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RESUMEN

El presente estudio analiza la percepcion de la calidad de atencién y su relacién con la
satisfaccidon del cliente en las clinicas veterinarias de la ciudad de Machala. La investigacion se
desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, transversal y de
alcance descriptivo-correlacional. Para la recoleccion de la informacion se aplicaron encuestas
estructuradas a 106 usuarios de clinicas veterinarias, utilizando un instrumento basado en el
modelo SERVQUAL y una escala tipo Likert de cinco puntos. Los datos fueron procesados
mediante el software estadistico SPSS, empleandose andlisis descriptivos y la prueba de
correlacién Rho de Spearman, debido a la no normalidad de los datos. Los resultados
evidenciaron una alta consistencia interna del instrumento y mostraron una relacidn positiva,
fuerte y estadisticamente significativa entre la percepcién de la calidad de atencién y la
satisfaccidn del cliente. Asimismo, se identific6 que dimensiones como la confiabilidad, la
seguridad, la empatia y la claridad de la comunicacién influyen de manera relevante en la
valoracién del servicio. Los hallazgos permiten concluir que una adecuada gestion de la calidad
contribuye a mayores niveles de satisfaccion, aportando informacion util para la mejora
continua de los servicios veterinarios en el contexto local.
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Relationship between the Perception of Quality of Care and
Customer Satisfaction in Veterinary Clinics in Machala

ABSTRACT

This study analyzes the perception of quality of care and its relationship to customer
satisfaction in veterinary clinics in the city of Machala. The research was conducted using a
guantitative approach, with a non-experimental, cross-sectional, and descriptive-correlational
design. Structured surveys were administered to users of five veterinary clinics, using an
instrument based on the SERVQUAL model and a five-point Likert scale. The data were
processed using SPSS statistical software, employing descriptive analyses and Spearman's rho
correlation test, due to the non-normality of the data. The results showed high internal
consistency of the instrument and revealed a strong, positive, and statistically significant
relationship between the perception of quality of care and customer satisfaction.
Furthermore, dimensions such as reliability, assurance, empathy, and clarity of
communication were identified as having a significant influence on service evaluation. The
findings allow us to conclude that proper quality management contributes to higher levels of
satisfaction, providing useful information for the continuous improvement of veterinary
services in the local context.
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INTRODUCCION

En una economia globalizada, el estudio de la percepcidn de la calidad adquiere una gran
relevancia, por la que las organizaciones deben fortalecer su eficiencia y competitividad para
lograr la preferencia de los clientes. Este proceso no solo depende de la optimizacion de
recursos y procesos, sino también mejorar la formacion del personal orientadas a la atenciéon
del cliente. Por ejemplo, Toala-Manjarrez et al. (2025) sefialan que el recurso humanos debe
ser capaz de ofrecer servicios confiables, demostrar empatia, resolver inquietudes con
agilidad y mantener un trato respetuoso que reconozca la dignidad del usuario, aspectos que
influyen directamente en la experiencia del cliente. Desde esta perspectiva, la calidad
percibidad se convierte en un factor determinatente para la satisfacciéon y la reputacién
organizacional.

De esta manera la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccién del cliente constituye un
eje importante para alcanzar ventajas competitivas sostenibles. Asi, Phan Thi Hang & Kim
Quoc Trung (2024) destacan que las organizaciones que logran comprender y atender las
expectativas del consumidor logran mejorar la eficiencia operativa y consolidan su posicién
en el mercado. En consecuencia, la satisfaccién del cliente no solo refleja el cumplimiento de
las expectativas, sino que tambien actia como un indicador del desempefio organizacional.
En el sector sector de los servicios veterinarios, la calidad de atencién adquiere un proposito
particular, debido al componente emocional que caracteriza la relacién entre los propietarios
y sus mascotas. La percepcién que los usuarios tienen sobre la atencidn recibida integra
aspectos, tales como la confianza, la empatia, la comunicacidn, la rapidez y la profecionalidad
del personal. Sin embago, a pesar del crecimiento importante de este servicio, existe limitadas
investigaciones sistemdticas que analicen la relacién entre la percepcién de la calidad de

atencidn y la satisfaccion del cliente en el ambito veterinario.



Cuando los usuarios perciben que el servicio recibido responde a sus expectativas, se generan
mayores niveles de satisfacciéon, recomendacién y compromiso con la institucion. Por el
contrario, una atencién percibida como deficiente genera desconfianza, quejas y abandono
del servicio. Este comportamiento de los clientes refleja la necesidad de comprender la
relacion entre la calidad percibida y la satisfaccion del cliente dentro de las clinicas
veterinarias.

Por lo tanto, el problema de investigacion se centra en determinar de qué manera la
percepcion de calidad de antecién influye en el nivel de satisfaccidon de los clientes en las
clinicas veterinarias de la ciudad de Machala con el fin de aportar evidencia empirica que
oriente estrategias de mejora continua y fortalezca la gestién de la calidad para fortalecer la
confianza de los clientes y optimizar la atenciéon brindada.

La satisfaccion del cliente en los servicios veterinarios depende de multiples factores que
trasciende la atencién, incluyendo la confianza, la comunicacién y la capacidad de respuesta
personal. En este sentido, Barragan-Barragdn & Rivera-Poma (2025) mencionan que la
optimizaciéon del servicio en la industria veterinaria del Ecuador requiere identificar las
preferencias de los consumidores, considerando dimensiones como la empatia, la fiabilidad y
la calidad percibida, con el objetivo de maximizar la experiencia del cliente. Sus hallazgos
evidencian que una gestién centrada en el ususario no solo mejora la percepcion de la
atencién, sino que también fortalece la fidelizacién y contribuye a la sostenibilidad del
servicio.

En concordancia, la calidad del servicio constituye un pilar fundamental en el sector
veterinario, dado que influye directamente en la percepcidon del cliente y la generacién de
confianza y lealtad hacia las clinicas. Chapin-Vifidn & Cedillo-Chalaco (2024) seiialan que la

evaluacién de la calidad en establecimientos veterinarios de la provincia de El Oro puede



abordarse mediante el modelo SERVQUAL, el cual permite medir de manera profunda
dimensiones como seguridad, fiabilidad, sensibilidad, empatia y elementos tangibles. Los
resultados de su estudio evidenciaron que la diemensidn seguridad ejerce el mayor impacto
en la percepcién de la calidad, y que existen diferencias significativas en las percepciones de
los clientes segun el género.

De manera mds amplia, la percepcion de la calidad en los servicios publicos constituye un
elemento decisivo para evaluar la eficencia y la legitimidad de la gestion institucional.
Urdaneta Montiel et al. (2023) sefialan que, en la ciuadad de Machala, la valoraciéon ciudadana
de la calidad de los servicios refleja no solo el cumplimento de aspectos técnicos, sino también
la capacidad de respuestas, la fiabilidad y la atencidn brindada a las ncesidades de los usuarios.
Sus hallazgos demuestran que la satisfacciéon vy la confianza de la poblacién dependen
directamente de estas percepciones, lo que recalca la relevancia de implementar estrategias
para mejorar la calidad y fortalecer el vinculo entre los servicios y la comunidad.

En el contexto de la atencidon veterinaria, esta percepcién de calidad no se limita Unicamente
a los procedimientos técnicos, sino que también se construye a partir de la interaccién cercana
y empatica entre el personal y los propietarios de las mascotas. La disposicion para responder
dudas y el cuidado en cada etapa del servicio generan un vinculo de confianza que trasciende
la simple atencidén clinica. Asi, la percepcién de calidad se convierte en un factor integral que
influye tanto en la satisfaccién del cliente como la fidelizacién, reflejando la importancia de
humanizar los servicios y poner al usurios en el foco de la gestién.

La percepcidon de la calidad ha sido ampliamente abordada en la literatura académica y
empresarial durante las ultimas décadas. Segun Aguilar Quintana & Garcia Falcon (2002)
sefialaron que este concepto no se restringia al momento en que el usuario recibe el servicio,

sino que abarca todo el proceso de interaccion y la experiencia completa con la organizacion.



Asimismo, Apaza Suefa (2020) sostuvo que la percepcion de la calidad constituia una
estrategia competitiva, ya que repercutia directamente en la imagen y en la ventaja sostenible
de la organizacién. En este sentido, la caliada percibida representd un componente esencial
en la construcion de confianza, satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Por otra parte, la percepcidon de la calidad se entiende como la evaluacién comparativa que
realiza el cliente entre sus expectativas y el servicio recibido. Borré Ortiz & Vega Vega (2014)
explicaron que la percepcion no se limita a los aspectos técnicos del servicio, sino que también
comprende dimensiones humanas como la empatia, la comunicacidn y el trato personalizado.
En el ambito veterinario, los propietarios de las mascotas valoran no solo la competencia
técnica del personal, sino tambien claridad de la comunicacién y la atencién emocional,
factores que revelan directamente en su percepcién del servicio.

A su vez, Blanco & Rivero (2009) profundizaron en esta idea de sefalar que la percepcién de
la calidad es un proceso subjetivo y multidimencional mediante el cual el cliente juzga en que
medida el servicio recibido satisface sus expectativas. Dicho concepto integra elementos
tangibles, como la apariencia de las instalaciones y del personal, intangibles, entre los que
destacan la confianza, la cortesia y la capacidad de respuesta. En consecuencia, la percepcion
de la calidad no depende unicamente del resultado final del servicio, sino también de la
experiencia vivida durante su prestacion.

Demarquet Ajila & Chedraui Aguirre (2022) complementaron este enfoque al plantear que la
percepcion de la calidad se define como la diferencia existente entre las expectativas iniciales
del cliente y su valiracion del servicio prestado. Las autoras resaltaron que esta percepcion
representa una manifestacion directa de la satisfaccion del cliente, pues sintetiza Ia
evaluacién integral de su experiecia con el servicio, la atencién recibida y los resultados

obtenidos. Ademas, reconocieron que la percepcidn estuvo condicionada por factores



personales y situacionales, tales como las experiencias anteriores, las necesidades
individuales y el contexto social, lo que refuerza el caracter dindmico y subjetivo.
Pérez-Campdesufier et al. (2015) plantearon que la satisfaccién del cliente constituye una
respuesta emocional y cognitiva derivada de la comparacién entre las expectativas previas y
la calidad percibida del servicio. Los autores destacaron que dicha satisfaccién mantiene una
relacién directa con la calidad del servicio, ya que una percepcion favorable de aspectos como
la hospitabilidad, el confort, la profecionalidad del personal y la relacion calidad con el precio
genera experiencias positivas. Estas experiencias motivan al cliente a retornar, recomendar y
mantener la lealtad hacia la organizacién.

Asimismo, Miranda-Cruz et al. (2021) entendieron la satisfaccion del cliente como nivel de
conformidad que experimenta una persona al contratar el servicio recibido con sus
expectativas iniciales. De este manera, la satisfaccién se manifiesta cuando la calidad del
servicio alcanza las expectativas del usuario, generando una percepcion positiva que fortalece
la confianza, la recomendacion y la fidelizacion.

En una linea complementaria, Ordofiez et al. (2023) sostuvieron que la satisfaccién del cliente
constituye un componente esencial dentro de la gestién organizacional, ya que refleja los
resultados del clima laboral y del desempefio del talento humano. Los autores indicaron que
un ambiente de trabajo favorable promueve actitudes colaborativas y proporciona un servicio
mas empatico, lo cual se traduce en clientes satisfecho, fieles y comprometidos con la marca.
Por lo tanto, la satisfaccion del cliente no solo implica el cumplimiento de las expectativas,
sino tambien genera rentabilidad y sostenibilidad empresarial, que depende del compromiso
y motivacién del personal.

Finalmente, Argudo-Pesantez et al. (2021) defendieron la satisfacciéon del cliente como el

resultado de la percepcion que los usuarios tienen sobre la calidad de los servicios recibidos,



en funcién de sus experiencias y expectativas. Los autores vincularon esta percepcién con las
cinco dimenciones del modelo SERVQUAL tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, que permitieron identificar fortalezas y debilidades en la atencidn al
usuario. por lo tanto concluyen que la satisfaccién del cliente representa una estrategia de la
calidad del servicio.

En los ultimos afios, la ciudad de Machala ha experimentado un crecimiento significativo en
el sector de los servicios veterinarios, impulsado por una mayor conciencia ciudadana sobre
el biemestar animal y la tenencia responsable de mascotas. Este cambio refleja un contexto
social y cultural en el que las mascotas son concideradas parte de la familia, lo que ha
generado expectativas cada vez mas altas por parte de los usuarios respecto a la calidad del
servicio recibido. Por el cual, los propietarios valoran no solo la atencién técnica, sino también
la empatia, la comunicacién, la confianza y el trato humano, aspectos que influyen
directamente en la percepcién de la calidad y el nivel de la satisfaccién del cliente.

En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo analizar la percepcién de la calidad
de atencidn en las clinicas veterinarias de la ciudad de Machala, mediante la aplicacién de
encuestas y entrevistas con el propdsito de evaluar su influencia en el nivel de satisfaccion de
los clientes y proponer mejoras en el servicio. Para cumplir con este objetivo general se busca
describir las percepciones de los usuarios sobre la calidad de atencidn recibida, evaluar el nivel
de satisfaccion respecto a distintos aspectos del servicio brindado, analizar la relacién entre la
percepcion de la calidad de atencidn y la satisfaccion del cliente mediante técnicas estadisticas
de correlacion, y proponer recomendaciones orientadas a mejorar la gestion del servicio en

las clinicas veterinarias de la ciudad de Machala.



METODOLOGIA

La presente investigacién se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental, transversal y de alcance descriptivo correlaccional, encaminado en analizar la
relacién entre percepcion de la calidad de atencidn y el nivel de satisfaccion del cliente en las
clinicas veterinarias de la ciudad de Machala. Este enfoque permitié examinar las variables de
estudio con el proposito de generar informacidn objetiva que ayude a mejorar la gestion del
servicio veterinario.

En primer lugar, el estudio adoptdé un enfoque relacional, considerando como variable
independiente la percepcidon de la calidad de atencidon y como variable dependiente la
satisfaccion del cliente, ambas variables fueron analizadas de manera silmutanea con el fin de
identificar el grado de asociacién entre ellas. La percepcién de la calidad de atencién se abordd
como un enfoque multidimencional, mientras que la satisfacciéon del cliente se considerd
como una evaluacién global del servicio recibido, este enfoque permite establecer relaciones
estadisticas entre las variables.

La obtencion de los datos se realizaron de los usuarios que acudieron a cinco clinicas
veterinarias de la ciudad de Machala durante el periodo de recoleccidn de datos. La seleccién
de la muestra se realizé6 mediante un proceso que selecciona una parte representativa de la
poblacién, considerando la accesibilidad y la disposicion voluntaria de los participantes. Este
tipo de muestreo fue adecuado debido a las caracteristicas del entorno de estudio y al acceso
directo a los usuarios del servicio. La participacion fue de cardcter voluntario y se incluyeron
Unicamente personas mayores de edad que sus mascotas hubieran recibido atencién
veterinaria reciente, esto permitidé asegurar que las respuestas se basaran en experiencias
reales y actuales.

En cuanto a las variables de estudio, la variable independiente corresponde a la calidad



percibida del servicio, medida mediante una escala adoptada del modelo SERVQUAL, que
evalia las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad vy
empatia. Por su parte, la variable dependiente es la satisfaccion del cliente, evaluada
mediante una escala tipo Likert de cinco puntos, que mide el cumplimiento de expectativas y
el nivel de satisfaccion general.

Adicionalmente, se incluyeron variables sociodemograficas bdsicas, tales como edad, género
y tipo de mascota, con el propdsito de complementar el analisis descriptivo de la muestra.
Estas variables permitieron caracterizar el perfil de los usuarios y contextualizar los resultados
obtenidos. La recopilaciéon de esta informacion facilitdé una mejor comprension de las
percepciones de los clientes en funcidn de sus caracteristicas generales. No obstante, dichas
variables no fueron utilizadas como factores explicativos principales, sino como elementos de
apoyo para la interpretacion de los datos.

Finalmente, el andlisis de los datos se realizd mediante el programa estadistico SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences). En una primera etapa se efectuaron andlisis
descriptivos, incluyendo frecuencias, medias y desviaciones estandar, con el fin de caracterizar
las variables de estudio, posteriormente se aplicé la prueba de correlacion Rho de Spearman,
considerando la naturaleza ordinal de los datos y el nivel de significancia estadistica
establecido. Esta prueba permitid analizar la relacidon entre la percepcién de la calidad de
atencidn y la satisfaccion del cliente.

RESULTADOS

Los resultados presenta la valoracidon de la satisfaccion del cliente en relacion con su
percepcion de la calidad de atencion recibida en las clinicas veterinarias de la ciudad de
Machala. Para ello, se analizaron las respuestas obtenidas mediante encuestas estructuradas,

considerando que la satisfaccidn representa el grado en que el servicio recibido cumple o



supera las expectativas del usuario, mientras que la percepcién de la calidad se refleja en
aspectos observables del proceso de atencion, tales como la confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles (Silva-Trevifio et al., 2021).

Con el apoyo del software estadistico SPSS, se organizaron los datos descriptivos que permite
indentificar tendencias generales en los niveles de satisfaccién y a la vez, analizar su relacidn
con las dimensiones evaluadas de la calidad percibida, aportando una vision integral del
comportamiento de ambas variables en la muestra estudiada.

El instrumento evaluado esta compuesto por 14 items de los cuales 4 son sociodemograficos
(numero de participantes, género, edad y tipo de mascota) y 10 son con formato de respuesta
Likert de cinco puntos (1 a 5), donde valores mas altos indican una mayor percepcién de
calidad o mayor nivel de satisfaccidn. El cuestionario fue aplicado a 106 usuarios de las clinicas
veterinarias, de las cuales 96 usuarios respondiron correctamente.

Tabla 1 Operacionalidad de las variables

variable Dimensiones Indicadores Preguntas (items)
Cumplimiento de lo El personal veterinario
Confiabilidad prometido y realiza los servicios
consistencia correctamente.

La clinica ofrece
atencion  rdpida vy

Capacidad de Rapidez y disposicion
respuesta ara ayudar oportuna  ante las
P P y necesidades del
cliente.
El personal inspira
. .. Confianza, confianza y demuestra
Calidad del servicio . e , y'
Seguridad conocimientoy cortesia competencia
(Ganga Contreras et del personal rofesional durante la
al., 2019). P protest
atencion.

El personal muestra
interés genuino por el
bienestar de las

Antecidn personalizada
Empatia y comprensiéon  de
necesidades

mascotas.
Las instalaciones y el
Estado de equipamiento de Ia
Elementos tangibles instalaciones/equipos y clinica veterinaria son
presentacién adecuados y estan en

buen estado.




Satisfaccién general

Satisfaccién global con
el servicio

Esta satisfecho por la
atencién brindada por
el personal de la clinica

L Grado de El servicio percibido
Cumplimiento de I L
. cumplimiento de cumplié con  sus
expectativas . .
expectativas expectativas
El precio del servicio es
Relacién calidad- razonable en relacién

Satisfaccién del
Cliente (Zea et al.,
2022).

Valor percibido

Tiempo de espera

precio/beneficio con la calidad
percibida.
Considera que el

Satisfaccién del cliente
respecto al tiempo de

tiempo de espera y

cspera atencion fue
P adecuado.
L, Recomendaria la
., Itencidn de ..
Recomendacidén clinica a otras
recomendar
personas.

Nota: Elaboracidn realizada siguiendo aplicaciones del formulario SERVQUAL (Barcenas Nava et al., 2025).

Para la validacién del cuestionario se procedié utilizar una técnica muy conocida el coeficiente

Alfa de Cronbach, indicador ampliamente empleado para determinar la fiabilidad de escala de

medicion, es decir, el grado en que los items mantienen coherencia para medir un mismo

constructo siguiendo a (Colorado Romero et al., 2025). En general, valores de alpha (a)

cercanos a 1 indican mayor consistencia interna.

Inicialmente se calculd el Alfa de Cronbach para los 14 items del instrumento, pero se

identificd que los items sociodemograficos (numero de participantes, género, edad y tipo de

mascota) no formaban parte del constructo tedrico evaluado, por lo que su inclusidn afectaba

negativamente la consistencia interna del instrumento (a=0,791). Al eliminar estos items, el

instrumento final de 10 items obtuvo un coeficiente Alfa de Cronbach de a= 0,991, lo que

indica que es una fiabilidad excelente.



Tabla 2 Prueba de normalidad

Variables Muestra Kolmogorov-Smirnov?®

Estadistico (DN) Sig. Estadistico (DN)
Percepcién 96 0,235 0,000 0,758
Satisfaccién 96 0,210 0,000 0,792

Nota: Prueba de normalidad obtenidad del programa estadistico SSPS

Luego, se evalué la normalidad de las variables mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov,
debido a que la base de datos mantiene mds de 50 participantes. Los resultados mostraron
que la variable Percepcién de la calidad no siguid una distribucién normal (DN =0.235; gl = 96;
p < 0.001), de la misma forma la variable Satisfaccién del cliente con los resultados (DN =
0.210; gl = 96; p < 0.001). En concecuencia, se asumié imcumplimiento del supuesto de
normalidad y se considerd el uso de estadistica no paramétra para los andlisis inferenciales
como se muestra en la tabla 3.

Tabla 3 Prueba de correlacién de Spearman

Coeficiente de correlacién Percepcion Satisfaccion
Rho de Spearman 1,000 0,941

Sig. (bilateral) 0,000
N 96 96

Nota: Correlacion de Spearman obtenida del programa estadistico SSPS

Al no existir la distribucién normal de los datos, se utilizé la correlaciéon Rho de Spearman para
analizar la relacién entre la percepcion de la calidad del servico y la satisfacciéon del cliente.
Los resultados evidenciaron una correlaciéon positiva muy fuerte y estadisticamente
significativa entre ambas variables (p = 0.941, p < 0.001; N = 96), indicando que a mayores
niveles de Percepcidn de la calidad corresponde mayores niveles de satisfaccidn de los clientes

en las clinicas veterinarias investigadas.



Figura 1 Grafico de dispersion, recta de regresion y la banda de confianza
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Nota: El cuadro de dispersion, recta de regresién y la banda de confianza elaborada en SPSS.

Para finalizar el analisis estadisticos, se procedié a elaborar un gréfico de dispersién. En el
grafico 1, muestra que la variable percepciéon de calidad de los clientes y la variable
satisfaccién de los clientes vienen de subescalas diferentes, entonces se observa que tiene
una relacién muy alta (p=0.94 y R?=0.93). los resultados evidencian e interpretan que existe
una fuerte relacién entre constructos relacionados.

Estos resultados evidencian que la satisfaccion del cliente depende en gran medida de la
percepcion que este tiene sobre la calidad del servicio recibido. Sin embargo, la alta asociacion
observada resalta la necesidad de profundizar en la validez discriminate del instrumento, a fin
de confirmar empiricamente que ambos constructos aunque relacionados, miden
dimenciones conceptuales diferenciadas del servicio veterinario.

DISCUSION

La aplicacién de encuestas estructuradas permitid recopilar informacidon sistematica y

comparable sobre la experiencia de los clientes en las clinicas veterinarias de la ciudad de



Machala. El analisis descriptivo realizado mediante el software SPSS facilitd la caracterizacidon
de la percepcidn de la calidad de atencién desde distintos componentes del servicio, entre los
qgue destacan el trato recibido, la confianza en el profesional, la claridad de la informacién
proporcionada y las condiciones del espacio de atencidn. Estos resultados evidencian que la
percepcion de la calidad no se construye a partir de un Unico elemento, sino de la interaccion
de multiples factores que influyen en la experiencia del usuario.

De forma complementaria, las pruebas estadisticas aplicadas permitieron organizar y
contrastar la informacion obtenida, identificando patrones y tendencias en la percepcion del
servicio segun las variables incluidas en la encuesta (ver Tabla 1, columna de preguntas). Sin
asumir relaciones causales, este anadlisis aportd una base empirica para interpretar qué
aspectos del servicio se asocian con valoraciones mas favorables o menos favorables por parte
de los clientes. Este enfoque coincide con estudios previos que destacan la utilidad del analisis
estadistico descriptivo y correlacional para fortalecer la interpretaciéon de la percepcién de
calidad en servicios de salud, al respaldar los resultados con evidencia analitica (Villamagua-
Alvarado & Molina-Moreira, 2016).

Desde una perspectiva interpretativa, los hallazgos deben analizarse considerando el contexto
local y el alcance del disefio transversal aplicado. En este sentido, se observa que pueden
coexistir valoraciones positivas junto con oportunidades de mejora en distintos componentes
del servicio, lo que sugiere que la satisfaccion del cliente es un constructo sensible a aspectos
operativos especificos, como la oportunidad de la atencién, la claridad de las indicaciones
brindadas y el seguimiento posterior a la consulta. Esta interpretacién es consistente con lo
planteado por Toala Manjarrez & Manjarrez Fuentes (2024), quienes sefialan que la calidad
percibida estd estrechamente vinculada a la eficiencia operativa y a la comunicacién efectiva

con el usuario.



Asimismo, el analisis de correlacidn evidencié una asociacidon entre la percepcion de la calidad
de atencidn y el nivel de satisfaccion de los clientes. No obstante, es necesario precisar que la
correlacién refleja Unicamente el grado de asociacién entre variables y no implica casualidad,
por lo que los resultados deben interpretarse con cautela. Ademas, la intensidad de esta
relacién puede variar segun la dimensidn especifica de la calidad evaluada y las caracteristicas
de los clientes, lo que refuerza la necesidad de profundizar en futuros estudios mediante
analisis mas especificos o enfoques cualitativos que permitan comprender con mayor detalle
por qué ciertos elementos del servicio influyen mas en la satisfacciéon percibida, tal como
sugiere (Pina-Ferrer, 2023).

Los resultados también permiten interpretar que la gestidon del servicio en las clinicas
veterinarias de Machala debe orientarse a priorizar aquellos factores que presentan mayor
incidencia en la percepciéon de calidad y la satisfaccion del cliente. Aspectos como la
organizacién de los tiempos de atencidn, la estandarizacién de los procesos, la comunicacion
clara y el seguimiento posterior se configuran como elementos clave para asegurar
consistencia en la experiencia del usuario. En este sentido, la literatura sefala que una gestion
basada en procesos y en la mejora continua contribuye a fortalecer la percepcidn de calidad y
la confianza del cliente en el servicio recibido (Singer et al., 2008).

En funcién de la evidencia obtenida, la discusidon resalta la pertinencia de implementar
acciones orientadas a mejorar continuamente el servicio, tales como el fortalecimiento de los
sistemas de programacién de citas, la definicion de protocolos claros de atencién vy
comunicacion, la incorporacion de registros basicos que faciliten el seguimiento de los casos
y la aplicacion periddica de instrumentos de evaluacidén de la satisfaccidon. Estas acciones
permitirian optimizar la experiencia del cliente y consolidar una gestion del servicio enfocada

en la calidad, aportando valor tanto a la practica profesional como a la linea de investigacién



relacionada con la percepcidn de la calidad y la satisfaccion en servicios veterinarios.
CONCLUSIONES

El analisis realizado permitié caracterizar de manera consistente las percepciones de los
clientes sobre la calidad de atencidn recibida en las clinicas veterinarias de la ciudad Machala.
A partir de la informacién obtenida mediante encuestas estructuradas, se evidencia que la
valoracion del servicio se construye a partir de dimensiones relacionadas con el trato del
personal, la confianza profesional, la claridad de la informacién brindada y las condiciones
fisicas de las instalaciones, las cuales conforman una percepcién integral de la calidad del
servicio.

Asimismo, la evidencia empirica permitid establecer que el nivel de satisfaccion de los clientes
se encuentra estrechamente vinculado a la experiencia general del servicio, especialmente al
cumplimiento de expectativas, al valor percibido y a la disposicién de continuar utilizando y
recomendando la clinica. Estos elementos confirman que la satisfaccién no es un elemento
aislado, sino el resultado de una atencidn coherente y alineada con las necesidades del
usuario.

El analisis estadistico evidencié una relacion positiva y estadisticamente significativa entre la
percepcion de la calidad de atencién y el nivel de satisfaccidon de los clientes. Esta asociacion
confirma que una mejor valoracion de la calidad del servicio corresponde con mayores niveles
de satisfaccion, aunque dicha relacién debe interpretarse dentro de los limites del disefio
transversal del estudio, sin establecer inferencias causales.

Finalmente, los hallazgos permiten sustentar la necesidad de fortalecer la gestién del servicio
en las clinicas veterinarias de la ciudad Machala, priorizando acciones orientadas a mejorar la
atencién, la comunicacién efectiva con los propietarios de los animales y el seguimiento

posterior a la consulta. Estas recomendaciones se fundamentan en la evidencia obtenida y



constituyen una base practica para que mejore continuamente el servicio, orientada a

consolidar una experiencia del cliente de mayor calidad y satisfaccion.
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