha mostrado los conceptos de excelencia médica, calidad del servicio, niveles
de satisfaccion, clinicas veterinarias, y asimismo las definiciones basicas, que son

importante para el desarrollo del presente trabajo de investigacion.

El capitulo Ill comprende el desarrollo de la metodologia aplicada al presente

trabajo de investigacion en el cual se ha contemplado el tipo de investigacion, el



disefio de la investigacion, la poblacion, las técnicas de instrumentos utilizados y
las pruebas de andlisis de Validez y Confiabilidad de los instrumentos que han

contribuido para el desarrollo del trabajo de investigacion.

El capitulo IV comprende relato del resultado de la investigacion realizada,

mostrando tablas, gréficos e interpretacion de los resultados.

Finalmente se presenta la discusion de los resultados, las conclusiones de la

investigacion, la recomendacion asi como las fuentes bibliogréficas de consulta.

La Bachiller



CAPITULO I:

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Antecedentes

La relacion entre los animales domésticos y el hombre data desde la pre
historia, se puede ver desde las pinturas rupestres asi como en las épocas de

fenicios y romanos a un animal doméstico siempre al lado del hombre.

Los animales han estado presentes en todos los momentos de la vida del
hombre, en la época de los romanos, se efectuaban presentaciones de
animales salvajes, los cuales eran sacrificados para hacer espectaculos que
divirtieran tanto al emperador asi como al pueblo romano. En nuestros dias,
resulta increible ver como muchas personas disfrutan con la muerte o peleas
de animales y personas como diversion publica, pero los romanos combinaban,
de horribles maneras, el placer de ver criaturas salvajes con el espectaculo de
la muerte y la tortura. Sin embargo, por otro lado se podia ver la fascinacion y
afecto que los cuidadores (generalmente esclavos) tenian por sus animales asi
como la aficion por el cuidado y proteccion de mascotas. Los animales
denominados exoticos eran los mas buscados para los espectaculos y

entretenimientos.



Gobmez, Leonardo, Atehortua, Camilo (2009) en una revista colombiana de
Ciencias Pecuarias, presenta una hipotesis curiosa, y a la vez notable,
efectuada por Jennison, en donde hace una relacion historica entre los
espectaculos o colecciones de bestias exoticas y pajaros en las épocas
helénicas, romano e italico y la expansién griega y romana y el imperialismo,
asi como los shows de animales en Roma con la constitucion del estado y al

mismo tiempo con los caracteres personales de quienes los dirigieron.

El gato comun europeo proviene del gato salvaje africano que en el antiguo
Egipto empezé a merodear por los alrededores de las ciudades en Egipto al
encontrar alimento facil en los ratones que invadian las casas y graneros por
las cosechas, al darse cuenta los egipcios de las bondades y beneficios que
obtenian con la convivencia de estos animales, ya que estos los protegian de
las pérdidas materiales y de enfermedades que propagaban los roedores, es
gue empezaron a aprender a convivir con ellos, el tiempo y la convivencia hizo
el resto. En épocas antiguas, el gato llegé a ser considerado un dios. En la
época de los romanos hubo cambios permanentes en la distribucion ecol6gica
y espacial de pajaros y bestias. Debio ser la influencia de las ciudades-estado
griegas la que introdujo en Roma nuevas razas de animales y nuevos métodos

para cuidarlos.

La curiosidad de los Ptolomeos en sus colecciones zooldgicas demuestra su
aficion cientifica por el mundo animal, también sus preferencias por las
exhibiciones opulentas. A esto le siguio la introduccion de animales africanos

en Roma como el elefante, el leopardo y el avestruz, asi como de las
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condiciones del traslado de las bestias desde sus habitats de origen. Por otra
parte, Jennison (2005) en su libro da cuenta de que en el periodo que va
desde el final de la segunda centuria a.C. hasta la muerte de Julio César, otro
animal entré en la convivencia con los hombres, estos fueron los perros que
eran entrenados para la caceria o como guardianes de las casas y pastores por
lo que eran cuidados como mascotas. La historia también menciona al mono,
en sus distintas variedades, como mascota en Roma y se destaca su empleo

como animal entrenado para bailar o, incluso, tocar la lira o la flauta.

Los libros de historia también revelan la presencia de gatos, comadrejas o
serpientes en las casas romanas, especialmente durante la época imperial.
Animales como el ciervo, la gacela o los antilopes eran preservados en
parques y jardines y, en ocasiones, considerados mascotas. Se menciona
ademas que los leones, tigres o leopardos entrenados eran animales que se

podian tener dentro de la casa.

GOmez, Leonardo, Atehortua, Camilo (2009) en una revista colombiana de
Ciencias Pecuarias sefiala que esta demostrada la influencia positiva de las
mascotas en la salud y bienestar de los seres humanos y comprende los
aspectos sicologico, fisiologico, terapéutico y sicosocial. La tarea de
facilitadores en la terapia asistida motivacional y fisica de muchas
enfermedades, ha logrado que los efectos benéficos de la tenencia de animales
sean empleados en el ambito terapéutico. Ademas, es conocido que la
comparfia de mascotas es un factor preventivo contra enfermedades del

corazon y reductor del estrés de sus propietarios: son un soporte sicoldgico,

11



reducen la sensacion de soledad y permiten la interaccion de sus propietarios

con el medio social que los circunda.

Estas convivencia y relaciones hombre-animal traen consigo algunos riesgos
de contagio de enfermedades transmitidas de animales a humanos y/ o
viceversa que es necesario disminuir, en especial en personas que por algin
motivo tengan las defensas bajas; es ahi donde el veterinario cumple una
funcibn muy importante al asesorar a los duefios de las mascotas para la
tenencia y obligaciones legales que deben cumplir como responsable de las

mismas.

Las Clinicas Veterinarias son establecimientos que brindan servicio de salud,
farmacia, alimentos, bafios y accesorios para mascotas, generalmente

orientados hacia perros y gatos.

Estan orientadas a la solucion de problemas de salud de las mascotas.
Actualmente las clinicas cuentan con establecimiento que contiene un area de
ventas, area de bafios, topico de atencion médica, laboratorio y sala de cirugia

convencional.

En la actualidad y a fin de posicionarse rapidamente en el mercado, las
Clinicas Veterinarias implementan tecnologia moderna y un sistema de

soluciones veterinarias para propietarios de mascotas.
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1.2. Formulacién del Problema

Se tiene la idea de que tener una clinica veterinaria, solo se considera el lugar
en donde el profesional presta sus servicios personales de salud a los animales

menores, generalmente perros o gatos.

Si bien es cierto que las personas siempre han tenido una mascota en algun
momento de su vida, hasta hace 15 afios atras, la costumbre urbana, al menos
en el Perl era de mantenerlos en algun sitio especial fuera del contacto de las
personas que vivian en el hogar. Ademas no se escuchaba hablar que cada
tipo de mascota requeria una alimentacion especial y normalmente eran
alimentados con comidas preparadas 6 sobras de la misma comida de los

duefios de las mismas.

El requerimiento de los servicios de un especialista veterinario estaba limitado
a las vacunas que debian aplicar a las mascotas cada afio o0 en caso de alguna

dolencia o accidente que los mismos sufrieran.

Solo desde hace 15 afos atras en el Peru recién se estd teniendo un
conocimiento de las necesidades que requiere el tener una mascota en un
hogar, tal es asi que algunas veces ya se les considera como un miembro de la
familia; pero no se conoce cudl es la formula que debe aplicar una veterinaria
para ganarse la preferencia de los usuarios y lograr fidelizar al cliente a fin de
gue este negocio sea concebido con una vision empresarial y como tal sea

rentable y atractivo para el inversionista. Para ello se deben identificar cuéles
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son los factores y técnicas que conducen a que una clinica veterinaria sea

exitosa.

1.2.1. Problema General

¢, Cual es la estrategia para lograr que una clinica veterinaria sea exitosa?

1.2.2. Problemas Especificos

1. ¢Cudles son los gustos y preferencias de los usuarios de los servicios

que brindan las clinicas veterinarias?

2. ¢Cuales son los factores de éxito que influyen para que las clinicas

veterinarias sean exitosas?

3. ¢Cuales son las alternativas estratégicas que ayudarian a lograr que

una clinica veterinaria sea exitosa?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Proponer una estrategia para lograr que una clinica veterinaria sea exitosa.

1.3.2. Objetivos Especificos

1. Conocer los gustos y preferencias de los usuarios de los servicios que

brindan las clinicas veterinarias.
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Averiguar e identificar los factores de éxito que influyen para que las

clinicas veterinarias sean exitosas.

Evaluar alternativas estratégicas para lograr una clinica veterinaria

exitosa.

1.4. Justificacién e importancia

La presente investigacion contribuira a lo siguiente:

o

Mostrar las necesidades de atencion de calidad y que a la vez sea
atractivo para los potenciales clientes.

Contribuir como guia para las clinicas veterinarias y los profesionales
gue gquieran incursionar en este negocio, teniendo en cuenta que no
existe mucha informacién sobre este tipo de clinicas.

Servir como fuente de informacion muy importante para los estudiantes
de la carrera de veterinaria.

Mejorar los procesos establecidos por las clinicas veterinarias
existentes que contribuyan a dirigirlos hacia el éxito.

Proporcionar herramientas, que permitan llegar a implementar
estrategias para satisfacer las necesidades de los clientes actuales y

los potenciales clientes.

El estudio es viable por lo siguiente:

Se cuenta con los recursos financieros, y material necesario para poder

acceder a informacion de clinicas veterinarias a fin de lograr efectuar un
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cuestionario que cubra todos los aspectos necesarios para llevar a cabo el

estudio.

Los investigadores tienen contacto con profesionales especializados, los

cuales pueden proporcionar diversa informacién necesaria para el estudio.

El tiempo disponible es suficiente para llevar a cabo la investigacion completa.

1.5. Alcances y limitaciones del estudio

1.5.1.

1.5.2.

Alcances: Se quiere llegar a identificar los factores principales que
llevan a que una clinica veterinaria sea exitosa, asi como identificar los
gustos y preferencias de los propietarios de las mascotas, para ello se
realizara una encuesta, a los propietarios de las mascotas (perros y
gatos) en los distritos de Jesus Maria, Lince, Magdalena, y San lIsidro
en Lima que pertenezcan al nivel socio econémico A y B; y una

entrevista, a los profesionales de clinicas veterinarias exitosas.

Limitaciones: Las encuestas dependeran mucho de la disposicion de
los encuestados (propietarios de mascotas), quienes podrian negarse a
contestar el cuestionario. Para ello se les incentivard mediante la
entrega de un pequefio obsequio, que se les entregara al finalizar la

encuesta.

En caso de los profesionales exitosos, debemos concretar citas
telefébnicas que podrian estar limitadas por la cancelacion de las

mismas. Como plan de contingencia se elaborard una relacion de once
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profesionales, de los que solo se entrevistaran a tres, teniendo cinco
profesionales disponibles en caso de no llegarse a concretar alguna

cita pactada.

CAPITULO II:

MARCO TEORICO

2.1. Bases teodricas

Las deficiencias en el conocimiento del problema son las siguientes:
No se tiene conocimiento de algun estudio previo en el Perd ni en otros

paises sobre estrategias para implementar una clinica veterinaria exitosa.

No se tiene evidencia de que existan estudios previos que mencionen cuales
son los gustos y preferencias de los duefios de las mascotas al momento de
elegir una clinica veterinaria siendo que es importante conocer estos para
prestar un mejor servicio y asi lograr fidelizar a los clientes para tener una
clinica veterinaria exitosa. No se cuenta con mucha informacion fuente sobre
la cual sustentar esta investigacion, los documentos fuentes encontrados
corresponden a articulos médicos veterinarios ¢ a articulos de mercadotecnia
veterinaria publicada en revistas especializadas como la revista de la
universidad autonoma de Centro América, revista electronica de veterinaria

(REDVET) y SCIELO.

En relacion a los factores de éxito que influyen para que las clinicas

veterinarias sean exitosas, tampoco se han encontrado investigaciones que
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nos puedan indicar cuales son las estrategias que utilicen los profesionales

veterinarios para que su negocio sea exitoso.

Marco Tedérico

Antes de iniciar el marco teorico es necesario indicar que el tema escogido de
acuerdo a Grassie, (2005) en su articulo “Vision empresarial en la clinica
veterinaria para mascotas” sefiala que el negocio relacionado con las
mascotas en los ultimos afios ha sido impresionante. Sin embargo, el
desarrollo de la clinica veterinaria como negocio exitoso y rentable no ha
tenido el mismo crecimiento de este sector.

De acuerdo a la informaciéon obtenida se desprende dos importantes

conclusiones:

a) Los propietarios han cambiado la vision de como cuidar a sus mascotas y
cada vez mas, estan dispuestos a asignar un mayor presupuesto para el
cuidado de las mismas.

b) EIl presupuesto asignado para el cuidado de la salud de las mascotas no

es considerado alin como gasto prioritario.

Al efectuar un analisis mas detallado del tema se ha podido determinar que el
factor mas importante que ha impedido que el médico veterinario se haya
visto beneficiado con el crecimiento de este sector de la industria ha sido el
desconocimiento de un enfoque empresarial para poder administrar los
servicios brindados por el mismo.

Es conocido que las actividades realizadas por el hombre en el ejercicio de su
profesion, -entre las cuales sobresale la Practica Clinica- encajan

perfectamente dentro de los conceptos de “empresa”. Sin embargo, en las
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universidades no se encuadra la medicina veterinaria como un servicio que
pueda significar un negocio para quién lo brinda, ni se dan cursos de
aplicacion de habilidades empresariales para llevar a cabo estas tareas. En
las agendas del médico veterinario no se muestran preocupacion para tomar
cursos que le dé visibn de negocio a ser aplicado en sus practicas
veterinarias.

En el articulo Grassie, (2005), sefiala que durante las Ultimas décadas, las
teorias y técnicas empresariales han cambiado considerablemente, las
mismas que han sido de importancia para el desarrollo de las economias mas
exitosas.

Las nuevas teorias y técnicas empresariales han sido utilizadas y aplicadas
por los grandes Consorcios y por los negocios con visibn empresarial, no
siendo su uso frecuente como parte de la labor y atencion cotidiana. De otro
lado, es natural que los intereses del veterinario se concentren sobre todo en
los aspectos médicos. Aceptar el hecho de que a las labores prestadas en
una clinica veterinaria se les puede dar una visibn empresarial abre una gama
de grandes oportunidades con enorme potencial de beneficio, tanto para el
médico veterinario, como para la clinica veterinaria que administra.

Dentro de las caracteristicas de un negocio debemos entender el concepto
de calidad de servicio y la administracion de recursos; de acuerdo Astudillo, V,
(2003) en su libro “Servicios Veterinarios: Como establecer el aseguramiento
de la calidad en paises de desarrollo” define la prestacion del servicio como:
“El conjunto de interacciones entre el proveedor del servicio y quién recibe el

mismo O usuario que son influenciadas por la conducta y actitudes de las
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personas involucradas, elementos esenciales en esa totalidad que constituye
el proceso de entrega de servicios ”.

Para la prestacion del servicio, el médico veterinario cuenta con una serie de
recursos y factores que estdn bajo su control para lograr que los usuarios
reconozcan y acepten la labor realizada por la veterinaria y llegar a fidelizar a
sus clientes.

En el articulo Grassie, (2006) “Fundamentos para una practica veterinaria
rentable”, se sefala que la calidad del servicio o atencion al cliente se ve
afectada por siete (7) factores que estan bajo el direccion de quien administra
la empresa y que dan forma a la estrategia de la empresa. Estos factores han

sido agrupados en 3 categorias principales:

Factores indispensables: Excelencia médica, Calidad en la atencién al
cliente, apariencia y disponibilidad
Factores de Desarrollo: Procesos, comunicacion y personas

Factor de Balance: Honorarios

Dentro de estas categorias, los factores indispensables se deben tomar en
gran consideracion, sobresaliendo la excelencia médica y calidad en la

atencion del cliente.

2.1.1 Excelencia Médica

Cuando un médico empieza a ejercer su profesion, esta realizando actividades
de negocio ya que sus conocimientos médicos son las herramientas necesarias
para la prestacion del servicio; si juntaran estos conocimientos con principios

empresariales modernos se tendria la combinacion perfecta a fin de formar un
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servicio integral en beneficio de los usuarios y de su propia economia y nivel
profesional. Se debe mencionar que sin estos conocimientos es imposible
conseguir esta excelencia médica ya que la herramienta principal del negocio

es esta misma

2.1.2 Calidad en la atencién al Cliente

2.1.2.1 Calidad del Servicio - concepto

De acuerdo a Albrecht,,K (2004) en su libro revolucion de servicio define: La
calidad del servicio que se presta al cliente es un valor agregado invisible que
puede determinar que aquel vuelva o que nunca mas pise nuestro negocio”.

De acuerdo a GRASSIE, C. A. (2005) en su articulo “Vision empresarial en la
clinica veterinaria para mascotas”, indica que un profesional, que quiera ejercer
su profesibn de forma independiente, de acuerdo a las nuevas técnicas
empresariales tiene el gran reto de poder identificar a la generacion de
recursos como su objetivo final. Dado que el brindar el servicio en si no le
asegura el éxito profesional, ni la aplicacion de las nuevas técnicas
empresariales por si solas podra reemplazar ni cubrir las necesidades de

satisfaccion requeridas por los clientes.

Para una adecuada generacién de recursos se debe tener en cuenta dos
factores importantes:
» La obtencion de una buena cantidad de clientes de calidad y rentables, y

» El adecuado cobro de honorarios.

Para todos es conocido que los usuarios de los servicios médicos veterinarios

no estan en la capacidad de evaluar las practicas profesionales utilizadas por
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un meédico veterinario para el cuidado de sus mascotas en tanto cubra los
objetivos de salud esperados, sin embargo lo que el cliente juzga criticamente
es la forma como son tratados por el profesional competente y su equipo de

trabajo.

La excelencia médica y calidad en la atencion al cliente, es el factor mas
importante para la creacion de una relacion profesional sélida, basada en la
confianza, la buena fe y el respeto. Toda la clientela obtenida de acuerdo a la
combinacion de estos principios, se convierte en la fuente importante de
recursos financieros que todo médico veterinario anhela. Se debe tener
presente que la obtencion de una cartera de clientes planeadas desde este
enfoque de negocio no se puede conseguir de la noche a la mafiana, esta toma
su tiempo, ya que un cliente satisfecho hara la recomendacion a sus conocidos

de los servicios recibidos.

El tema de los honorarios esta intimamente ligado al concepto de excelencia
médica y calidad de servicio, ya que un cliente convencido seguira las
indicaciones dadas por el profesional basado en la confianza y la relacion de
cliente alli formada, ademas los clientes convencidos de un servicio estaran

dispuestos a desembolsar lo que su médico veterinario prescriba.

Es indispensable el aprendizaje de técnicas empresariales para los médicos
veterinarios que posean una clinica de mascotas, ya que éstas pueden
contribuir al 6ptimo aprovechamiento de un mercado con un potencial

insospechado. Todo esto es un proceso de aplicaciéon continuo y trabajoso,
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pero muy positivo para ir creciendo junto con el negocio exitoso que todo

profesional desea tener.

En el articulo Grassie, (2006), en la actualidad la Medicina Veterinaria de hoy
requiere de mucho mas que la atencién a la calidad clinica y las habilidades
médicas. Ambas caracteristicas son completamente imitables e incluso
superables por los competidores. Hoy en dia es indispensable prestar atencién
a otro tipo de factores ajenos a la ciencia médica, como son los empresariales.
Partiendo de que la practica veterinaria es una empresa, y debe ser manejada

como tal.

El mercado veterinario se encuentra rodeado de limitaciones, problemas y
amenazas, pero abriendo un poco el campo de la visibn también podran
percatarse de un numero importante de oportunidades que esperan ser
atendidas. Los Veterinarios deben estar preparados para poder reconocer
estas oportunidades, y esa capacidad la encontrardn en la adquisicion de

experiencias empresariales.

Las habilidades empresariales tienen 2 vertientes principales: la generacion de

recursos y la administracion de los mismos.

La generacion de recursos exitosos obedece a la capacidad de atraer,

conservar e incrementar el nUmero de pacientes. En la obtencion de estos

objetivos estan implicados los recursos humanos, las relaciones publicas, la
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planeacion, la asesoria externa, las alianzas estratégicas, y la calidad en el

servicio y el marketing.

Se sabe ya que la apreciacion de una técnica quirargica comparada con otra 6
de un tratamiento contra otro, o0 de un método de diagndstico contra otro no es
parte de los conocimientos generales de los clientes. Lo que si es
completamente medible por los clientes es la calidad del servicio que reciben
por parte del médico veterinario, y esto se convierte en el verdadero factor de

eleccién de un proveedor de servicios veterinarios.

El articulo de “Fundamentos para una practica veterinaria rentable” (Grassie
2006) resalta la importancia de este factor sefialando que el 70% de los
clientes que buscan otro proveedor de servicios lo hacen por motivos

relacionados con este factor

2.1.3 Tipos de Factores

El articulo de “Fundamentos para una practica veterinaria rentable” (Grassie,
2006) sefiala que en el caso de las clinicas veterinarias estos grupos y factores
son:

2.1.3.1 Factores Indispensables.

Sin ellos esta asegurado el fracaso del negocio veterinario. No son elegibles,

por la naturaleza del servicio estos resultan indispensables, pero son facilmente

imitables.
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v Excelencia Médica: El Médico Veterinario debe considerar a este factor
como el fundamento esencial de su practica. Sin una capacidad médica
indiscutible, no habra posibilidades de aspirar a una préactica integral.

v Apariencia: Es importante el orden y la pulcritud en las instalaciones, en
el personal y en el equipo que manejan.

v Disponibilidad: los clientes buscan poder consultar al médico veterinario
sin problemas y que puedan requerir sus servicios en cualquier

situacion.

2.1.3.2 Factores de Desarrollo
Los clientes encontraran en ellos aspectos de diferenciacion al contrastar con
otros profesionales que brindan los mismos servicios. En estos tres factores
encontraran a aquellos que propician la formacién y el desarrollo de relaciones
profesionales, que son precisamente el origen de los clientes mas rentables.
v" Procesos: Disefio y esquematizacion de los procesos para la atencion
de los clientes.
v' Comunicacion: Ya sea escrita (cartas, folletos, anuncios, posters, etc.) o
bien oral, debe mostrar principios de calidad y fomentar el dialogo.
v' Personas: Este es el factor mas importante en lo que se refiere a la
mercadotecnia de servicios, ya que son las personas las que pueden
marcar una verdadera diferencia en el trato y en la formacion de

relaciones con los clientes.

2.1.3.3 Factor de Balance

Denominado asi por su relacion directa con los seis anteriores,
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v' Honorarios: Tiene relaciéon directa con el servicio recibido y el costo
pagado por é€l. Honorarios altos son relacionados con la atencion
especial a los factores anteriores, por el contrario honorarios bajos se
relacionan inmediatamente al descuido de los mismos. Cualquier otra
variacion sugiere una oscilacion entre el costo/beneficio.”

La obtencion de estos objetivos finales de lograr una mezcla idonea entre los
factores anteriores, que consiga llevar a los clientes un mensaje de calidad total
con respecto al servicio veterinario, son:

» Mantener a los clientes existentes

» Aumentar los servicios que se les brindan a estos

» Conquistar nuevos clientes

Todo esto es el resultado de la aplicacién de todo lo anteriormente expuesto,
llegando asi una verdadera relacion de confianza y lealtad de los clientes
existentes, los que no dudaran en recomendar los servicios del médico a quien
ellos acuden. La recomendacién formara la parte de la red de mercadeo mas
efectiva para aumentar el nimero de pacientes en la cartera de un profesional

gue brinda servicios veterinarios.

LUHMANN, (2005) define a la confianza como un sentido de fe en las
expectativas de uno, es un hecho basico en la vida social. EI hombre puede
decidir si otorga confianza o no. Cada dia se pone esta confianza en todos los
actos realizados el mismo que es evidente en la naturaleza humana. La

confianza es parte integral de los limites dentro de los cuales se vive y realizan
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sus labores en forma cotidiana, aunque no es un componente intencional de la

experiencia.

El otorgar confianza puede considerarse como un punto de partida correcto y
apropiado para la derivacion de reglas para la conducta apropiada. EI hombre
por naturaleza tiene que otorgar confianza aun cuando esto no se haga

completamente y solo en ciertas direcciones.

“La calidad del servicio influye en el la toma de decision al momento de hacer la

eleccion de la clinica veterinaria”.

Astudillo, V, (2003) define la prestacion del servicio como: “El conjunto de
interacciones entre el proveedor del servicio y quién recibe el mismo 6 usuario
gue son influenciadas por la conducta y actitudes de las personas involucradas,
elementos esenciales en esa totalidad que constituye el proceso de entrega de

servicios”.

W. Drucker en su libro “El Ejecutivo Eficaz” habla sobre “La calidad del servicio”
sefialando que la calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, sino es lo
gue el cliente percibe de él y por lo que esta dispuesto a pagar.

Por lo general, el usuario evalia el desempefio de las veterinarias, de acuerdo
con el nivel de satisfaccion que obtuvo al compararlo con sus perspectivas.
Segun el mismo autor, la mayoria de los usuarios utilizan cinco factores para

llevar a cabo dicha evaluacion:
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» Fiabilidad: Es el conocimiento que debe tener la empresa que proporciona
el servicio para brindarlo de manera confiable, segura y conservadora.
Dentro del concepto de fiabilidad esta incluido la responsabilidad y todos
los componentes que llevan al usuario a descubrir las habilidades de los
profesionales de la compaiiia, es decir, fiabilidad involucra dar un servicio
de forma correcta desde el inicio.

» Seguridad: Es el sentir del cliente cuando pone sus dificultades en manos
de una organizacién y esperar que sean resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica veracidad, que a su vez involucra otros valores
como confiabilidad, integridad y honestidad. No solo es importante ver los
intereses del cliente, sino que también la empresa debe demostrar su
interés en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

» Capacidad de Respuesta: Corresponde a la forma que se toma para
ayudar a los clientes y para prestar un servicio rapido; también es
considerado parte de este punto la puntualidad en los compromisos
contraidos, asi como también lo accesible que puede ser la empresa para
el cliente, es decir, las probabilidad de entrar en contacto con la mismay la
posibilidad con que pueda lograrlo.

» Empatia: Se refiere a la voluntad de la empresa para ofrecer a los usuarios
una atencion personalizada. No es solamente ser amable con el cliente,
aunque las buenas costumbres son parte importante de la empatia, como
también es parte de la seguridad, lo cual involucra un compromiso con el
cliente, conociendo bien sus particularidades y necesidades personales de

sus requerimientos especificos.
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» Intangibilidad: Siendo que existe intangibilidad en el servicio, en si es
importante tener presente algunos aspectos que se derivan de la misma:
-Los servicios por no ser bienes tangibles, estos no se pueden
inventariar, si no se utilizan, ésta se pierde para siempre.
- Interaccion humana, para otorgar un servicio es necesario establecer
contacto entre la empresa y el cliente. Es una relacion en la que el

cliente colabora en la elaboracién del servicio.

Si bien cada estudio de satisfaccion del cliente es diferente, todos deberian
estar motivados por el afan de mejorar continuamente el servicio. Es el efecto
causado por esta actitud el que finalmente permite obtener un incremento de

ingresos, como resultado del aumento de la satisfaccion del cliente
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2.1.4 Clinica veterinaria, Definicién

La Asociacion de Médicos Veterinarios de Espafa (2003), en su reglamento
para el ejercicio profesional en clinica de pequefios animales define a la
clinica veterinaria como sigue: “La clinica veterinaria es aquella especialidad
del ejercicio de la veterinaria que se ocupa de las enfermedades y su
prevencion, del manejo, conducta, nutricion, seleccion genética, medicina
preventiva y curativa, identificacion y peritaje de los perros, gatos y de otros

animales de compaifia”.

Las labores de la clinica veterinaria debe ser realizado por un profesional
veterinario colegiado, las cuales seran desempefiadas bajo las siguientes

modalidades:

a) Al Prestar el servicio veterinario en el domicilio del cliente o donde éste
determine, sobre animales propiedad del cliente.

b) Prestard servicio veterinario en un consultorio, clinica u hospital
veterinario siendo el propietario del centro veterinario.

c) Realizara las labores veterinarias en consultorio, clinica u hospital
veterinario, bajo régimen laboral de dependencia en un negocio
veterinario (persona fisica o juridica, publica o privada), sea o no
veterinario. Esta dependencia sera sustentada con la preexistencia de
un contrato mercantil o laboral.

d) Actividad realizada como veterinario responsable de criaderos, tiendas
de animales o nucleos zooldgicos con los animales de estos centros.
Esta dependencia sera sustentada mediante un contrato contractual

entre las partes de carécter civil, mercantil o laboral.
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e) El médico veterinario podra desempefiar su labor en un local autorizado
temporalmente por la administracion y que cumpla los requisitos del
presente Reglamento.

f) El profesional veterinario podra realizar su labor por cuenta propia en
consultorio, clinica u hospital veterinario por un profesional veterinario de
otro centro pero que utiliza todos o algunos de los medios del centro
donde se realiza la actividad.

g) El profesional veterinario podra realizar su labor veterinario en hospital
universitario.

La Asociacion de Médicos Veterinarios de Espafia (2003), en su reglamento
para el ejercicio profesional en clinica de pequefios animales sefiala que una
CLINICA VETERINARIA debera contar en sus instalaciones con lo siguiente:
- Sala de recepcion o espera.

- Sala para consulta y pequefias intervenciones médico-quirirgicas y que
incluir4, al menos, mesa de exploracion con la iluminacion adecuada y
dotacién de agua fria y caliente. Esta sala sera independiente de la sala de
espera.

- Materiales meédico-quirargicos e instalaciones necesarias para las
actividades que se realicen.

- Un lector homologado de microchips.

- Quiréfano independiente de cualquier otra dependencia, con medios de
reanimacion y gases medicinales.

- Existencia de equipos de esterilizacion para el instrumental y material
quirargico.

- Instalacion de radiodiagnostico de acuerdo con la normativa vigente.
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2.2.

- Laboratorio, que incluya microscopio y medios para andlisis bioquimicos y
hematoldgicos (propios o concertados, propios si anuncia urgencias y/o

servicio de 24 horas).

2.1.5 Plan estratégico, Definicion

Porter (1987) en su libro estrategia competitiva, describe una estrategia
como “La creacion de una posicion de mercado Unica y con contenido que

incluya una serie de actividades empresariales diferenciadoras”

Martinez Pedrés, Milla Gutierrez (2005) en su libro La elaboracién del plan
estratégico y su implantacion a través del cuadro de mando, define “Un plan
estratégico es el documento que sintetiza a nivel econémico — financiero,

estratégico y organizativo el posicionamiento actual y futuro de la empresa”

Una empresa debe planificar y tener en claro a donde quiere llegar en los
proximos afos, para poder conocer cudl es la mejor ruta a seguir para lograr
sus objetivos esta debe hacer un analisis al interior de la misma e identificar
cuales son sus fortalezas y oportunidades asi como conocer sus debilidades
y amenazas. Una vez que conozca a la empresa en su interior, también
debe identificar cuales son las condiciones y el entorno del mercado en el
cual la empresa se va desarrollar, por lo que debe conocer a sus
competidores, asi como los gustos de sus clientes para poder identificar una

demanda insatisfecha la cual la empresa pueda atender.

Definicioén de términos basicos

El logro de un servicio satisfactorio, involucra a todas las etapas del ciclo de la

calidad como un todo, en él intervienen todos los profesionales que integran la
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clinica veterinaria y a cada uno le corresponde garantizar la calidad de su

trabajo.

Existen algunas definiciones que ayudaran para la comprension de esta

Investigacion:

Vasquez, M (2007) define “La Calidad es satisfaccion y precios competitivos

para el cliente, y rentabilidad y sostenibilidad para la empresa”

Thompson, | (2009), Satisfaccion del cliente es una obligacion
indispensable para conquistarse un lugar en la "mente" de los clientes y por
ende, en el mercado meta. Por ello, el objetivo es conservar «satisfecho a
cada cliente» ha rebasado las fronteras del departamento de marketing para
establecerse en uno de los principales objetivos de todas las areas

funcionales.

Thompson, | (2009), Los Niveles de Satisfaccion: Se realiza la adquisicion
de un bien o servicio, los usuarios sienten uno de éstos tres niveles de

satisfaccion:

Insatisfaccion: Se origina debido a que el desempefio percibido del bien o

servicio no alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se origina cuando el desempefio percibido del bien o servicio

coincide con las expectativas del cliente.

Complacencia: Se origina cuando el desempefio percibido supera las
expectativas del cliente.
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Calidad en la atencion al Cliente

Es la manera como el profesional y su equipo de trabajo brinda sus servicios

con destreza y habilidad logrando satisfacer las expectativas del cliente.

Excelencia Médica

Son los conocimientos profesionales que son la herramienta necesaria para

la prestacién del servicio
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CAPITULO llI;

METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es descriptiva, porque se van a describir los hechos y

los componentes principales de la realidad a investigar.

También la investigacion es de tipo cualitativa porque persigue describir
sucesos complejos en su medio natural, con informacion preferentemente

cualitativa.

Por otro lado, podemos afirmar también que se tiene una investigacion de
campo ya que se va a centrar en hacer el estudio donde el fenébmeno se da
de manera natural, de este modo se busca conseguir la situacion lo mas real

posible.

3.2. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es transversal 6 transeccional y consiste en la

aplicacién de la investigacion en un lapso de tiempo corto.

3.3. Poblacion y muestra

La poblacién de la investigacion estara conformada por:
El primer tipo de publico objetivo corresponde a los duefios de las mascotas

gue se encuentran ubicados en la provincia de Lima, circunscritos
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principalmente en dos distritos. Esta poblacion estd ubicada en el
Departamento de Lima, provincia de Lima en los distritos de Magdalena y San
Isidro, que utiliza algun servicio veterinario teniendo en cuenta que el universo
de la misma debe de estar formado por zonas en donde viven grupos
familiares correspondiente al sector econémico A y B mayoritariamente para
lo que se ha considerado un universo de 7,144 hogares. El margen de error

con el que se trabajara es de +/- 11%.

DATOS DE TAMARO DE POBLACION

NIVELES SOCIOECONOMICOS 2007 N° de Hogares
Zona6 N° de Hogares en Magdalena: 14,090
Zona7 N° de Hogares en San Isidro: 18,003

Nivel Socioeconémico

% %
A B C D E Total AyB Otros
Zona6 Magdalena 18.6 51.4 249 4 1.1 100 70.0 30.0
Zona7 San Isidro 35.2 42.3 15.8 4.7 2 100 77.5 22.5

Nivel Socioeconémico
N° de Hogares que pertenecen a nivel socioeconémico

A B C D E Total AyB Otros Total
Zona 6 Magdalena 2,621 7,242 3,508 564 155 14,090 9,863 4,227 14,090
Zona7 San Isidro 6,337 7,615 2,844 846 360 18,003 13,952 4,051 18,003

8,958 14,858 6,353 1,410 515 32,093 23,815 8,278 32,093

(*)
(*) De acuerdo a consultas formuladas a varios profesionales veterinarios se considerara que del total de la
poblacion, el 30% tienen mascotas, por lo que nuestro universo se reduce a 7,144 hogares
El segundo publico objetivo corresponde a los médicos veterinarios,
propietarios de clinicas veterinarias.

Los sujetos de investigacidon son los propietarios de clinicas veterinarias

exitosas, pertenecientes a un grupo y nivel determinado de autoseleccion.

Se va a evaluar la opinién de los duefios de las clinicas veterinarias que

atienden a mascotas (perros y gatos). Esta poblacion estd ubicada en el

Departamento de Lima, provincia de Lima en los distritos de Lince, San Borja,
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Miraflores y San Isidro, que brindan servicios veterinarios y se promocionan a

través de la pagina web y paginas amarillas, considerando un universo:

CANTIDAD DE
DISTRITOS CLINICAS
VETERINARIAS
LINCE 10
MIRAFLORES 13
SAN ISIDRO 7
SAN BORJA 10
TOTAL 40

CUADRO No. 01
Numeros de clinicas veterinarias por distrito

La muestra sera no probabilistica de tipo intencional. La muestra estara
conformada por:

Para el primer grupo, se ha utilizado como instrumento de recoleccién de
datos un cuestionario semiestructurado que se hara a 80 propietarios de
mascotas a fin de conocer cuales son los gustos y preferencias de los
usuarios de los servicios que brindan las clinicas veterinarias.

Para esta investigacion se va considerar la limitacién de presupuesto por ser
recursos totalmente financiados por el investigador por lo que para elaborar la
muestra se esta considerando un margen de error del 11% con un nivel de
confianza de 95% y se aplicara a una poblacién de 7,144 hogares, el tiempo
establecido para el desarrollo de la investigacion sera de un afio

aproximadamente.
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Formula a emplear:

Tamano de Muestra Probabilistica para Estimacion de Porcentajes

2z p (1-p) No
e? 1+ [(no,-1)/N]

_ 1.962 0.5 (1 - 0.5)

n. =

° (0.11)>

n, - _0.9604 79
0.0121

n= 79
1+ [(196-1)/7144)

=
|

79
1.0109 78.15

= 78

Se trabajara con una muestra« 78 hogares encuestados.
Con respecto al segundo grupo, de acuerdo al objetivo de la investigacion
sera una muestra pequefia no aleatoria, cuyo disefio de muestra es del tipo
dirigida, orientadas hacia expertos, por lo que se realizara entrevistas de
profundidad.
De la poblacion obtenida de 40 clinicas veterinarias distribuidas en los cuatro
distritos (Lince, Miraflores, San lIsidro y San Borja) y del resultado de las
clinicas veterinarias mas concurridas por los encuestados, el tamafio de la

muestra estard determinado por las 3 clinicas veterinarias mas conocidas

3.4. Técnicas e instrumentos de investigacion

3.4.1 Instrumentos de recoleccién de datos

Las técnicas que se utilizé son:
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3.4.2

- Encuesta

- Entrevista

El instrumento de investigacion fue el cuestionario y la Guia de

Entrevista

Pruebas de andlisis de Validez y Confiabilidad de los
Instrumentos

Los datos fueron sometidos a validez del contenido, basicamente se ha
trabajado con honradez a través del método del criterio del juez, para lo
cual se utilizé el coeficiente de V-Aiken. Es asi que se consult6 con tres

especialistas, dos de ellos con Grado de Doctor y un Magister.

Se extendid una carta solicitando su participacién como juez, también
con la informacion referida a los objetivos del instrumento y el
procedimiento para su calificacion, asi como el instrumento con las
respectivas preguntas, calificacion del grado de acuerdo a los objetivos
y sugerencias.

Se utilizo el coeficiente de V-Aiken, ya que tal como sefala Escurra
(1988), es el mas adecuado para entender la validez de contenidos,
mediante el cual se puede obtener valores factibles de ser contrastados
estadisticamente segun el tamafio de la muestra de jueces
seleccionada. Este coeficiente puede tener valores entre (0) cero a (1)
uno, a medida que sea elevado el valor computado, el item tendra una

mayor validez de contenido.
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El resultado obtenido de este proceso, es una validez significativa del

instrumento, a un nivel de significancia de 0.5, de todos los items.

Los tres jueces han aprobado el instrumento con un 100%

3.5. Técnicas estadisticas de analisis y procesamiento de datos

En el Anexo N° 2 se muestra el disefo de la encuesta sobre la Calidad en la

Atencion al Cliente que buscan los clientes al momento de elegir una clinica

veterinaria.

En el Anexo N° 3 se muestra el disefio de la entrevista a los profesionales

veterinarios duefios de clinicas veterinarias, donde se realizan preguntas

abiertas sobre sus experiencias, logros y estrategias competitivas aplicadas

en sus negocios.

Los datos obtenidos de las encuestas seran ordenados, clasificados,

resumidos y presentados en forma de cuadros, esquemas y/o gréficos.

Para las preguntas Filtro:

Pregunta 1 de la encuesta: Respuesta unica, dato “lugar de residencia” es

nominal con la que se puede hacer graficos, porcentajes.
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Pregunta 2 de la encuesta: Respuesta unica, dato “si posee gato, perro u otra

mascota” es nominal con la que se puede hacer graficos, porcentajes.

Pregunta 3 de la encuesta: Respuesta unica, dato “si lleva a su mascota a
alguna clinica veterinaria” clinica es nominal con la que se puede hacer

graficos, porcentajes.

Preguntas para conocer los Habitos de los usuarios:

Pregunta 4 de la encuesta: Respuesta unica, dato “A que clinica veterinaria
Lleva a su mascota” es una pregunta abierta las cuales después van a ser

tabuladas.

Pregunta 5 de la encuesta: Respuesta multiple, dato “Porque motivo escogid
esa clinica veterinaria” es una pregunta abierta las cuales después van a ser

tabuladas.

Pregunta 6 de la encuesta: Respuesta multiple, dato “Que tan satisfecho se
encuentra con su clinica veterinaria” es de razén con la que se puede hacer
tabulaciones y graficos, se puede sacar moda, en esta variable también se
considera utilizar la prueba diferencia de medias T-test debido a que no hay

grupo de comparacion.
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Pregunta 7 de la encuesta: Respuesta multiple, dato “con qué frecuencia lleva
a su mascota a la clinica veterinaria” es de razén con la que se puede hacer

graficos, porcentajes.

Pregunta 8 de la encuesta: Respuesta multiple, dato “cuanto de presupuesto
mensual destina para la atencion de su mascota en la clinica veterinaria” es

de razén con la que se puede hacer gréaficos, porcentajes.

Pregunta 9 de la encuesta: Respuesta multiple, dato “Compraria productos o
servicios en la clinica” es una pregunta abierta las cuales después van a ser

tabuladas.

Pregunta 10 de la encuesta: Respuesta multiple, dato “Qué tipo de productos
y servicios le gustaria encontrar en su clinica veterinaria” es nominal con la

gue se puede hacer graficos, porcentajes.

Pregunta 11 de la encuesta: Respuesta multiple, dato “Cuanto esta dispuesto
a pagar Usted por estos servicios” es de razén con la que se puede hacer

gréaficos, porcentajes.

Pregunta 12 de la encuesta: Respuesta multiple, dato “Le gustaria que su

clinica le ofreciera varios sistemas de pago” es nominal con la que se puede

hacer gréaficos, porcentajes.
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Pregunta 13 de la encuesta: Respuesta varias, dato “tipo de medios de pago”

es nominal con la que se puede hacer gréficos, porcentajes.

Pregunta 14 de la encuesta: Respuesta unica, dato “Estaria interesado en un
seguro de salud para su mascota” clinica es nominal con la que se puede

hacer gréaficos, porcentajes.

Pregunta 15 de la encuesta: Respuesta multiple, dato “Cuanto estaria
dispuesto a pagar por el seguro de salud para su mascota” es una pregunta

abierta las cuales después van a ser tabuladas.

Pregunta 16 de la encuesta: Respuesta unica 6 de 100%, dato “Prioridad para
elegir una clinica veterinaria” es de razén con la que se puede hacer
tabulaciones y graficos, se puede sacar moda, en esta variable también se
considera utilizar la prueba diferencia de medias T-test debido a que no hay

grupo de comparacion.

Pregunta 17 de la encuesta: Respuesta unica 6 de 100%, dato “Las
cualidades que mas buscan en un médico veterinario” es de razon con la que
se puede hacer tabulaciones y graficos, se puede sacar moda, en esta
variable también se considera utilizar la prueba diferencia de medias T-test

debido a que no hay grupo de comparacion.

Pregunta 18 de la encuesta: Respuesta unica, dato “Satisfaccion de servicio”

es de razon con la que se puede hacer graficos, porcentajes.
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Pregunta 19 de la encuesta: Respuesta unica, dato “satisfaccion de la

infraestructura” es razén con la que se puede hacer gréficos, porcentajes.

Pregunta 20 de la encuesta: son preguntas abiertas las cuales después van a

ser tabuladas.
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CAPITULO IV:

RESULTADOS

4.1. Resultado de la investigacion

Con relacion a los duefios de las mascotas, se procedido a efectuar

encuestas para conocer los gustos y preferencias de estos al momento de

seleccionar una clinica veterinaria. Luego de cuarenta encuestas a

duefios de las mascotas de acuerdo al formato de encuestas, los

resultados son los siguientes:

Pregunta 1l

Lugar de residencia del Cliente

Tabla 1: Distrito de residencia de cliente

Distrito AU %
encuestados
1.- San Isidro 18 22.50
2.- Magdalena 22 27.50
3.- Lince 6 7.50
4.- Otros 34 42.50
Total 80 100.00
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Lugar de residencia del cliente

® 1.- San Isidro
M 2.- Magdalena
m 3.- Lince

4.- Otros

Fuente: Elaboracion propia

El 27.50% de los duefios de las mascotas a quienes se les ha hecho la
encuesta pertenecen al distrito de Magdalena del mar.

El 22.50% de los duefios de las mascotas a quienes se les ha hecho la
encuesta pertenecen al distrito de San Isidro.

El 18.50% de los duefios de las mascotas a quienes se les ha hecho la

encuesta pertenecen al distrito de Lince.
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Pregunta 2
Posee una mascota
Tabla 2: Tipo de Mascota

Tipo de No %
Mascota encuestados
Perro 66 82.50
Gato 13 16.25
Otros 1 1.25
Total 80 100.00

, Tipo de Mascota

1.3%

m1

w2

w3

Fuente: Elaboracion propia

1. El 82.50% de los duefios de mascotas encuestados tienen como mascotas a

perros.

2. El 16.25% de los duefios de mascotas encuestados tienen gatos como

mascotas.
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Pregunta 4

Clinica a donde lleva su mascota

Tabla 3: Clinica a donde lleva su mascota

Nombre Clinica Numero de %
encuestados
1 Animal Life 4 5.00
2 Bertchi 1 1.25
3 Cavero 2 2.50
4 | Estetica Medic Vet 1 1.25
5 | Veterinaria Malca 1 1.25
Clinicas
6 Veterinarias 1 1.25
Clinica Cayetano
7 Hered)ila 2 2.50
8 Clinica Corpac 1 1.25
Clinica Veterinaria
9 San Jose 1 1.25
Clinica Veterinaria
10 San Marcos 1 1.25
11 D'Patas 2 2.50
12 Demetrios 1 1.25
13 Doctoras 3 3.75
14 Global Pets 1 1.25
15 Gromin Pet 2 2.50
16 Groomers 3 3.75
Hosp Canino
17 Pzrucan 1 1.25
18 Hurén Azul 2 2.50
19 | Husaresde Junin 4 5.00
20 Lima Vet 1 1.25
21 Medic Vet 1 1.25
22 Morgan Pets 1 1.25
23 Patas y Colitas 1 1.25
24 Pet Center 4 5.00
25 Pet Care 1 1.25
26 Pet Days Pert 1 1.25
27 Prosapvet 1 1.25
28 Rondon 2 2.50
29 RoyalPets 15 18.75
30 San Francisco 5 6.25
Vet. Municipalidad
31 ) S:n IZigro 1 1.25
32 | Veterinaria Rubio 3 3.75
33 Vital Pets 1 1.25
34 Viringos Pet 1 1.25
35 No especifica 7 8.75
Total 80 100.00
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Clinica a donde lleva su mascota 4
[PORCENTAJE]

3
24 [PORCENTAIJE] 2

2.50% 2
[PORCENTAJE]

=] w2 =3 w4 w5 w6 w7 w8 w9 w]l0wllw]l2 =13 =14=15516m=17 =18

219 m20m2] w22 w23 m24 525526527 28 =29 =30m3]1 w32 =33 m34m35

Fuente: Elaboracion propia

1. El 18.75% de los duefios de mascotas encuestados llevan a sus mascotas a

la clinica veterinaria Royal Pets.
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Pregunta 5
Porque motivo escogio esa clinica
Tabla 4: Motivo por la escogen la clinica

Nombre Numero de
. %
Clinica encuestados
1 Cercania 37 46.25
) Recorr]endam 18 22 50
on
g | Toclencia 19 23.75
médica
4 |Trato Amable 2 2.50
5 Costo comodo 1 1.25
6 No opina 3 3.75
Total 80 100.00

Porque motivo escogiod esa clinica

4 5 6
2.50% 1.25% 3.75%

ml

m2

m3

w4

Fuente: Elaboracion propia

El 46.25% de los duefios de mascotas encuestados escogieron esa clinica
por cercania.

El 22.50% de los duefios de las mascotas escogieron esa clinica por
recomendacion.

Sin embargo el 23.75% de los encuestados escogieron la clinica por la

excelencia médica del médico veterinario.
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Pregunta 6
Que tan satisfecho se encuentra con su clinica
Tabla 5: Grado de satisfaccion que siente con su clinica

Alternativa Encuesta %

1 Totalmente insatisfecho 0 -
2 Muy insatisfecho 0 -
3 Medianamente insatisfecho 0 -
4 Poco insatisfecho 2 2.50
5 Ni insatisfecho, ni satisfecho 2 2.50
6 Poco Satisfecho 3 3.75
7 Medianamente Satisfecho 18 22.50
8 Satisfecho 20 25.00
9 Muy Satisfecho 17 21.25
10 Totalmente Satisfecho 18 22.50

Total 80 100.00

Que tan satisfecho se encuentra con su
clinica
2.50% 2.50%

0.00% %0%/—

22.50%

B Totalmente insatisfecho

B Muy insatisfecho

B Medianamente insatisfecho
Poco insatisfecho

B Ni insatisfecho, ni satisfecho

M Poco Satisfecho
Medianamente Satisfecho
Satisfecho
Muy Satisfecho

Totalmente Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

El 21.25% de los duefios de mascotas encuestados se encuentran muy
satisfechos con la clinica veterinaria que escogieron.
El 22.50% de los duefios de las mascotas encuestados se encuentran

medianamente satisfechos con la clinica veterinaria que escogieron.
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El 25.00% de los duefios de las mascotas encuestados se encuentran
satisfechos con la clinica veterinaria que escogieron.
Hay otro grupo de 22.50% de los duefios de las mascotas encuestados se

encuentran totalmente satisfechos con la clinica veterinaria que escogieron.

52



Pregunta 7

Cuantas veces lleva a su mascota a la clinica
Tabla 6: NOmero de veces que lleva a la mascota a la clinica

Alternativa Encuesta %
1 1vez al mes 31 38.75
2 2 veces al mes 24 30.00
3 3 veces al mes 6 7.50
4 4 veces al mes 6 7.50
5 Otros 13 16.25
HH Total 80 100.00

Numero de veces que lleva a su
mascota a la clinica

M 1vez al mes

M 2 veces al mes

M 3 veces al mes
4 veces al mes

B Otros

Fuente: Elaboracion propia

. El 38.75% de los encuestados llevan a sus mascotas 1 vez al mes a la

clinica veterinaria que escogieron.

. El 30.00% de los encuestados llevan a sus mascotas 2 vez al mes a la

clinica veterinaria que escogieron.
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Pregunta 8

Cuanto de presupuesto mensual destina para la
atencion de su mascota en la clinica veterinaria
Tabla 7: Presupuesto para atencion de su mascota en la clinica

Alternativa Encuesta %
De 0a 20 0 -
De 21 a 40 2 2.50
De 41 a 60 16 20.00
De 61 a 100 20 25.00
De 100 a 150 11 13.75
De 150 a 200 9 11.25
De 200 a 400 13 16.25
Mas de 500 5 6.25
No sabe 4 5.00
Total 80 100.00

Presupuesto para atencion de su
mascota en la clinica

6 9500 5.00%10_00% 2.50%
. a

HDe0a20

HDe21a40

B De 41 a60
De 61 a 100

B De 10023 150

B De 1503 200
De 200 a 400

Mas de 500

No sabe

Fuente: Elaboracion propia

1. Un 20.00% de los encuestados tiene presupuestado entre S/. 40 a S/. 60
nuevos soles mensuales como gasto para atencion de su mascota en la
clinica veterinaria.

2. Otro 25.00% de los encuestados tiene presupuestado entre S/. 61 a S/. 100
nuevos soles mensuales como gasto para atencion de su mascota en la

clinica en la clinica veterinaria.
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Pregunta 9
Compra productos o servicios en clinica veterinaria

Tabla 8: Compraria productos o servicios en la clinica?

Alternativa Encuesta %
Sl 58 72.50
NO 22 27.50
Total 80 100.00

Compraria productos o servicios en la
clinica

m Sl
B NO

Fuente: Elaboracion propia

1. Un total de 72.50% de los encuestados esta dispuesto a comprar productos

0 servicios para la atencion de su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 10.1

Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes
productos y servicios
Tabla 9: Que tan dispuesto esta en comprar Alimentos en la clinica

Alternativa Encuesta %
1 Nada Dispuesto 25 31.25
2 Poco Dispuesto 10 12.50
3 Regularmente Dispuesto 9 11.25
4 Dispuesto 20 25.00
5 Muy Dispuesto 16 20.00
Total 80 100.00

Que tan dispuesto esta en comprar
Alimentos en la clinica

® Nada Dispuesto
m Poco Dispuesto
Regularmente Dispuesto

Dispuesto

- B Muy Dispuesto

Fuente: Elaboracion propia

. El 25.00% de los encuestados esta dispuesto a comprar alimentos para su

mascota en la clinica veterinaria.

. Mientras que el 20.00% de los encuestados estd muy dispuesto a comprar

alimentos para su mascota en la clinica veterinaria.

. El 31.25% de los encuestados no esta nada dispuesto a comprar alimentos

para su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 10.2

Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes productos

y servicios
Tabla 10: Que tan dispuesto esta en comprar accesorios en la clinica
Alternativa Encuesta %
1 Nada Dispuesto 21 26.25
2 Poco Dispuesto 14 17.50
3 Regularmente Dispuesto 20 25.00
4 Dispuesto 18 22.50
5 Muy Dispuesto 7 8.75
Total 80 100.00

Que tan dispuesto esta en comprar
Accesorios en la clinica

M Nada Dispuesto

m Poco Dispuesto
Regularmente Dispuesto
Dispuesto

® Muy Dispuesto

Fuente: Elaboracion propia

. El 26.25% de los encuestados no esta nada dispuesto a comprar accesorios

para su mascota en la clinica veterinaria.

. Mientras que el 25.00% de los encuestados esta regularmente dispuesto a

comprar accesorios para su mascota en la clinica veterinaria.

. Hay otro 22.50% de los encuestados esta dispuesto a comprar accesorios

para su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 10.3

Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes productos y
servicios

Tabla 11: Que tan dispuesto esta en comprar antiparasitarios en la clinica

Alternativa Encuesta %
1 Nada Dispuesto 5 6.25
2 Poco Dispuesto 2 2.50
3 Regularmente Dispuesto 7 8.75
4 Dispuesto 33 41.25
5 Muy Dispuesto 33 41.25
Total 80 100.00
Que tan dispuesto esta en comprar
Antiparasitarios en la clinica
6.25% 2 50%
8.75%
® Nada Dispuesto
® Poco Dispuesto
Regularmente Dispuesto
Dispuesto
B Muy Dispuesto
Fuente: Elaboracion propia
1. El 41.25% de los encuestados esta muy dispuesto a comprar antiparasitarios
para su mascota en la clinica veterinaria.
2. Mientras que el 41.25% de los encuestados esta dispuesto a comprar
antiparasitarios para su mascota en la clinica veterinaria
3. Un el 8.75% de los encuestados esta regularmente dispuesto a comprar

antiparasitarios para su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 10.4

Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes

productos y servicios

Tabla 12: Que tan dispuesto esta en comprar vestuario en la clinica

Alternativa Encuesta %
1 Nada Dispuesto 40 50.00
2 Poco Dispuesto 22 27.50
3 Regularmente Dispuesto 10 12.50
4 Dispuesto 5 6.25
5 Muy Dispuesto 3 3.75
Total 80 100.00

Que tan dispuesto esta en comprar
Vesturario en la clinica

6.25% 3.75%

® Nada Dispuesto
m Poco Dispuesto
m Regularmente Dispuesto

Dispuesto

Muy Dispuesto

Fuente: Elaboracion propia

1. EI 50.00% de los encuestados esta nada dispuesto a comprar vestuario para
sSu mascota en la clinica veterinaria.
2. Mientras que el 27.50% de los encuestados esta poco dispuesto a comprar

vestuario para su mascota en la clinica veterinaria
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Pregunta 10.5
Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes

productos y servicios
Tabla 13: Que tan dispuesto esta en comprar medicinas en la clinica

Alternativa Encuesta %
1 Nada Dispuesto 2 2.50
2 Poco Dispuesto 1 1.25
3 Regularmente Dispuesto 7 8.75
4 Dispuesto 30 37.50
5 Muy Dispuesto 40 50.00
Total 80 100.00

Que tan dispuesto esta en comprar
Medicinas en la clinica

250% 1.25%

M Nada Dispuesto

50.00% P

M Poco Dispuesto

® Regularmente Dispuesto
Dispuesto

Muy Dispuesto

Fuente: Elaboracion propia

. EI 50.00% de los encuestados esta muy dispuesto a comprar medicinas para
sSu mascota en la clinica veterinaria.
. Mientras que el 37.50% de los encuestados esta dispuesto a comprar

medicinas para su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 10.6

Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes productos y
servicios
Tabla 14: Que tan dispuesto esta en comprar articulos de aseo en laclinice

Alternativa Encuesta %
Nada Dispuesto 13 16.25
Poco Dispuesto 11 13.75
Regularmente Dispuesto 18 22.50
Dispuesto 26 32.50
Muy Dispuesto 12 15.00
Total 80 100.00

Que tan dispuesto esta en comprar
articulos de aseo en la clinica

15.00%

B Nada Dispuesto
M Poco Dispuesto
32.50%
® Regularmente Dispuesto

Dispuesto

Muy Dispuesto

Fuente: Elaboracion propia

. El 32.50% de los encuestados esta dispuesto a comprar articulos de aseo
para su mascota en la clinica veterinaria.
. Mientras que el 22.50% de los encuestados esta regularmente dispuesto a

comprar articulos de aseo para su mascota en la clinica veterinaria.

61



Pregunta 10.7
Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes productos

Yy servicios

Tabla 15: Que tan dispuesto esta en tomar servicio Cirugia en la clinica
Alternativa Encuesta %

Nada Dispuesto 3 3.75
Poco Dispuesto 2 2.50
Regularmente Dispuesto 5 6.25
Dispuesto 33 41.25
Muy Dispuesto 37 46.25
Total 80 100.00

Que tan dispuesto esta en tomar
servicio de Cirugia en la clinica

3.75% 2.50%
6.25%

46.25% W Nada Dispuesto
M Poco Dispuesto
Regularmente Dispuesto

Dispuesto

. Muy Dispuesto

Fuente: Elaboracion propia

. El 46.25% de los encuestados estd muy dispuesto a tomar servicio de

cirugia para su mascota en la clinica veterinaria.

. Mientras que el 41.25% de los encuestados esta dispuesto tomar servicio de

cirugia para su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 10.8
Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes

productos y servicios
Tabla 16: Que tan dispuesto esta en tomar servicio de

vacunacion en la clinica

Alternativa Encuesta %
Nada Dispuesto 1 1.25
Poco Dispuesto 3 3.75
Regularmente Dispuesto 5 6.25
Dispuesto 31 38.75
Muy Dispuesto 40 50.00
Total 80 100.00

Que tan dispuesto esta en tomar
servicio de Vacunacion en la clinica

1.25% 3.75% ¢ 559

= .
50.00% Nada Dispuesto
B Poco Dispuesto

38.75%
B Regularmente Dispuesto

Dispuesto

Muy Dispuesto

Fuente: Elaboracion propia

. El 50.00% de los encuestados esta muy dispuesto a tomar servicio de
vacunacion para su mascota en la clinica veterinaria.
. Mientras que el 38.75% de los encuestados esta dispuesto tomar servicio de

vacunacion para su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 10.9

Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes
productos y servicios
Tabla 17: Que tan dispuesto esta en tomar servicio de

consulta médica en la clinica

Alternativa Encuesta %
Nada Dispuesto 0 -
Poco Dispuesto 1 1.25
Regularmente Dispuesto 6 7.50
Dispuesto 31 38.75
Muy Dispuesto 42 52.50
Total 80 100.00

Que tan dispuesto esta en tomar
servicio de consulta médica en la clinica

0,
0.00% _ff%

H Nada Dispuesto
fLEls B Poco Dispuesto
Regularmente Dispuesto

Dispuesto

Muy Dispuesto

Fuente: Elaboracion propia

. El 52.50% de los encuestados esta muy dispuesto a tomar servicio de
consulta médica para su mascota en la clinica veterinaria.
. Mientras que el 38.75% de los encuestados esta dispuesto tomar servicio de

consulta médica para su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 10.10

Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes
productos y servicios

Tabla 18: Que tan dispuesto esta en tomar servicio de
pruebas de laboratorio en la clinica

Alternativa Encuesta %
Nada Dispuesto 2 2.50
Poco Dispuesto 5 6.25
Regularmente Dispuesto 7 8.75
Dispuesto 27 33.75
Muy Dispuesto 39 48.75
Total 80 100.00

Que tan dispuesto esta en tomar
servicio de pruebas de laboratorio
en la clinica

2.50% ¢ 259

48.75% .
B Nada Dispuesto

M Poco Dispuesto
® Regularmente Dispuesto

Dispuesto

Muy Dispuesto

Fuente: Elaboracion propia

. El 48.75% de los encuestados esta muy dispuesto a tomar servicio de
pruebas de laboratorio para su mascota en la clinica veterinaria.
. Mientras que el 33.75% de los encuestados esté dispuesto tomar servicio de

pruebas de laboratorio para su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 10.11

Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes

productos y servicios

Tabla 19: Que tan dispuesto esta en tomar servicio de

bafios y corte de pelo en laclinica

Alternativa Encuesta %
Nada Dispuesto 2 2.50
Poco Dispuesto 5 6.25
Regularmente Dispuesto 7 8.75
Dispuesto 32 40.00
Muy Dispuesto 34 42.50
Total 80 100.00

2.50% 6.25%

42.50%

Que tan dispuesto esta en tomar
servicio de bainos y corte de pelo
en la clinica

Dispuesto

B Nada Dispuesto
M Poco Dispuesto

B Regularmente Dispuesto

Muy Dispuesto

Fuente: Elaboracion propia

1. ElI42.50% de los encuestados esta muy dispuesto a tomar servicio de bafios

y corte de pelo para su mascota en la clinica veterinaria.

2. Mientras que el 40.00% de los encuestados esta dispuesto tomar servicio de

bafios y corte de pelo para su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 10.12

Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes
productos y servicios

Tabla 20: Que tan dispuesto esta en tomar servicio de
movilidad en la clinica

Alternativa Encuesta %
Nada Dispuesto 26 32.50
Poco Dispuesto 9 11.25
Regularmente Dispuesto 7 8.75
Dispuesto 21 26.25
Muy Dispuesto 17 21.25
Total 80 100.00

Que tan dispuesto esta en tomar
servicio movilidad
en la clinica

® Nada Dispuesto

M Poco Dispuesto

B Regularmente Dispuesto
Dispuesto

Muy Dispuesto

Fuente: Elaboracion propia

. El 32.50% de los encuestados estd nada dispuesto a tomar servicio de
movilidad para su mascota en la clinica veterinaria.
. Mientras que el 26.25% de los encuestados esta dispuesto tomar servicio de
movilidad para su mascota en la clinica veterinaria.
. En cambio el 21.25% de los encuestados esta muy dispuesto a tomar

servicio de movilidad para su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 10.13
Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes
productos y servicios

Tabla 21: Que tan dispuesto esta en tomar servicio de
delivery en la clinica

Alternativa Encuesta %
Nada Dispuesto 25 31.25
Poco Dispuesto 11 13.75
Regularmente Dispuesto 8 10.00
Dispuesto 20 25.00
Muy Dispuesto 16 20.00
Total 80 100.00

Que tan dispuesto esta en tomar
servicio de delivery
en la clinica

B Nada Dispuesto

B Poco Dispuesto

® Regularmente Dispuesto
Dispuesto

Muy Dispuesto

Fuente: Elaboracion propia

. El 31.25% de los encuestados estan nada dispuestos a tomar servicio de
delivery para su mascota en la clinica veterinaria.

. Mientras que el 25.00% de los encuestados estan dispuestos tomar servicio
de delivery para su mascota en la clinica veterinaria.

. En cambio el 20.00% de los encuestados estan muy dispuestos a tomar

servicio de delivery para su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 10.14

Que tan dispuesto estaria en tomar los siguientes

productos y servicios

Tabla 22: Que tan dispuesto esta en tomar servicio de

hospedaje en la ciinica

Alternativa Encuesta %
Nada Dispuesto 32 40.00
Poco Dispuesto 18 22.50
Regularmente Dispuesto 6 7.50
Dispuesto 9 11.25
Muy Dispuesto 15 18.75
Total 80 100.00

Que tan dispuesto esta en tomar
servicio de hospedaje
en la clinica

Dispuesto

® Nada Dispuesto
B Poco Dispuesto

B Regularmente Dispuesto

Muy Dispuesto

Fuente: Elaboracion propia

. El 40.00% de los encuestados estan nada dispuestos a tomar servicio de

hospedaje para su mascota en la clinica veterinaria.

. Mientras que el 22.50% de los encuestados estan poco dispuestos tomar

servicio de hospedaje para su mascota en la clinica veterinaria.

. En cambio el 18.75% de los encuestados estan muy dispuestos a tomar

servicio de hospedaje para su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 11.1

Cuanto esta dispuesto a pagar por los siguientes

servicios

Tabla 23: Cuanto es dispuesto a pagar por servicio de cirugia

Alternativa Encuesta %
De 0 a 100 4 5.00
De 101 a 300 11 13.75
De 301 a 800 19 23.75
Mas de 1,000 4 5.00
No sabe 42 52.50
Total 80 100.00

Dispuesto a pagar por servicio de
cirugia
5.00%

mDe0a 100

.00%

! 23.75% {

m De 101 a 3200
De 301 a 800
Mas de 1,000

H No sabe

Fuente: Elaboracion propia

1. ElI 52.50% de los encuestados no saben cuanto estarian dispuestos a pagar

servicio de cirugia para su mascota en la clinica veterinaria.

2. EI 23.75% de los encuestados estarian dispuestos a pagar entre S/. 301.00 y

S/. 800.00 nuevos soles por el servicio de cirugia para su mascota en la

clinica veterinaria.
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Pregunta 11.2
Cuanto esta dispuesto a pagar por los siguientes

servicios
Tabla 24: Cuanto es dispuesto a pagar por servicio de
vacunacion
Alternativa Encuesta %
De 0a 20 2 2.50
De 21 a 40 7 8.75
De 41 a 60 18 22.50
De 61 a 100 32 40.00
Mas de 100 7 8.75
No sabe 14 17.50
Total 80 100.00

Dispuesto a pagar por servicio de
vacunacion

2.50%  8.75%

WDe0a20

B De 21340

W De 41 a60
De 61 3 100

H Mas de 100

M No sabe

Fuente: Elaboracion propia

1. El 40.00% de los estarian dispuestos a pagar entre S/. 61.00 y S/. 100.00
nuevos soles servicio de vacunacién para su mascota en la clinica
veterinaria.

2. El 22.50% de los encuestados estarian dispuestos a pagar entre S/. 41y S/.
60.00 nuevos soles por el servicio de vacunacién para su mascota en la

clinica veterinaria.

3. EI 20.00% de los encuestados estarian dispuestos a pagar entre S/. 41.00 y
S/. 60.00 nuevos soles servicio de vacunacion para su mascota en la clinica

veterinaria.
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Pregunta 11.3
Cuanto esta dispuesto a pagar por los siguientes

servicios
Tabla 25: Cuanto es dispuesto a pagar por servicio de consulta
medica
Alternativa Encuesta %
De 0a 20 10 12.50
De 21 a 40 26 32.50
De 41 a 60 24 30.00
De 61 a 100 3 3.75
Mas de 100 0 -
No sabe 17 21.25
Total 80 100.00

Dispuesto a pagar por servicio de
consulta médica

mDe0a20
B De 21240
W De 41260
De 61 a 100
B Mas de 100

M No sabe

Fuente: Elaboracion propia

1. El 32.50% de los encuestados estarian dispuestos a pagar entre S/. 21.00 a
S/. 40.00 nuevos soles servicio de consulta médica para su mascota en la
clinica veterinaria.

2. EI 30.00% de los encuestados estarian dispuestos a pagar entre S/. 41.00 a
S/. 60.00 nuevos soles servicio de consulta médica para su mascota en la
clinica veterinaria.

3. El 21.50% de los encuestados no saben cuénto estarian dispuestos a pagar

por el servicio de consulta médica para su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 11.4
Cuanto esta dispuesto a pagar por los siguientes
servicios

Tabla 26: Cuanto es dispuesto a pagar por servicio de
bafios y corte de pelo

Alternativa Encuesta %
De 0a 20 13 16.25
De 21 a 40 41 51.25
De 41 a 60 11 13.75
De 61 a 100 3 3.75
Mas de 100 1 1.25
No sabe 11 13.75
Total 80 100.00

Dispuesto a pagar por servicio de

bafios y corte de pelo
3.75%

1.25%
BDe0a20
HDe21a40
W De 41 a60
De 61 a 100
B Mas de 100

H No sabe

Fuente: Elaboracion propia

1. EI 51.25% de los encuestados estarian dispuestos a pagar entre S/. 21.00 a
S/. 40.00 nuevos soles servicio de bafio y corte de pelo para su mascota en
la clinica veterinaria.

2. El 16.25% de los encuestados estarian dispuestos a pagar entre S/. 0.00 a
S/. 20.00 nuevos soles servicio de bafo y corte de pelo para su mascota en
la clinica veterinaria.

3. El 13.75% de los encuestados estarian dispuestos a pagar pagar entre S/.
41.00 a S/. 60.00 nuevos soles por el servicio de bafo y corte de pelo para

su mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 11.5
Cuanto esta dispuesto a pagar por los siguientes

servicios
Tabla 27: Cuanto es dispuesto a pagar por servicio de
movilidad
Alternativa Encuesta %
De 0 a 20 38 47.50
De 21 a 40 4 5.00
De 41 a 60 0 -
De 61 a 100 0 -
Mas de 100 0 -
No sabe 38 47.50
Total 80 100.00

Dispuesto a pagar por servicio de
movilidad

mDe0a20

B De 21240

B De 41 260
De 61 a 100

m Mas de 100

M No sabe

0.0D% 5.00%
0.00%

Fuente: Elaboracion propia

1. El 47.50% de los encuestados no saben cuanto estarian dispuestos a pagar
por el servicio de movilidad para su mascota en la clinica veterinaria.

2. El 47.50% de los encuestados estarian dispuestos a pagar entre S/. 0.00 a
S/. 20.00 nuevos soles servicio de movilidad para su mascota en la clinica

veterinaria.
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Pregunta 11.6
Cuanto esta dispuesto a pagar por los siguientes

servicios
Tabla 28: Cuanto es dispuesto a pagar por servicio de
hospedaje
Alternativa Encuesta %
De 0a 20 11 13.75
De 21 a 40 18 22.50
De 41 a 60 4 5.00
De 61 a 100 3 3.75
Mas de 100 0 -
No sabe 44 55.00
Total 80 100.00

Dispuesto a pagar por servicio de
hospedaje

mDe0a20
mDe 21240
B De 41 260
De 61 a 100
m Mas de 100

M No sabe

0.00%

Fuente: Elaboracion propia

1. EI 55.00% de los encuestados no saben cuanto estarian dispuestos a pagar
por el servicio de hospedaje para su mascota en la clinica veterinaria.

2. El 22.50% de los encuestados estarian dispuestos a pagar entre S/. 21.00 a
S/. 40.00 nuevos soles servicio de hospedaje para su mascota en la clinica
veterinaria.

3. Mientras que el 13.75% de los encuestados estarian dispuestos a pagar
entre S/. 0.00 a S/. 20.00 nuevos soles servicio de hospedaje para su

mascota en la clinica veterinaria.
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Pregunta 12

Le gustaria que su clinica le ofreciera varios

sistemas de pago?

Tabla 29: Le gustaria que su clinica le ofreciera varios

sistemas de pago

Alternativa Encuesta %
SI 74 92.50
NO 6 7.50
Total 80 100.00
Le gustaria que su clinicale
ofreciera varios sistemas de pago
7.50%

=S|

= NO

Fuente: Elaboracion propia

1. El 92.50% de los encuestados le gustaria que su clinica veterinaria le

ofreciera varios sistemas de pago
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Pregunta 13

Con que tipo de sistema de pago se siente mas

comodo?
Tabla 30: Con que tipo de sistema de pago se siente mas
comodo?
Alternativa Encuesta %
Efectivo 22 27.50
Tarjeta de Débito 29 36.25
Tarjeta deCrédito 29 36.25
Total 80 100.00

é¢Con que tipo de sistema de pago se
siente mas comodo?

W Efectivo
W Tarjeta de Débito

M Tarjeta deCrédito

Fuente: Elaboracion propia

1. El 36.25% de los encuestados se siente mas comodo con el sistema de

pago de tarjeta de débito.

2. El 36.25% de los encuestados se siente mas comodo con el sistema de

pago de tarjeta de crédito
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Pregunta 14.1

Que le parece la idea de un seguro de salud para
mascota?

Tabla 31: Parecer de un Seguro de salud para mascotas?

Alternativa Encuesta %
Excelente 8 10.00
Muy buena 15 18.75

Buena 47 58.75
Regular 4 5.00

No me interesa 6 7.50
Total 80 100.00

Que le Parece la idea de un Seguro de
7.50% salud para mascotas?
5.00% 10.00%

M Excelente

B Muy buena

I Buena
Regular

B No me interesa

Fuente: Elaboracion propia

. El 58.75% de los encuestados le parece buena la idea de un seguro de

salud para mascotas.

. El 10.00% de los encuestados le parece excelente la idea de un seguro de

salud para mascotas.

. El 18.75% de los encuestados le parece muy buena la idea de un seguro de

salud para mascotas.
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Pregunta 14.2
Cuan interesado estaria por un seguro de salud
para mascotas

Tabla 32: Cuén interesado estaria por un seguro de salud
para mascotas?

Alternativa Encuesta %
Nada interesado 6 7.50
Poco interesado 8 10.00
Regularmente interesado 19 23.75
Interesado 20 25.00
Muy interesado 27 33.75
Total 80 100.00

Cuan interesado estaria por un seguro de
salud para mascotas?

7.50%

10.00% ™ Nada interesado

M Poco interesado

23.75%

Regularmente

25.00% interesado

Interesado

B Muy interesado

Fuente: Elaboracion propia

. EI 33.75% de los encuestados estaria muy interesado en un seguro de salud
para mascotas.

. ElI 23.75% de los encuestados estaria regularmente interesado en un seguro
de salud para mascotas.

. ElI 25.00% de los encuestados estaria interesado en un seguro de salud para

mascotas.
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Pregunta 15

Cuanto esta dispuesto a pagar mensualmente por
el seguro de salud para mascota

Tabla 33: Cuanto es dispuesto a pagar por seguro de salud
para mascota

Alternativa Encuesta %
De 10a 20 9 11.25
De 21 a 40 12 15.00
De 41 a 60 26 32.50
De 61 a 100 8 10.00
Mas de 100 6 7.50
No sabe 19 23.75
Total 80 100.00

Dispuesto a pagar mensualmente por
seguro de salud para mascota

mDe10a20
M De 21a40
mDedla6e0
De 61 a 100
H Mas de 100

M No sabe

Fuente: Elaboracion propia

1. El 32.50% de los encuestados estarian dispuestos a pagar mensualmente
entre S/. 41.00 a S/. 60.00 nuevos soles por un seguro de salud para su
mascota.

2. EI 23.570 de los encuestados no saben cuanto estarian dispuestos a pagar
por un seguro de salud para su mascota.

3. El 15.00% de los encuestados estarian dispuestos a pagar mensualmente
entre S/. 21.00 a S/. 40.00 nuevos soles por un seguro de salud para su
mascota.
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Pregunta 16

Factores que considera prioritario para elegir una clinica

Tabla 34: Factores que considera prioritario para elegir una clinica

Valor promedio | Orden de
Factores o
ponderado prioridad
Excelencia médica 6.40 1
Disponibilidad del médico 5.65 2
Comunicacién con el cliente 4.39 3
Atencion del personal 3.78 4
Apariencia de la clinica 2.88 5
Honorarios 2.7 6
Ef|C|enC|a.e.n Ios.procesos 291 v
administrativos

Fuente: Elaboracion propia

1. Del total de encuestas, el mayor valor promedio ponderado lo tiene el factor
de excelencia médica con un valor de 6.40, por lo que este es el factor mas
prioritario.

2. El segundo mayor valor promedio ponderado lo obtuvo el factor
disponibilidad del médico, con un valor de 5.65, por lo que este es el
segundo factor mas importante.

3. El menor valor promedio ponderado lo obtuvo el factor de eficiencia en los
procesos administrativos con un valor de 2.21 por lo que este es el factor

menos prioritario.
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Pregunta 17

Cualidades que busco en el médico veterinario
Tabla 35: Cualidades que busco en el médico veterinario

: Valor promedio | Orden de
Cualidades _
ponderado prioridad
Tomar el tiempo necesario para auscultar a la 4.09 1
mascota '
Mante.n,erse actualizado dentro de la 3.89 2
profesion
Comunicar el diagnéstico de la mascota con
L - 3.03 3
palabras de facil entendimiento
Saber llegar al cliente 2.61 4
Solo me interesa el monto de los honorarios 1.39
que cobra : 5

Fuente: Elaboracion propia

1. Del total de encuestas, el mayor valor promedio ponderado lo tiene la

cualidad de tomar el tiempo necesario para auscultar a la mascota con un
valor de 4.09, por lo que esta cualidad es la més prioritaria.

El segundo mayor valor promedio ponderado lo tiene la cualidad
mantenerse actualizado dentro de la profesion, con un valor de 3.89, por lo
gue esta cualidad es la segunda mas prioritaria.

El menor valor promedio ponderado lo obtuvo la cualidad de solo me
interesa el monto de los honorarios que cobra con un valor de 1.39, por lo

gue esta cualidad es la menos prioritaria.
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Pregunta 18.a

Nivel de satisfaccion que busco en los servicios
brindados por la clinica veterinaria

Tabla36: Que el personal de recepcién me trate con cortesis

Alternativa Encuesta %
Totalmente insatisfecho 0 -
Muy insatisfecho 0 -
Medianamente insatisfecho 0 -
Poco insatisfecho 0 -
Ni insatisfecho, ni satisfecho 0 -
Poco Satisfecho 12 15.00
Medianamente Satisfecho 13 16.25
Satisfecho 20 25.00
Muy Satisfecho 12 15.00
Totalmente Satisfecho 23 28.75
Total 80 100.00

Que el personal de recepcion me trate con

cortesia
0.00%

9, 0.00%_0.00%

0.00%

M Totalmente insatisfecho
28.75% M Muy insatisfecho

B Medianamente insatisfecho

16.25%
Poco insatisfecho

H Ni insatisfecho, ni satisfecho

M Poco Satisfecho

Medianamente Satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Totalmente Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

1. El 28.75% de los encuestados considera que deberia sentirse totalmente
satisfecho con el trato del personal de recepcion al momento de buscar una
clinica veterinaria.

2. El 25.00% de los encuestados considera que deberia sentirse satisfecho con
el trato del personal de recepcion al momento de buscar una clinica
veterinaria.
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Pregunta 18.b
Nivel de satisfaccion que busco en los servicios

brindados por la clinica veterinaria
Tabla 37: Que el personal médico me trate con cortesia
Alternativa Encuesta %

Totalmente insatisfecho 0

Muy insatisfecho 0
Medianamente insatisfecho 0 -

0

0

0

Poco insatisfecho
Ni insatisfecho, ni satisfecho
Poco Satisfecho

Medianamente Satisfecho 23 28.75
Satisfecho 16 20.00

Muy Satisfecho 13 16.25
Totalmente Satisfecho 28 35.00
Total 80 100.00

Que el personal médico me trate con

r
0.00% cortesia
00%_0. 00° 0.00% 0.00%
m Totalmente insatisfecho
m Muy insatisfecho
35.00% 28.75%

B Medianamente insatisfecho
Poco insatisfecho

B Ni insatisfecho, ni satisfecho

W Poco Satisfecho

16 25% _ .

Medianamente Satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Totalmente Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

1. El 35.00% de los encuestados considera que deberia sentirse totalmente
satisfecho con el trato del personal médico al momento de buscar una clinica
veterinaria.

2. EI 2250% de los encuestados considera que deberia sentirse
medianamente satisfecho con el trato del personal médico al momento de

buscar una clinica veterinaria.
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Pregunta 18.c
Nivel de satisfaccion que busco en los servicios

brindados por la clinica veterinaria

Tabla 38: Que el personal de movilidad delivery sea
cuidadoso con la mascota

Alternativa Encuesta %
Totalmente insatisfecho 1 1.25
Muy insatisfecho 3 3.75
Medianamente insatisfecho 2 2.50
Poco insatisfecho 0 -
Ni insatisfecho, ni satisfecho 4 5.00
Poco Satisfecho 2 2.50
Medianamente Satisfecho 10 12.50
Satisfecho 12 15.00
Muy Satisfecho 9 11.25
Totalmente Satisfecho 37 46.25
Total 80 100.00

Que el personal de movilidad delivery sea

cuidadoso con la mascota

1.25%75% 2.50% _0.00% 5.00%

2.50% ™ Totalmente insatisfecho
B Muy insatisfecho
46.25% . . .
B Medianamente insatisfecho
Poco insatisfecho

W Ni insatisfecho, ni satisfecho
B Poco Satisfecho

Medianamente Satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

1. El 46.25% de los encuestados considera que deberia sentirse totalmente
satisfecho con el trato del personal de movilidad delivery y sea cuidadoso

con la mascota al momento de buscar una clinica veterinaria.
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Pregunta 18.d
Nivel de satisfaccion que busco en los servicios
brindados por la clinica veterinaria

Tabla 39: ¢Qué el personal de la clinicatengalos
conocimientos necesarios para la atencion de su mascota?
Alternativa Encuesta %
Totalmente insatisfecho 0 -
Muy insatisfecho

0

Medianamente insatisfecho 0
Poco insatisfecho 0 -

0

0

4

Ni insatisfecho, ni satisfecho

Poco Satisfecho

Medianamente Satisfecho 5.00
Satisfecho 12 15.00

Muy Satisfecho 11 13.75
Totalmente Satisfecho 53 66.25
Total 80 100.00

¢Qué el personal de la clinica tenga los conocimientos
necesarios para la atencion de su mascota?

0.00%__0.00%__0.00% g9
0.00% 5.00%

% _— B Totalmente insatisfecho
15.00% B Muy insatisfecho
| B Medianamente insatisfecho
Poco insatisfecho
B Ni insatisfecho, ni satisfecho
66.25% B Poco Satisfecho

Medianamente Satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Totalmente Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

1. El 66.25% de los encuestados considera que deberia sentirse totalmente
satisfecho con el concepto de que el personal de la clinica tenga los
conocimientos necesarios para la atencién de la mascota al momento de

buscar una clinica veterinaria.
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Pregunta 18.e
Nivel de satisfaccion que busco en los servicios

brindados por la clinica veterinaria

Tabla 40: ;,Qué el personal de laclinicaresponda
cuidadosamente las preguntas sobre el cuidado y atencién
de la mascota?

Alternativa Encuesta %
Totalmente insatisfecho 0 -
Muy insatisfecho 0 -
Medianamente insatisfecho 0 -
Poco insatisfecho 0 -
Ni insatisfecho, ni satisfecho 0 -
Poco Satisfecho 0 -
Medianamente Satisfecho 5 6.25
Satisfecho 18 22.50
Muy Satisfecho 16 20.00
Totalmente Satisfecho 41 51.25
Total 80 100.00

¢Qué el personal de la clinica responda
cuidadosamente las preguntas sobre el cuidado y
atencion de la mascota?

0,
0700%—0.00%_0-39% 0.00% _ 6.25%
00

0.00%

B Totalmente insatisfecho

m Muy insatisfecho
Medianamente insatisfecho

51.25% Poco insatisfecho

m Ni insatisfecho, ni satisfecho

M Poco Satisfecho
Medianamente Satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Totalmente Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

1. El 51.25% de los encuestados considera que deberia sentirse totalmente
satisfecho con el concepto que el personal de la clinica responda
cuidadosamente las preguntas sobre el cuidado y atencién de la mascota al

momento de buscar una clinica veterinaria.
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Pregunta 19.a

Nivel de satisfaccidon con la infraestructura de la
clinica veterinaria

Tabla 41: Qué laclinica veterinariatenga un espacio
abierto paralas mascotas

Alternativa Encuesta %
Totalmente insatisfecho 0 -
Muy insatisfecho 0 -
Medianamente insatisfecho 0 -
Poco insatisfecho 0 -
Ni insatisfecho, ni satisfecho 12 15.00
Poco Satisfecho 6 7.50
Medianamente Satisfecho 9 11.25
Satisfecho 22 27.50
Muy Satisfecho 5 6.25
Totalmente Satisfecho 26 32.50
Total 80 100.00

Qué la clinica veterinaria tenga un espacio abierto para
las mascotas

0,
0.00% Wo.oo%

B Totalmente insatisfecho

B Muy insatisfecho

32.50% B Medianamente insatisfecho
Poco insatisfecho

m Ni insatisfecho, ni satisfecho

M Poco Satisfecho
Medianamente Satisfecho

6.25% Satisfecho

Muy Satisfecho

Totalmente Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

1. El 32.50% de los encuestados considera que deberia sentirse totalmente
satisfecho con el concepto de que la clinica veterinaria tenga un espacio

abierto para las mascotas al momento de buscar una clinica veterinaria.
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Pregunta 19.b

Nivel de satisfaccion con la infraestructura de la
clinica veterinaria
Tabla 42: Qué las instalaciones sean limpias y estén ordenadas
Alternativa Encuesta %
Totalmente insatisfecho 0 -
Muy insatisfecho

0

Medianamente insatisfecho 0
Poco insatisfecho 0 -

0

1

7

Ni insatisfecho, ni satisfecho

Poco Satisfecho 1.25
Medianamente Satisfecho 8.75
Satisfecho 13 16.25

Muy Satisfecho 11 13.75
Totalmente Satisfecho 48 60.00
Total 80 100.00

Qué las instalaciones sean limpias y estén ordenadas

H Totalmente insatisfecho

m Muy insatisfecho

® Medianamente insatisfecho
Poco insatisfecho

m Ni insatisfecho, ni satisfecho

60.00% _

M Poco Satisfecho

Medianamente Satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Totalmente Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

1. El 60.00% de los encuestados considera que deberia sentirse totalmente
satisfecho con el concepto de que las instalaciones sean limpias y estén

ordenadas al momento de buscar una clinica veterinaria.
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Pregunta 19.c

Nivel de satisfaccion con la infraestructura de la
clinica veterinaria

Tabla 43: Qué tenga la apariencia de una clinica mas que de

unatienda

Alternativa Encuesta %
Totalmente insatisfecho 0 -
Muy insatisfecho 0 -
Medianamente insatisfecho 0 -
Poco insatisfecho 0 -
Ni insatisfecho, ni satisfecho 8 10.00
Poco Satisfecho 5 6.25
Medianamente Satisfecho 6 7.50
Satisfecho 22 27.50
Muy Satisfecho 13 16.25
Totalmente Satisfecho 26 32.50
Total 80 100.00

Qué tenga la apariencia de una clinica mas que de una
tienda

B Totalmente insatisfecho

m Muy insatisfecho

32.50% . . .
B Medianamente insatisfecho
Poco insatisfecho
W Ni insatisfecho, ni satisfecho
M Poco Satisfecho
16. 25%

Medianamente Satisfecho

Satisfecho

Muy Satisfecho

Totalmente Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

1. El 32.50% de los encuestados considera que deberia sentirse totalmente
satisfecho con el concepto de gque tenga la apariencia de una clinica mas
gue de una tienda, al momento de buscar una clinica veterinaria.

2. otro 27.50% de los encuestados considera que deberia sentirse satisfecho
con el concepto de que tenga la apariencia de una clinica mas que de una

tienda, al momento de buscar una clinica veterinaria.
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Pregunta 19.d
Nivel de satisfaccion con la infraestructura de la
clinica veterinaria

Tabla 44: Qué tenga diferentes habitaciones para prestar
los servicios adecuadamente
Alternativa Encuesta %
Totalmente insatisfecho 0 -
Muy insatisfecho 0
Medianamente insatisfecho 0
Poco insatisfecho 0 -
0
5

Ni insatisfecho, ni satisfecho

Poco Satisfecho 6.25
Medianamente Satisfecho 12 15.00
Satisfecho 18 22.50

Muy Satisfecho 13 16.25
Totalmente Satisfecho 32 40.00
Total 80 100.00

Qué tenga diferentes habitaciones para prestar los
servicios adecuadamente
6,0-00%

0.00% 0.00 0.00%_0.00% 6.25%
B Totalmente insatisfecho

B Muy insatisfecho

15.00%
40.00% B Medianamente insatisfecho

Poco insatisfecho
W Ni insatisfecho, ni satisfecho
B Poco Satisfecho
Medianamente Satisfecho
_ Satisfecho
Muy Satisfecho

Totalmente Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

1. El 40.00% de los encuestados considera que deberia sentirse totalmente
satisfecho con el concepto de que tenga diferentes habitaciones para prestar
los servicios adecuadamente, al momento de buscar una clinica veterinaria.

2. otro 22.50% de los encuestados considera que deberia sentirse satisfecho
con el concepto de que tenga diferentes habitaciones para prestar los

servicios adecuadamente, al momento de buscar una clinica veterinaria.

92



1.

Pregunta 19.e
Nivel de satisfaccion con la infraestructura de la
clinica veterinaria
Tabla 45: Qué la venta de productos estén ordenados y
clasificados en un lugar apropiado

Alternativa Encuesta %
Totalmente insatisfecho 0 -
Muy insatisfecho 0 -
Medianamente insatisfecho 0 -
Poco insatisfecho 0 -
Ni insatisfecho, ni satisfecho 0 -
Poco Satisfecho 14 17.50
Medianamente Satisfecho 7 8.75
Satisfecho 29 36.25
Muy Satisfecho 11 13.75
Totalmente Satisfecho 19 23.75
Total 80 100.00
0.00%_ " Qué la venta de productos estén ordenadosy
0.00% clasificados en un lugar apropiado
0.00% 0.00%0.00%
M Totalmente insatisfecho
23.75% B Muy insatisfecho

B Medianamente insatisfecho
Poco insatisfecho

MW Ni insatisfecho, ni satisfecho

B Poco Satisfecho
Medianamente Satisfecho
Satisfecho

Muy Satisfecho

Fuente: Elaboracion propia

El 36.25% de los encuestados considera que es suficiente sentirse

satisfecho con el concepto de que la venta de productos estén ordenados y

clasificados en un lugar apropiado, al momento de buscar una clinica

veterinaria.
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Pregunta 20
Pregunta abierta

Tabla 46: Qué deberiatener unaclinica veterinaria para

gue usted decida llevar a su mascota

Alternativa Encuesta %
Excelencia Médica 41 51.25
Buen Servicio 11 13.75
Buena atencion médica 9 11.25
Buen trato a las mascotas 9 11.25
Servicio de emergencia 2 2.50
Limpieza 2 2.50
Atencion 24 horas 3 3.75
No opina 3 3.75
Total 80 100.00

Qué deberia tener una clinica vet

erinaria para que

usted decida llevar a su mascota

3.75% 3.75%

M Excelencia Médica
H Buen Servicio
M Buena atencion médica
Buen trato a las mascotas
M Servicio de emergencia
M Limpieza
Atencion 24 horas

No opina

Fuente: Elaboracion propia

1. El 51.25% de los encuestados considera que una clinica veterinaria debe

tener excelentes médicos para que decida llevar a su mascota a esa clinica.

2. El 11.25% de los encuestados considera que una clinica veterinaria debe

tener buena atencion médica para que decida llevar a su mascota a esa

clinica.

94



Con relacion a los profesionales de clinicas veterinarias exitosas, se
procedio a efectuar entrevistas a tres médicos veterinarios de gran prestigio
y que han tenido éxito comprobado en la implementacion de su clinica
veterinaria. Los médicos veterinarios son: el Dr. Juan Manuel Lajara
propietario de la clinica veterinaria Royal Pets ubicada en Av. Trinidad Moran
417. Lince que viene trabajando en esta actividad desde hace 10 afios, el Dr.
Marco Gavifio propietario de la clinica veterinaria S.0.S., ubicada en la Av.
Alayza y Paz Soldan 525 Santa Cruz, Miraflores que tiene el negocio desde
hace 17 afos su crecimiento siempre ha sido hacia arriba, y al Dr. Luis
Lopez propietario de la clinica San Diego, ubicada en la Av. Alayza y Paz
Soldan 885 Miraflores que tiene 15 afios en el negocio, comenzé practicando
durante 4 afios sin remuneracion para aprender y después empezl el
negocio desde el garaje de su casa, se fue al exterior y hace 15 afios se
mudo6 al local en donde funciona actualmente, el momento clave fue el

cambio al local en donde hubiera gente con poder adquisitivo..

La entrevista fue estructurada mediante una guia de pautas que sirvid para

obtener los siguientes resultados:
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Pregunta 1

Tabla 47: 1 ¢ Cudles son los servicios y productos que ofrece su Clinica

Veterinaria alos clientes?

Servicio que ofrece

Clinica Royal
Pets

Clinica S.0.S

Clinica San
Diego

Consultas

X

x

X

Cirugia

Hospital

Peluqueria

Alimentos

Accesorios

Ecografias

Radiografias

Laboratorio Clinico

XXX XXX XX

Delivery

Hospedaje

Atencion 24 Horas

XXX XXX XX X[ X

XXX XX XXX XX | X

Fuente: Elaboracion propia

La clinica veterinaria. Royal ofrece el servicio de hospitalizacion pero

restringido, se hospitalizan a perritos de menos de 12 kilos y que se manejen

de forma tranquila.
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Pregunta 2
Pregunta abierta

Tabla 48: 2 ;Qué considera usted que valoran mas los clientes y que les molesta mas?

Servicio que ofrece Clinica Royal Pets Clinica S.0.S Clinica San Diego

Tratamos de tener la

Atencion personalizada, | atencion personalizada,

Dsiponibilidad del los clientes vienen a revision completa de la
veterinario buscar al medico mascota

Valoran los clientes

El peruano no es paciente,
Quiere todo en el momento
por eso hay servicios
express con un mayor costo

La parte de mercado

Mas les molesta
pet shop

No respondio

Fuente: Elaboracion propia

1. Los tres profesionales consideran que lo que mas valora el cliente es la

atencion personalizada o disponibilidad del veterinario.
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Pregunta 3

Pregunta abierta

Tabla 49: 3 (Cudl considera usted que es el producto o servicio principal por el cual los
clientes acuden a su clinica veterinaria?
Clinica Royal Pets |Clinica S.0.S| Clinica San Diego

Servicio que ofrece

I Lo demas
Producto principal .
accesorios | La parte de venta
La consulta médica .
. La parte médicay
o por la calidad y el La parte .
Servicio principal L o después los
prestigio de los médica ~
bafios

doctores

Fuente: Elaboracion propia
1. Los tres profesionales consideran que el principal servicio por el cual los

clientes acuden a su clinica veterinaria es la parte médica o consulta médica.



Pregunta 4
Pregunta abierta

Tabla 50; ¢Cual cree usted que es el motivo principal por el cual los clientes acuden a

su clinica veterinaria?

- - - Clinica San
Servicio que ofrece Clinica Royal Pets [Clinica S.0.S S
Motivo principal porque acuden ala | Buen trato, reciben Atencion Por la parte
clinica soluciones medica médica
Clinica Limpiay
oredenada

Fuente: Elaboracion propia

El doctor Juan Manuel Lajara de la clinica veterinaria Royal Pets considera

que el motivo principal por el cual los clientes acuden a su clinica es por el

buen trato y porque reciben soluciones ademas de la apariencia de la clinica.

Los doctores Gavifio y lopez de las clinicas S.0.S y San diego consideran

que el motivo principal por el cual los clientes acuden a su clinica es por la

atencion médica.
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Pregunta 5

Tabla 51: ¢Ordene de mayor a menor grado de prioridad cuales son los
factores utilizados por la clinica para captar a los clientes y llegar a fidelizarlos

Servicio que ofrece Clinica Royal Clinica S.0.S C||n|.ca San
Pets Diego

Excelencia Médica 1 2 1
Apariencia de la clinica 4 4 4
Disponibilidad del médico 2 1 6
Comunicacién con el cliente 5 3 2
Atencién del personal 3 5 3
e aminisratas 7 6 5
Honorarios 6 7 7

Ordenarde 1a7endonde:
1 mas prioritario -
7 menos prioritario

Fuente: Elaboracion propia

1. El doctor Juan Manuel Lajara y el doctor Luis Lopez de la clinica veterinaria
Royal Pets y clinica y San diego respectivamente, consideran que el factor
mas prioritario utilizado por la clinica para captar clientes y llegar a fidelizarlo
es la excelencia médica.

2. Para el doctor Marco Gavifio de la clinica S.0.S considera que el factor mas
prioritario utilizado por la clinica para captar clientes y llegar a fidelizarlo es la

disponibilidad del médico.
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Pregunta 6
Pregunta abierta

Tabla 52: ; Tiene paginaweb? ¢Como le ayuda en su negocio?

Servicio que ofrece

Clinica Royal Pets

Clinica S.0.S

Clinica San Diego

Tiene pagina Web

Recientemente este mes,
ademas tiene
Red Social ayuda allegar al
cliente

Si tiene pagina web no
actualizado

Tiene facebook

Si

Como le ayuda en su negocio

Son bastante utiles para
llegar al cliente

No me ha ayudado en el
negocio

Si ayuda pero todaviano es
desarrollo web que quiere,
considers que la pagina
debe ser muy interactiva con
los duefios, resultados de
hemograma

Se hace conocido

Propaganda boca a boca

Ayuda a crear nombre

y repartie imantados

Captar algunos clientes

Fuente: Elaboracion propia

1. Las tres clinicas veterinarias tienen pagina web pero no la explotan como

podrian.

2. Para el doctor Marco Gavifio, considera que esta no ha ayudado en el

negocio.
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Pregunta 7
Pregunta abierta

Tabla 53: Sabemos que muchas clinicas veterinarias suelen manejar bases de datos de los clientes y

Sus mascotas,

¢Cuentan Ustedes con alglin mecanismo similar? ¢Para qué les ayuda? ¢Qué beneficios les ha
traido? ¢Su clinica veterinaria cuenta con una base de datos de las mascotas?

Servicio que ofrece

Clinica Royal Pets

Clinica S.0.S

Clinica San Diego

¢Cuentan Ustedes con alguin
mecanismo similar?

Si cuentan con
Software en la nube

Si cuentacon un
Sistema

Si tiene software

¢Para qué les ayuda?

Base de datos de
clientes con historia
clinicay historia de

compra

Base de datos

Importante en la parte
medica, todo lo que se
hace esta computarizado

¢ Qué beneficios les ha traido?

Se va monitoreando
las necesidades de
las mascotas

Para ordenarlos y
saber en que
estamos

¢Su clinica veterinaria cuenta con
una base de datos de las mascotas?

Hay cambio en
poblacién de
mascotas

Mail recordatorios

Fuente: Elaboracion propia

1. Las tres clinicas veterinarias tienen un sistema o software.

2. Las tres clinicas veterinarias utilizan la base de datos de los clientes para

guardar su historia clinica y monitorear las necesidades de las mascotas a

fin de ir informandole al duefio de la mascota las necesidades que tiene su

mascota.
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Pregunta 8
Pregunta abierta

Tabla 54: Sabemos que es muy importante contar con los profesionales idéneos para este
tipo de establecimientos. Nos puede comentar acerca de la forma en que Ustedes se
aseguran de contar con este tipo de personas ¢como los reclutan? ¢como los capacitan?
¢ Como trabajan aspectos de clima laboral? Etc. ;Los empleados de la clinica veterinaria
(tanto médicos veterinarios, peluquerias, etc.), con qué frecuencia son capacitados?

Servicio que ofrece

Clinica Royal Pets

Clinica S.0.S

Clinica San Diego

;como los reclutan?

Crean el puesto de
trabajo con perfil
especial ponen aviso
en el periédico ylo
entrevistan

Ponen aviso en el
periddico ylo
entrevistan

Muchos de los que
trabajan como medicos
han ingresado como
practicantes la mayoria,
estudioso,

¢écomo los capacitan?

Faciliades para
estudios

Ciclo de 5 afios de
recambio para
formar su propio
negocio

Se les ensefia hacer
preguntas bien hechas, y
hacer un examen fisico
bien hecho el resto sale
por intuicion

¢Coémo trabajan
aspectos de clima
laboral?

Buen ambiente
laboral

Bafios capacitado
constantemente

Responsables que no
sean locumbetas

con qué frecuencia son
capacitados?

Horarios flexibles

Traer gente que
tenga ganas de
aprender

¢como los capacitan?

Apoyo para que
asistan a congresos
conferencias

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta 9
Pregunta abierta

Tabla 49:¢Qué tipo de promocion o descuentos en precios brinda su clinica veterinaria?

Servicio que ofrece Clinica Royal Pets Clinica S.0.S Clinica San Diego
Si boletin que sale cada 3 meses
:¢Qué tipo de promocién o Si en tiendas salen 18 ofertas en alimentos
descuentos en precios brinda su regulares servicios, bafios tripticos que se
clinica veterinaria? Promociones paquetes para|promociones por | cuelgan y hay veces se pasan por
cachorros productos el face book

Promociones paquetes para
perros viejos

No los eligen x promociones
sino por trato, capacidad de
medicos

Fuente: Elaboracion propia

1. Las tres clinicas veterinarias tienen un sistema o software.

2. Las tres clinicas veterinarias utilizan la base de datos de los clientes para

guardar su historia clinica y monitorear las necesidades de las mascotas a

fin de ir informandole al duefio de la mascota las necesidades que tiene su

mascota.
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Pregunta 9
Pregunta abierta
Tabla 55:¢Qué tipo de promocién o descuentos en precios brinda su clinica veterinaria?

Servicio que ofrece Clinica Royal Pets ClinicaS.0.S Clinica San Diego

Si boletin que sale cada 3 meses

:¢Qué tipo de promocién o Sientiendas salen 18 ofertas en alimentos
descuentos en precios brinda su regulares servicios, bafios tripticos que se
clinica veterinaria? Promociones paquetes para |promociones por | cuelgan y hay veces se pasan por
cachorros productos el face book

Promociones paquetes para
perros viejos

No los eligen x promociones
sino por trato, capacidad de
medicos

Fuente: Elaboracion propia

1. Las tres clinicas veterinarias tienen ofrecen promociones o descuentos a sus
clientes.
2. La clinica veterinaria Royal Pets considera que los clientes no eligen a la

clinica por las promociones sino por el trato y la capacidad de los médicos.
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Pregunta 10
Pregunta abierta
Tabla 56: ¢ De las promociones que brinda cuales son las mas acogidas?

Servicio que ofrece Clinica Royal Pets ClinicaS.0.S Clinica San Diego
D bis oromociones e hinda Programa para cachorros x un El principal rubro es la parte
¢ P ) q. monto 200 30% descuentos | Nolosabe |médicas, después es la parte de
cuales sonfas mas acogidas? .
consultas, en vacunas y alimentos ventas

Fuente: Elaboracion propia

1. La clinica S.0.S no sabe cuél de las promociones que brinda, cuales tienen

mas acogida.
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Pregunta 11
Pregunta abierta
Tabla 57: ; Como logra que sus clientes siempre regresen y sean fiel con su clinica veterinaria?

Clinica Royal Pets ClinicaS.0.S Clinica San Diego

Estar atras de ellos llamarlos para sus

Brindandoles un buen . vacunas, antiparasitarios, controles,
Buenaatencion y buen trato

servicio bafos, buena atencion que la doctora
explico bien todo
manteniendonos al tanto de Todo lo que se hablalo puedes
salud de la mascota encontrar en paginas serias

Llevando el calendario de
vacunaciones,
antiparasitarios, bafios y
servicios médicos

Fuente: Elaboracion propia

1. Las tres clinicas coinciden en que logran que sus clientes regresen y sean

fiel con su clinica veterinaria por brindarles un buen servicio
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Pregunta 12
Pregunta abierta

Tabla 58: Cuéles son las principales caracteristicas que tienen sus empleados que permitieron alcanzar

su éxito?

Clinica Royal Pets

Clinica S.0.S

Clinica San Diego

Comportamiento como profesional

Todos contribuyen

Se rigan al protocolo

Trabajo profesional

Politicas que
ensefiamos que
hacemos carisma

Hay un esquema, desde que entraa
consulta hay un escrito, adnesis,
examen fisico, plan diagnostico, plan
terapeutico, diagnostico diferencial

El que entra abano, lo apuntaen la
agendaresponsable de bano le daun
horario, la correa se pone en una bolsa

se pone un nombre

En cada rubrosito tienes que ponerte a
pensar cual puede ser el margen de
error, y si hay error ver como corregir
ese proceso administrativo que no nos

fue bien

Fuente: Elaboracion propia

1. La principal caracteristica que tienen los empleados de la clinica San Diego

es que siguen un protocolo ya establecido y debidamente estructurado lo

cual permitieron alcanzar el éxito.
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Pregunta 13
Pregunta abierta
Tabla 59: Que horarios considera convenientes para la atencion de todos sus clientes?

Clinica Royal Pets ClinicaS.0.S Clinica San Diego

Ideal horario de atencion 24 horas Trabajan 24 horas Trabajan 24 horas

Tranquilidad al cliente a
cualquier hora que se enferme
tengo a donde traerlo

Personal de guardia de

No necesariamente parala empresa,
noche

Laideaes no explotar al personal

Costo muy alto, no suelen tener tanta
afluenciay gastos operativos son muy
altos

Horario termino medio entre 9amy 809
de lanoche

Fuente: Elaboracion propia

1. Las tres clinicas veterinarias coinciden en que el horario ideal es de atencion

de 24 horas para los clientes.
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Pregunta 14
Pregunta abierta

Tabla 60: Que articulos y servicios consideran los mas solicitados en su

clinicaveterinaria?

Clinica Royal Pets Clinica S.0.S Clinica San Diego
Bafos de mascota Bafnos de mascota Parte medica

Consulta médica Consulta médica Consulta médica
Venta de alimentos Hospedaje

Fuente: Elaboracion propia

1. Las tres clinicas veterinarias coinciden en considerar que la consulta médica

es el servicio mas solicitado en su clinica veterinaria.
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Pregunta 15
Pregunta abierta

Tabla 61: ;Cual es el rubro que genera mayores ingresos?

Clinica Royal Pets

Clinica S.0.S

Clinica San Diego

Area médica genera mayor ganancia

La atencion medica genera
mayores ingresos

La parte médica genera
mayores ingresos

Venta de productos el margen de
ganancia es poco

Se debe tener mucho cuidado en
invertir en productos que el cliente
puede encontrar en cualquier
supermercado

Fuente: Elaboracion propia

1. Las tres clinicas veterinarias coinciden en sefalar que el area médica genera

mayores ingresos.
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Pregunta 16
Pregunta abierta

Tabla 62: Ha escuchado sobre un seguro de asistencia para mascotas, que le parece, si tiene conocimiento de

alguna experiencia aplicada en otros paises?

Clinica Royal Pets

Clinica S.0.S

Clinica San Diego

Muy bueno, serfa bueno, porque
obligaria al medico veterinario a
tener orden administrativo

Se haintentado varias veces alo largo
de varios anos y no se halogrado, la

gente no tiene cultura de seguro

considerando reunirse con un broker de

No hay preocupado por eso esta

seguro

Ayudaria av que los gastos que se
incurren para curacion, cirugias,
no los tengan que pagar en un
solo dia

Seguro de accidentes de mascotas

seguro de la clinica San diego como los
seguros de las clinicas que con el carnet

servicio, pero hay que sacar estadisticas,

Afalta de seguro, sacar un carnet de

tienes un tanto de porcentaje de
descuento en cada servicio prestado.
Mucha gente lo pide, como no hay una

empresa de seguros que de este

cuantas cuentas te entrante entran tus
precios tus ganancias para de alli sacar
que servicios tu puedes ofrecer

Requisito deberia tener empresa
con experiencia en intangibles

Seguro como clinica, pero muy dificil

No iniciativa de un emprendedor

Gente no acostumbrada, no ha
funcionado

En USA. No muy economicos, pero
es una ayuda, tienen coberturas
fuera del pais de origen

No en paises de latinoamerica

mascotas, pero la gran crisis paro

2008 intentaron hacer seguro para

el proyecto experimental
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DISCUSION DE RESULTADOS

Con la finalidad que los datos obtenidos de las encuestas tengan la mayor
objetividad, se cuidd que preferentemente los cuestionarios fueran respondidos por
los usuarios duefios de las mascotas y que tuvieran poder de decision sobre estas,
ademas solo se considero a los duefios de mascotas que llevaban a sus mascotas
a clinicas veterinarias (ver tabla 3).

A fin de poder demostrar que la excelencia médica es considerada como el mas
importante factor de éxito que influye para que las clinicas veterinarias sean
exitosas primero se quiso conocer que tan satisfechos se encontraban los usuarios
de las clinicas veterinarias con la clinica a donde llevaban sus mascotas por lo que
se efectud las preguntas 5 y 6 del cuestionario (Ver anexo 2) y que segun los
resultados obtenidos y mostrados en las Tablas 4 y 5, se ha observado que el
46.25% escogidé esa clinica veterinaria por cercania y que solo el 22.50% se
encuentra totalmente satisfecho con la clinica que ha escogido, un 21.25% muy
satisfecho, 25% satisfecho y otro 22.50% medianamente satisfecho. Respecto a la
disposicion de los duefios de las mascotas de adquirir productos y servicios de las
clinicas veterinarias para esto se efectuo las preguntas 9, 10 y 11 del cuestionario
(Ver anexo 2) y que segun los resultados obtenidos y mostrados en las Tabla 8 el
72.50% esta dispuesto a adquirir productos y servicios en las clinicas veterinarias,
pero cuando pasamos al detalle de la pregunta 10 del cuestionario y vemos los
resultados de cada uno de los productos y servicios desde la tabla 9 hasta la tabla
22, se ha observado que de los productos que se mencionan el 41.25% esta muy
dispuesto a comprar en las clinicas veterinarias antiparasitos (ver tabla 11) y el

50% estd muy dispuesto a comprar medicinas (ver tabla 13), pero si observamos
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los otros productos, estdn muy dispuestos a comprar alimentos solo un 20%, a
comprar accesorios (ver tabla 10), solo 8.75%, vestuario ( ver tabla 12), solo un
3.75% vy articulos de aseo (ver tabla 14) un 15% . Asi mismo, en relacion a los
servicios prestados por las clinicas veterinarias, estdn muy dispuestos a adquirir los
siguientes servicios veterinarios: el 46.25% por cirugia (ver tabla 15), el 50%. por
vacunacion (ver tabla 16), el 52.50% por consulta médicas (ver tabla 17), el 48.75%
por pruebas de laboratorio (ver tabla 18), el 42.50% por bafios y corte de pelo (ver
tabla 19), el 21.25% por movilidad (ver tabla 20), el 20% por delivery (ver tabla 21)
y el 18.75% por hospedaje (ver tabla 22), De lo analizado se puede apreciar que la
mayor parte de los encuestados han coincidido en preferir los servicios veterinarios
en donde es vital la excelencia médica para lograr fidelizar al cliente. De la
pregunta 11 del cuestionario (ver anexo 2) podemos ver en las tablas de la 23 a la
28 que los servicios que mas conocen los usuarios son los de vacunacion el
40.00% estéa dispuesto a pagar entre S/. 61 a S/. 100 nuevos soles (ver tabla 24),
por consulta médica el 32.50% esta dispuesto a pagar entre S/. 21 a S/. 40.00
nuevos soles (ver tabla 25) y por bafio y corte de pelo el 51.25% esta dispuesto a
pagar entre S/. 21.00 a S/. 40.00 nuevos soles (ver tabla 27). En las preguntas de
la 14 a la 15 del cuestionario (ver anexo 2) se ofrecidé un nuevo servicio sobre un
seguro de salud para mascotas en donde obtuvimos los siguientes resultados al
57.50% de los encuestados le parece buena la idea, al 15% de los encuestados le
parece muy buena la idea y a otro 15% le parece excelente la idea de este seguro
(ver tabla 31), el 33.75% de los encuestados esta muy interesado en este seguro
(ver tabla 32) y el 32.50% estaria dispuesto a pagar entre S/. 41.00 a S/. 60.00

mensuales por este seguro (ver tabla 33).
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En relacion a “las cualidades que mas priorizan los usuarios de las clinicas
veterinarias” se realizo las preguntas 16 y 17 del cuestionario (ver anexo 2) y segun
los resultados obtenidos el factor mas importante es la excelencia médica con un
valor ponderado de 6.40, en segundo lugar en prioridad disponibilidad del médico,
en tercer lugar en prioridad la comunicacion con el cliente, cuarto atencion del
personal, quinto la apariencia de la clinica, sexto los honorarios y por ultimo menos
prioritario es la eficiencia en los procesos administrativos (ver tabla 34). En la
pregunta 17 del cuestionario (ver anexo 2) las cualidades que debe tener el médico
veterinario para considerarlo un buen profesional, segun los resultados la cualidad
de tomar el tiempo necesario para auscultar a la mascota obtuvo el mayor valor
promedio ponderado con 4.09 siendo este concepto el mas prioritario, en segundo
lugar el mantenerse actualizado dentro de la profesion con un valor de 3.89, en
tercerr lugar comunicar el diagnéstico de la mascota con palabras de facil
entendimiento, cuarto el saber llegar al cliente y por ultimo el menos prioritario el
monto de los honorarios (ver tabla 35).

Respecto al nivel de satisfaccion que los usuarios de las clinicas veterinarias
buscan tenemos las preguntas 18 y 19 del cuestionario (ver anexo 2) y segun los
resultados obtenidos en la pregunta 18 (ver tablas de la 36 a la 40) el 66.25% (ver
tabla 39) espera encontrarse totalmente satisfecho en el concepto de que el
personal de la clinica tenga los conocimientos necesarios para la atencion de su
mascota, el 51.25% (ver tabla 40) desearia encontrarse totalmente satisfecho en el
concepto de que el personal de la clinica responda cuidadosamente las preguntas
sobre el cuidado y atencidbn de la mascotas, en la pregunta 19 sobre las

instalaciones de la clinica veterinaria los resultados obtenidos (ver tabla de la 41 a
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la 45) el concepto mas importante con un 60% (ver tabla 42) es que las
instalaciones sean limpias y estén ordenadas.

En relacion a la pregunta 20 del cuestionario (ver anexo 2) sobre la pregunta
abierta de “que deberia tener una clinica veterinaria para que el usuario decidiera
llevar a su mascota”, nos confirma con un 51.25% (ver tabla 46) indica que la
excelencia médica es el atributo por lo que decidirian llevar a su mascota a la
clinica veterinaria.

Por otro lado se procedidé a entrevistar a los profesionales veterinarios que son
propietarios de clinicas veterinarias mediante la Guia de Entrevista (ver Anexo 3) y
gue segun los resultados obtenidos y mostrados en las Tablas de la 47 a la 62, se
aprecia en la pregunta 5 en donde también se les pide a los entrevistados que
ordene de acuerdo al criterio de prioridad los mismos factores que se le dio a los
encuestados en la pregunta 16, obteniéndose como resultado que para dos
profesionales veterinarios la excelencia médica tiene el nimero 1 en el orden de
prioridades y para el otro profesional tiene el nimero 2 en el orden de prioridad (ver

tabla 51).
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CONCLUSIONES

Luego del andlisis de los resultados de la investigacion se concluye con lo

siguiente:

1.

2.

3.

Los usuarios de las clinicas veterinarias estan muy dispuestos a adquirir
productos veterinarios en las clinicas veterinarias, siendo que el 50.00% esta
muy dispuesto a adquirir medicinas y el 41.25% esta muy dispuesto a
adquirir  antiparasitarios, cuanto a los servicios veterinarios hay mas
servicios que los usuarios de las clinicas veterinarias estan muy dispuestos
a adquirir, el 50.00% esta muy dispuesto a adquirir servicio de vacunacion,
el 52.50% esta muy dispuesto a adquirir servicio de consulta médica, el
46.25% esta muy dispuesto a adquirir servicio de cirugia, el 42.50% esta

muy dispuesto a adquirir servicio de bafio y corte de pelo.

Se ha demostrado que el factor de éxito prioritario que influye para que las
clinicas veterinarias sean exitosas es la excelencia médica; en segundo
lugar es la disponibilidad del medio y en tercer lugar la comunicacion con el
cliente.

Se ha confirmado que dentro de las alternativas de éxito en la
implementacion de una clinica veterinaria, la excelencia médica es el factor
mas importante tanto para los propietarios de las mascotas ya que ellos le
dieron el mayor valor promedio ponderado que es de 6.40 y también para los
profesionales médicos ya que ellos consideran que es el factor mas

prioritario para elegir una clinica veterinaria.
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones y a las fuentes de investigacion me permito

recomendar la estrategia siguiente:

Como estrategia se recomienda evaluar la oportunidad para los
profesionales veterinarios de incursionar en este servicio de un seguro de
salud para las mascotas ya que se ha comprobado que es una idea muy
bien recibida por los usuarios de las clinicas veterinarias.

Un profesional veterinario que quiera implementar una clinica veterinaria,
debe tener en cuenta que lo que mas valoran los usuarios es la excelencia
médica, por lo que debera contar con la experiencia médica necesaria y los
equipos médicos necesarios para poder dar un buen diagnéstico y que sea
acertado, ademas de entender que cuando empieza a ejercer su profesion,
esta realizando una actividad de negocio por lo que también debe contar con
los conocimientos empresariales modernos para dar un servicio integral en
beneficio de los propios usuarios y de su propia economia.

Se debe considerar dentro de las alternativas estratégicas para lograr una
clinica veterinaria exitosa, el hacer protocolos bien definidos por cada uno
de los servicios que la clinica presta, a fin de que el factor de excelencia
meédica que es lo mas valorado por los usuarios esté presente en cada una
de las actividades de la clinica veterinaria.

De las conclusiones y recomendaciones, nos permitimos proponer un plan
estratégico (Ver Anexo 5) que diferencie a la clinica veterinaria de otras
clinicas, con un veterinario especializado a fin de que el cliente pueda
percibir que la solucion a las necesidades de su mascota son atendidas por

los mejores profesionales.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVO

Metodologia

Problema General
¢, Cudl es la estrategia para lograr que una
clinica veterinaria sea exitosa?

Objetivo General
“Proponer una estrategia para lograr que una clinica
veterinaria sea exitosa’

1. Tipo de Investigacion;
Descriptiva, del tipo cualitativo de campo

Problema Especifico 1

¢, Cudles son los gustos y preferencias de los
usuarios de los servicios que brindan las
clinicas veterinarias?

Objetivo Especifico 1
Conocer los gustos y preferencias de los usuarios de
los servicios que brindan las clinicas veterinarias

2. Disefio de investigacion:
Descriptivo o Transeccional

Problema Especifico 2

¢, Cudles son los factores de éxito que influyen
para que las clinicas veterinarias sean
exitosas?

Objetivo Especifico 2

Averiguar e identificar los factores de éxito que
influyen para que las clinicas veterinarias sean
exitosas

3. Lapoblacion:

El piblico objetivo corresponde a los duefios
de las mascotas que se encuentran ubicados
en la provincia de Lima.

El segundo publico objetivo corresponde a
los médicos veterinarios, propietarios de
clinicas veterinarias

Problema Especifico 3

¢, Cudles son las alternativas estratégicas que
ayudarfan a lograr que una clinica veterinaria
sea exitosa?

Objetivo Especifico 3
Evaluar alternativas estratégicas para lograr una
clinica veterinaria exitosa

4. La muestra:

No probabilistca de tipo intencional,
constituida por cuarenta (40) propietarios de
mascotas a fin de conocer cudles son los
gustos y preferencias de los usuarios de los
servicios que brindan las clinicas veterinarias.

El segundo grupo muestra pequefia no
aleatoria, cuyo disefio de muestra es del
tipo dirigida, orientadas hacia tre (3)
expertos, por lo que se realizara entrevistas
de profundidad

5. La Técnica de recoleccion de datos:
La Encuesta y Entrevista.

6. El instrumento de investigacion:
El cuestionario y la Guia de Entrevista
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CUESTIONARIO

Buenos dias:
Estamos realizando un estudio de investigacion sobre los factores que influyen en

la decision de los clientes al escoger una clinica veterinaria.

Quisiéramos su ayuda para que conteste algunas preguntas que no llevaran mas
de 20 minutos. Su opinion es muy valiosa.

Ademas las respuestas seran confidenciales y andnimas, para esto las clinicas no
conoceran los nombres de los entrevistados.

Las opiniones de todos los encuestados seran sumadas e incluidas en forma
consolidada, pero nunca se comunicaran individualmente ni proporcionada a una
clinica veterinaria.

Le solicitamos que me responda este cuestionario con la mayor sinceridad posible.
(No hay respuestas correctas ni incorrectas).

La informacion proporcionada por usted serd consolidada con la de otros usuarios
por lo que consideramos que es muy importante conocer su opinion para
atenderlos mejor y prestarles un mejor servicio.

iMuchas gracias por su valiosa colaboracién!

Primera parte: Preguntas filtro:
1. Lugar de residencia del cliente:
1) San Isidro 2) Magdalena 3) Lince 4) Otros
Si reside en otro distrito se culmina con el cuestionario
2. Posee una mascota:
1) Perro 2) Gato 3) Otros
Si posee otro tipo de mascota que no sea gato o perro se culmina con el
cuestionario
Si posee como mascota un perro 6 gato por favor continuar con el cuestionario
3. Lleva a su mascota a alguna clinica veterinaria:
1) Si 2) No

Si responde NO terminar con la encuesta
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Si responde afirmativamente continuar con el cuestionario
Segunda parte: Habitos de los Usuarios:

4. A que clinica veterinaria Lleva a su mascota?

5. Porque motivo escogi6 esa clinica veterinaria?

6. Que tan satisfecho se encuentra con su clinica veterinaria en una escala del
1 al 10 en donde 1 es totalmente insatisfecho y 10 es totalmente satisfecho (Ver
cuadro abajo)

TOTAL- TOTAL-
MENTE MENTE
INSATIS- SATISFE-
FECHO CHO
1 2| 3|4 |5|(6|7 (8|9 10
Respuesta:

7. En promedio al mes, cuantas veces lleva a su mascota a la clinica
veterinaria?

Veces al mes Otros

8. Cuanto de presupuesto mensual aproximado destina para la atencién de su
mascota en la clinica veterinaria?

S.

9. Que tan dispuesto esta en comprar productos o servicios en la clinica?

1) Si 2) No
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10. De acuerdo a la escala de 1 a 5 en donde 1 es nada dispuesto a 5 es muy
dispuesto, sirvase indicarnos ¢Qué tan dispuesto estaria usted en tomar los
siguientes productos y servicios?

Nada
Dispuesto
1

Poco
Dispuesto
2

Regularmente
Dispuesto
3

Dispuesto
4

Muy
Dispuesto
5

PRODUCTOS

Alimentos

Accesorios

Antiparasitarios

Vestuario

Medicinas

Articulos de aseo

SERVICIOS

Cirugia

Vacunacion

Consulta Medica

Pruebas Laboratorio

Bafios y Corte Pelo

Movilidad
Delivery
Hospedaje
11. ¢Aproximadamente cuanto estaria dispuesto a pagar usted por estos
servicios?
SERVICIOS
Cirugia
Vacunacion

Consulta Medica

Bafos y Corte Pelo

Movilidad

Hospedaje

12. ¢ Le gustaria que su clinica le ofreciera varios sistemas de pago?:

1) Si

2) No

13. ¢ Con que tipo de sistemas de pago se siente mas comodo?:

1.- Efectivo
2.- Tarjeta de Débito
3.- Tarjeta de Crédito
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14. A continuacion le mostraremos una tarjeta que describe un nuevo servicio
gue podria brindarle una clinica veterinaria, se trata de un seguro para su
mascota el cual le brindaria los beneficios que le mostramos en el cuadro

siguiente:

Sequro de Salud para Mascota

Por pago mensual a la Yeterinaria su mascota tendria los
siguientes beneficios:

1.
2.
3.

4.
5.

Atenciones gratuitas en emergencias.

Rebajas en las consultas médico-veterinarias.

Descuentos en

alimentos,

accesorios, y emergencias.
Promociones especiales.
Carnet de identificacion con su foto.

peluqueria,

banos,

¢, Qué le parece esta idea?

¢, Cuan interesado estaria usted en este tipo de servicio? En donde se aprecia

en una escala del 1 al 5 donde 1 es nada interesado y 5 muy interesado.

Nada Poco Regularmente Muy
Interesado | Interesado Interesado Interesado Interesado
1 2 3 4 5

Nuevo seguro
de salud para
Mascotas

¢ Por qué?

15. ¢Cuanto estaria dispuesto a pagar mensualmente por el seguro de salud
para su mascota?

S.
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Tercera parte: Cualidades que busco en el médico veterinario:

16. De los siguientes factores que se encuentra en el cuadro siguiente, sirvase
ordenarlos de acuerdo a lo que usted considera prioritario para elegir una clinica
veterinaria, de lo més importante a lo menos importante siendo 1 lo mas
prioritario y 7 lo menos prioritario.

1 mas prioritario
Factores -
7 menos prioritario

Excelencia Médica

Apariencia de la clinica

Disponibilidad del médico

Comunicacion con el cliente

Atencion del personal

Eficiencia en los procesos administrativos
Honorarios

17. De las siguientes conceptos ordene de acuerdo a lo que usted considera
prioritario como cualidades que debe tener un médico veterinario para
considerar que es un buen profesional, por favor ordenar de lo més prioritario a
lo menos prioritario:

1 mas prioritario
Conceptos -
5 menos prioritario

Saber llegar al cliente

Mantenerse actualizado dentro de la profesion
Tomar el tiempo necesario para auscultar a la
mascota

Comunicar el diagnostico de la mascota con
palabras de facil entendimiento

Solo me interesa el monto de los honorarios
gue cobra
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Cuarta parte: Nivel de satisfaccion con la atencion que busco en los

servicios brindados por una clinica veterinaria:

TOTAL- TOTAL-
MENTE MENTE
INSATIS- SATISFE-
FECHO CHO

1 2|(3|4|5|6|7|8]|9 10

Cuadro: Niveles de Satisfaccion

18. La siguiente tabla le presenta algunas preguntas, agradeceremos se sirva
sefalar de acuerdo al cuadro: Niveles de satisfaccién que figura arriba, del 1
al 10 el grado de satisfaccion, siendo que 1 es Totalmente insatisfecho y 10 es

Totalmente satisfecho:

1 totalmente insatisfecho -
10 totalmente satisfecho

a) ¢ Qué el personal de recepcion me trate con cortesia?

b) ¢ Qué el personal médico me trate con cortesia?

c) ¢Qué el personal de movilidad delivery sea cuidadoso
con la mascota

d) ¢Qué el personal de la clinica tenga los conocimientos
necesarios para la atencion de su mascota?

e) ¢, Qué el personal de la clinica responda cuidadosamente
las preguntas sobre el cuidado y atencién de la mascota?

Quinta parte: Nivel de satisfaccién con la infraestructura de la clinica

veterinaria:

19. La siguiente tabla le presenta algunas preguntas, agradeceremos se sirva
sefalar de acuerdo al cuadro: Niveles de satisfaccion que se muestra arriba,
del 1 al 10 el grado de satisfaccion, siendo que 1 es totalmente insatisfecho y

10 es totalmente satisfecho para responder cada pregunta:

1 totalmente insatisfecho -
10 totalmente satisfecho

a)¢,Qué la clinica veterinaria tenga un espacio abierto para
las mascotas?

b) ¢ Qué las instalaciones sean limpias y estén ordenadas?

c) ¢Qué tenga la apariencia de una clinica mas que de una
tienda?

d) ¢ Qué tenga diferentes habitaciones para prestar los
servicios adecuadamente?

e) ¢ Qué la venta de productos estén ordenados y
clasificados en un lugar apropiado?
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Sexta parte: Preguntas abiertas:
20. Nos gustaria conocer su opinidn sobre lo siguiente:

a) ¢, Qué deberia tener una clinica veterinaria para que usted decida llevar a su
mascota?

b) ¢ Algo que le gustaria agregar?

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
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ENTREVISTA AL PROFESIONAL VETERINARIO, PROPIETARIO DE UNA
CLINICA VETERINARIA

NOMBRE DE LA CLINICA DISTRITO

Buenos dias:
Estamos realizando un estudio de investigacion sobre los factores que influyen en
la decisién de los clientes al escoger una clinica veterinaria.

Conocedores del gran prestigio que tiene su Clinica Veterinaria, nos gustaria que
nos haga una breve referencia de la clinica, como por ejemplo desde cuando viene
operando, cuéles han sido los momentos claves para el desarrollo y crecimiento de
la clinica, si han tenido momentos de crisis y como las superaron, cdmo ven el
futuro de las clinicas veterinarias, como se dan a conocer, cbmo han logrado ser
tan prestigiosos, etc.

Le solicitamos que nos permita grabar la entrevista para sustentar la presente
investigacion.

iMuchas gracias por su valiosa colaboracién!

1 ¢Cudles son los servicios y productos que ofrece su Clinica Veterinaria a los

clientes?

Consultas Accesorios

Cirugia Ecografias

Hospital Radiografias
Peluqueria Laborat. Clinico
Alimentos Otros (indicar cuéles)

2 ¢Qué considera usted que valoran mas los clientes y que le molesta mas?

3 ¢Cudl considera usted que es el producto o servicio principal por el cual los
clientes acuden a su clinica veterinaria?

4 ¢ Cudl cree usted que es el motivo principal por el cual los clientes acuden a su
clinica veterinaria?

5 ¢De acuerdo a esta relacion que muestra los principales factores utilizados por
las clinicas veterinarias para captar a los clientes y llegar a fidelizarlos,
agradeceremos se sirva ordenar de mayor a menor, segun el grado de
importancia?
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1 mas importante -
Factores 7 menos importante

Excelencia Médica

Apariencia de la clinica

Disponibilidad del médico

Comunicacion con el cliente

Atencion del personal

Eficiencia en los procesos administrativos
Honorarios

Indique porgue ha considerado como factor mas importante el sefialado
en la pregunta anterior.

6 ¢Tiene pagina web? ¢Como le ayuda en su negocio?

7 Sabemos que muchas clinicas veterinarias suelen manejar bases de datos de
los clientes y sus mascotas,
¢,Cuentan Ustedes con algan mecanismo similar? ¢Para qué les ayuda? ¢Qué
beneficios les ha traido? ¢,Su clinica veterinaria cuenta con una base de datos
de las mascotas?

8 Sabemos que es muy importante contar con los profesionales idéneos para
este tipo de establecimientos. Nos puede comentar acerca de la forma en que
Ustedes se aseguran de contar con este tipo de personas ¢,como los reclutan?
¢,como los capacitan? ¢Como trabajan aspectos de clima laboral? Etc. ¢Los
empleados de la clinica veterinaria (tanto médicos veterinarios, peluquerias,
etc.), con qué frecuencia son capacitados?

9 ¢Qué tipo de promocion o descuentos en precios brinda su clinica veterinaria?

10¢,De las promociones que Brinda cuales son las mas acogidas?

11 ¢Como logra que sus clientes siempre regresen y sean fiel con su clinica
veterinaria?

12 Cuéles son las principales caracteristicas que tienen sus empleados que
permitieron alcanzar su éxito?

13 Que horarios considera convenientes para la atencion de todos sus clientes?

14 Que articulos y servicios consideran los mas solicitados en su clinica
veterinaria?

15 ¢ Cual es el rubro que genera mayores ingresos?
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16 ¢Ha escuchado sobre un seguro de asistencia para mascotas, que le
parece, si tiene conocimiento de alguna experiencia aplicada en otros
paises?
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RELACION DE CLINICAS VETERINARIAS POR DISTRITOS

DISTRITO DE MIRAFLORES

. Dermato Vet Dermatologia Veterinaria

Calle Narciso de la Colina, 151 , Miraflores - Lima
Website: www.dermatovet.pe

Telef.No. 4444541

. Veterinaria Mis Engreidos

Calle Enrique Palacios, 739 , Miraflores - Lima
Websitewww.veterinariamisengreidos.com
Telef.No. 2495560 / 998-168677

. Clinica Veterinaria Servet

Calle José Galvez, 431 , Miraflores - Lima
Websitewww.clinicaveterinariaservet.com
Telef.No. 242-6732 / 994 182 385/ 999 303 481

. La Perruqueria
Avenida Paseo de la Republica, 5680 - A , Miraflores - Lima
Telef.No. 4460705

. Clinica Veterinaria San Diego

Avenida General Cérdova , 885 - Urb. Santa Cruz , Miraflores - Lima

Telef.No. 997556446

. Pet Spa
CL Bolivar 140 , Miraflores - Lima
Telef.No. 2424739

. S.0.S. Veterinaria
Avenida General Cérdova, 525 , Miraflores - Lima
Telef.No. 2228967

. Villalobos Edwards Renato
Av Enrique Palacios Nro 480 , Miraflores - Lima
Telef.No. 2412604

. Vet Diagnostics S.A.C.

Avenida Alfredo Benavides , 264 - Pis. 7 Int. 703 Cercado de Miraflores |,

Miraflores - Lima
Telef.No. 4477573

10. Diagnostico Integral del Peru

Av Alfredo Benavides Nro 467 , Miraflores — Lima
Telef.No. 4451402

137



11.

12.

13.

14.

S.0.S. Veterinaria

Avenida Alayza y Paz Soldan, 525 - (Antes Grl. Cordova) , Miraflores -

Lima
Telef.No. 4228024

Veterinaria Missiego
Avenida Benavides, 3016 , Miraflores - Lima
Telef.No. 4482196

Veterinaria Miraflores
Avenida del Ejército, 391 , Miraflores - Lima
Telef.No. 2221478

Clinica Veterinaria Groomers | Emergencias 24 horas
Jorge Chéavez, Miraflores

www.veterinariagroomers.com

Telef.No 7192244
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DISTRITO DE SAN ISIDRO

. Clinica veterinaria Orbegoso
Calle La Habana No. 614 San Isidro
http://www.veterinariaorbegoso.com/
Telef.No. 422 2079 / 2224864

. Clinica Veterinaria las Garzas

Calle Las Garzas, 279 , San Isidro - Lima
Websitewww.veterinarialasgarzas.com
Telef.No. 4414301

. Animalia Veterinarias

Avenida Javier Prado Este, 539 , San Isidro - Lima
Telef.No. 2224020

. Petprovet
Av Pezet,General Juan A. Nro 1455 |, San Isidro - Lima
Telef.No. 26433320

. Centro Veterinario

Av Javier Prado Este Nro 539 , San Isidro - Lima
Telef.No. 2224020

. Silva Silva Servicios Traumatologicos S.A.C.
Cl Ricardo J.Angulo Nro 180 , San Isidro - Lima
Telef.No. 2254247

. Amedep E.I.LR.L.
Cl Marconi,Guillermo Nro 418 , San Isidro - Lima
Telef.No. 4710970

. Centro Veterinario Malca

Av. Conquistadores 880 , San Isidro — Lima
Telef.No. 4406368
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DISTRITO DE LINCE

. Animalince
José Galvez, 2200 Lince - Lima
Phone: (01) 4718761

. Veterinaria Lince

Jiron Brigadier Pumacahua, 2298 - Referencia: Altura de la Cuadra 10 de
la Av. Canevaro , Lince - Lima
Telef.No. 2656647

. Oh My Dog Pet Boutique
Jirbn Manco Segundo, 2696 Lince - Lima
Phone: (01) 4413386

. Royal Pets
Avenida Trinidad Moran, 417 - (A Espalda de Av. 2 de Mayo) Lince - Lima
Phone: (01) 2216430

. Servipet
Julio C. Tello 322 Lince - Lima
Phone: (01) 4715902

. La Casa del Criador Veterinaria Pet Shop
Jr. Tapac Amaru 2001 Lince - Lima
Phone: (01) 4714341

. Clinica Veterinaria Delgado
Soledad 354 Lince - Lima
Phone: (01) 4225459

. Alo Mascota

Jirbn Almirante Guisse, 2211 - Frente al Parque Mariscal Castilla Lince -
Lima

Phone: 998 375 197

. Clinica Vet. Pet Zone
Av Alberto Alexander Nro 2650 Lince - Lima
Phone: (01) 2215774

10. Veterinaria Blas Vet

Jirdbn José Leal, 1029 Lince - Lima
Phone: (01) 2650464
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ANEXO 5

141



Plan Estratégico para la implementacion de una clinica veterinaria

En el presente proyecto, el problema de investigacion consiste en la posibilidad de
darle un valor agregado a lo que se refiere al sector del cuidado de la salud de los
animales, la necesidad que hoy en dia tienen los duefios de ofrecerles a sus
mascotas una mejor calidad de vida, debido al rol que cumplen estos seres en los
hogares convirtiendose en parte de la familia considerandolos asi como un

miembro mas, los ha impulsado a buscar diferentes medios de atencion.

En la actualidad el tiempo y distancia son los impedimentos mas comunes que se
presentan cuando tenemos que atender a nuestras mascotas ya sea para un
simple examen rutinario, un tratamiento a enfermedad o alguna emergencia que se
presente; es por esto la implementacién de una clinica veterinaria con el equipo
adecuado y el personal capacitado para mantener el nivel de salud que requieren
los animales, solucionando asi gran parte de los problemas que enfrentan los

duefios de mascotas.

Se ha visto la necesidad del desarrollo de un plan estratégico para implementacion

de una clinica veterinaria exitosa segun el esquema siguiente:

1) PERFIL DE LA EMPRESA

Se busca encontrar una estrategia para la implementacion de una clinica veterinaria
exitosa, la cual sea reconocida como el mejor servicio veterinario con unos precios
razonables aplicando la innovacion Y buscando ganar mercado y fidelizar a sus

clientes.
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2) MISION Y VISION

Misién:

Implementar una clinica veterinaria que tenga como objetivo principal el bienestar
de los pequeiios animales, asesorando a los propietarios y ofreciendo las mejores
alternativas para el cuidado y salud de sus mascotas. Para lo cual, deseamos
desarrollar estandares de servicio que superen las expectativas del cliente que

acuda a las instalaciones y que solicite sus servicios.

Vision:

La visidén a cinco afios es ser reconocidos en la ciudad de Lima por brindar los
mejores servicios veterinarios. Con la apertura de consultorios en el norte y centro
de la ciudad para asi servir a la comunidad. Contando con consultorios que brinden
la mayor variedad de alternativas existente en el mercado y con el mejor sistema

de soluciones veterinarias para propietarios de mascotas en el Peru”
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3) ANALISIS EXTERNO

Haciendo un analisis del sector se ha podido encontrar oportunidades y

amenazas que se deben tener en cuenta al momento de la implementacion de

una clinica veterinaria, estas son:

Oportunidades

Amenazas

Mayor demanda de atencion de mascotas.

Cambio en la costumbre de la alimentacion alimentos balanceados.
Diversidad de servicios y productos.

Mayor demanda de Profesionales Veterinarios.

Apalancamiento a través de proveedores.

Mercado poco desarrollado, por lo que hay muchas posibilidades de

innovacion.

Pérdida de clientes al no cubrir todas las especialidades.
Desconocimiento de los clientes en la adecuada alimentacion.
Alto costo de los equipos médicos

Aumente del costo de los insumos

Apertura cercana de una nueva clinica
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Se ha elaborado la matriz EFE con las oportunidades y amenazas que afectarian

mas en una implementacion de una clinica veterinaria, dandole la siguiente

calificacion y ponderacion:

MATRIZ EFE
Factores Determinantes Peso Calificacion Ponderado
Oportunidades
1| Mayor demanda de atencion de mascotas 0.20 2 0.40
> Cambio en la costumbre de la alimentacion 0.15 4 0.60
alimentos balanceados
3| Diversidad de servicios y productos 0.05 4 0.20
4| Mayor demanda de Profesionales Veterinarios 0.15 0.30
5 | Apalancamiento a través de proveedores 0.10 4 0.40
Amenazas
1 Pérdida de clientes al no cubrir todas las 0.15 4 0.60
especialidades
> Desconocimiento de los clientes en la adecuada 0.05 3 0.15
alimentaciéon
3| Alto costo de los equipos médicos 0.05 0.15
4| Aumento del costo de los insumos 0.05 4 0.20
5 | Apertura cercana de una nueva clinica 0.05 0.10
Total: 1.00 3.10

El ponderado promedio debe ser 2.5

Si el ponderado es menor que 2.5, no se esta aprovechando las oportunidades y/o

se esta desprotegido ante las amenazas

Si el ponderado es mayor que 2.5, se esta aprovechando las oportunidades y

minimizando las amenazas
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4) ANALISIS INTERNO

De acuerdo a las entrevistas realizadas a los profesionales que ya tienen

implementada una clinica, por sus experiencias se ha podido determinar

oportunidades y amenazas que le puede afectar a la clinica que se pudiera

implementar, estas son:

Fortalezas:

Capacidad de trabajo en equipo y tolerancia a la presion de sus clientes.
Profesionales calificados y capacitados en el campo de la medicina
veterinaria.

Los pacientes son atendidos con el cuidado necesario para su higiene.
Suficiente liquidez para cubrir Capital de Trabajo.

Cuenta con un variado stock de productos

Debilidades:

La imagen de la empresa vinculada al prestigio del profesional.

Una infraestructura un poco limitada.

No tiene gran cartera de clientes cautivos.

No contar con las herramientas necesarias para la toma de decisiones.

Riesgo que practicantes se vayan a la competencia.
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Se ha elaborado la matriz EFI con las fortalezas y debilidades que se han podido

encontrar de acuerdo a las entrevistas a los profesionales, estas son:

MATRIZ EFI

Factores Determinantes Peso Calificacion | Ponderado
Fortalezas

1 Capacidad de trabajo en equipo y tolerancia a 0.15 3 0.45
la presion de sus clientes

5 Profesionales calificados y capacitados en el 0.10 3 0.30
campo de la medicina veterinaria

3 Los pacientes son atendidos con el cuidado 0.10 2 0.20
necesario para su higiene

4 Suficiente liquidez para cubrir Capital de 0.15 2 0.30
Trabajo

5| Cuenta con un variado stock de productos 0.05 3 0.15
Debilidades

1 La imagen de la empresa vinculada al 0.10 3 0.30
prestigio del profesional

2| Una infraestructura limitada 0.10 0.30

3| No tener gran cartera de clientes cautivos 0.10 0.20

4 No contar con las herramientas necesarias 0.10 0.40
para la toma de decisiones

5 Riesgo que practicantes se vayan a la 0.05 3 0.15
competencia
Total: 1.0 2.75

El ponderado promedio debe ser 2.5

Si el ponderado es menor que 2.5, se debe mejorar fortalezas y/o evitar las

debilidades.

Si el ponderado es mayor que 2.5, se esta aprovechando las fortalezas y

minimizando las debilidades
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MATRIZ FODA

Se colocan las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas; se realiza un

cruce entre ellas y se podré elegir las estrategias segun el cuadrante.

Mision-Visién-Valores

Andlisis
Interno

Analisis
Externo

Fortalezas: F

1. Capacidad de trabajo en
equipo y tolerancia a la
presion de sus clientes

2. Profesionales calificados y
capacitados en el campo
de la medicina veterinaria

3. Los pacientes son
atendidos con el cuidado
necesario para su higiene

4. Suficiente liquidez para
cubrir Capital de Trabajo

5. Contar con un variado stock
de productos

Debilidades: D

1. La imagen de la empresa
vinculada al prestigio del
profesional

2. Una infraestructura
limitada

3. No tener gran cartera de
clientes cautivos

4. No contar con las
herramientas necesarias
para la toma de
decisiones.

5. Riesgo que practicantes se
vayan a la competencia

Oportunidades: O

1. Mayor demanda de atencion de
mascotas

2. Cambio costumbre alimentaria a
alimentos balanceados

3. Diversidad de Servicios y productos

4. Mayor demanda de profesionales
veterinarios

5. Apalancamiento a través de
proveedores

Estrategias FO

Contar con profesionales
calificados para atender la
demanda.

Contar con stock adecuado
para para cubrir la demanda,
ya que los proveedores dan
créditos

Estrategias DO

Contar con los mejores
profesionales para atender la
demanda de las mascotas.

Motivar y capacitar a los
practicantes para que
permanezcan en la empresa.

Amenazas: A

1. Pérdida de clientes al no cubrir
todas las especialidades

2. Desconocimiento de los clientes en
la adecuada alimentacién

3. Alto costo de los equipos médicos

4. Aumento del costo de los insumos

5. Apertura cercana de una nueva
clinica

Estrategias FA

Con profesionales calificados
se puede instruir a los duefios
de las mascotas sobre las
bondades y beneficios de una
alimentacion balanceada.
Aprovechar la liquidez para
poder negociar con
proveedores

Estrategias DA

Captar clientes en el
mercado y fidelizarlos a fin
de evitar el ingreso de la
competencia.

Contar con un software que
de las herramientas
necesarias para tomar
decisiones y minimizar los
costos de equipos e insumos
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5) CONCLUSIONES ESTRATEGICAS

De acuerdo a los andlisis previos se han determinado el centro del negocio estara
conformado por la consulta veterinaria, cirugia y pelugueria, teniendo como
servicios colaterales la de venta de accesorios, ecografia, analisis clinicos,
radiologia, y las posibles incorporaciones farmacia veterinaria y venta de

accesorios para las mascotas, obteniendo las siguientes conclusiones estratégicas:

1. El sector es muy atractivo por su crecimiento y menor oferta que demanda.

2. Los clientes buscan un trato personalizado; por lo que se les debe brindar la
mejor atencion médica a fin de fidelizarlos.

3. Contar con profesionales calificados y especializados para cubrir todas las
necesidades de los clientes.

4. Se debe desarrollar buenas préacticas y protocolos de normas para la
atenciéon del cliente con el propésito de captar a los clientes y fidelizarlos
para hacer que el ingreso de la competencia sea mas dificil.

5. Contar con un software adecuado que nos permita el control de costos y

operaciones para lograr la rentabilidad esperada.
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DETERMINACION DE OBJETIVOS DE LARGO PLAZO

Con la implementacién de las estrategias planteadas después de los 5 afios se
espera que la clinica veterinaria haya podido alcanzar sus objetivos generales de

largo plazo, las cuales conducen hacia la vision establecida, estos objetivos son:

1. El mantener una clientela fidelizada, que permita obtener una rentabilidad
esperada superior a la del mercado.

2. Obtener una rentabilidad de la clinica veterinaria de 15% anual durante los
siguientes 2 afios

3. Una vez posesionado en el mercado y con los recursos alcanzados, lograr la

apertura de un consultorio en otro punto de la ciudad de Lima.
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6) DETERMINACION DE ESTRATEGIAS

Se determinan para poder alcanzar los objetivos de largo plazo, se debe escoger

entre las alternativas descritas en la siguiente tabla:

CLASIFICACION DE LAS ESTRATEGIAS

Estrategias genéricas
competitivas

Estrategias externas
alternativas y especificas

Modalidad

1. Liderazgo en
costos

2. Diferenciacion

3. Enfoque

1.Integracion

. Vertical hacia adelante
. Vertical hacia atras
. Horizontal

2. Intensivas

. Penetraciéon en el mercado
. Desarrollo de mercados
. Desarrollo de productos

3. Diversificacion

Concéntrica

. Conglomerada
. Horizontal

4. Defensivas

DWNRWNRWN RN R

. Aventura conjunta

. Atrincheramiento/reduccion

. Desposeimiento/desinversion
. Liquidacion

Para el sector servicio veterinario y en el contexto actual, seria:

CLASIFICACION DE LAS ESTRATEGIAS

Estrategias genéricas
competitivas

Estrategias externas
alternativas y especificas

Modalidad

Diferenciacion

(Buscar lograr la
diferencia ante la
competencia
incorporando staff
de profesionales
especializados
para un buen
manejo de los
aspectos mas
importantes para
los clientes, como
son la mejor
atencion de sus
mascotas)

Intensivas

(Convertir la experiencia
del staff de
profesionales y las
buenas préacticas y
normas de atencion
como las fortalezas
para la fidelizaciéon de
los clientes, haciendo
eficiente uso de
recursos con lo que se
podra posesionar el
nombre de la clinica)

Desarrollo de producto

(Presentar nuestros
servicios especializados
brindando beneficios
adicionales a los clientes
mediante el servicio
personalizado y la mejora
de gestion,)

Ofrecer los mejores
productos para el
cuidado de sus mascotas
a precios al alcance de
todos
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7) PLAN OPERATIVO

En base a los objetivos a largo plazo y las estrategias determinadas se prepara el

plan operativo, como por ejemplo:

OBJETIVOS
GENERALES

AREA

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

PLANES
OPERATIVOS

INDICADORES

Instalacién de local
en lugar adecuado
donde funcionara la
clinica

Operaciones

Para la apertura de
la clinica se hara un
estudio de
factibilidad y de
mercado para
cumplir la condicion
de encontrarse en
una avenida de alto
flujo que sea de
usual transito para
el segmento objetivo

Estrategia de
penetracion en el
mercado.
Estrategia de
crecimiento de
capacidad
instalada

Alto transito de
clientes que
correspondan al
publico objetivo.

Mantener clientela

fidelizada

Comercial

Lograr atraer a los
clientes en base a
un buen servicio a
precios competitivos

Estrategia de
penetracion
Debera
considerarse un
conjunto de
productos y
servicios, que
sean los que
tengan mas valor
agregado para el
cliente, y que por
consecuencia
generaran un
mayor atractivo
de la clinica.

Numero de veces
que regresa un
cliente a adquirir
productos o
solicitar un
servicio.

Consulta médica

Recursos
humanos

Hacer una buena
seleccion y
reclutamiento de
profesionales
veterinarios.

Estrategia de
reclutamiento
1lra etapa contar
con 1 médico
veterinario con 2
practicante que
atienda y elabora
la ficha técnica
del cliente.

2da etapa contar
con médico
veterinario, 2
practicantes
veterinarios y 1
personal de
ventas y
administracion

NuUmero de veces
gue regresa un
cliente y cantidad
de clientes que
vuelven a otra
consulta médica.

Lograr una
rentabilidad superior
a la del mercado

Finanzas

Lograr rentabilidad
de 10% en primer
afio

Lograr rentabilidad
de 15% en segundo
afio

Estrategia de
optimizacién en
costos y
procesos

Utilidad neta
segun rangos
objetivos.
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"ESTRATEGIA PARA IMPLEMENTAR UNA CLINICA VETERINARIA EXITOSA"

INSTRUCCIONES: Este formato debe ser llenado en original. Mucho agradeceré que usted marque con un aspa
(x) la alternativa SI o NO, que considera correcto, asi como también llenar los datos que se le solicita.

iMuchas Gracias por su apoyo profesional!

Induccion a Lenguaje Observaciones (si
Calidad de la | Coherencia las adecuado con| Mide lo que debe eliminarse o
Item redacion Interna respuestas el nivel del | se pretende | modificarse un item
(sesgo) informante por favor indique)
SI NO SI NO SI NO S1 NO SI NO
. V= i Sl I —
5 - / o o~ e
3 = o ~ il =
4 7 e g il G —
5 il o — E e
6 s 7 ~ — P il
9 - - | "
11 < ol ol W P
12 3 - i S -~
- b il -
15 | 7 £ ANV e
15 i Ve - = 7z
16 F P e P 7
ASPECTOS GENERALES SI NO TERER LAY
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para /
responder el cuestionario 7
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion /
Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial /
'El numero de items es suficiente para recoger la informacion. En /
caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a aiiadir. 2
VALIDEZ
APLICABLE S
NO APLICABLE
APLICABLE ATENDIENDO A OBSERVACIONES
Validado por: Grado Académicg:

TLNBE N N2 Q : r locton ~ -, _/
Firma: e-mail: 71./07;4&/ fé’ L‘LT?(f’D/”"h’@ [t

/ Fecha:
o

1
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"ESTRATEGIA PARA IMPLEMENTAR UNA CLINICA VETERINARIA EXITOSA"

INSTRUCCIONES: Este formato debe ser lienado en original. Mucho agradeceré que usted marque con un aspa
(x) la alternativa SI o NO, que considera correcto, asi como también lienar los datos que se le solicita.

iMuchas Gracias por su apoyo profesional!

Induccion a Lenguaje Observaciones (si
Calidad de la | Coherencia las adecuado con| Mide lo que debe eliminarse o
Item redacién Interna respuestas | el nivel del | se pretende | modificarse un item
(sesgo) informante por favor indique)
SI NO SI NO SI NO | SI NO | SI | NO
i | -~ Vi -~
2 7 -~ 7 — =
3 = -~ il > o
4 7 - P s P i P
7 -~ - = - il
8 - 7~ & | <l
10 o - il Y i
11 sl P ~ | & 7~
13 / - Z . L e
5. |~ e 7 L7 -~
6 | - i i % =
17 S 7 - - =
8 |7 7 e ¥ a -~
o | 7 7 7 P v
20 / /7 - / 7
i ASPECTOS GENERALES SI NO EEXXIE KN
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para| .
responder el cuestionario /
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacién pal
Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial P
El numero de items es suficiente para recoger la informacion. En /
caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir.
VALIDEZ
APLICABLE -~
NO APLICABLE
APLICABLE ATENDIENDO A OBSERVACIONES
Validado por: Grado Académico:
Troppet Nivsred Q. Docron -

Firma:

e-mail: ,,L/gy[(_,//‘d drr 1)/&‘/ /1/0 ?(va

Fecha: /

7

7
W

7]
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO |

"ESTRATEGIA PARA IMPLEMENTAR UNA CLINICA VETERINARIA EXITOSA"

INSTRUCCIONES: Este formato debe ser llenado en original. Mucho agradeceré que usted marque con un aspa
(x) la alternativa SI o NO, que considera correcto, asi como también llenar los datos que se le solicita.

iMuchas Gracias por su apoyo profesional!

Induccion a Lenguaje Observaciones (si
Calidad de la | Coherencia las adecuado con| Mide lo que debe eliminarse o
Item redacion Interna respuestas el nivel del | se pretende | modificarse un item
(sesgo) informante por favor indique)
- SI NO SI NO SI NO SI NO SI NO
2 v / g v &
3 v v X v o
4 v v X v P
5 v v X v y
6 v/ o X P v
7 v v X v v
8 v v X v d
9 v el X vV v
10 v v X o %
11 %4 / X / v
12 S ,/ x v v
13 v yyd X P Yl
14 2 i x o /
15 v v X v v
16 % v X v 4
17 v / X v v
18 vV v X P Iz
19 v v X v 4
20 P v X Vs v
ASPECTOS GENERALES SI NO e bttt
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para o
responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacién Y
Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial 4
'El numero de items es suficiente para recoger la informacion. En 57
caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afadir.

VALIDEZ

APLICABLE

v

NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A OBSERVACIONES

Validado por:

Nery NANETT) Sar>0 VAL
N

Grado Académico: 4
Do 7ol EN EDCodc O

Firma:

oy

email: 37y e bl @ Grra) /. cores

o /o /N

Fecha:

——T
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FTURPMAIV VE VALIVAVIVIY WEL LITZWINRVPNILIYIVY

"ESTRATEGIA PARA IMPLEMENTAR UNA CLINICA VETERINARIA EXITOSA"

INSTRUCCIONES: Este formato debe ser llenado en original. Mucho agradeceré que usted marque con un aspa
(x) la alternativa SI o NO, que considera correcto, asi como también lienar los datos que se le solicita.

iMuchas Gracias por su apoyo profesional!

Induccion a | Lenguaje Observaciones (si
Calidad de la| Coherencia las adecuado con| Mide lo que debe eliminarse o
Item redacion Interna respuestas | el nivel del | se pretende | modificarse un item
(sesgo) informante por favor indique)
SI [ NO| SI | NO| SI [ NO| SI | NO | SI | NO
1 4 v i Wi /
2 v / 1 v
3 v v Ly V4
4 v / 2| 2
5 v Vv v | g 7
6 v v v | v Z
. w4 ya | v N
8 v v/ | v /
9 ¥ V4 /| v /
10 Y/ v v v v
11 vV / v | / /
2 |V v |V v/
. % J |V /
. W i /|y v/
. 4 v v/ v
4 v % v
ASPECTOS GENERALES ‘ SI | NO RRRRE KKK
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para
responder el cuestionario v
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion P4
Los items estan distribuidos en forma logica y secuencial J
El numero de items es suficiente para recoger la informacion. En
caso de ser negativa su respuestg,___t_:gtera los items a aiadir. v
VALIDEZ
APLICABLE v
NO APLICABLE
APLICABLE ATENDIENDO A OBSERVACIONES
Validado por: Grado Académico: 7

DANDOVA L,

NVey NAve 77/

Doc7024 EN EXUcAS? ON

Firma:

az%#

e-mail: yeury yrase &&' e ¢m»// £227

Fecha: 0é/&é//\f—
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

"ESTRATEGIA PARA IMPLEMENTAR UNA CLINICA VETERINARIA EXITOSA"

INSTRUCCIONES: Este formato debe ser llenado en original. Mucho agradeceré que usted marque con un aspa (x)
la alternativa SI o NO, que considera correcto, asi como también llenar los datos que se le solicita.

iMuchas Gracias por su apoyo profesional!

Induccién a ;‘::3::3?, Observaciones (si
Calidad de la| Coherencia las con:al nilvel Mide lo que debe eliminarse o
Item redacion Interna respuestas del se pretende | modificarse ut.m item
(sesgo) - por favor indique)
SI NO SI NO SI NO ST NO SI NO
1 '\/ vV X | Vv v
> v il X P v
3 v v X 1 %
4 % v X v v
5 v v X [ ¥ v
6 v V X v v
7 v v X vV J
8 v v X Vv %
9 V V X v Vv
10 V/ v X v 4
11 v/ v X v/ J
12 o v X vV Vv
13 4 v X vV v
14 v i ; X V V
15 |V v X 1. v
16 |V V X v v
17 v J X v v
18 Vv J X v 7
19 4 v ¥ ‘/, 1/1
20 |V v - s o
ASPECTOS GENERALES SI NO Ak RARR%
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para
responder el cuestionario 1/
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacion vV
Los items estan distribuidos en forma légica y secuencial W
El nimero de items es suficiente para recoger la informacion. En V4
|caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir.

VALIDEZ

APLICABLE

v

NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A OBSERVACIONES

Validado por:

AMAUT o ZEGAUNA TNanO SCa

Grado Académico:
VA6 STEN £ gesTran ESTRATIEE1CH

Firma: /M

e-mail: FARUNIVERS, DAY € Ghbit e

Fecha: }6/0( //S

e

7
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

"ESTRATEGIA PARA IMPLEMENTAR UNA CLINICA VETERINARIA EXITOSA"

INSTRUCCIONES: Este formato debe ser lienado en original. Mucho agradeceré que usted marque con un aspa (x)
la alternativa SI o NO, que considera correcto, asi como también llenar los datos que se le solicita.

iMuchas Gracias por su apoyo profesional!

Induccién a ;‘:23::;2 Observaciones (si
Calidad de la| Coherencia las z Mide lo que debe eliminarse o
con el nivel A :
Item redacion Interna respuestas dai se pretende | modificarse un item
(sesgo) infornmite por favor indique)
SI NO SI NO SI NO S1 NO SI NO
1 \/ V X % v
2 v v X v V
3 J v X | Y
4 v v g4 v Vi
5 v v X v v
6 v v X | Y,
7 v / X v v
B v X | v v
9 % v X v v
- / X | v %
0oy V X v v
12 |V Vv, X v Y,
13 ~| Vv J X |V v
14 v Vv A Vv v
15 o J X v J
16 vV v X v v
ASPECTOS GENERALES SI NO BN A Ak
El instrumento contiene instrucciones claras y precisas para v
responder el cuestionario
Los items permiten el logro del objetivo de la investigacién v
Los items estan distribuidos en forma ldgica y secuencial Vv
El nGmero de items es suficiente para recoger la informacion. En v
|caso de ser negativa su respuesta, sugiera los items a afiadir.

VALIDEZ

APLICABLE

Vv

NO APLICABLE

APLICABLE ATENDIENDO A OBSERVACIONES

Validado por:

ARpuTo ZEGARRA YRANCIsCR

Grado Académico:

HAGISTER Bu g Tiow =CTRANEG ) ¢h

Firw

e-mail: (143 universi DD @ ghaiL.cem

Fecha: ¢ /0( /, 5

N
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ANEXO 7
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VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS - V DE AIKEN

"ESTRATEGIA PARA IMPLEMENTAR UNA CLINICA VETERINARIA EXITOSA" -
ENCUESTA

Item EECLS Promedio Suma V de Aiken

Ji | J2

-
W

==
= (V=R o AN < [T, B NI [V [ O

=
N

=
(9V)

=
EAN

=
Ul

=
(o)}

=
N

=
o

WWWWWIWIWIWWW WIWWWW WIWIW|Ww

=
O

R e e e e el el e L e R R T
e T S o e O e 1 Y O e O e e o e T e N N
e T S o e O e 1 Y O e O e e o e T e N N
e O e e O e e O O e L O T e I e T T

N
o
w

R RrRrRRrRRRRRRRRRRRRP R R

Total

(*)

(*) Debe ser mayor a 80%
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VALIDEZ DE CONTENIDO POR JUICIO DE EXPERTOS - V DE AIKEN

"ESTRATEGIA PARA IMPLEMENTAR UNA CLINICA VETERINARIA EXITOSA"

Entrevista

Item

JUECES

Gl
[

J2

-
W

Promedio

Suma

V de Aiken

il
8o o N o u s jw Nk

=
N

=
(CV)

'—I.
N

=
(0]

W W WWWwWwWwWw W W | WIWwWw w|Ww

=
(0)}

e e e e e S e [ e O I O I O e N e N

L G G G T T

L e e S e O e [ S 1 i I e O O e e e [

e G i e i L L T T N S T

Total

L I e e e N e T N G T

(*) Debe ser mayor a 80%

(*)
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