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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de influencia de
la calidad del producto Power Ultra en la satisfaccion de los clientes de la empresa
Inversiones Norvet Sac Trujillo 2018, por lo cual se desarroll6 una metodologia siendo
enfoque cuantitativo, alcance descriptivo correlacional y disefio no experimental. Para la
recoleccion de informacion se aplicd una encuesta en modalidad de Likert a 125 clientes
veterinarios de la empresa, después de analizar la informacién y procesar los resultados, se
ha podido alcanzar los objetivos de manera favorable, determinando el nivel alto de calidad
del producto 76% y satisfaccion del clientes con nivel alto de 78%, por Gltimo se establecio
la relacion de ambas variables arrojando un Spearman de Rs = 0,281 (existiendo una relacién
directa) con nivel de significancia p = 0,001 siendo esto menor al 5 % (p < 0.05), lo que
quiere decir que la calidad del producto influye positivamente en la empresa. Por Gltimo, la
prueba T- student confirmo la Hipotesis, dejando en claro que hay una incidencia positiva
entre las variables calidad del producto y satisfaccion del cliente dentro de la empresa

Inversiones Norvet Sac.

Palabras clave: Calidad del producto, satisfaccion del cliente y posicionamiento.
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ABSTRACT

The objective of this research is to determine the level of influence of the quality of the
Power Ultra product on the satisfaction of the clients of the company Inversiones Norvet Sac
Trujillo 2018, for which a methodology was developed, being a quantitative approach,
correlational descriptive scope and non-explanatory design. For the collection of
information, a Likert survey was applied to 125 veterinary clients of the company, after
analyzing the information and processing the results, it was possible to achieve the objectives
in a favorable manner, determining the high level of product quality 76 % and satisfaction
of the client with a high level of 78%, finally the relation of both variables was established,
yielding a spearman of Rs = 0.281 (there being a direct relationship) with level of
significance p = 0.001, this being less than 5% (p<0.05 ), which means that the quality of
the product has a positive influence on a company. Finally, the T - student test confirmed
the hypothesis, making it clear that there is a positive impact between the variables product

quality and customer satisfaction within the company Inversiones Norvet Sac

Keywords: product quality, customer satisfaction and positioning.
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J

“" CALIDAD DEL PRODUCTO POWER ULTRA'Y SU INFLUENCIA EN LA
4 SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES

UNIVERSIDAD NORVET SAC-TRUJILLO 2018.
PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

En la actualidad las empresas dedicadas a ofrecer productos para mascotas, estan
buscando mejorar la calidad para poder posicionarse en el mercado, la empresa debe
satisfacer las expectativas ante los clientes. Es lo que actualmente lleva al éxito a una
empresa y se llama “Calidad de producto”. Por tanto, es de necesidad de la empresa
tener clientes satisfechos, es por eso que se debe de saber las necesidades y atributos en
los que se fijan para determinar el nivel de calidad que se tiene en él producto. La
calidad, se ha convertido en un requisito fundamental para competir en las grandes
empresas industriales y comerciales dedicadas a cualquier rubro, ya que se ha
demostrado que, teniendo una calidad de producto muy bueno, las ganancias de una
empresa creceran de manera acelerada. De esta forma, la calidad del producto se
convierte en un elemento estratégico que permitira que las empresas duren en el tiempo,

ante un mercado muy competitivo y poco explorado como lo es el de las mascotas.

La calidad del producto empez6 a tomar fuerza y darles un valor agregado a todas las
organizaciones, ya que antes, podian existir negocios, pero como todo marchaba “bien”
no tomaban en cuenta mejorar la calidad del producto al cliente. No se tenia totalmente
considerado en satisfacer sus expectativas del cliente y por ese motivo muchas empresas
dejaron de existir a pesar de los grandes montos de dinero que se invierten en publicidad.
El consumidor de ahora es méas exigente. La calidad del producto se ha vuelto y es
utilizada en las empresas como una herramienta de diferenciacion esencial ante otras
marcas, que permite captar clientes y fidelizarlos. Es por eso que la calidad en el
producto ya sean estos mismos clientes; consumidores directos o indirectos, siempre
tienen que estar satisfechos con lo que adquieran, con el fin de mantener el
posicionamiento del producto o marca de la empresa. La calidad se sustenta
exclusivamente en los aspectos técnicos y asume que todas sus caracteristicas pueden
ser medidas; se basa, principalmente, en que los productos son de calidad porgue tienen

“mas de algo” (un elemento o atributo extra). (Méndez 2012)

Es importante de conocer la satisfaccion del consumidor a través de la calidad del
producto, debido que en toda buena organizacién se tiene que tener en cuenta a los

clientes tanto en la atencion, calidad y precio que incluye el producto para poder de esta

Coronel De La Cruz, C.; Palza Sanchez, H Pag. 13
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manera fidelizar al consumidor haciendo que se sienta importante, pues éstos con sus
compras permiten que las organizaciones sigan existiendo y creciendo, generando de tal
forma beneficios para sus integrantes y a la vez para que sus productos sean mejorados
constantemente. Un consumidor con poder se convierte en un cliente leal, si se les
ofrecen productos calibrados a sus necesidades. Como dijo Gregoria (1993), es mas
costoso perder un cliente, que volver a obtener més. Una persona satisfecha compartira
su satisfaccion con una o mas personas de sus familiares o conocidos, también conocida
como publicidad de boca a boca, de lo contrario, una persona desilusionada puede traer
la posible pérdida de clientes potenciales. Es aqui donde aparece la importancia de la
calidad del producto entre la empresa y el consumidor directo o indirecto, es la Unica
que puede compensar una falla del producto o servicio.

En el mundo la globalizacion ha permitido que los mercados se dinamicen y obtengan
un crecimiento sostenible positivo, pero esto ha generado que las empresas tanto locales
como internacionales estén en un constante trabajo por ser mejores que la competencia
y obtener la satisfaccion de los clientes, que es el objetivo primordial de cada
organizacion; esta satisfaccion también evolucion6 a medida que los clientes tienen mas
opciones de compra, entonces ellos se vuelven en jurados, determinando la calidad del
producto o servicio que una empresa realice, por este motivo es que se tiene que evaluar
constantemente la calidad del producto o servicio que se comercialice en el mercado,
con el fin de satisfacer necesidades y expectativas que conlleven a posicionarse en la

mente del consumidor.

El beneficio que obtiene una organizacion al tener un producto de calidad es la fidelidad
y lealtad, ante una marca que responde a sus clientes con productos de alta calidad para
sus mascotas, esto puede permitir que los clientes promocionen dentro de su circulo
social y asi de esta manera hacer famosa a la empresa y lograr posicionarse en un
mercado competitivo que es el de mascotas. También mejora la productividad y las
ganancias percibidas, ya que el tiempo empleado en gestionar reclamos, devoluciones y
pagos altos por publicidad por la mala calidad del producto; la empresa puede utilizar
ese dinero para futuras proyecciones. Y por ultimo mejora la imagen de la empresa, y

lo posiciona como una de las mejores en el rubro de mascotas.

Coronel De La Cruz, C.; Palza Sanchez, H Pag. 14
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El beneficio de un alto nivel de satisfaccion de los clientes directos e indirectos de una
empresa, es un indicador que la empresa tiene un buen posicionamiento en el mercado
y una economia buena. Por qué un cliente que es cubierto sus expectativas ante un
producto es representacion de un incremento positivo en las ventas para la empresa. Es
por eso que se debe dar prioridad al cliente directo o indirecto, solucionar sus problemas
de manera oportuna. Como también realizar estudios que conlleven a determinar de
manera frecuente el nivel de satisfaccion de un producto ya establecido o un producto
nuevo que recién sale al mercado. Los beneficios encontrados tanto en la satisfaccion
del cliente como en el producto, son diversos, ya dependera de la empresa o institucion

tomar decisiones en cuanto a sus productos o servicios a cambiar.

El Per( ha tenido un crecimiento favorable en los ultimos afios, debido al comercio
interno y externo de la variedad de productos que ofrecen las pequefias, medianas y
grandes empresas, pero siempre han descuidado, debido a la falta de educacion y
desconocimiento la calidad de sus productos o servicios que ofrecen llegando algunas a
caer, no vender y perder sus clientes; caso que no pasa en aquellas empresas peruanas
que si se educan y optan por mejorar sus servicios y productos con el fin de posicionarse

en la mente del consumidor.

Es necesario para una empresa dedicada al rubro de productos de mascotas que se
estudie e investigue de manera permanente los niveles de satisfaccion de los clientes,
con el fin de identificar sus necesidades primordiales y poder competir en el mercado
gue muy poco estudio tiene. No hacer este tipo de estudios e inversiones para las
empresas, puede representar un peligro, debido a que las demas organizaciones luchan
de manera constante para mantener sus productos en el mercado. Dicha investigacion
debe basarse en los principales objetivos, como es determinar los rasgos basicos,
preferencias, desempefio, calidad, diversidad de productos entre otras cosas. De esta

manera se podra determinar la informacion necesaria para tomar decisiones.

Es una necesidad para las empresas pequefias, medianas y grandes que se dedican a
vender productos para mascotas, saber o medir la satisfaccion del cliente directo o
indirecto ante un producto que ellos mismos venden, para poder determinar si la
empresa tiene un producto de calidad bueno, es de vital importancia que las mascotas

respondan de buena manera ante él producto. Este tipo de mediciones debe realizarse
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periddicamente, y mas si hay productos o servicios nuevos que estan queriendo vender.
Una informacion como esta debe ser tomado con todas las medidas de solucion posible,
para evitar errores en el camino y mejorar. Este tipo de necesidad es de vital importancia
para aquellas empresas que desean competir en un mercado paralelo de oferta y

demanda.

La empresa que se investigara es Inversiones Norvet Sac, pertenece al sector de compra
y venta de productos para mascotas, en especial el producto Power Ultra, que es
producto anti pulgas nuevo que la empresa comercializa y vende en Trujillo. ES un
sector en el Per( que se ha vuelto muy rentable, debido a que hay mas personas que
velan por el cuidado e higiene de sus mascotas, y que optan por comprar productos de
calidad que mantengan a sus mascotas en buena forma y salud. Las empresas dedicadas
a este rubro, estdn en una constante competencia de clientes, veterinarias, donde los
precios y la calidad del producto juegan un rol importante para que un cliente tome una

decision para su engreido o veterinaria.

En la actualidad la empresa Inversiones Norvet Sac ha crecido de manera sorprendente
en la ciudad de Trujillo, esta empresa tuvo sus inicios en el afio 2004, acumulado ya una
experiencia en el mercado de 13 afios, en una entrevista personal a la duefia de la
empresa, percibe que los consumidores se sienten identificados con su producto para las
mascotas ya que muestra un cierto crecimiento en ciudades como Lima, Chiclayo y ain
espera ver el crecimiento en Trujillo. EI Power Ultra al ser un producto nuevo y
comercializado por la empresa, ha demostrado ser elaborados por insumos de primera
categoria y con disefios modernos comodos y confortables, ya que estos son realizados
acorde a la necesidad de los clientes para sus engreidos o veterinarias. Para poder captar
mas clientes y posicionarse en Trujillo, el empresario desea saber si los clientes estan
satisfechos con el producto Power Ultra y de esta manera tomar medidas correctivas que
ayuden a posicionar el producto y a la empresa en el mercado trujillano, conociendo que
en estos casos es mas costoso perder un cliente que ganar uno nuevo. Asi mismo se ha
evidenciado que las veterinarias, debido al desconocimiento de los beneficios del Power

Ultra no recomiendan la marca para ser aplicada a la mascota del cliente final.

Por consiguiente, la finalidad de este proyecto de tesis es evidenciar la importancia de

los niveles de calidad del producto y satisfaccion del cliente, que permitira tomar
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decisiones correctas en cuanto a la mejora de los mismos si es que presentaran puntos

débiles o oportunidades de mejora.
Formulacion del problema

¢De qué manera la calidad del producto Power Ultra influye en la satisfaccion de los

clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo 2018?

Justificacion
La presente investigacion se realiza de conformidad con los lineamientos sugeridos por

la Universidad Privada del Norte, por ende, se justifica por los siguientes aspectos segln
Hernandez, Fernandez y Baptista (2005) se justifica:

Desde el punto de vista tedrico el desarrollo de la presente investigacion se justifica
debido a que la empresa Inversiones Norvet Sac necesita incrementar el reconocimiento
de la marca en el mercado y determinar las acciones mas adecuadas para lograr una
satisfaccion en los empresarios y clientes veterinarias que apuestan por la empresa y el
Power Ultra. Para la evaluacion de las dimensiones de la calidad del producto se tomo
como referencia el enfoque de conceptos y teorias actuales que permitan recaudar y

sustentar la informacion.

Desde el punto de vista practico o aplicativo la presente investigacion, se orienta a
evaluar los factores que influyen en la calidad del producto y que repercuten en las
ventas; a efectos de generar acciones que constituyan valor para los clientes, generando
confianza y prestigio en la marca. Esto ayudard a la empresa a determinar el nivel de
calidad del producto Power Ultra que ofrece y saber si sus clientes estan satisfechos con
el efecto que este producto tiene en sus mascotas, en el caso de que este mal, esto
ayudara a tomar medidas correctivas para solucionar los problemas y poder brindar un

producto mas competente que los demas en el mercado.

Con la presente investigacion tiene una justificacion valorativa debido a que se pretende
proponer la implementacion de actividades con el método de Gantt que nos permitira
juntar la informacion y que a la vez permita ofrecer un producto de calidad total

incrementando la captacion de cliente, mejoramiento del clima laboral entre los
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trabajadores del area de ventas, condiciones de trabajo, organizacion y competitividad

empresarial.

Por ultimo, tiene una justificacién académica debido a que la investigacion aplico
procedimientos y técnicas del andlisis de calidad del producto, cuyos resultados
constituyen la base para una mejor toma de decisiones respecto a la oferta y calidad de
servicio que se brinda. También se procedié bajo la metodologia brindada por la
universidad y que esta informacion resulte de beneficioso para estudiantes que quieran

investigar esta materia.
Limitaciones

Una de las limitaciones fue el acceso a la informacion de los clientes veterinarios de la
empresa, el cual se logré superar mandando una solicitud a Norvet Sac, para que nos
brinde dicha informacion. Otra limitacion fue el acceso a teorias, debido a que las
bibliotecas fisicas se encuentran desactualizadas, hecho que se logré superar, mediante

aulas virtuales y repositorio.

Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar el nivel de influencia de la calidad del producto Power Ultra en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo 2018

1.5.2. Objetivos especificos

1. ldentificar el nivel de la calidad del producto Power Ultra de la empresa
Inversiones Norvet Sac Trujillo 2018

2. Describir el nivel de satisfaccion del cliente ante el producto Power Ultra de la
empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo 2018

3. Medir el nivel de correlacion de la calidad del producto Power Ultra en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo 2018
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

2.1.1. Internacional

La tesis titulada Analisis, Estrategias, Plan de Marketing e Implementacion de un
nuevo producto canino EUKANUBA en el mercado ecuatoriano, de Vaca y Zunino
(2014), publicado por la Escuela Superior Politécnica del Litoral. Ecuador. Concluye
que actualmente existe una mayor concientizacion acerca de la buena alimentacién
de las mascotas, asi como sus beneficios y consecuencias. EI mercado de alimento
balanceado para perros se encuentra liderado por ProPac, alimento con una larga
trayectoria en el mercado ecuatoriano, lo siguen ProCan, Nutra-Pro y Royal Canin.
En lo que se refiere a la rama de alimentos SGper Premium, ésta se encuentra liderada
por Royal Canin. El precio es una variable importante en la toma de decisiones de
los clientes, asi como la calidad y el servicio. Las personas que alimentan sus
mascotas con alimento casero, lo hacen por dos razones principales precio y falta de
conocimiento de las bondades del producto Eukanuba, en comparacién a su
competidor directo, Royal Canin, tiene una mejor calidad. En cuanto a precios esta
por debajo de Royal debido a su introduccion en el mercado. Eukanuba es un
producto dirigido para una clase élite, que se preocupa por la salud de sus mascotas
y para criadores de perros. El antecedente contribuye a la investigacion a evaluar la
calidad del producto, con la satisfaccion del cliente que tienen mascotas, y determinar

si es que por conocimiento compran producto o por su calidad que tiene.

La tesis titulada Plan de negocios para implementar una empresa de servicios
integrales para mascotas en Quito, de Benitez (2014), publicado en la Universidad
San Francisco De Quito, Quito, Ecuador. Concluye que existe la oportunidad real
no satisfecha completamente de una cadena de tiendas para mascotas que puedan
brindar todo lo necesario para el cliente duefio de mascotas en la ciudad de Quito.
Actualmente las tiendas de mascotas no brindan todos los servicios en sus locales
que esperan los clientes, y sobre todo lo mas importante: un asesoramiento continto
para sus compras. La estrategia de este proyecto propone que el cliente sienta que
recibe un servicio especializado y oportuno y profesional que le agregue experiencia

a sus compras. Contar con las ventas presupuestadas en el primer afio es clave para
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el éxito de este proyecto, para que permita que se cumplan los objetivos econémicos
planteados. Este proyecto demuestra ser rentable y atractivo para invertir. El
antecedente contribuye a determinar qué valor agregado le falta a la mayoria de
empresas dedicadas al sector de mascotas, y de mostrar que es necesario investigar

este mercado, que en la actualidad se ha vuelto muy competitivo.

La tesis titulada Factores que determinan la lealtad de marca en un producto,
alimento para mascotas, de Barron (2012), publicado por la Universidad Autdnoma
de Querétaro, Santiago, México. Concluye que la lealtad a la marca como tal existe,
sin embargo, es determinante el factor precio del producto, que ha ido disminuyendo
a la lealtad misma. Se diferenciaron 2 tipos de consumidores: Los criadores de
mascotas, que tienen determinantemente definida la lealtad a su marca de alimento
para mascotas, porque tienen la facilidad de adquirirlo sin ningun problema
econdmico y pagan por conservar a sus mascotas en las mejores condiciones y
calidad de vida, incluso para generar con ellas el negocio de comercializarlas. Son
expertos conocedores de los productos, cualidades nutricionales y aspectos
especificos de calidad que benefician a sus mascotas. Este grupo busca en el producto
ver cubiertas todas las caracteristicas que ellos requieren como criadores de
mascotas. Los consumidores generales, que no tienen un sentido de lealtad a la
marca, ya que poseen una mascota sin llegar a tener cuidados especiales ni conocer
detalladamente los productos. Ellos compran el alimento que puedan comprar de
acuerdo a sus posibilidades econdmicas, incluso son los que expresan en las
entrevistas que “Si alguna marca le ofrece un producto bueno a mejor precio si
cambiarian de alimento”. Este grupo de consumidores se identifico como el de mayor
numero. Este antecedente contribuye a diferenciar los diferentes tipos de
consumidores que tiene el rubro de mascotas, para de esta manera poder enfocarse

en el rubro que pretende seguir la investigacion.

La tesis titulada Estudio de pre factibilidad para la creacion de una empresa de
servicio de salud para Mascotas (Perros Y Gatos) En La Ciudad De Quito Mediante
El Pago De Alicuotas Mensuales, de Tello (2012), presentada en la Universidad
Politécnica Salesiana Sede Quito. Quito, Ecuador. Concluyeron que existe un buen

mercado (57%) para establecer una empresa de medicina pre pagada para mascotas
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perros y gatos en la ciudad de Quito. Hay interés del mercado en tener un servicio de
medicina pre pagado para su mascota. Los chequeos de sus mascotas los realizan por
rutina, en el mismo sitio y cada mes o trimestre. El valor que paga el consumidor por
un chequeo va desde los $10 dolares, solo por consulta veterinaria; las medicinas,
vacunas Yy servicio de estética tienen un precio adicional. El valor minimo mensual
fijado por la empresa para brindar el servicio es de $10 ddlares; sin embargo, en las
encuestas se reflejo un descontento por este precio, se sugirio tener un valor menor.
Este antecedente contribuye a la investigacion, determinando una necesidad por los
duefios de mascotas en que exista empresas dedicadas a este rubro y que los

productos sean de calidad para sus engreidos.

Los antecedentes internacionales mencionados por los autores, se relacionan mucho
con la investigacion que se pretende llegar a realizar, determinando que el mercado
de las mascotas, es un mercado competitivo y que necesita ser estudiado de manera
detallada. La satisfaccion dependera del intermediario, que en este caso es el duefio.
Los productos mejoraran a las mascotas, pero depende de la percepcion del cliente

ver ese cambio, para fidelizar con el producto que se pretenda colocar en el mercado.

2.1.2. Nacional

En la investigacion cientifica titulado Calidad de servicio y lealtad de compra del
consumidor en supermercados Limefios, de Roldan, de Lavado y Mufios (2013),
publicado en la Pontifica Universidad Catolica del Per(, Lima, Peru. Se determin6
que hay una fuerte asociacion entre la calidad de servicio percibida por el cliente y
su lealtad de compra, lo cual no se pudo demostrar a nivel de cada supermercado
limefio, debido a que las caracteristicas de la muestra no permitieron realizar algun
tipo de andlisis comparativo. La calidad de servicio tiene mayor asociacion con la
lealtad como intencién de comportamiento, frente a la lealtad como comportamiento
efectivo. Los consumidores de los supermercados mostraron una percepcion
favorable hacia la calidad, asi como altos niveles de lealtad, considerando la amplia
oferta existente. Los factores de calidad de servicio que se encuentran mas
relacionados con la lealtad, medida como intencion de comportamiento, son las
dimensiones de politicas y evidencias fisicas. Las mujeres mostraron una mayor

lealtad hacia los supermercados que los varones, desde el enfoque de lealtad como
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intencion de comportamiento; en tanto que, desde el enfoque de lealtad como
comportamiento efectivo, las mujeres mostraron menor lealtad. El antecedente
contribuird a determinar nivel de lealtad del cliente. La oferta es otro punto
importante que se debe tener en cuenta al momento de trabajar con las empresas, €s
por ello de vital importancia tomar este antecedente al momento de fundamentar los

resultados.

En la investigacion titulado La calidad de servicios y ventas en el area de atencion
al cliente en la veterinaria Pet’S Family EIRL Chiclayo 2016, de Olortegui (2016),
publicado en la Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo, Perd. De acuerdo al
coeficiente de correlacion de Pearson, existe una relacion altamente significativa
entre la calidad de servicio y las ventas de la veterinaria, debido a que los resultados
estadisticos indican un coeficiente de .098. La calidad de servicio que ofrece la
empresa se diagnostica que es alta, debido a que un 75% de los clientes indica estar
totalmente de acuerdo en que la Veterinaria ofrece servicios de calidad. El nivel de
ventas de la Veterinaria es medio, debido a que el 59% de los clientes indica estar de
acuerdo con las técnicas y actividades de ventas que ofrece el personal de la
organizacion los factores que afectan las ventas en la veterinaria son la presentacion
de los productos, el 30% de los clientes indica estar totalmente en desacuerdo en que
la fuerza de ventas realiza un adecuado manejo de la presentacion de los beneficios
de los productos. Otro factor que afecta las ventas es la argumentacion, el 25% de los
clientes manifiesta estar totalmente en desacuerdo con el manejo de argumentos de
los servicios y tratamientos para las mascotas. El factor mas critico se constituye en
el cierre de ventas, el 100% de los clientes afirma estar totalmente en desacuerdo en
que la veterinaria realiza un seguimiento del cliente. El antecedente contribuye a
verificar que las clinicas veterinarias, no informan de la calidad de los productos que
venden a sus clientes, el cual hace que los que producen tengan menos ventas sin

importar que la calidad sea muy buena.

La tesis titulada Family Pet Supermercado Para Mascotas, de Ruiz, Machengo y
Miranda (2012), publicado por la Universidad Catolica del Perd. Lima, Perd.
Concluye La aceptabilidad del negocio se sostiene en que el 97% de las personas

encuestadas encuentran necesario contar con un lugar que integre todos los productos
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y servicios para su mascota. El nivel de inversion mensual de los encuestados
asciende a S/. 140 en promedio, lo que demuestra que habra disposicion para gastar
en los productos y servicios como los que ofrecerd. Family Pet destacara entre sus
competidores debido al desarrollo de la marca propia mediante las estrategias
promocionales que se estableceran. El formato de supermercado que ofrece Family
Pet serd un aspecto valorado por el cliente debido que le da la practicidad y
comodidad al hacer sus compras. El inversionista que apueste por aportar capital para
iniciar las operaciones de Family Pet, contara con una Tasa Interna de Retorno del
24% con un objetivo comercial a dos afios, la cual es atractiva rentablemente para un
supuesto inversionista de riesgo que tenga una expectativa de rentabilidad de 20%.
El antecedente contribuye a determinar que en la actualidad el mercado de productos
para mascotas ha crecido y que lleva a la necesidad que empresas como la de estudio
se especialice mas en sus productos como el Power Ultra, para la captacion de

clientela.

La tesis titulada La Gestion del servicio como propuesta de mejora para la
satisfaccion del cliente caso: Museo San Francisco de Lima, de Farfan (2015),
publicada por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, de Lima, Peru, precisa
que el museo de san Francisco de Lima tiene necesidades particulares que merecen
ser atendidas de acuerdo a su realidad y necesidad. La satisfaccion de los trabajadores
representa un 58.1% mientras que el 69.69% es el nivel de satisfaccion de los clientes.
Los visitantes se sienten satisfechos cuando sus expectativas son cubiertas y
superadas ya que los trabajadores ofrecen un servicio de calidad cuando el servicio
es gestionado adecuadamente, La guia de gestion es un instrumento que permite
revisar el proceso para implementar la propuesta del SGC ISO 9001:2008. El museo
de San Francisco de Lima disefia e implementa el manual de calidad con el fin de
entender y satisfacer las expectativas y necesidades de sus clientes. El antecedente
contribuye a la formulacion y el disefio de indicadores son indispensables para medir
y evaluar los niveles de satisfaccion y gestion de los clientes reforzando a la empresa
de servicios cada vez que se lleva un trato directo, “face to face” e interactivo con los

clientes.
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Los antecedentes nacionales, concuerdan al concluir que la calidad es importante en
una empresa, debido a que por medio de ello se mantendra la lealtad de compra del
consumidor, El autor Olortegui, también menciona que el mercado de las mascotas
es un mercado muy amplio y de grandes ganancias, solo depende de los productos
que se vendan y empleen en el tratamiento y de la calidad de la atencién. Muchos de
los compradores desconocen de los beneficios de cada producto, y muy pocas
veterinarias indican eso por el motivo de vender productos baratos y obtener grandes

ganancias, sin importar del efecto que el producto tenga en la mascota.

2.1.3. Local

La tesis titulada Calidad del producto y su influencia en la compra de calzado para
damas entre 20—39 afios en el centro comercial La Alameda en el Distrito de Trujillo.
— 2015, de Cdérdova y Quezada (2015), publicado por la Universidad Antenor Orrego,
Trujillo, Perd. Concluyo en la relacion de influencia entre la calidad del producto y
compra de calzado para damas entre 20-39 afios es evidente y Idgica, ya que nuestro
estudio estadistico por medio de la realizacion de chi cuadrado nos permitid observar
y analizar que influye de manera significativa la calidad del calzado en la compra.
La calidad del calzado en su dimension técnica, nos define que el material del calzado
es resistente, durable y confortable. La calidad de calzado en su dimension humana,
concluye que las damas estan conformes con la atencidn que brinda, ya que son
amigables y tienen predisposicion de atenderlas y servirlas, y que la actitud es
positiva. La calidad de calzado en su dimension econdmica, se concluye que el precio
que se paga por el calzado si corresponde con la calidad obtenida por lo que las damas
de estas edades estan convencidas que el Centro Comercial La Alameda es un
excelente lugar de compras. El nivel de satisfaccion, respecto a la calidad del calzado
para damas que se oferta en el Centro Comercial La Alameda es alto, por la variedad
de modelos, calidad de insumos y precios razonables. El antecedente contribuye a la
investigacion a fundamentar la influencia que tiene la calidad del producto en la
satisfaccion del cliente, y de la misma forma fundamentar en la presente

investigacion a realizar.
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La tesis titulada La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de casa verde
gourmet en el aeropuerto Carlos Martinez de Pinillos Distrito de Huanchaco, de
Sevilla (2016), publicado por la Universidad Nacional de Trujillo, de Trujillo, Peru,
define que La buena calidad de servicio es percibida con un valor significativo para
los clientes en las dimensiones de tangibilidad, capacidad de respuesta y empatia.
.Los clientes cuando perciben un servicio de calidad es donde resaltan los indicadores
de calidad en la apariencia de los empleados, las instalaciones y en general el buen
trato de los colaboradores con los clientes el indice de satisfaccion de los clientes es
buena, puesto que ha logrado satisfacer las expectativas de los clientes en un 87%, la
calidad de servicio influye significativamente en la satisfaccion de los clientes siendo
un 80% de los clientes que afirman estar satisfechos y sus variables presentas una
correlacion de influencia alta, segun el coeficiente de Pearson, el posible indicador
que crea insatisfaccion en el cliente es la fiabilidad ,puesto que no es capaz de cumplir
con alguna promesa ofrecida. El antecedente contribuye que calidad de servicio de
los colaboradores influye significativamente en la satisfaccion del cliente teniendo
en cuenta siempre cumplir con las promesas ofrecidas y la apariencia de los

colaboradores es un factor muy importante, que aportara a la mejora de la empresa.

En la tesis titulada Estrategias de mezcla de marketing y su influencia en el
comportamiento de compra de los consumidores de Oechsle del distrito de Trujillo
2015, de Santos y Parimango (2015), publicado en la Universidad Privada Antenor
Orrego, Trujillo, Pert. La mezcla de marketing empleada por la tienda Oechsle posee
fortalezas respecto a producto, precio y promocion; lo cual incentivan al aumento del
comportamiento de compra de los clientes, lo cual es respaldado por una herramienta
financiera como es la tarjeta Oh que facilita a los clientes acceder a promociones y
precios especiales. Sin embargo, los clientes no se encuentran satisfechos del todo
con respecto al factor ubicacion. De la investigacion realizada se observa que el
comportamiento de los clientes al visitar la tienda Oechsle lo realiza por aprovechar
las promociones exclusivas y ver opciones para comprar; y gastan en promedio de
S/. 151 a S/. 200 cada dos meses. Por lo que se concluye que la empresa tiene buena
aceptacion de sus promociones y precios, puesto que los clientes compran una
cantidad de dinero en promedio de S/. 175 con una frecuencia considerable. Dado

que la mezcla de marketing de preferencia para los clientes es precio — promocion,

Coronel De La Cruz, C.; Palza Sanchez, H Pag. 25



J

“" CALIDAD DEL PRODUCTO POWER ULTRA'Y SU INFLUENCIA EN LA
4 SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES

UNIVERSIDAD NORVET SAC-TRUJILLO 2018.
PRIVADA DEL NORTE

se concluye que los clientes afiliados a Oechsle se encuentran satisfechos con la gama
de promociones y precios atractivos que se les brindan, sin embargo, los clientes
ocasionales no pueden aprovechar ciertas promociones u ofertas. De los clientes de
la empresa Oechsle se observa que un porcentaje del 69.67% si cuenta con tarjeta Oh
mientras que un 30.33% no se encuentra afiliado. Por lo que se concluye que gran
namero de clientes opta por afiliarse a las tarjetas Oh para aprovechar las ofertas
exclusivas y el financiamiento de sus compras. El antecedente contribuye a tomar
estrategias de marketing en la presente investigacion que contribuya a su mejor

desarrollo e enriquecimiento.

La tesis titulada La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente del area de
operaciones del Banco de Crédito del Per(, de Carrera (2015), de la Universidad
Nacional de Trujillo, de Trujillo, Perd. Afirma que existe una relacion directa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente. La insatisfaccién que tienen los
clientes es la mala distribucion de las ventanillas para cada categoria siendo la
ventanilla C la que cuenta con mayor concurrencia diaria. Otro punto importante que
refleja la insatisfaccion es la falta de conocimientos de parte de los promotores sobre
tarjetas de crédito que ofrece el banco y por ultimo se refleja un malestar con los
equipos informaticos con los que se desempefian los promotores. Los aspectos que
inciden en la calidad de la atencion, servicio de los promotores son: el grado de
servicio del promotor en la gentileza, honestidad, respaldo con su buena capacitacion
en las operaciones que realiza diariamente, demostrando que son profesionales
calificados. Finalmente, la prospeccién actual de los clientes es muy buena por el
trato amable y cortés, considerando que el personal muestra interés. El antecedente
contribuye que para tener clientes satisfechos los colaboradores deben inspirar
confianza y demostrar intereses y atender de una manera eficiente a un cliente,
resultando de gran ayuda para nuestra investigacion pues necesitamos establecer un
nivel de competencias y capacitaciones que nos permitan tener un personal con

servicio eficiente en la empresa.

Los antecedentes concuerdan al mencionar que las empresas necesitan de dos
aspectos importantes en su organizacion, que es la calidad y el servicio. Al tener los

dos con niveles de calidad buena, ayudara a la organizacion al crecimiento. Para este
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trabajo que se trata de un producto se tomo en consideracion la tesis de Cordova y
Quezada, que las dimensiones se asemejan a lo que se pretende llegar a investigar,

modelo que servira para determinar la encuesta.

2.2. Bases tedricas

Para poder construir el marco conceptual se usé el Método de mapeo, el cual esta
compuesto por definiciones, dimensiones, medicion y modelos. Adaptado de Herndndez
Sampieri, R., Fernandez Collado, C. y Baptista Lucio, P. (2010)

2.2.1.1. Calidad: Generalidades
2.2.1.1.1 Definicién de Calidad

Gomez (2013), en las empresas para que haya calidad es necesario que tenga
propiedades y caracteristicas especiales que le confieren capacidad de satisfacer
necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con expectativas que se dan del
momento. La calidad empieza desde los materiales que se usan en un
determinado bien, hasta la atencidn que se les brinda a los consumidores finales,
Es necesario que se tome en cuenta siempre los gustos de los clientes para
determinar si el producto es realmente es de calidad, o que cualidades podrian
hacer que este producto se vuelva de calidad, debido a que es los fines que toda
empresa desea diferenciar. La calidad muchas veces es sinénimo de diferencia
de toda organizacién, y para algunas deben cumplir estdndares como lo
menciona la 1ISO 9000, que en la actualidad es lo que mas se aplica a nivel

internacional en los mercados.

Si todas las empresas evaluaran la calidad de los productos que venden y ofrecen
el nivel de excelencia, tendrd mucho beneficio por que se determinara si la
empresa cumple con todas las expectativas que ellos requieren y necesitan.
Representa, al mismo tiempo la medida en que se logra dicha calidad para la
empresa. Asi como menciond el autor anterior GOmez sobre las caracteristicas y
cualidades que deberia tener un bien para ser considerado de calidad. Esté
también se relaciona con la teoria actual y menciona que no solo basta tener
cualidades y caracteristicas, si no tener estandares de calidad considerados de

manera internacional, ya que un producto que es considerado de calidad por

Coronel De La Cruz, C.; Palza Sanchez, H Pag. 27



J

“" CALIDAD DEL PRODUCTO POWER ULTRA'Y SU INFLUENCIA EN LA
4 SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES

UNIVERSIDAD NORVET SAC-TRUJILLO 2018.
PRIVADA DEL NORTE

medio de estos estandares les dard mayor seguridad y aumento a las expectativas
del cliente. (Horovitz, 1994)

Precisamente uno de los estandares que mencionaba el autor era las normas 1SO,
que es reconocido a nivel mundial, como estandares de calidad, es decir aquellas
empresas que se sometan a estos estandares, podrén ser llamadas empresas de
calidad. Un producto vendido en el extranjero podra ser competitivo al igual que
un producto europeo, si cumple estos estandares. Asi como mencionaron los dos
autores anteriores GOmez y Horovitz, que es necesario tener cualidades y
caracteristicas, para la norma ISO 9000, también es necesario que aparte de lo
mencionado se cumplan los estandares y que se actualicen cada afio con el fin
de que el cliente cuando compre, sepa que se estd llevando un producto de

calidad al precio justo y asi se pueda posicionar en el mercado. (1SO 9000, 2000)

También se podria decir que la calidad son elementos y caracteristicos que se le
atribuyen y que, si los tiene, podrian ser Ilamados productos o servicios de
calidad entre ellos estd la rapidez, buen trato, capacitacién y compromiso
organizacional si los clientes tienen una buena percepcion de ello, la calidad
lograra que el negocio crezca, Para muchas empresas es demasiado costosas a
veces invertir en cumplir estandares, por la capacidad econémica que tiene,
entonces se deberian basar en los elementos basicos, para poder captar, la mayor
clientela posible. Porque si es de calidad en sus elementos basicos, asegura un
buen posicionamiento en el futuro, evitdindose que la empresa tenga resultados
negativos, se podria decir que las teorias mencionadas anteriormente incluido la
norma ISO se relacionan, porque todos tienen un fin que es el cliente, y
dependera de ellos la realizacion y veredicto final de calidad. (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1993)

2.2.1.1.2 Tipos de Calidad
Segun Goémez (2013), menciona los siguientes tipos de calidad que se deben
tener en cuenta en una empresa:

e Calidad que se espera: Se da cuando existen propiedades especiales que los

clientes cree que encontraran. Cuando el cliente logra encontrarlas, se queda
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totalmente satisfecho, pero cuando cree no encontrarlas, la empresa pierde no
solo un cliente, si no la posibilidad de seguir vendiendo sus productos. Es por
ello importante determinar queé tipo de calidad es lo que espera la empresa, y
que tipo de calidad ofrece la empresa, si la empresa no ofrece una buena
calidad, lo que se espera es que las ventas de la empresa disminuyan, el
posicionamiento disminuya y que con el tiempo la empresa no exista o genere
mas gastos que ganancias. Por ejemplo, sale al mercado la mejor consola
actualizada, pero cuando el cliente lo compra o lo observa se da cuenta que
no era la mejor consola que esperaba, y por ende prefiere elegir otra opcion
de video juego.

e Calidad que satisface: Se da cuando existen propiedades especificas u
objetivas que deben tener un producto, si este producto cumple con eso, la
expectativa del cliente queda satisfecho, por lo cual quedara satisfecho en su
totalidad. La calidad que sé satisface, es uno de los tipos de calidad méas
comun, y que toda organizacion ha encontrado. A comparacion de la calidad
que se espera, la calidad que satisface, ya va a un mercado objetivo, con
ciertas caracteristicas y cualidades estudiadas y que cumplen con los
requeridos por el cliente. Por ejemplo, los celulares son estudiados
detalladamente para satisfacer necesidades especificas del mercado, y buscan
satisfacer esas necesidades, no esperando lo que ellos desean o esperaban.

e Calidad que deleita: La calidad que deleita supera las expectativas de las
personas que concurren a adquirir un bien tangible o intangible. Esta es la
Unica calidad que las personas valoran de lo tangible e intangible. También
es cierto que toda aquella calidad que se realiza, pero no se necesita es un
gasto inutil de tiempo y dinero, lo cual conlleva la fidelizacién permanente,
reduccion de costos a largo plazo entre otros beneficios. Uno de los ejemplos
de empresas que tienen este tipo de calidad, son los Apple, que busca no solo
vender ni satisfacer, si no deleitar con su producto, ya que para ellos es la
Gnica forma de seguir posicionados en el mercado es deleitando a sus

consumidores potenciales.
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La calidad que plante el autor hace referencia a la percibida y que a diferencia
del autor Matos que se mencionara a continuacion, hace referencia a aquellos
tipos de calidad, pero que en materialidad se puede percibir. Pero que unidos los
dos conceptos crean un criterio general de calidad, debido para que un producto
sea de calidad tiene que notarse por fuera y ser comprobada en su mismo uso, si
cumple estos dos requisitos es considerado calidad. Pero como tipos de calidad
se separan para futuras investigaciones que pretenden evaluar la percepcion y el
contacto con el producto en general. Toda empresa esta en busca de calidad, pero
depende de ella mejorar sus procesos para encontrar ese punto, sin mencionar

los estudios de mercado que se deben de realizar a ello.
Para Matos (2010), menciona los siguientes tipos de calidad

eCalidad en el disefio. su Calidad dependerd de la viabilidad de fabricar y
producir el producto segun las especificaciones planificadas. Muchas veces las
organizaciones toman desapercibido estos puntos y dejan la calidad del disefio
como un punto a parte, dejando que la calidad se pierda. La percepcion del
cliente exigente se percatara de este tipo de funciones incompleta y dejara de
lado el producto. Esto también hace relacion a las normas estandares que se
cumplen, uno de las méas conocidos es como se menciono en la teoria anterior
de las Normas ISO. Para que el disefio este completo dependera mucho de las

especificaciones que se pretenden conseguir dentro de la organizacion.

eCalidad en el producto. En la evaluacion de la calidad de un producto se deben
evaluar muchos indicadores, uno de ellos y muy importantes es la calidad: es
la medida en que un producto corresponde a las especificaciones y expectativas
del cliente, como lo mencionaron Gomez en su teoria de calidad. La calidad
de funcionamiento también es importante determinarlo, porque dependera del
funcionamiento y duracién de estos productos, para la satisfaccion de las
expectativas del cliente. Para diferenciar un servicio, es importante determinar
que para que un producto se venda, se necesita también de un servicio de
calidad que satisfaga al cliente. Es por ello que los dos deben estar fusionados,

para gque el cliente quede satisfecho en su totalidad.
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eCalidad en las compras. Es necesario que los insumos que se utilizan en un
producto, sean buenos y de calidad, esto asegurara que el producto o servicio
que se pretende vender llegue a cumplir las necesidades que espera el cliente.
Muchas veces las empresas deciden ahorrar y escatimar costos, para que suban
sus ganancias, pero no se dan cuenta que le quitan la esencia del producto al
disminuirle la calidad material. Las empresas deben considerar que méas que
unas ganancias del momento deben fidelizar al cliente en todo aspecto, para
que de esta forma el cliente permanezca comprando productos de la empresa.
La calidad en las compras, también es supervisado por las Normas 1SO, que al
no ser cumplidas en empresas grandes acarrea sanciones significativas para la

organizacion.

Los tipos de calidad, no hacen referencia a un producto o servicio en comun, si
no a los atributos y caracteristicas que tengan, es de importancia determinar estos
tipos de calidad para determinar un mejor resultado en la investigacion. Segun
el autor la calidad es muy importante porque permite satisfacer necesidades
inmediatas, y que si hay una buena calidad se podria ahorrar dinero, tiempo y
otros gastos. Las buenas aplicaciones de estos conceptos llevan al buen
posicionamiento de cualquier empresa. El deseo de toda organizacion es tener
una calidad que deleita, pero para ello tiene que tener una serie de procedimiento
y estandares, es un proceso que toda organizacion sufre en el transcurso, y que,
si se aplica los conceptos de Matos en lo material, llegaran a contribuir a una
buena calidad.

2.2.1.1.3 Importancia de la Calidad

En la actualidad, los clientes se han vueltos mas exigentes en el mercado,
demandando que los productores no solo le vendan productos, sino productos de
calidad, para que asi en un mercado competitivo ellos elijan la mejor opcién que
satisfaga sus necesidades primarias. En los afios 80 esto no pasaba, debido a que
la gente no tenia muchas necesidades y solo se conformaban con lo que el
productor ofrecia, limitandose a satisfacer sus necesidades. Antes que la

necesidad existia primero la satisfaccion en los precios, debido a que mayor
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cantidad de adquisicion, mayor satisfaccion del cliente, estos papeles fueron
cambiando a medida que evoluciono las preferencias y exigencias del mercado.
Empresas que no brinden la calidad necesaria tendrd que dejar el mercado,

debido a que no tendra las ventas que pueda cubrir su negocio. Nebrera (2011)

Debido a esta gran evolucion sobre las necesidades del mercado, las empresas
deben estar en constante mejora, y evaluarse de manera permanente en temas de
calidad, debido a que sera su carta de presentacién, debido a que no importa el
tamafo de la organizacion, si este cumple con todos los estandares de calidad
tendra muchas mas utilidades que las empresas grandes. La calidad hoy en dia
es importante, porque es el emblema que toda organizacion quiere llevar, porque
significa que dentro de esa empresa hay una buena gestion, el cual le da
estabilidad y seguridad a los clientes de querer comprar el servicio o el bien.
Como menciono el autor Nebrera en su teoria anterior que para que todo esto, se
realice ha pasado muchos afios en un constante cambio de mejora para las
organizaciones y que ha servido para tener constantes mejoras en el criterio de
calidad, que, en relacién a la teoria presente, estos nuevos conceptos han
mejorado y que seguirdn mejorando a medida que las exigencias de los clientes

evolucionen. Gomez (2013)

2.2.1.2 Dimensiones

La calidad hoy en dia para muchos autores es importante siempre y cuando se
pueda medir o relacionar. Es por ello que se citara los siguientes autores que

mencionan las dimensiones de manera técnica y especifica.

Monteferrer (2013), nos menciona las dimensiones que se van a utilizar en la

presente investigacion de tesis de las cuales se menciona a continuacion:

e Producto Basico: Es el beneficio del producto esencial, que lo hace valioso para
el consumidor, ya que cubre una necesidad. Si por ejemplo hablamos de una
bicicleta, el beneficio principal es poder ir de un sitio a otro, cuando tu decides.
En esta dimension se puede apreciar indicadores como lo que es caracteristicas

funcionales, valor percibido e insumos.
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e Producto Real: En este caso es el producto tangible, es decir el producto
hablando de él de forma fisica. De esto también podemos sacar cualidades
diferentes a las del Producto Bésico. Siguiendo con el ejemplo de la bicicleta,
en este caso seria el propio producto, es decir el cuadro, ruedas, pedales, grupo
de engranaje, etc. Esto es visible a nosotros y puedes tocarlo, verlo, olerlo, etc.
Este nivel es el que el consumidor generalmente pensard que es nuestro
producto a la hora de pensar en el mismo. En esta dimension se rescata los
siguientes indicadores como es la marca, etiquetado, envase, disefio y estilo.

e Producto Aumentado: Este nivel habla de la parte no fisica del producto.
Normalmente es el valor afiadido que le aumentamos a dicho producto. Esto
pueden ser servicios de apoyo como de instalacion o postventa. Esta parte es
una forma importante de afiadir al producto basico y al producto real otros
servicios que necesita el cliente. En esta dimension se rescata los indicadores

que es servicio post venta, permisos y garantias.

Pérez (2013), menciona que para conseguir una buena calidad hay que tener en

consideracion tres dimensiones basicas de la calidad:

« Dimension técnica: esta dimensién hace referencia a lo cientifico y
tecnoldgico, es decir un producto debe estar en constante mejora continua, para
satisfacer las necesidades del mercado. Por ejemplo, con los celulares, se
pronosticd por la evolucion de la tecnologia, una variacion de los equipos en
un promedio de 6 meses, con nuevos aplicativos que fueron creados por la
necesidad del mercado es una tendencia que siempre va ir evolucionando, y a
que empresa que no lo haga se mantendra fuera del mercado local. Otro de los
ejemplos podria ser los productos, para animales que se busca mejorar la
formula en hechos cientificos para que la mascota se sienta mas conforme con
el producto. En pocas palabras la empresa para mejorar su calidad tiene que
estar pendiente de la evolucion de los mercados.

» Dimension humana: Cuida las buenas relaciones entre las personas y empresa,
buscando antes que las ganancias satisfacer las necesidades de los
consumidores, muchas veces se ha visto empresas que han ido de cayendo por

su factor inhumado de ver las cosas. Es decir, productos de primera necesidad,
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lo venden a precios altos, dejando que un cierto mercado quede sin ser
atendido, un ejemplo muy claro tenemos las empresas farmaceuticas. Pero hay
instituciones que velan primero por la necesidad del cliente
independientemente si realmente pueden pagarlo. Entre ellos tenemos a la
comida rapida, los servicios de educacion, etc. Se determina como factor
fundamental la dimension humana y que en conceptos de calidad como se
mencionaron anteriormente uno tiene que cumplir primero con las expectativas

del cliente, y tu negocio se movera solo.

« Dimension econdémica: Intenta minimizar costes tanto para el cliente como para
la empresa, debido que, al contar con una buena calidad, se podria reducir
gastos que mayormente son incurridos por tener que promocionar en un espacio
publicitario la marca. Para el autor Pérez es de vital importancia determinar
estos puntos que llevan a generar beneficios a largo plazo en la institucion, las
dimensiones econémicas, también traen beneficios al cliente, porque por medio
de ello se sabra que el producto que se venden es de calidad y en una posible
demanda del producto, los precios lleguen a bajar para cubrir la demanda. Esta
dimension a diferencia de las que se mencionaron anteriormente, tiene un
realce en la empresa, porque por medio de ello se sabra si el cliente queda

satisfecho, y recomienda a la empresa con sus conocidos

Segun Garvin (2016), es importante la medicion de la calidad y mas si tienes
indicadores que satisfagan sus necesidades, a comparacién de la teoria
mencionada por Pérez, que solo lo ve desde 3 puntos de vista que son muy poco
genéricos para investigaciones, la teoria de Garvin es una teoria completa que se
base en los productos y como es que la calidad de estos mismos debe de ser
percibidos por los clientes potenciales. Es importante mencionar que las empresas
deben estar en un constante cambio para adaptarse en el mercado, a continuacion,

se menciona lo siguientes dimensiones de Garvin:

o Desemperio: se trata del funcionamiento que tiene los producto o servicios
brindados y que son percibidos por los clientes de una buena manera o de una
manera ineficiente. En este punto las empresas deben tener mucho cuidado

debido a que si lo que ellos ofrecen no cumplen en su desempefio, muchas
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veces van a tener que devolver el producto generando no solo un sobre costos
por la mercaderia devuelta, si no una mala fama del producto. Muchas veces
hay empresas que han tenido grandes pérdidas por el mal funcionamiento de
sus equipos y eso depende de la rentabilidad de una institucién, por ejemplo,
los celulares de lo que mas se espera es que tenga una buena capacidad,
procesador rapido, bateria con mas duracién, Si eso no cumple en su

desempefio bésico, la empresa perdera no solo un cliente si no una venta mas,

e Caracteristicas: Este punto son adicionales al desempefio, en muchos casos
depende de los atributos o condiciones adicionales que tiene el producto y que
al disefiarlo tiene que ser especifico para que el que compre estos productos
tengan la necesidad y quieran adquirirlo. Las caracteristicas son esenciales para
medir, porque dan la base de la necesidad de un producto. Muchas empresas
carecen de dar especificaciones y mas caracteristicas a su producto. Un ejemplo
también son los celulares, que como caracteristicas adicionales llegan a ser
fundamentales para las empresas, solo especifican a lo que ellos convienen,
pero no los defectos que estos celulares puedan tener claramente, no les importa
que el producto deje de funcionar o que no cumpla las expectativas de los

clientes.

e Fiabilidad o confiabilidad: La fiabilidad se refiere a la probabilidad de
funcionamiento sin fallas o dafios por un determinado periodo de tiempo, o que
el producto tenga una garantia que permita el cambio inmediato. No todas las
empresas dan una fiabilidad al cliente, y esto es debido a que no pueden cubrir
costos adicionales para mantener su garantia. Para que el producto tenga éxito
en el mercado la confiabilidad del bien debe ser méximo dos afios y minimo 6
meses dependiendo del producto o servicio o mercado objetivo, debido a que
eso es lo que una persona de promedio bajo realiza para cambiar un producto.
Si en ese tiempo no presento fallas, beneficiara a la empresa. Las empresas en
primera instancia deben demostrar seguridad, para que exista la confianza

debida y asi poder fidelizar al cliente

o Conformidad al disefio: refleja el grado en el que las caracteristicas del

producto responden a patrones formales. Esta dimension corresponde al
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concepto de calidad como cumplimiento de especificaciones. En general, las
definiciones de calidad de los gurUs se enmarcan en este concepto, y es también
el tema principal para la aplicacion de las normas de la gestion de calidad, tales
como I1SO 9000, En este mismo concepto mencionado anterior mente, para que
un disefio este completo, debe cumplir estos estandares que aseguren la calidad.
Muchos productos son lanzados al mercado sin cumplir estos estandartes, y han
tenido prejuicios econémicos en gran escala, uno de los mas claros fueron los
celulares Samsung 7 y 5 que salieron defectuosos, por no cumplir los disefios
especificos. Tiene una relacion con la dimension de Pérez, a la que se refiere a
la tecnologia y la ciencia, porque mucho depende de estas dos ramas para que
el producto sea competente en el mercado.

e Durabilidad: Se refiere al periodo de vida atil del producto, o las estipulaciones
que ellos dan, eso depende muchas veces del producto que se adquiere, los que
son de consumo tiene una fecha de vencimiento, los que son materiales como
los celulares un tiempo de vida electronica, lo que es ropa mayormente son por
temporadas en algunos mercados de clientes exigentes, los muebles son hasta
que tenga apariencia vieja, los terrenos son indefinidos y se sobrevaloran. La
durabilidad de los productos y servicios siempre seran variables y que muchas
veces no se menciona al momento de ser ofrecidos, porque en algunas

ocasiones depende de como las personas lo vean.

o Calidad de Servicio: Se trata de la atencidn que se le brinda al cliente y si este
satisface al cliente de manera directa o indirecta, como lo menciona el autor
anterior en su dimension del producto, que muchas veces para vender un
producto se requiere del servicio y si este llega al cliente, la compra se realizara
de manera inmediata el cual permita satisfacer las necesidades del cliente de
manera oportuna. Muchas veces se tienen productos de alta calidad, pero
tenemos un servicio de atencion pésimo, que en vez de llamar clientes estos la
aleja de manera sorprendente. Estos casos lo podemos ver en empresas
distribuidoras, donde la calidad de cada producto esta asegurada, pero los
vendedores no saben llegar al cliente, haciendo que el producto pierda su valor

en el mercado.
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e Estética: Es una dimension subjetiva que alude a la forma en que el producto
es percibido por los sentidos, cultura e inteligencia. Muchas veces se han visto
productos y servicios de calidad, pero por el tema de la estética no ha podido
Ilegar al mercado. La estética juega un factor importante, puede faltar algunos
atributos, pero si el producto se ve bien, tiene tendencia a ser comprado en el
mercado. Algunas empresas han creido convenientes, antes de sacar un
producto ver la imagen que este tiene, y como es que lo percibe los clientes.
Uno de los casos mas mencionados son la estética de los celulares, de pasar a
ser un celular con teclado y pequefio a un celular tactil y de estética
predominante.

e Percepcidn: Es la impresion que se forma el cliente de un producto o servicio
como resultado del uso. En muchas ocasiones como lo menciona el autor Pérez,
que lo que se busca es satisfacer las percepciones de los clientes, si este no se
cumple, la tendencia es que se va asumir muchos costos y gastos que la empresa
tendrd que asumir, relacionadndolo directamente con las ventas que pueda
obtener en la organizacion. También se perderia clientes y no se llegaria al
objetivo, teniendo en cuenta siempre que es mas caro perder un cliente que la
misma venta por ingresos que la empresa pueda obtener. Por eso al momento
de que se saca un producto siempre se tiene que determinar la percepcion del
cliente ante un nuevo producto y sus expectativas, para que el producto o

servicio cumpla.

2.2.2.1 Satisfaccion: Generalidades
2.2.2.2.1 Definicién de satisfaccion

En la actualidad donde el campo empresarial, cada vez se vuelve mas
competitivo, y que estudiarlo no es un lujo, porque depende de ellos el
crecimiento y subsistir de los negocios. En este aspecto de estudio nace la
necesidad de las empresas en determinar qué tan rentables son, y eso no depende
necesariamente de cuanto ganen si no de que tan posicionados estén en el
mercado interno, y para ello es necesario que muchos de estos empresarios
comiencen a hacer estudios de Satisfaccion como lo mencionan los siguientes

autores expertos en la materia de satisfaccion del cliente.
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La satisfaccion es una sensacion de placer o de decepcion que tiene el cliente
ante un producto, comparandolo con las expectativas que tuvo antes de
comprarlo o adquirirlo, muchas empresas creen que es conveniente que los
clientes estén satisfechos porque permite tener una demanda siempre ante los
productos o servicios que ellos ofrecen. La satisfaccion debe ser medida y para
un adecuado posicionamiento este indicador debe ser alto para cumplir el
objetivo de posicionarse en un mercado que se ha vuelto muy competitivo. La
satisfaccion tiene una relacién o correlacion con la calidad y la teoria que més se
relaciona es Segun la norma internacional 1SO, que un producto que sea de
calidad siempre debe de satisfacer al cliente muy independiente del precio que
haya invertido en él. Kotler & Keller (2006),

Otro de los puntos que es importante mencionar es que, muchas veces la
satisfaccion del cliente depende de los beneficios que se obtiene de ese producto,
mas que de la calidad que pueda tener, debido a que, si no cumple con las
necesidades basicas o de lo que el cliente tuvo en mente, tiende a quedar
insatisfecho, asi como menciona el autor anterior, y que su medicién se da
comparando las expectativas con el nivel de calidad que el producto pueda tener.
Un claro ejemplo de satisfaccion se da, cuando te vas a comprar frecuentemente
enun lugar, y es porque sabes que en ese lugar encontraras lo que en otras tiendas
no pueden cubrir en sus expectativas y se relaciona con la teoria de Kotler &
Keller, al mencionar que los mercados se vuelven competitivos y que giran

conforme la satisfaccion del cliente. (lldefonso, 2005)

La satisfaccion es el resultado de tener clientes satisfechos ante sus expectativas
antes que lo percibido. Asi como mencionan los demés autores, de los cuales se
relaciona mucho los conceptos, para Grande tener un cliente satisfecho debe ser
el fin que debe perseguir toda empresa, porque una empresa se crea para servir
mas no ser servido, aquel que este en constante mejora para el cliente, tendra
beneficios, porque se sabe que un cliente bien atendido y satisfecho, tienen a
traer una cadena de clientes que permitiran que la empresa crezca y se genere un
mercado realmente competitivo. Para uno de las grandes empresas como Disney,

estan en constante mejora para que los clientes que vayan siempre se les satisfaga
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las expectativas de un mundo magico, asi como esta empresa, el modelo

empresarial debe adaptarse. (Grande, 2000)

Los autores concuerdan con sus conceptos al determinar que una persona tiene

una satisfaccion adecuada, es depende a la percepcion que tenga del producto

tangible o intangible. Una organizacion que no cumpla con una satisfaccion en

su mercado, tendra problemas de ventas, de fidelizaciones, costos, entre otros.

Por eso es importante la satisfaccion y cubrir las expectativas de los clientes. Ya

que asegura que los mercados sean justos con los clientes al brindar una variedad

de productos y que su venta dependera de cada empresa, que tiene que demostrar

que los productos son de calidad para las organizaciones.

2.2.2.2.2 Elementos de la satisfaccion

Kotler (2006), menciona los siguientes elementos de importancia que se

consideran en la satisfaccion:

oEl Rendimiento Percibido: se refiere al desempefio o rendimiento que el

cliente piensa que obtuvo, en muchas ocasiones el rendimiento percibido

como un elemento de medicion es de vital importancia ya que permitira ver

si lo que los empresarios pretenden mostrar, cumple las expectativas que los

clientes tienen sobre rendimiento y que muchas veces no son satisfechos de

una adecuada manera, asi como lo menciono Garvin en su teoria sobre las

dimensiones de calidad donde dice que el desempefio es el funcionamiento

que tiene y las expectativas que debe satisfacer, y es un claro indicador de

medicion que se relaciona para la investigaciones de satisfaccion y calidad.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas

o

o

Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o
servicio.

Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en
la realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en

el cliente.
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o Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

e Las Expectativas: El autor menciono en su libro que las expectativas son las
esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo que se esté adaptado a
las necesidad basicas o primordiales de un cliente. Si la empresa cumple con
las expectativas, se considera una empresa rentable capaz de cubrir
necesidades bésicas de los consumidores, cuando las expectativas no se
pueden cubrir tienen den a mencionar que el negocio tiene ganancias pero que
no es rentable, es decir que no solo es necesario vender, si no mantener a los
clientes en una relacion pareja para el cumplimiento las expectativas de los
clientes, para los autores de calidad, es importante que la satisfaccion sea
resulta, debido a su crecimiento que se pretende realizar, se producen por el

efecto de una 0 mas de éstas cuatro situaciones:

o Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio.

o Experiencias de compras anteriores. u opiniones de amistades,
familiares, conocidos y lideres de opinion. o Promesas que ofrecen

los competidores.

e Los Niveles de Satisfaccion: Para Kotler, es importante los niveles, porque
nos permite determinar rangos en donde una empresa se encuentra, en este
caso referido en las empresas, menciona a los clientes, para los autores de
calidad y satisfaccion, es importante que se estudie estas variables porque
permitiran tener un control adecuado del mercado objetivo que se pretende
alcanzar, los niveles determinan si los objetivos se estan cumpliendo, si se
Ilega al cliente o si la empresa esta obteniendo un posicionamiento adecuado.
Es por ello la importancia de que se diferencie lo siguientes niveles que

determinaran el posicionamiento en los mercados objetivo.

» Insatisfaccion: Muchas veces se da cuando el producto no es del agrado del
cliente, se da por diferentes motivos, como el precio, la calidad de los
materiales, la estética que pueda tener, el disefio en su programacién, entre

otros aspectos, cabe mencionar que un indice que muestre insatisfaccion es
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peligroso en cualquier organizacion, debido a que generara que la empresa no
solo pierda un cliente, si no que gane una mala fama y reputacion, siempre
recordando que es méas costoso perder un cliente que tener una ganancia
menor en un momento dado y especifico. Las empresas, por eso buscan
determinar si su producto satisface necesidades o no, en el caso de no hacerlo,
tendran que tomar medidas de redisefio 0 en muchos casos de sacarlo del

mercado en el que se encuentra.

« Satisfaccion: Las empresas que buscan satisfacer las necesidades de los
clientes y lo hacen, tienen den a tener un nivel bueno de satisfaccion, pero
que no se queden tranquilos, debido a que no sera la unica opcion siempre,
asi como el autor Gdbmez menciona en sus conceptos de tipos de calidad, la
satisfaccion dependera lo que la empresa le ponga, si otra empresa suma una
expectativa mas, buscara como referencia otro producto. Empresas como
Claro, movistar, Entel, entre otras, ofrecen la misma calidad de sefial, internet
y cobertura, pero siempre estan en la constante captacion de clientes
ofreciendo algo mas de lo que ya tiene para cambiar de linea. A esto muchos
lo llaman satisfaccién y dependerd de la empresa no solo tener clientes

satisfechos si no complacientes, como se menciona a continuacion.

o Complacencia: Esto pasa cuando las empresas se lucen mostrando lo mejor
de su gestion en sus productos que lanzan al mercado, Un cliente que satisface
sus necesidades y supera sus expectativas, serd un cliente leal durante mucho
tiempo, y generara que mas personas se unan al consumo de sus productos,
este tipo de nivel es dificil Ilegar, porque depende del trabajo en equipo de las
diferentes areas, con un fin en comun y es llegar que el cliente se fidelice.
Claro concepto de clientes que tienen complacencia es, aquellos que
comprando un producto se deslumbran, caso como la compra de carros, casas,
tecnologia entre otros, muchas veces este tipo de productos si asombran, pero

hay que mirar la compafiia y los grandes montos de inversion.

Los elementos que tienen una influencia real en la satisfaccion y que toda

organizacion tiene que tener en cuenta es, la imagen que proyectan todos los
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miembros, que tienen contacto con el cliente, es decir la atencién, la forma como
se presentan, el ambiente, son de vital importancia porque el cliente sabrd y se
sentird seguro que en ese negocio encontrara productos de calidad. Otro de los
elementos es la imagen que la empresa proyecta al mercado por medio de la
publicidad formal e informal, muchas ocasiones las empresas que no recurren en
hacer conocido su negocio, tienen a que los clientes desconfien de su credibilidad
como empresa, 0 por simple desconocimiento no compran los productos o
servicios que ofrecen. También se considera un elemento el precio, en muchos
segmentos de los mercados el precio es determinante, mas la calidad que ofrecen
para que un cliente quede satisfecho, si logra esto estara abarcando todos los
segmentos econdmicos que existen. Por ultimo, como elemento que influye en
la satisfaccion del cliente es la experiencia que tiene del producto o servicio
adquirido, es importante que el cliente quede satisfecho, porque no solo se
ganara un cliente si no la buena publicidad que él puede hacer llegar a sus
conocidos, Los elementos mencionados por el autor son similares, pero desde

otro punto de vista por él autor Kotler. (Saldafa, 2005)

Segun el autor menciona 3 elemento a tener en cuenta al momento de hablar de
satisfaccion, de los cuales las organizaciones buscan, es medir el nivel de
satisfaccién debido a que contribuird a la mejora continua de sus procesos.
También se pretende ver la percepcion y las expectativas. Estos elementos son
importantes en el estudio, por que cumplen el fin que se pretende estudiar y llegar
alcanzar. Y recomendar que todo negocio tiene que mantener a sus clientes
satisfechos, que si no se mide el nivel la empresa perdera muchas cosas que con
el tiempo no se podra recuperar si no se invierte dinero para estudios de mercado.
Hay muchas veces que los niveles de satisfaccion dependian de la calidad del

servicio y en otras del producto.

2.2.2.2.3 Beneficios de la satisfaccion

Arellanos (2004) menciona que existen diversos beneficios que toda empresa u
organizacion pueden obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos
pueden ser resumidos en tres grandes beneficios que brindan una idea clara

acerca de la importancia de lograr la satisfaccion del cliente:
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¢ Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y, por ende, la posibilidad
de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro, es decir
aquellos que regresan ya tienen las expectativas cubiertas y como mencionan
el autor Kotler, si hay un cliente con un nivel de complacencia, tendremos ya
la lealtad asegurada del cliente en un mercado que cada vez es mas competitivo.
Los beneficios mas significativos para una empresa es la venta, ya que hay es
donde se determinar si la empresa tiene una buena gestion que ayude a mejorar
las condiciones en la que una empresa se encuentra, Pero mas significativo es
que el cliente tenga una lealtad de compra, ya que lo que se menciond cubrid
todas las expectativas previstas.

e Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio, por tanto, la empresa obtiene como
beneficio de marquetin indirecto. Estudios han revelado que los clientes
satisfechos tienden a mejorar las condiciones de captacion de clientela para las
empresas, debido a que ellos mismos recomiendan el producto que consumen,
y por medio de ellos se puede obtener clientes potenciales que ayude a mejorar
su condicidn de venta. Una de las empresas que usa este ritmo de negocio y de
lo cual algunos paises aceptan los Herbalife, debido a que los productos en
algunas ocasiones, se recomiendan solo, e incluso la calidad de vida que es
beneficiosos para los empresarios,

e Tercer Beneficio: es que las organizaciones van tomando mas participacion el
mercado, llegando a obtener una patente determinado que ayude a mejorar sus
condiciones. Hay empresas que en vez de ganar mercado se quedan en su
mismo circulo de ventas si proyeccion de crecimiento. Las empresas que obtén
por poner en primer lugar al cliente, tendran beneficios de gran importancia y
uno de ellos es el posicionamiento del mercado, es decir la empresa se impone
como superior en la calidad para dar de baja a otras empresas que aspiran en
llegar a satisfacer al cliente pero que por el momento no lo han logrado.
Empresas como Entel, después de un tiempo de no tener la acogida esperada,
se posiciono como una de las 3 empresas de comunicacion con un alto grado

satisfaccion por parte de los consumidores.
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Por otro lado, también se considera como beneficio, la promocion que se realiza
de voz a voz, sobre las cualidades y caracteristicas del producto, suele ser muy
importante para una organizacion este tipo de publicidad porque no le genera ni
un costo, si no la ganancia de mas clientes potenciales y se relaciona con los
beneficios antes mencionados por el autor Arellanos. Otro de los beneficios
importante es que cuando se tiene a un cliente satisfecho este siempre defendera
la marca y las cualidades que la empresa tenga, imponiéndola con otras. Y por
ultimo beneficio es el posicionamiento en el mercado, la preferencia que tienen
los clientes a la marca de la empresa. Estos beneficios son relacionados con los
autores de calidad y satisfaccion, debido a que esto se dé o realice depende
mucho de como la empresa quiera llegar al cliente, y cuanto desea invertir para

lograr ese objetivo. (Andren,2001)

En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como
beneficios: 1) La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas), 2) difusion
gratuita (que se traduce en nuevos clientes) y 3) una determinada participacién

en el mercado

2.2.2.1 Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Customer (2015), menciona que hay 3 dimensiones las cuales son:

a) Comunicacién — Precio: La calidad es un factor clave para la competitividad
de la empresa, por ello ha de seguir en todo momento la accion dentro de la
misma. La comunicacion es un factor clave para satisfaccion de los clientes.
La comunicacidén post venta no solo influye en la satisfaccion, sino también en
la intencién de recomendacion de recompra 0 consumo.

b) Transparencia: Se refiere al grado en el que el cliente percibe que no hay
letras chicas ni informacion oculta. Sin transparencia no hay confianza y sin
confianza todo se vuelve mucho mas dificil en la relacion entre empresa y el
cliente

c) Lasexpectativas: Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes tienen
por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto
de una 0 mas de estas cuatro situaciones: promesas gque hace la misma empresa

acerca de los beneficios. Las expectativas son puntos de referencia contra los
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cuales se compara la entrega del servicio solo es el principio. El nivel puede

variar con amplitud dependiendo del punto de referencia que tenga el cliente.

Mendoza (2015), menciona que hay 2 dimensiones las cuales son:

a) Calidad percibida: es aquella calidad que el cliente percibe, desde el servicio
hasta la fabricacion de un producto, es importante como empresa demostrar
una buena calidad percibida, ya que dependera de ello que el cliente quede
satisfecho, en caso contrario no dependera del precio su permanencia, si no
donde mejor perciba el buen servicio que lo ofrecen. En otras ocasiones
algunos buscan un mejor precio y una buena calidad; pero otros empresarios
optan por los ingresos. En esta dimensidn se cuenta con 3 indicadores los cuales
son calidad del servicio, rentabilidad y precio.

b) Lealtad: la lealtad es el proceso de tener clientes satisfechos, es decir clientes
que en sus 3 indicadores demuestren confianza, compra, recomendacion y una
buena experiencia al adquirir un servicio. Un cliente leal, suele aumentar el
posicionamiento de una empresa y aumentar los ingresos, aquellas personas
que no tengan clientes leales, relativamente sus ventas tienden a caer en el

mercado.

2.2.3 Medicion

El presente trabajo puede ser medido con los siguientes instrumentos de medicion
modalidad cuestionario, pero cada uno tiene su fin por el cual fue creado y son los

siguientes:

El modelo SERVQUAL, es uno de los modelos de medicién muy importantes a ser
usados en el contexto de andlisis de la satisfaccion del cliente en funcion de la
calidad pero que sus indicados ya estan propuestos y son 5 indicadores, este método
permite tener una correlacion, pero estructurada el cual ayuda a investigacion de
calidad del servicio, este mismo modelo se puede trabajar con la escala de Likert,
pero de manera estructurada por sus 5 indicadores. A diferencia de la escala de
Likert trabajada de manera individual, permite adaptar las preguntas a la necesidad
del investigados y que permite tener una mejor proyeccion de lo que se quiere y

pretende alcanzar, este método de Likert es abierto y que permite mayor validez
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con otros instrumentos de andlisis como la varianza, método Spearman, entre otros.
(Morillo, 2007)

La escala de Likert es un instrumento que nos permite medir actitudes y conocer de
una manera la conformidad del encuestado con cualquier afirmacion que le
propongamos donde se evalUa actitudes y sirve para medir nivel de gran
importancia dentro de un contexto subjetivo, tiene una similitud con la escala
diferencial semantico, en cuanto a su objetivo que buscan que es identificar las
actitudes que tienen los clientes hacia nuestro producto o servicio o también ver el
nivel de satisfaccion laboral, es una escala abierta y que sirve de mucho en estudios
que pretenden tener un contexto mas abierto. Pero a pesar de ser un instrumento
que permite ver actitudes no nos podra ayudar medir el nivel como la escala de
Likert, debido a las preguntas limitadas que podrian adaptarse. (Likert,1990),

La escala de diferencial semantico a comparacion del método SERVQUAL, es méas
libre para su elaboracién y no se limita a analizar solamente 5 indicadores, si no que
se adapta a la necesidad del investigados, no se quita la importancia que un modelo
de SERVQUAL pueda lograr en la investigacion, pero depende de la necesidad del
investigados demostrar eso, para muchas investigaciones primero es Likert, después
el semantico y por ultimo el SERVQUAL. Debido a la gran importancia que ello
representa para las personas y para las investigaciones. Las empresas que pretendan
medir los niveles deberan tener en cuenta la importancia, y que, si aplican bien uno
de los instrumentos mencionados, tendrd informacion precisa que permitira el
desarrollo de su trabajo, para los autores antes mencionados, estos son los

instrumentos mayores usados en la investigacion. (Gomez, 2010),

Las escalas de mediciones mencionadas por los autores son aplicadas para
investigaciones no experimentales de corte trasversal, y el cual serviran de mucho
para el planteamiento de nuestro trabajo. El instrumento a trabajar sera la modalidad
de Likert debido que es lo que mas se asemeja a la investigacion pertinente, por su

flexibilidad al ser manejables los indicadores.
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2.2.4 Modelos

Los modelos son importantes para toda empresa, debido a que permite seguir una
estructura y normativas, que mejoran los resultados en la empresa, en este caso los

modelos presentados son de Calidad.

2.2.4.1 Modelo Deming:

El método calidad total que tiene como objetivo principal la aplicacion de las
teorias de control total de la calidad. El foco esta puesto en la evaluacion de las
distintas areas de la empresa para determinar si se han obtenido buenos
resultados tras la implantacion del control de calidad. Para muchas empresas
queda claro que hablar de control, pone en peligro la libertad de trabajo, y esto
es mentira, lo que pretende este modelo es mejorar las condiciones del producto
imponiendo mejores controles para que este producto sea de calidad, en muchas
ocasiones esto requiere de una inversion adicional y de una persona encargada.
Este estudio fue presentado en Japon y es considerado un modelo que en los afios
90 dio una revolucion a la industria japonesa debido a los estdndares que se

pretendia lograr. (Deming, 1991),

Los modelos de calidad son referencias que las organizaciones utilizan para
mejorar su gestion. Los modelos, a diferencia de las normas, no contienen
requisitos que deben cumplir los sistemas de gestion de la calidad sino directrices
para la mejora. Existen modelos de calidad orientados a la calidad total y la
excelencia, modelos orientados a la mejora, modelos propios de determinados
sectores e incluso modelos de calidad que desarrollan las propias organizaciones.
En este caso el modelo de calidad total permitird generar un nuevo modelo en el
sector de las mascotas, que ha tomado un realce en la organizacion. Los controles
guedan comprobados que es sindnimo de calidad, producto que tenga la marca

de calidad, significa confiabilidad al producto y fidelizacion a la empresa.

2.2.4.2 Modelo Malcome Baldrige:

Este modelo menciona que es un proceso mediante el cual una empresa

autoevalUa su gestion, con relacion a un modelo de referencia, para identificar
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sus fortalezas y oportunidades de mejoramiento. A partir de estas distinciones
aplica planes de mejora que permiten aumentar los niveles de calidad de sus
practicas, en busqueda de la excelencia, este modelo fue presentado en la década
de los 80, 10 afios menor que el modelo de calidad total, pero que sin embargo
ayudo a muchas organizaciones a ver sus fortalezas y comenzar a imitarse, como
lo han hecho las grandes potencias mundiales como Japon y China, que hasta
cierto punto superaron la tecnologia. Y esto es debido a un método como esto.
La imitacion o mejora es punto de calidad, porque permite tener un mercado

competitivo y no un monopolio. (Baldrige, 1987)

Ante la masiva llegada de productos japoneses a Estados Unidos en la década de
los 80, el pais norteamericano se vio obligado a mejorar la calidad de sus
productos para poder competir. En dicho proceso, las compafiias eliminan cargos
burocraticos y se centran en una filosofia de permanente revision de sus
procesos, invirtiendo mas recursos en las pruebas de calidad y en acciones que
hagan visibles las necesidades de los clientes. En esta época nacio la superacion
asidtica y el nuevo posicionamiento de una potencia mundial. Para esta
investigacion es de importancia determinar de manera de superacion con la
competencia este modelo, porque nos permitira determinar que se esta

trabajando mal o a donde se pretende llegar con la investigacion.

2.2.4.4 Modelo Iberoamericano de Excelencia en la calidad:
Es un modelo de evaluacion de la gestién de las organizaciones guarda una
similitud con el control total de calidad, pero este modelo permite identificar
puntos fuertes y areas de mejoras que sirvan para establecer planes de progreso
y también sirva como informacién para el desarrollo y la planificacion
estratégica, aquellas empresas que no estan en constante mejora tienden a no
progresas, porque si tienes areas que no son eficientes en su trabajo tampoco se
debe de esperar un producto que sea de calidad, para muchas empresas esto sirve
de un punto esencial ya que permitira tener una empresas mas competitiva en el

mercado, este modelo también revoluciono los conceptos de calidad, en los
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procesos internos para arrojar productos netamente de calidad regida por una

adecuada gestién mostrado todo en el producto. (Fundibeq, 1999),

El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion es un Modelo que trata
de crear un punto de referencia Unico en el que se encuentren reflejados los
distintos modelos de excelencia nacionales de los paises iberoamericanos. Este
modelo se desarroll6 en 1999 para ser aplicado a cualquier organizacion pero
que dependerd de un control como el antes mencionado para seguir con las
mejoras continuas, para estos modelos mencionan que la calidad como un
aspecto secundario es de gran importancia que todo empiece desde adentro de la
empresa mejorando resultados de alto indole que permita su mejora continua
dentro de estas organizaciones, Una empresa con altos indices de calidad, es una

empresa que se logrd posicionar y tener una buena gestion empresarial.

2.3. Hipotesis
H1: La calidad del Producto Power Ultra influye positivamente en la satisfaccion de los
clientes De La Empresa Inversiones Norvet Sac-Trujillo 2018
HO: La calidad del Producto Power Ultra no influye positivamente en la satisfaccion de

los clientes De La Empresa Inversiones Norvet Sac-Trujillo 2018
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1. Operacionalizacion de variable

Variables Definicién Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores
Gdmez (2013) menciona que la calidad es el conjunto de Esta variable se comprueba a Caracteristicas
propiedades y caracteristicas de un objeto tangible o través de las dimensiones Funcionales

Calidad del intangible que le confieren capacidad de satisfacer establecidas y por medio de la Producto Basico Valor Percibido
necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir con escala de Likert. El cual

producto Insumos
expectativas. Tales propiedades o caracteristicas podrian  permitira evaluar las dimensiones

. . . L Marca
estar referidas a los insumos utilizados, el disefio, la del producto
presentacion, la estética, la conservacion, la durabilidad, Producto Real Etiquetado y Envase

el servicio al cliente, el servicio de postventa, etc. (p.25)

Disefio y Estilo

Producto Aumentado

Servicio Post Venta

Permisos

Garantia

lldefonso (2005) menciona que la satisfaccién es el Esta variable se comprueba a Calidad percibida

resultado de comparar su percepcion de los beneficios que través de las dimensiones

Calidad del servicio

Rentabilidad
Satisfaccion obtiene con las expectativas que tenia de recibirlos. (Pag. establecidas y por medio de la Precio
De Los 345) escala de Likert. El cual Lealtad Confianza
Clientes permitird evaluar a cada cliente Recompra y

por individual.

Recomendacion

Experiencia
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3.2. Disefio de la investigacion

3.2.1 Tipo de Investigacion

El estudio es no experimental, debido a que no se manipuld las variables de
investigacion, asi el estudio del problema es observado en su ambiente natural.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

También de Corte Transversal, ya que este estudio se realizard en un tiempo

establecido.

3.2.2. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es Descriptivo-Correlacional, este tipo de estudio
descriptivo tiene como finalidad determinar el grado de relacién o asociacién no
causal existente entre dos 0 mas variables, en este caso Calidad del Producto y
Satisfaccion del Cliente. Se caracterizan porque primero se miden las variables y
luego, mediante pruebas de hipdtesis correlacionales y la aplicacién de técnicas
estadisticas, se estima la correlacion. Este tipo de investigacion descriptiva busca
determinar el grado de relacion existente entre las variables

0
“ ;,

0.

Donde:

M = Clientes de la empresa (Muestra)

O, = Calidad del Producto Power Ultra (Variable 1)
O, = Satisfaccion del Cliente (Variable 2)

r = Relacion de las variables de estudio

3.3. Unidad de estudio

Para la presente investigacion se esta considerando como unidad de analisis a la misma
empresa INVERSIONES NORVET SAC, debido a que dentro de ella es que se esta

desarrollando toda la investigacion.
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3.4. Poblacion
3.4.1. Poblacién

Los 220 clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac

3.4.2. Muestra

Los 125 Clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Para determinar este tamafio
de la muestra se utilizo la formula para variables cualitativas y poblaciones finitas.
Poblacion conocida

(1.96)%x220x0.5x0.50

- =125 = 125 client
" (0.07)2(220 — 1) + (1.96)2x0.5x0.5 clientes

Determinacién de la muestra

B Z*pgN
el(N—-1)+ Z%pgq

n

Donde:

Z = Distribucion normal de la muestra

p = Proporcion a favor

g = Proporcién en contra

N = Poblacion

E =error

Obteniendo una muestra de 125 Clientes Veterinarios.

La técnica de muestreo utilizado en la presente investigacién es no probabilistica
por conveniencia dado que, para su seleccion se consideraron a todos aquellos
clientes, que compran de manera constante dentro de la empresa, descartando a
clientes eventuales e otros. Por otro lado, también se aplicG un muestreo simple,
debido a que se tiene identificado la poblacion y por medio de formula estadistica

se planted la aplicacion.

3.4.3. Criterio de Inclusién
El criterio que se tomd, primero la frecuencia de compra de los clientes Veterinarios

para determinar la poblacién y la férmula para poder llegar a una muestra
considerable de encuestados, que nos permitan determinar la calidad del Producto

Power Ultra y satisfaccion del cliente.
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3.5. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recoleccién de datos

3.5.1. Técnica e Instrumento

Técnicas Instrumentos Proceso
_ _ La informacién se tomara de las
Encuestas Cuestionario  respuestas brindadas por los 125
clientes.
Guia de Se aplicara para el conocimiento de los
., ., diferentes atributos que tiene el
Observacion Observacioén 9
producto.
Anélisis Guia de andlisis Se tomara toda la informacion para
luego procesarlo y analizarlo en tabla
Documental documental cua%roz y y

La encuesta fue validada antes de su aplicacion por profesionales expertos en la

materia.

3.5.2. Validez y confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos
¢ VValidez de contenido. Se llevo a cabo mediante la valoracion (juicio de expertos)
de los items por parte de un grupo de tres expertos conocedores del tema de
Calidad del Producto y Satisfaccion del Cliente.

Magister, Vela Gonzales Edward Williams
Magister, Pérez Minchola César Ricardo
Dr. Yache Cuenca Eduardo Javier

Los expertos evaluaron el Cuestionario y la Matriz de Consistencia propuesto con
el fin de poder aplicar el cuestionario en los clientes Veterinarios, y que la
informacion recolectada sea de mucha utilizada para solucionar problemas de

manera inmediata.

¢ Confiabilidad: Una vez validados los items de los cuestionarios de las variables,
se aplicd la prueba piloto a 20 clientes Veterinarios de la empresa INVERSIONES
NORVET SAC, cuyo calculo determino un Alfa de Cronbach de 0.815 para el
cuestionario de Calidad del Producto y 0.916 para el cuestionario de Satisfaccion
del Cliente, siendo un promedio permitido para instrumentos como el
cuestionario, esto permitié determinar de manera cientifica que el instrumento es

confiable para su aplicacion.

Coronel De La Cruz, C.; Palza Sanchez, H Pag. 53



J

“" CALIDAD DEL PRODUCTO POWER ULTRA'Y SU INFLUENCIA EN LA
4 SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES

UNIVERSIDAD NORVET SAC-TRUJILLO 2018.
PRIVADA DEL NORTE

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna
Altamente Significativa.

Reporte de salida.

Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Alfa de Cronbach N de elementos
0,865 23

Fuente: Ordenador, SPSS 24

En la Tabla N°01 se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach
para el anélisis de consistencia interna de la encuesta para Calidad del Producto,
de laempresa INVERSIONES NORVET SAC, dentro del rango de muy aceptable
para este tipo de instrumento.

Segun los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna
Altamente Significativa.

Reporte de salida.

Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Alfa de Cronbach N de elementos
0,873 12

Fuente: Ordenador, SPSS 24

En la Tabla N°01 se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach
para el andlisis de consistencia interna de la encuesta para Satisfaccion del cliente,
de la empresa NORVET SAC, dentro del rango de muy aceptable para este tipo
de instrumento.

3.6. Métodos, instrumentos y procedimientos de analisis de datos
Los métodos que se uso para el analisis de los datos son:

> Estadistica descriptiva: La presente investigacion se procedera analizar la
informacidn que resultara de aplicar la matriz de base de datos y la informacion
de las encuestas referente a Calidad del Producto y Fidelizacion del cliente; para
luego procesarlo en tablas y figuras estadisticas, por otro lado, también se utilizara

formulas estadisticas descriptivas como es medida media aritmética, desviacion
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estdndar y coeficiente de variacion. Toda esta informacion sera procesada
mediante el (SPSS V24).

> Estadistica inferencial: Para procesar y obtener los valores estadisticos
descriptivos y la contratacién de las hipétesis, se utilizard el software de
estadistica para ciencias sociales (SPSS V24). Se utilizara la formula de Spearman

para determinar la correlacion de las variables.

> Aspectos éticos, En la presente investigacion se salvaguardo la identidad de los
participantes del estudio y se tuvo en cuenta las consideraciones éticas pertinentes:
como confidencialidad, consentimiento informado, libre participacion y

anonimato de la informacion.
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CAPITULO 4. RESULTADOS

4.1. ldentificar el nivel de la calidad del producto Power Ultra de la empresa
Inversiones Norvet Sac Trujillo 2018

Dimensién Producto Basico
Indicador Caracteristicas Funcionales

Tabla 1: El producto Power Ultra elimina todas las Garrapatas y pulgas de las mascotas.

Alternativa Fl %
Totalmente en desacuerdo 11 9%
En desacuerdo 11 9%
Indiferente 18 14%
De acuerdo 40 32%
Totalmente de acuerdo 45 36%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 1: El producto Power Ultra elimina todas las Garrapatas y pulgas de las mascotas.

El producto Power Ultra elimina todas las Garrapatas y
pulgas de las mascotas.

40%
35%
30%
25%
20%
15%

36%

32%

10% 14%
5% 9% 9%
0%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo-2018

Se observa en el grafico 1 que el 32 % de los clientes veterinarios esta de acuerdo que el
producto Power Ultra elimina todas las garrapatas y pulgas de la mascota, mientras que el

36% esta totalmente de acuerdo y el 14% de clientes esta indiferente.
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Tabla 2: Esta de acuerdo con la durabilidad de 1 mes del producto Power Ultra

Alternativa FI %
Totalmente en desacuerdo 10 8%
En desacuerdo 7 6%
Indiferente 13 10%
De acuerdo 53 42%
Totalmente de acuerdo 42 34%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo-2018

Gréfico 2: Est& de acuerdo con la durabilidad de 1 mes del producto Power Ultra

Estd de acuerdo con la durabilidad de 1 mes del
producto Power Ultra

45%

40% 42%
35%
30% 34%
25%
20%
15%
10%

5% 8% 4‘—'76%
0%

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

10%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 2 que el 42% de los clientes veterinarios estan de acuerdo con la
durabilidad de un mes del producto Power Ultra, mientras que el 34% estan totalmente de
acuerdo y el 10% de clientes esta indiferente.
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Tabla 3: El producto Power Ultra, después del tratamiento deja el pelo brilloso de la
mascota

Alternativa Fl %
Totalmente en desacuerdo 18 14%
En desacuerdo 20 16%
Indiferente 38 30%
De acuerdo 20 16%
Totalmente de acuerdo 29 23%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 3: El producto Power Ultra, después del tratamiento deja el pelo brilloso de la
mascota

El producto Power Ultra, despues del tratamiento
deja el pelo brilloso de la mascota

35%

30%

30%

25%

20% 23% —

15% 16% 16%

(] (]
14%

10% — 0 —
5% — —
0%

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 3 que el 30% de los clientes veterinarios se muestran indiferente al
mencionar si el producto Power Ultra deja el Pelo brilloso de la mascota, mientras que el

23% esta totalmente de acuerdo y el 16% de acuerdo.
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Tabla 4
Considera Toxico para la mascota la aplicacion del Producto Power Ultra.
Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 31 25%
En desacuerdo 61 49%
Indiferente 2 2%
De acuerdo 4 3%
Totalmente de acuerdo 27 22%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo-2018

Gréfico 4: Considera Tdxico para la mascota la aplicacion del Producto Power Ultra.

Considera Toxico para la mascota la aplicacién del
Producto Power Ultra

60%

50%

49%

40%

30%

20% — 25% —
22%
10% — —
2% |_3_A_|°
0%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo-2018

Se observa en el grafico 4 que el 49% de los veterinarios se muestran en desacuerdo con que
el producto Power Ultra sea toxico, mientras que el 25% esta totalmente en desacuerdo y el

22% de veterinarios esta totalmente de acuerdo.
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Indicador Valor Percibido

Tabla 5: El producto Power Ultra, le ha sido de mucha utilidad para tener saludable a las
mascotas de sus clientes.

Alternativa FI %
Totalmente en desacuerdo 13 10%
En desacuerdo 11 9%
Indiferente 7 6%
De acuerdo 43 34%
Totalmente de acuerdo 51 41%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo-2018

Gréfico 5: El producto Power Ultra, le ha sido de mucha utilidad para tener saludable a las
mascotas de sus clientes.

El producto Power Ultra, le ha sido de mucha utilidad
para tener saludable a las mascotas de sus clientes

45%
40% —
41%
35% —
30% 34%

25% I
20% I
15% I
10% — —
10%

5% — 9% —
6%

0%

Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 5 que el 41% de los veterinarios estan totalmente de acuerdo con
que el producto Power Ultra permite tener saludables a las mascotas, mientras que el 34%

estd de acuerdo y el 10% de veterinarios esta totalmente de en desacuerdo.
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Tabla 6: Considera usted que el producto Power Ultra cumple con todas especificaciones
de un producto de Antiparasitarias externas

Alternativa Fl %
Totalmente en desacuerdo 14 11%
En desacuerdo 5 4%
Indiferente 11 9%
De acuerdo 42 34%
Totalmente de acuerdo 53 42%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo-2018

Gréfico 6: Considera usted que el producto Power Ultra cumple con todas especificaciones
de un producto de Antiparasitarias externas

Considera usted que el producto Power Ultra
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo-2018

Se observa en el grafico 6 que el 42% de los veterinarios estan totalmente de acuerdo con
que el producto Power cumple con todas las especificaciones de un producto antiparasitario,

mientras que el 34% esta de acuerdo y el 11% de veterinarios esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 7: El producto Power Ultra ayuda a Mejorar la Salud de la Mascota de sus Clientes.

Alternativa FI %
Totalmente en desacuerdo 11 9%
En desacuerdo 12 10%
Indiferente 54 43%
De acuerdo 7 6%
Totalmente de acuerdo 41 33%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 7: El producto Power Ultra ayuda a Mejorar la Salud de la Mascota de sus Clientes.

El producto Power Ultra ayuda a Mejorar la Salud de
la Mascota de sus Clientes.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo-2018

Se observa en el grafico 7 que el 43% de los veterinarios se muestra indiferente al mencionar
que el Producto Power Ultra mejora la salud de las mascotas, mientras que el 33% esta de

totalmente de acuerdo y el 10% de veterinarios esta en desacuerdo.
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Indicador Insumos

Tabla 8: La empresa le informe de manera detallada sobre los insumos que tiene el
medicamento

Alternativa Fi %

Totalmente en desacuerdo 43 34%
En desacuerdo 34 27%
Indiferente 20 16%
De acuerdo 12 10%
Totalmente de acuerdo 16 13%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo-2018

Gréfico 8: La empresa le informe de manera detallada sobre los insumos que tiene el
medicamento

La empresa le informa de manera detallada sobre
los insumos que tiene el medicamento
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo-2018

Se observaen el grafico 8 que el 34% de los veterinarios se muestra totalmente en desacuerdo
al mencionar que no se informa de manera detallada los insumos que tiene el medicamento,

mientras que el 27% esta en desacuerdo y el 16% de veterinarios se muestran indiferentes.
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Tabla 9: El producto Power ultra genera un efecto secundario en las mascotas

Alternativa FI %

Totalmente en desacuerdo 12 10%
En desacuerdo 8 6%

Indiferente 59 47%
De acuerdo 27 22%
Totalmente de acuerdo 19 15%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo-2018

Gréfico 9: El producto Power ultra genera un efecto secundario en las mascotas

El producto Power ultra genera un efecto
secundario en las mascotas
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 9 que el 47% de los veterinarios se muestran indiferentes al efecto
secundario que pueda causar el producto Power Ultra en las mascotas, mientras que el 22%

estd de acuerdo y el 15% de veterinarios estan totalmente de acuerdo.
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Dimensién Producto Real
Marca

Tabla 10: La marca Power Ultra es conocida como medicamento antiparasitario externo
por sus clientes.

Alternativa Fi %

Totalmente en desacuerdo 22 18%
En desacuerdo 37 30%
Indiferente 28 22%
De acuerdo 18 14%
Totalmente de acuerdo 20 16%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 10: La marca Power Ultra es conocida como medicamento antiparasitario externo
por sus clientes.

La marca Power Ultra es conocida como
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 10 que el 30% de los veterinarios se muestran en desacuerdo que la
marca Power Ultra se ha conocida como un antiparasitario, mientras que el 22% esta

indiferente y el 18% de veterinarios estan totalmente en desacuerdo.
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Tabla 11: Creé usted que el Nombre comercial de la marca Power Ultra sea el més
adecuado

Alternativa FI %
Totalmente en desacuerdo 15 12%
En desacuerdo 10 8%
Indiferente 48 38%
De acuerdo 29 23%
Totalmente de acuerdo 23 18%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Grafico 11: Cree usted que el Nombre comercial de la marca Power Ultra sea el més
adecuado

Creé uted que el Nombre comercial de la marca
Power Ultra sea el mas adecuado
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 11 que el 38% de los veterinarios se muestran indiferentes a que el
nombre producto Power Ultra sea el mas adecuado, mientras que el 23% esta de acuerdo y

el 18% de veterinarios estan totalmente de acuerdo.
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Tabla 12: Creé usted que la marca Power Ultra es mejor que la competencia

Alternativa FI %
Totalmente en desacuerdo 11 9%
En desacuerdo 6 5%
Indiferente 7 6%
De acuerdo 47 38%
Totalmente de acuerdo 54 43%
Total 125 100%

Gréfico 12: Cree usted que la marca Power Ultra es mejor que la competencia

Creé usted que la marca Power Ultra es mejor que la
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 12 que el 43% de los veterinarios estan totalmente de acuerdo que
el producto Power ultra es mejor que la competencia, mientras que el 38% esta de acuerdo

y el 9% de veterinarios estan totalmente en desacuerdo.
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Indicador Etiquetado y Envase

Tabla 13: Creé usted que la etiqueta tiene todas las indicaciones correspondientes del
producto.

Alternativa Fl %
Totalmente en desacuerdo 15 12%
En desacuerdo 9 7%
Indiferente 23 18%
De acuerdo 42 34%
Totalmente de acuerdo 36 29%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréafico 13: Creé usted que la etiqueta tiene todas las indicaciones correspondientes del
producto.

Creé usted que la etiqueta tiene todas las
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 13 que el 34% de los veterinarios estan de acuerdo que las etiquetas
del producto Power ultra tienen todas las indicaciones, mientras que el 29% esta totalmente

de acuerdo y el 18% de veterinarios se muestra indiferente.
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Tabla 14: Esta usted de acuerdo con la cantidad en mililitros que trae cada pipeta del
producto Power Ultra

Alternativa FI %
Totalmente en desacuerdo 13 10%
En desacuerdo 10 8%
Indiferente 52 42%
De acuerdo 29 23%
Totalmente de acuerdo 21 17%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 14: Esta usted de acuerdo con la cantidad en mililitros que trae cada pipeta del
producto Power Ultra
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 14 que el 42% de los veterinarios se muestran indiferentes con la
cantidad de mililitros que contiene la pipeta, mientras que el 23% esta de acuerdo y el 17%

de veterinarios esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 15: Esta de acuerdo con el tamafio del envase, en el cual estd almacenado la pipeta
del producto Power Ultra.

Alternativa FI %

Totalmente en desacuerdo 33 26%
En desacuerdo 40 32%
Indiferente 16 13%
De acuerdo 21 17%
Totalmente de acuerdo 15 12%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 15: Esta de acuerdo con el tamafio del envase, en el cual esta almacenado la pipeta
del producto Power Ultra.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 15 que el 32% de los veterinarios estan en desacuerdo con el envase
donde esta almacenado el producto Power Ultra, mientras que el 26% esta totalmente en

desacuerdo y el 17% de veterinarios de acuerdo.
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Indicador Disefio y Estilo

Tabla 16: Creé usted que es sencillo diferenciar la presentacion del Producto Power Ultra
segun el tamafio de Perro.

Alternativa Fl %
Totalmente en desacuerdo 11 9%
En desacuerdo 14 11%
Indiferente 18 14%
De acuerdo 34 27%
Totalmente de acuerdo 48 38%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Grafico 16: Creé usted que es sencillo diferenciar la presentacion del Producto Power Ultra
segun el tamafio de Perro.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 16 que el 38% de los veterinarios estan totalmente de acuerdo en
poder diferenciar el producto Power ultra segln el tamafio de la mascota, mientras que el

27% esta de acuerdo y el 14% de veterinarios se muestra indiferente.
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Tabla 17: Considera usted que el disefio y estilo de la presentacion del producto Power
Ultra segun el tamafio de Perro es atractivo

Alternativa FI %
Totalmente en desacuerdo 41 33%
En desacuerdo 29 23%
Indiferente 22 18%
De acuerdo 17 14%
Totalmente de acuerdo 16 13%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 17: Considera usted que el disefio y estilo de la presentacion del producto Power
Ultra segun el tamafio de Perro es atractivo
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 17 que el 33% de los veterinarios estan totalmente en desacuerdo
con el estilo y disefio de presentacion del Producto Power Ultra, mientras que el 23% esta

en desacuerdo y el 18% de veterinarios se muestra indiferente.
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Tabla 18: La empresa vende el Producto Power Ultra con el servicio de Delivery Incluido.

CALIDAD DEL PRODUCTO POWER ULTRA'Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES
NORVET SAC-TRUJILLO 2018.

Alternativa Fi %

Totalmente en desacuerdo 31 25%

En desacuerdo 37 30%

Indiferente 10 8%

De acuerdo 25 20%

Totalmente de acuerdo 22 18%

Total 125 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréafico 18: La empresa vende el Producto Power Ultra con el servicio de Delivery Incluido.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 18 que el 30% de los veterinarios estan en desacuerdo que el

producto se venda con todo delivery incluido, mientras que el 25% esté en total desacuerdo

y el 20% de veterinarios se muestra de acuerdo que si incluye el delivery.
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Tabla 19: La empresa le ofrece asesoria después de haber comprado el Producto Power
Ultra para su Veterinaria.

Alternativa Fl %

Totalmente en desacuerdo 13 10%
En desacuerdo 7 6%

Indiferente 60 48%
De acuerdo 24 19%
Totalmente de acuerdo 21 17%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 19: La empresa le ofrece asesoria después de haber comprado el Producto Power
Ultra para su Veterinaria.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 19 que el 48% de los veterinarios se muestran indiferente al
mencionar que no saben si brindan asesoria sobre la aplicacion del producto, mientras que

el 19% esta de acuerdo y el 17% de veterinarios totalmente de acuerdo.
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CALIDAD DEL PRODUCTO POWER ULTRA'Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES
NORVET SAC-TRUJILLO 2018.

Tabla 20: El producto Power Ultra cuenta con los permisos de salubridad, para ser
administrados a las mascotas.

Alternativa FI %
Totalmente en desacuerdo 6 5%
En desacuerdo 9 7%
Indiferente 12 10%
De acuerdo 55 44%
Totalmente de acuerdo 43 34%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-

2018

Gréfico 20: El producto Power Ultra cuenta con los permisos de salubridad, para ser
administrados a las mascotas.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-

2018

Se observa en el grafico 20 que el 44% de los veterinarios estan de acuerdo que la empresa

si tiene los certificados de salubridad que permiten la aplicacion responsable del

medicamento a la mascota, mientras que el 34% esta totalmente de acuerdo y el 10% de

veterinarios indiferentes.
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Tabla 21: La empresa cuenta con los permisos de calidad de la ISO 9001

Alternativa FI %
Totalmente en desacuerdo 6 5%
En desacuerdo 10 8%
Indiferente 12 10%
De acuerdo 46 37%
Totalmente de acuerdo 51 41%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 21: La empresa cuenta con los permisos de calidad de la ISO 9001
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 21 que el 41% de los veterinarios estan totalmente de acuerdo que
la empresa si tiene el certificado de calidad 9001, mientras que el 37% esta de acuerdo y el

10% de veterinarios se muestran indiferentes.
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Indicador Garantia

Tabla 22: La empresa le brinda garantias de devolucion si es que el producto presenta
imperfecciones

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 4 3%
En desacuerdo 29 23%
Indiferente 70 56%
De acuerdo 9 7%
Totalmente de acuerdo 13 10%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 22: La empresa le brinda garantias de devolucion si es que el producto presenta
imperfecciones
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 22 que el 56% de los veterinarios estan indiferentes con las garantias
de devolucion cuando el producto presenta defectos, mientras que el 23% esta en desacuerdo

y el 10% de veterinarios esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 23: Considera correcto la fecha de caducidad de 2 afios del producto Power Ultra.

Alternativa FI %

Totalmente en desacuerdo 13 10%
En desacuerdo 27 22%
Indiferente 7 6%

De acuerdo 15 12%
Totalmente de acuerdo 63 50%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 23: Considera correcto la fecha de caducidad de 2 afios del producto Power Ultra.
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del producto Power Ultra
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Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 23 que el 50% de los veterinarios estan totalmente de acuerdo con
los 2 afios de caducidad que tiene el Producto Power Ultra, mientras que el 22% esta en

desacuerdo y el 12% de veterinarios esta de acuerdo.
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Nivel de las dimensiones de Calidad del Producto

Tabla 24: Dimensiones de la calidad del Producto

Dimensiones Escala N° %

Producto Bésico

Alto 29-38 89 71%
Medio 24-28 19 15%
Bajo 0-23 17 14%

Producto Real

Alto 28-32 50 40%
Medio 22-27 46 37%
Bajo 0-21 29 23%

Producto Aumentado

Alto 20-26 88 70%
Medio 11-19 33 26%
Bajo 0-10 4 3%

TOTAL 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Veterinarios de la empresa Inversiones Norvet Sac.
Trujillo-2018
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Grafico 24: Dimensiones de la calidad del Producto
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Fuente: Encuesta aplicada a los Veterinarios de la empresa Inversiones Norvet Sac.
Trujillo-2018

En el grafico 24 se puede observar los niveles de las 3 dimensiones que es calidad del
producto, donde se determina que el producto basico la empresa tiene un nivel alto del 71%,
medio del 15% y bajo del 14%, obteniendo en resumen por esta dimensién un nivel
aceptable. Por otro lado, en la dimension de producto real se observa un nivel alto de 40%,
medio de 37% y bajo del 23%, obteniendo en resumen un nivel intermedio, que debe mejorar
en aspecto como marca, etiquetado y envase para poder tener mejores resultados. Por ultimo,
la dimension de Producto aumentado se observa un nivel alto de 70%, medio 26% Yy bajo
3%, obteniendo en resumen un nivel aceptable, para la empresa pero que deberia capacitar
mas a su personal al momento de ofrecer el servicio, debido a que sus clientes tienen un nivel

universitario de estudios.
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Nivel de la calidad del Producto

Tabla 25: Nivel de la dimensién calidad del Producto

Calidad del Producto ESCALA N° %
Alto 73-100 95 76%
Medio 51-72 21 17%
Bajo 0-50 9 7%
TOTAL 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Veterinarios de la empresa Inversiones Norvet Sac.
Trujillo-2018

Grafico 25: Dimensiones de la calidad del Producto
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Fuente: Encuesta aplicada a los Veterinarios de la empresa Inversiones Norvet Sac.
Trujillo-2018

En el gréafico 25 se observa el nivel general de la empresa, el cual obtiene un nivel de calidad
del Producto Power ultra alto del 76%, medio del 17% y bajo del 7%, lo que da entender que
la calidad del producto general es positiva para la empresa, pero ain hay errores que tienen

que ser reducidos con el fin de tener una mejor percepcion con el cliente.
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4.2. Describir el nivel de satisfaccion del cliente ante el producto Power Ultra de la
empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo 2018.

Dimension Calidad Percibida
Calidad del servicio

Tabla 26: Creé que los trabajadores del area de ventas tienen la formacion adecuada para
ofrecer el Producto.

Alternativa Fi %
Totalmente en desacuerdo 15 12%
En desacuerdo 22 18%
Indiferente 50 40%
De acuerdo 8 6%
Totalmente de acuerdo 30 24%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 26: Cree que los trabajadores del area de ventas tienen la formacién adecuada para
ofrecer el Producto.

Creé que los trabajadores del area de ventas tienen
la formacién adecuada para ofrecer el Producto
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 26 que el 40% de los veterinarios se muestran indiferente referente
a la debida formacion del personal para vender el producto, mientras que el 24% esta

totalmente de acuerdo y el 18% de veterinarios estd en desacuerdo de la formacion.
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Tabla 27: Esta de acuerdo con la distribucion y los tiempos de entrega del producto.

Alternativa FI %

Totalmente en desacuerdo 42 34%
En desacuerdo 40 32%
Indiferente 6 5%

De acuerdo 21 17%
Totalmente de acuerdo 16 13%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréafico 27: Esta de acuerdo con la distribucién y los tiempos de entrega del producto

Esta de acuerdo con la distribucion y los tiempos de
entrega del producto

40%

35%
0,
30% —— 34% 329
25% |—
20% |—
0, —

15% 17%
10% — 13% 1

5% — —

5%
0%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 27 que el 34% de los veterinarios estan en total desacuerdo con la
distribucion y tiempos de entrega de los productos, mientras que el 32% esta en desacuerdo

y el 17% de veterinarios es de acuerdo.
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Indicador de rentabilidad

Tabla 28: Considera que el Producto Power Ultra ha contribuido en el incremento de sus
ventas

Alternativa FI %

Totalmente en desacuerdo 13 10%
En desacuerdo 6 5%

Indiferente 16 13%
De acuerdo 45 36%
Totalmente de acuerdo 45 36%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 28: Considera gue el Producto Power Ultra ha contribuido en el incremento de sus
ventas

Considera que el Producto Power Ultra ha
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 28 que el 36% de los veterinarios totalmente de acuerdo que el
Producto Power Ultra ha contribuido con el crecimiento de las ventas, mientras que el 36%

estd de acuerdo y el 13% de veterinarios se muestran indiferentes.
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Tabla 29: Esta conforme con el margen de ganancia que le ofrece el producto Power Ultra

Alternativa Fl %
Totalmente en desacuerdo 7 6%
En desacuerdo 13 10%
Indiferente 8 6%
De acuerdo 32 26%
Totalmente de acuerdo 65 52%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 29: Esta conforme con el margen de ganancia que le ofrece el producto Power Ultra

Esta conforme con el margen de ganancia que le
ofrece el producto Power Ultra
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 29 que el 52% de los veterinarios estan totalmente de acuerdo con
el margen de ganancia que obtienen al vender el producto Power Ultra, mientras que el 26%

estd de acuerdo y el 10% de veterinarios se muestra en desacuerdo.
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Tabla 30: El precio del producto Power ultra esta acorde a la calidad misma del producto.

N

Indicador de precio

J

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

CALIDAD DEL PRODUCTO POWER ULTRA'Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES
NORVET SAC-TRUJILLO 2018.

Alternativa Fl %

Totalmente en desacuerdo 12 10%

En desacuerdo 9 7%

Indiferente 26 21%

De acuerdo 64 51%

Totalmente de acuerdo 14 11%

Total 125 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 30: El precio del producto Power Ultra esta acorde a la calidad misma del producto.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-

2018

Se observa en el grafico 30 que el 51% de los veterinarios estan de acuerdo al mencionar

que el precio del producto Power Ultra esta acorde a la calidad del mismo, mientras que el

21% esta indiferente y el 11% de veterinarios se muestra totalmente de acuerdo.
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Tabla 31: Esta de acuerdo que el precio del producto es competitivo.

Alternativa Fl %

Totalmente en desacuerdo 15 12%
En desacuerdo 15 12%
Indiferente 20 16%
De acuerdo 40 32%
Totalmente de acuerdo 35 28%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 31: Esta de acuerdo que el precio del producto es competitivo.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 31 que el 32% de los veterinarios estan de acuerdo que el precio del
producto Power Ultra es competitivo, mientras que el 28% esta totalmente de acuerdo y el

16% de veterinarios se muestran indiferente.
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Dimension de lealtad
Indicador de confianza

Tabla 32: Creé usted que el producto y servicio que brinda la empresa es de confianza.

Alternativa FI %
Totalmente en desacuerdo 7 6%
En desacuerdo 6 5%
Indiferente 3 2%
De acuerdo 53 42%
Totalmente de acuerdo 56 45%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 32: Cree usted que el producto y servicio que brinda la empresa es de confianza.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 32 que el 45% de los veterinarios estan totalmente de acuerdo que
el servicio y producto que brinda la empresa es de confianza, mientras que el 42% esta de

acuerdo y el 6% de veterinarios se muestran totalmente en desacuerdo.
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Tabla 33: El producto Power Ultra es de mayor confianza que otras marcas en el mercado.

Alternativa Fl %

Totalmente en desacuerdo 23 18%
En desacuerdo 3 2%

Indiferente 30 24%
De acuerdo 13 10%
Totalmente de acuerdo 56 45%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 33: El producto Power Ultra es de mayor confianza que otras marcas en el mercado.

El producto Power Ultra es de mayor confianza que
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 33 que el 45% de los veterinarios estan totalmente de acuerdo al
mencionar que el producto Power Ultra es de mayor confianza que el de otras marcas,
mientras que el 24% se muestra indiferente y el 18% de veterinarios esta totalmente en

desacuerdo.
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Indicador de Recompra y recomendacion
Tabla 34: Usted volveria a comprar el producto Power Ultra.

Alternativa Fl %

Totalmente en desacuerdo 14 11%
En desacuerdo 9 7%

Indiferente 14 11%
De acuerdo 32 26%
Totalmente de acuerdo 56 45%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 34: Usted volveria a comprar el producto Power Ultra.
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 34 que el 45% de los veterinarios estan totalmente de acuerdo al
mencionar que volverian nuevamente a comprar el producto, mientras que el 26% se muestra

de acuerdo y el 11% de veterinarios esta indiferente a la recomprar del producto.
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Tabla 35: Usted recomendaria a sus colegas y clientes el producto Power Ultra.

Alternativa Fl %

Totalmente en desacuerdo 14 11%
En desacuerdo 13 10%
Indiferente 11 9%

De acuerdo 29 23%
Totalmente de acuerdo 58 46%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 35: Usted recomendaria a sus colegas y clientes el producto Power Ultra.

Usted recomendaria a sus colegas y clientes el
producto Power Ultra

50%

459 —
5% 46%

40% I

35% —

30% I
25% —

20% 23% —
15% —
10% 7 11g ]
(] 0,
s | 10% 9% ]
0%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 35 que el 46% de los veterinarios estan totalmente de acuerdo al
recomendar el producto Power Ultra a sus clientes y colegas, mientras que el 23% se muestra

de acuerdo y el 11% de veterinarios esta totalmente en desacuerdo.
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Indicador Experiencia

Tabla 36: El producto Power Ultra cumple con sus expectativas como Veterinario

Alternativa Fl %

Totalmente en desacuerdo 13 10%
En desacuerdo 12 10%
Indiferente 15 12%
De acuerdo 32 26%
Totalmente de acuerdo 53 42%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 36: El producto Power Ultra cumple con sus expectativas como Veterinario
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 36 que el 42% de los veterinarios estan totalmente de acuerdo al
mencionar que el producto Power Ultra cubre las expectativas como veterinario, mientras

que el 26% se muestra de acuerdo y el 12% de veterinarios estan indiferentes.
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Tabla 37: Se siente satisfecho con los resultados dados por el Producto Power Ultra.

Alternativa Fl %

Totalmente en desacuerdo 22 18%
En desacuerdo 10 8%

Indiferente 15 12%
De acuerdo 30 24%
Totalmente de acuerdo 48 38%
Total 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Gréfico 37: Se siente satisfecho con los resultados dados por el Producto Power Ultra.

Se siente satisfecho con los resultados dados por el
Producto Power Ultra
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac. Trujillo-
2018

Se observa en el grafico 37 que el 38% de los veterinarios estan totalmente de acuerdo al
sentirse satisfechos con el producto Power Ultra, mientras que el 24% se muestra de acuerdo

y el 12% de veterinarios estan indiferentes.

Coronel De La Cruz, C.; Palza Sanchez, H Pag. 93



J

L
I 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DELL NORTE

Tabla 38: Nivel de las dimensiones de satisfaccion al cliente

CALIDAD DEL PRODUCTO POWER ULTRA'Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES
NORVET SAC-TRUJILLO 2018.

Dimensiones ESCALA N° %

Calidad percibida

Alto 20-28 85 68%

Medio 11-19 34 27%

Bajo 0-10 6 5%

Lealtad

Alto 20-26 98 78%

Medio 11-19 21 17%

Bajo 0-10 6 5%
TOTAL 125 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los Veterinarios de la empresa Inversiones Norvet Sac.

Trujillo-2018

Gréfico 38: Nivel de las dimensiones de satisfaccion al cliente
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Fuente: Encuesta aplicada a los Veterinarios de la empresa Inversiones Norvet Sac.

Trujillo-2018

En el gréfico 38 se puede observar los niveles de las 2 dimensiones satisfaccion del cliente,

donde se determina que en la dimension de calidad percibida se obtiene un nivel alto de 68%,

medio de 27% y bajo de 5%, teniendo en resumen un nivel de calidad percibida por el cliente

aceptable. Por otro lado, la dimensién de lealtad tiene un nivel alto del 78%, medio del 17%,

bajo del 5%, teniendo en resumen que la lealtad de los clientes por el Producto Power Ultra

es bueno y que la satisfaccion conseguida es aceptable para la empresa.
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Tabla 39: Nivel de satisfaccion al cliente

CALIDAD DEL PRODUCTO POWER ULTRA'Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES
NORVET SAC-TRUJILLO 2018.

Niveles ESCALA N° %
Alto 39-65 97 78%
Medio 26-38 23 18%
Bajo 0-25 5 4%
TOTAL 125 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los Veterinarios de la empresa Inversiones Norvet Sac.

Trujillo-2018

Gréfico 39: Nivel de satisfaccion al cliente
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Fuente: Encuesta aplicada a los Veterinarios de la empresa Inversiones Norvet Sac.

Trujillo-2018

En el gréafico del nivel general de la empresa, se observa que la empresa obtiene un nivel de

satisfaccion del cliente alto del 78%, medio del 18% y bajo del 4%, lo que da entender que

los clientes que son veterinarios estan satisfechos, pero alin hay errores que tienen que ser

reducidos con el fin de tener una mejor percepcién con el cliente.
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4.2. Medir el nivel de correlacion de la calidad del producto Power Ultra en la satisfaccion de

los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac Trujillo 2018

Tabla 40: La correlacion de la calidad del producto Power Ultra en la satisfaccién de los
clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac

Correlaciones

Calidad del Producto Satisfaccion del cliente

Rho de Calidad Coeficiente de 1,000 281"
Spearman del correlacion ’ '
Producto Sig. (bilateral) . ,001
N 125 125
Satisfacci Coeficiente de 081" 1.000
6n  del correlacion ’ '
cliente Sig. (bilateral) ,001 .
N 125 125

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la empresa

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05y 0,01 (2 colas).

Gréfico 40. Grafico de dispersion
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Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la empresa

Interpretacion: Se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman es Rs = 0,281
(existiendo una relacion directa) con nivel de significancia p = 0,001 siendo esto menor al
5% (p < 0.05), lo que quiere decir que la calidad del producto tiene una influencia

significativamente con la satisfaccion del cliente de la empresa.
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Hipotesis

Se confirma la hipotesis:

H1: La calidad del Producto Power Ultra influye positivamente en la satisfaccion de los
clientes De La Empresa Inversiones Norvet Sac-Trujillo 2018

HO: La calidad del Producto Power Ultra no influye positivamente en la satisfaccion de los

clientes De La Empresa Inversiones Norvet Sac-Trujillo 2018

Tabla 41: Prueba de hipotesis

Analisis correlacional de Spearman  Calidad del Producto  Satisfaccion del cliente

Muestra 125 125
Promedio 100 108
Coeficiente de correlacion 0.281

Valor calculado 3.25

Valor critico (ttab) +2.00

Decisién de rechazo Ho tcal > +ttab

Fuente: Encuesta Aplicada a los clientes de la empresa
** La correlacion es significativa en el nivel 0,05y 0,01 (2 colas).

Gréfico 41. Calculo de la prueba T-Student:

n—2
lg =TX 5
-7
tcal=3.25
Regibn de
aceptacion de Ho
Region d h Regiéa d b
i 0.95 S
_—0.025 : :0.025
o '
tun = -2.00 tue = 2.00

DECISION: Se rechaza la hipétesis nula (Ho) tcal > +ttab.
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CAPITULO5. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion se pudo determinar el objetivo general por medio de la
férmula de Correlacion de Spearman que dio como resultado Rs = 0,281 (existiendo una
relacion directa) con nivel de significancia p = 0,001 siendo esto menor al 5% (p < 0.05), lo
que quiere decir que la calidad del producto tiene una influencia significativamente con la

satisfaccion del cliente de la empresa.

Para concretar lo antes mencionado se procedio analizar la hipdtesis por medio de la formula
T student, el cual dio como resultado tcal= 3.25, rechazando de esta forma la Hipdtesis nula
y afirmando que La calidad del Producto Power Ultra influye positivamente en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac-Trujillo 2018. Estos
resultados se dieron gracias a la recoleccion de la informacion por medio del cuestionario a

las dos variables.

Por eso es necesario mencionar los resultados que se en el primer objetivo especifico que es
describir el nivel de la calidad del producto Power Ultra de la empresa Norvet Sac de Trujillo

2018, obteniendo los siguientes resultados segun las 3 dimensiones que lo conforman:

La dimension del producto basico, la empresa tiene un nivel alto del 71%, medio del 15% y
bajo del 14%, obteniendo en resumen por esta dimensién un nivel aceptable; debido a que
uno de los indicadores que ha favorecido es las caracteristicas funcionales que tiene el
producto y que ha sido percibido por el veterinario como es la duracion, el tratamiento,
beneficio y la eliminacion de las garrapatas. Por otro lado, también por medio del indicador
de valor percibido se aprecia que los clientes veterinarios les ha sido de mucha utilidad el
producto, cumpliendo con todas las especificaciones y mejorando la salud de la mascota. Por
ultimo, indicador se menciona los insumos, y a pesar de tener resultados poco favorables en
cuanto a la informacion, se toma como una oportunidad para la empresa en la cual se tiene
gue mejorar y brindar la informacion que el veterinario solicite. Desde la perspectiva tedrica
coinciden con lo que menciona Monteferrer (2013), quien dice que es el beneficio del
producto esencial, que lo hace valioso para el consumidor, ya que cubre una necesidad, y es
lo que se determino que las funciones del producto si cubre la necesidad de los clientes
veterinarios, estando conforme con su funcionamiento. Por otro lado, estos resultados de esta

dimensién coinciden con la investigacion de Cordova y Quezada (2015), en su indicador de

Coronel De La Cruz, C.; Palza Sanchez, H Pag. 98



J

“" CALIDAD DEL PRODUCTO POWER ULTRA'Y SU INFLUENCIA EN LA
4 SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES

UNIVERSIDAD NORVET SAC-TRUJILLO 2018.
PRIVADA DEL NORTE

técnica, el cual hace referencia a las funciones que cumple un producto, el valor percibido
del calzado y los insumos de calidad que lo componen, el cual es de mucho beneficio
obteniendo niveles positivos, lo mismos resultados se consiguieron al decir que el producto
Power Ultra cumple con todas las especificaciones. Pero se contradice con Lavado y Mufios
(2013), quien menciona que los productos, en algunos casos no son comprado si es que
cumplen todas sus especificaciones o funciones, si no esta en funcion a la marca y prestigio
que esta tenga, lo cual no sucede con los productos para mascotas como Power Ultra, ya que

depende de la calidad y sus funciones antes de ser aplicado a cualquier mascota.

Por otro lado, en la dimension de producto real se observa un nivel alto de 40%, medio de
37% y bajo del 23%, obteniendo en resumen un nivel intermedio, debido a que uno de los
indicadores que ha obtenido niveles bajo es la marca, porque el nombre Power Ultra segun
los médicos, no tiene referencia a una medicina antiparasitaria para mascota, por otro lado,
se considera que este producto es mejor que la competencia, volviéndose en una oportunidad
para poder posicionar mas el nombre de la Marca. Por otro lado, otro de los indicadores bajos
es el etiquetado y el envase, considerando que las etiquetas si tienen las indicaciones
correctas pero el envase y cantidad muestran una indiferencia y desacuerdo, volviéndose en
una oportunidad de mejora para la empresa. Por Ultimo, indicador se menciona el disefio y
estilo, mencionando que la presentaciéon del producto por mascotas es favorable pero el
disefio y estilo tiene que ser mas atractivo, volviéndose en general en una oportunidad que
involucra mejorar el disefio, la perspectiva de la marca y el envase. Desde la perspectiva
tedrica no coincide con el autor Monteferrer (2013), quien menciona que es el producto
tangible, es decir el producto hablando de él de forma fisica, y depende mucho de la estética,
disefios y otros factores para que sea rentable; lo cual no sucede con la empresa, ya que los
disefios, cantidad no lo familiarizan los compradores. Estos resultados de esta dimension se
contradicen con la investigacion de Olortegui (2016), al mencionar que el incremento de sus
ventas es debido a por que cuenta con productos reales que permite incentivar a su compra
a los clientes, por lo que no sucede en Inversiones Norvet SAC, ya que los productos que se
tienen no son percibidos de una buena forma a pesar de ser de buena calidad. De la misma
forma se contradice con Vaca y Zunino (2014), debido a que la marca es importante para
prevalecer un mercado y lo cual funciona, a comparacion del Producto Power ultra porque

el nombre no hace referencia a una medicina antiparasitaria.
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Por ultimo, la dimension de Producto aumentado se observa un nivel alto de 70%, medio
26% y bajo 3%, obteniendo en resumen un nivel aceptable, debido a que uno de los
indicadores que es el Servicio post venta, no ha sido percibido por el cliente Veterinario
como es el delivery y asesoria incluida, puntos que son una oportunidad de mejora para la
empresa. Por otro lado, otro de los indicadores es los Permisos, el cual se cumplen todos
como son los de salubridad y las normas de calidad como la ISO 9001, el cual ha favorecido
para posicionar mas la marca Power Ultra. Por Gltimo, indicador que no ha favorecido es la
Garantia, percibiendo el cliente una postura a favor del tiempo de caducidad y otra postura
encontrar a las devoluciones si es que el producto esta dafiado. Desde la perspectiva tedrica
coincide con el autor Monteferrer (2013), quien habla que este nivel es la parte no fisica del
producto, como el servicio adicional, la garantia y certificados de calidad que le dan un valor
aumentado a la empresa, por lo que el producto Power Ultra si cumple en un 50% con todo
lo mencionado, excepto por la garantia por producto malogrado y delivery. Por otro lado,
coincide con la investigacion de Benitez (2014), que, segun la percepcion del cliente, no
todos tienen un valor aumentado, por lo cual se hace duro comprar y desconfiar de algunos
servicios, en este caso la seguridad si esta dentro del producto Power Ultra por cumplir con
los entandares medicinales, Estos resultados de esta dimension relacionan con el autor Matos
(2010), quien menciona que la calidad tiene que demostrarse en todo sentido, desde que lo
fabrican hasta que llega con los permisos y todos, pero se relaciona de alguna manera con la
presente investigacion, debido a que el producto Power Ultra si cumple con los permisos de

calidad, pero la garantias que dan por el producto son inconsistentes.

El nivel general de la calidad del Producto Power Ultra es alto en 76%, medio del 17% y
bajo del 7%, lo que da entender que la calidad del producto general es positiva para la
empresa, pero aun hay errores que tienen que ser reducidos con el fin de tener una mejor

percepcion con el cliente.

Para la segunda variable se describio el nivel de la satisfaccion del cliente ante el producto
Power Ultra de la empresa Inversiones Norvet Sac De Trujillo 2018, obteniendo los

siguientes resultados seguln las 2 dimensiones que lo conforman:

La dimension de calidad percibida se obtiene un nivel alto de 68%, medio de 27% Yy bajo de

5%, teniendo en resumen un nivel de calidad percibida por el cliente aceptable, debido a que,
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segun el indicador de rentabilidad, el producto Power Ultra ha favorecido a los clientes
veterinarios en el incremento de sus ventas y aumentar el margen de ganancia a comparacion
de otras marcas que tiene. Por otro lado, también este segundo indicador que es el precio ha
favorecido a los clientes veterinarios, debido a que el precio es competitivo y esta de acorde
a la calidad del mismo. Por ultimo, hay un indicador tenemos la calidad del servicio, el cual
no lo ha percibido el cliente veterinario el cual es la formacién del vendedor y la entregas a
tiempo de los pedidos, el cual se vuelve en una oportunidad de fortalecimiento para que la
empresa mejore. Desde el aspecto tedrico Mendoza (2015), es aquella calidad que el cliente
percibe, desde el servicio hasta la fabricacién de un producto, es importante como empresa
demostrar una buena calidad percibida, ya que dependerd de ello que el cliente quede
satisfecho, y asi de esta manera aumentar las ventas tanto del cliente a su consumidor final
y de la empresa Norvet SAC a sus distribuidores. Por otro lado, estos resultados coinciden
con la investigacion del autor Sevilla (2016), al mencionar que tienen un nivel alto de calidad
de servicio en 87%, el cual le ha permitido tener un crecimiento grupal para él y sus clientes,
lo mismo que sucede con el Producto Power ultra en los clientes veterinarios, debido a que
el producto permite maximizar sus ganancias y el crecimiento. Por otro lado, estos resultados
se relacionan con el autor Barron (2012), que arrojan resultados de niveles altos en cuanto a
la calidad percibida por parte de los clientes, resultados que se lograron alcanzar en la
empresa Norvet Sac, debido a que se obtiene un precio justo, por una excelente calidad.

Por otro lado, la dimension de lealtad tiene un nivel alto del 78%, medio del 17%, bajo del
5%, teniendo en resumen que la lealtad de los clientes por el Producto Power Ultra es bueno
y que la satisfaccion conseguida es aceptable para la empresa; esto es debido a que en el
indicador de confianza a favorecido por que el cliente veterinario siente mas confianza con
el Producto Power Ultra a diferencia que el de la competencia, asi mismo en el indicador de
recompra y recomendacion también favorece, y es porque los cliente si recomiendan el
producto y a la vez adquieren para sus negocios. Por ultimo, en el indicador experiencia por
parte del veterinario es muy positivo, trayendo como conclusion una experiencia favorable.
Desde el aspecto tedrico Mendoza (2015), menciona que la lealtad es el proceso de tener
clientes satisfechos, es decir clientes que en sus 3 indicadores demuestren confianza, compra,
recomendacion y una buena experiencia al adquirir un servicio. Un cliente leal, suele

aumentar el posicionamiento de una empresa y aumentar los ingresos. Por otro lado, coincide
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con la investigacion de Santos y Parimango (2015), quien menciona que el comportamiento
de un cliente satisfecho se vera reflejado en la actitud de compra y recomendaciones, por lo
que se establece que los clientes del Producto Power Ultra si recomendaran y seguiran
comprando este antiparasitario; asi mismo en la investigacion de Carrera (2015), al
diferenciar 3 tipos de consumidores, de los cuales los leales son aquellos que han obtenido
una experiencia, confianza, recompra y recomendacion, los mismo que una permanencia
permitirdn que el negocio crezca, pero dependera de la satisfaccion que los clientes

veterinarios sientan.

El nivel General de la satisfaccion del cliente es alto en 78%, medio del 18% y bajo del 4%,
lo que da entender que los clientes que son veterinarios estan satisfechos, pero ain hay

errores que tienen que ser reducidos con el fin de tener una mejor percepcion con el cliente.
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CONCLUSIONES

La prueba T Student tuvo como resultado 3.25, rechazando la hipotesis nula y definiendo
que la calidad del producto Power Ultra influye positivamente en la satisfaccion de los
clientes de la empresa Inversiones Norvet Sac-Trujillo 2018, de la cual se llega a las

siguientes conclusiones.

¢ Se determind que el nivel de influencia que tiene la calidad del Producto Power Ultra en la
satisfaccion del cliente, es que para los veterinarios es la mejor opcidn, obteniendo mejores
resultados en la salud de la mascota y lo més importante incremento de las ventas y de sus
margenes de utilidad.

e Con respecto al comportamiento de las dimensiones de la calidad del producto, se concluye
que el Producto Power Ultra presenta un nivel alto de producto basico (71%), producto real
(40%), producto aumentado (70%), lo que permite determinar qué nivel general de calidad
del Producto Power ultra es alto en 76%, medio en 17% y bajo en 7%, lo que da entender
que la calidad del producto general es positiva para la empresa, pero ain hay errores que

tienen que ser reducidos con el fin de tener una mejor percepcion con el cliente.

eEn cuanto a las dimensiones de satisfaccion del cliente, se concluye que la empresa
Inversiones Norvet Sac presenta un nivel alto de calidad percibida de (68 %), lealtad de
(78%). Estos resultados garantizan un nivel de satisfaccion del cliente alto de 78%, medio
de 18% y bajo de 4%, lo que da entender que los clientes que son veterinarios estan
satisfechos, pero atn hay errores que tienen que ser reducidos con el fin de tener una mejor

percepcion con el cliente.

e Al relacionar las variables de fidelizacion y posicionamiento utilizando el analisis de
correlacional de Spearman se obtiene como resultado que el coeficiente de correlacion es
de Rho= 0,265 (existiendo una relacion directa) con nivel de significancia p = 0,013 siendo
esto menor al 5 por ciento (p < 0.05). Se determino6 por medio de la formula T Student que
la fidelizacion del cliente si influye de manera positiva en el posicionamiento de la empresa
Inversiones Norvet Sac, de esta manera ha quedado demostrada la validez de la hipotesis
planteada y la respuesta de la investigacion que servira de mucho para la empresa en su fin

de seguir manteniéndose en el mercado Trujillano.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda a la empresa Inversiones Norvet Sac, desarrollar un programa mensual de
capacitacion formal para el personal de ventas en alianza con sus proveedores, sobre las
caracteristicas, beneficios y diferencias de los productos que servirdn para entregar una

correcta informacion a los clientes, tal como lo esperan.

¢ Se recomienda a la empresa, proponer una remodelacion del envase, cantidad, disefio y
estilo del producto Power Ultra, en los siguientes meses el cual tiene que estar dirigido por

el area comercial, con el objetivo de lograr posicionarse en la mente del consumidor.

e Se recomienda a la empresa a elaborar campafias de promociones y descuentos del
producto Power Ultra mensualmente, dado a conocer a los clientes veterinarios por el
personal encargado de ventas, con el fin de lograr la recordacién de la marca y aumentar

las ventas en la empresa.

e Se recomienda a la empresa, a replantear sus politicas de garantias, en cuanto a devolucion
de mercaderia si es que estd dafiada, para lo cual tiene que establecer alianzas con sus
proveedores, siendo sus vendedores las personas de realizar dichos cambios mediante las
visitas diarias que realizan a los clientes, de tal manera logrard mantener a sus clientes

veterinarios satisfechos y fidelizados.

e Se recomienda a la empresa, a implementar dentro del servicio de la venta del producto
Power Ultra el Delivery a sus clientes recurrentes, en un plazo no mayor a dos meses, para
lo cual se tiene que contratar a un motorizado, con el fin de que entregue la mercaderia

correspondiente al cliente veterinario en el tiempo solicitado.

e Se recomienda a futuros investigadores mejorar los instrumentos y mecanismos de
evaluacion realizados en el presente trabajo, considerando que son muchas las dimensiones
y muy variados los resultados cuantitativos y cualitativos obtenidos, que permitan medir
de manera eficiente la calidad del producto y el nivel de satisfaccion del cliente; esto para
evitar favoritismos y toma de decisiones subjetivas, y asi poder disefiar sistemas adecuados

que permitan promover mas investigaciones sobre la calidad del Producto.
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Anexo 01: Matriz De Consistencia Logica

CALIDAD DEL PRODUCTO POWER ULTRA'Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES
NORVET SAC-TRUJILLO 2018.

TITULO PROBLEMA GENERAL ESPECIFICO Definiciones Medicion
Variable(s) Definicion conceptual operacionales Dimensién Indicador
Calidad Del ¢De qué manera Evaluar la  1.Describir el nivel de Gomez (2013) menciona que la Esta variable se Producto Caracteristicas Funcionales
Producto Power la calidad del influenciadela la calidad del calidad es el conjunto de comprueba a Bésico Valor Percibido
Ultra Y Su  producto Power calidad del  producto Power Ultra propiedades y caracteristicas de través de las
! . ) . . . ’ . Insumos
Influencia En La Ultra influye en la  producto de la empresa Norvet un objeto tangible o intangible dimensiones
Satisfaccion De  satisfaccion de  Power Ultraen  Sac De Trujillo 2018 Calidad que le confieren capacidad de establecidas y por Marca
Los Clientes De los clientes de la la satisfaccion 5 pescribir el nivel de del satisfacer necesidades, gustos y medio de la escala  producto Real Etiquetado y Envase
; . B producto ; ; ; .
La Empresa empresa de los clientes satisfaccion del preferencias, y de cumplir con de Likert. El cual Disefio y Estilo Ordinal
Inversiones Inversiones de la empresa cliente ante el expectativas. Tales propiedades permitird evaluar _
Norvet Sac- Norvet Sac De Inversiones producto Power Ultra 0 caracteristicas podrian estar las  dimensiones Servicio Post Venta
Trujillo 2018. Trujillo 20187 Norvet Sac De 4o |5 empresa Norvet referidas a los insumos utilizados, del producto
Trujillo 2018 Sac De Truiillo 2018 el disefio, la presentacion, la Producto Permisos
estética, la conservacion, la
3.Medir la influencia . . . Aumentado
durabilidad, el servicio al cliente,
del producto Power o
el servicio de postventa, etc. Garantia
Ultra en la
. o (p-25)
satisfaccion de los
clientes de la Idelfonso (2005) menciona que la Esta variable se Calidad Calidad del servicio
empresa Inversiones satisfaccion es el resultado de comprueba a percibida Rentabilidad
i comparar su percepcion de los través de las -
Norvet Sac De Trujillo  gavictace p. . p .p _ . Precio
2018 i6n D beneficios que obtiene con las dimensiones
ion De
L expectativas que tenia de establecidas y por Lealtad Confianza
os i
. recibirlos. (Pag. 345) medio de la escala Recompra y Recomendacion Nominal
Clientes

de Likert.

permitird evaluar a

El cual

cada cliente por

individual.

Experiencia
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Anexos 02: Ficha De Validacién del Cuestionario

SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES
NORVET SAC-TRUJILLO 2018.

El presente Cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de la Empresa, para desarrollar el trabajo de investigacion, con el
fin de Evaluar la influencia de la calidad del producto Power Ultra en la satisfaccion de los clientes de la empresa Inversiones Norvet
Sac Trujillo 2018. El modelo a usar es la Escala de Likert.

especificaciones de un producto de Antiparasitarias externas

El producto Power Ultra ayuda a Mejorar la Salud de la Mascota de sus
Clientes.

Insumos La empresa le informe de manera detallada sobre los insumos que tiene
el medicamento
El producto Power ultra genera un efecto secundario en las mascotas
Producto Real Marca La marca Power Ultra es conocida como medicamento antiparasitario

externo por sus clientes.

Cree usted que el Nombre comercial de la marca Power Ultra sea el méas
adecuado

Cree usted que la marca Power Ultra es mejor que la competencia

Etiquetado y Envase

Cree usted que la etiqueta tiene todas las indicaciones correspondientes
del producto.

Esté usted de acuerdo con la cantidad en mililitros que trae cada pipeta
del producto Power Ultra

Esta de acuerdo con el tamafio del envase, en el cual esta almacenado
la pipeta del producto Power Ultra.

Redaccion coherencia con coherencia con Observacion
Variables Dimensién Indicadores Preguntas clara los indicadores | las dimensiones
Sl NO Sl NO Sl NO
Producto Basico Caracteristicas El producto Power Ultra elimina todas las Garrapatas y pulgas de las
Funcionales mascotas.
Esté de acuerdo con la durabilidad de 1 mes del producto Power Ultra
El producto Power Ultra, después del tratamiento deja el pelo brilloso de
la mascota
Considera Toxico para la mascota la aplicacion del Producto Power
Ultra.
Valor Percibido El producto Power Ultra, le ha sido de mucha utilidad para tener
Calidad del saludable a las mascotas de sus clientes.
producto Considera usted que el producto Power Ultra cumple con todas
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Disefio y Estilo

Cree usted que es sencillo diferenciar la presentacién del Producto
Power Ultra segln el tamafio de Perro.

Considera usted que el disefio y estilo de la presentacién del producto
Power Ultra seguin el tamafio de Perro es atractivo

Producto
Aumentado

Servicio Post Venta

La empresa vende el Producto Power Ultra con el servicio de Delivery
Incluido.

Permisos

La empresa le ofrece asesoria después de haber comprado el Producto
Power Ultra para su Veterinaria.

Garantia

El producto Power Ultra cuenta con los permisos de salubridad, para ser
administrados a las mascotas.

Satisfaccion
De Los

Calidad percibida

Calidad del servicio

Cree que los trabajadores del area de ventas tienen la formacion
adecuada para ofrecer el Producto.

Esta de acuerdo con la distribucién y los tiempos de entrega del
producto.

Clientes Rentabilidad Considera que el Producto Power Ultra ha contribuido en el incremento
de sus ventas
Esta conforme con el margen de ganancia que le ofrece el producto
Power Ultra
Precio El precio del producto Power ultra esta acorde a la calidad misma del
producto.
Esta de acuerdo que el precio del producto es competitivo.
Confianza Cree usted que el producto y servicio que brinda la empresa es de
confianza.
El producto Power Ultra es de mayor confianza que otras marcas en el
Lealtad mercado.
Recompray Usted volveria a comprar el producto Power Ultra.
Recomendacion - -
Usted recomendaria a sus colegas y clientes el producto Power Ultra.
Experiencia El producto Power Ultra cumple con sus expectativas como Veterinario
Se siente satisfecho con los resultados dados por el Producto Power
Ultra.
CoMENtario: ... P

Coronel De La Cruz, C.; Palza Sanchez, H




CALIDAD DEL PRODUCTO POWER ULTRA'Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES

UNIVERSIDAD NORVET SAC-TRUJILLO 2018.
PRIVADA DEL NORTE

N

Anexo 03: Validacion de la variable Calidad del Producto

ESTADISTICA -
INVESTIGACION

Confiabilidad del instrumento Calidad del Producto,

Titulo de la investigacion: Calidad del Producto Power Ultra y su Influencia en la satisfaccion de los
chientes de 1o empresa Inversiones NORVET SAC-Trujillo 2018

Linen de investigacion: Innovacion de procesos, productos y gestion comercial en las Pymes
Apellidos y nombres dd experto: Dr. Yache Coenca Edvardo Juvier

Elinstrumento de medicion pertencee i la variable: Calidad del Producto,

CONFIABILIDAD

La fiabilidad de un teat se refiere o la consistencia interna de sus preguntas, 4 la mayor 0 menor ausencia
de errores de medida. Un test confiuble significa que si lo aphicamos por mis de una vez a un mismo
elemento entonces obtendriamos iguales resultados.

METODO UTILIZADO

Entre los métodos aceptados para medir la fiabilidad estd el de las dos mitades o Splift-half, que consiste
en hallar el coeficiente de correlacion de Pearson entre las dos mitades de cada factor (par e impar) de los
elementos, y luego corregir los resultados segtin la férmula de Spearman- Brown. Utilizando el método de
las dos mitades y aplicada 23 elementos con lus mismas caracteristicas de lu poblacion de estudio, el
instrumento elaborado por el sutor para medir “Culidad del Producto Power Ultr y su Infloencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Inversiones NORVET SAC-Trujillo 2018, se sometic a la prucba
de confiabilidad, el resultado se presenta a continuacion:

El reporte obtuvo un Coeficiente de dos mitades de Guttman = 0.872 y que al aplicar la Correccidn de
Spearman-Brow presentd los siguientes resultados:

<Instrumento utilizado (Longitud igual o desigual) = 0.879

Segin los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativi, con un Alfa de
Cronbach = 0.865

Segiin los resultados ¢l instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa,
Reporte de salida,

Tabla N1
Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Alfa de Cronbach | N de elementos
0,865 23
Fuente: Ordenador, SPSS 24

En la Tabla N°OI se observa el coeficiente correspondiente al Alfa de Cronbach para ¢l andlisis de
consistencia interna de ln encuesta para Calidad del Producto, de la empresa NORVET SAC, Trujillo 2018,
dentro del rango de muy aceptable pam este tipo de instrumento,
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ESTADISTICA
INVESTIGACION
Tabla N03
Estadistico de consistencia interna dd cuestionario, prucha de dos mitades
Alfa de Cronbach Pare | Valoe g9
N de clementos 2
Pane 2 Vakor JiS
N de clementos 1
N total de clementos b
Correlacion entre formulanos J98
Coeficionte d¢ Spearman-Brown Longitud igual 0X79
Longstud desipual 0550
Coeficienie de dos mitades de Guttman 0x72

Fuenie: Ovdenador, SPSS M

w. Low elomomsos son: ITEM T, ITEM2, ITEM3, ITEMY, ITEMS, ITEMG. ITEM7, ITEMK, ITEMY, ITEMI0,

ITEMIL ITEMI.

b. Low elemenios son; TTEMII, ITEMIM, ITEMI S, ITENIG, ITEMI7, ITEMIS, ITEMI9, ITEN20, ITEM21,

ITEM22. ITEM23
En la Tabla N3 se observa la prucba de mitades de la encucsta para medir nivel de la calidad del Prodicto
Power Ultra, mediante el Cocficiente de Spearman para loagitudes iguales ex de 0.879 y ¢l Coeficiente de
dos mitades de Guitman de 0.872, ambos superiores al minimo establecido para prucbhas de este tipo. En tal
sentido se decide aprobar el Instrumento en cuestion. Los resultados que se presentan nos permiten concluir
gue la encuesta para medir calidad del Producto Power Ultra, instrumento claborado por ¢l awtor, e
altamente confiable para su uso,
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Anexo 04: Validacion de la Satisfaccion del Cliente

ESTADISTICA ¢
INVESTIGACION

Confiabilidad del Instrumento Satisfuccién ded Cliente

Titulo de la investigadén: Calidad del Producto Power Ultra y su Influencia en la satisfaccion de los
clientes de la empresa Inversiones NORVET SAC-Trujillo 2018

Linca de investigacién: Innovacion de procesos, productos y gestidn comercial en las Pymes
Apellidos ¥ nombres ddd experto: Dr. Yache Cuenca Edwardo Javier

El instrumento de medicién pertencee a ks variable: Satisfaccion del chiente

CONFIABILIDAD

La fiabilidad de un test se refiere a la consistencia interna de sus preguntas, a ls mayor o menor ausencia
de crrores de medida Un test confiable significa que i Jo aplicamos por més de una vez a un mismo
elemento entonces obtendriamos iguales resultados.

METODO UTILIZADO

Entre los métodos aceptados para medir a fiabilidad estd ¢l de las dos mitades o Splift-half, que consiste
en hallar el coeficiente de correlacion de Pearvon entre las dos mitades de cada factor (par ¢ impar) de los
elementos, y luepo corregir los resultados segin la (Srmula de Spearman- Brown, Utilizando el método de
las dos mitades y splicada 12 elementos con las mismas caracteristicas de la poblacidn de estudio, el
instrumento elabordo por ¢l avtor para medir “Calidad del Producto Power Ultra v su Infloencia en la
satisfaccion de los clientes de la empresa Invensiones NORVET SAC-Trujillo 20187, se someti6 a la prucba
de confiabilidad, el resultado se presenta a continuacion:

El reporte obtuvo un Coeficiente de dos mitades de Guaman = 0912 y que al aplicar la Correccidn de
Spearman-Brow presentd los siguienies resaltados:

«Instrumento utilizado (Longitud igual o desigual) = 0,944

Segin los resultados ¢l instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa, con un Alfa de
Croabach = 0.873

Segin los resultados el instrumento presenta Confiabilidad Interna Altamente Significativa.

Reporte de salida.

Tabla N1
Estadistico de consistencia interna del cuestionario

Alfa de Cronbach | N de elementos
0873 12
Fuenie: Ordenador, SPSS 24

En la Tabla NI se observa el cocficiente comespondiente ol Alfa de Cronbach para el andlisis de
consistencia interna de la encuesta para Satisfaccion del cliente, de la empresa NORVET SAC, Trujillo
2018, dentro del rango de muy aceptable para este tipo de instrumento.
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Anexo 05: Base de datos de la variable calidad del producto

DY

INVESTIGACION

Base de Datos de la Prueba de confiabilidad de la variable Calidad del Producto
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Se confirma la Veracidad de los datos entregados para su aplicacion de la prueba de confiabilidad.
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Anexo 06: Base de datos de la variable satisfaccion del cliente

®

INVESTIGACION

Base de Datos de la Prueba de confiabllidad de la variable Fidelizacion Del Cliente
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Se confirma la Veracidad de los datos entregados para su aplicacion de la prueba de confiabitidad.
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Anexos 07: Validacion de la matriz de consistencia

ESTADISTICA
INVESTIGACION

CALIDAD DEL PRODUCTO POWER ULTRA'Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA INVERSIONES

NORVET SAC-TRUJILLO 2018.

MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA

Lo PROBLEMA GENERAL ESPECIco

Fovalune [ o Denoribie ol wivel
Inftuencin de de e calidid del
o validad del producto Power

Calldaa Dol D0 que minera
Producto Power o onlidad el
Lltrn Y Su producio Power
Influencin En Lo Ulten influye en prododio Uleen de Ta empress
Sutisfucckan Do o watsfaccion Power Ulon Norver  Sow e
Los Clionteos Do de los clientes de en To Prafillo 2008

L mpresa I cpresn natislacclon
Inversiones Inversiones de Tow clientes 2 Denoribie el nivel
Norvet Sacs Norvet Sac De de e empresn de satinfaocion del

Trujitlo 201K, rufio 2008 chente ante ol
producto Power
Ulevn de T emprresi
Norvet Saw e

Trufitlo 2008

Inversiones
Norvet S
e e i e
2018

A Nediy I
intluencin del
producio Powaer
e on I
watfaocian  de low
chentes e I
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Soae e i

2018

Definkclones
Varlable(s) Definickon conceptunl operacionales Dinwnslo
n
Cidmes (20030 mwneiong lo st varlahle we Prowluete
cvalidad ol vl conjunto de o compiaehbn " Hinion
propledades y carmcterinteas de un raves  de o
objeto mngible o intangible gue e dimensiones
Culbdnd  contieren copacidad  de satistacer establecidoas v Producto
Wl necesidades, gustos y prelerenciog, y - por medio de la Renl
producto de cumplic con expectativies Talos encaln de
propledades o carnaterinticas podeian Eikert B cunl
entarrelenidan  a o low Insumos permitir Prowlueto
utthizindon, el diseno, la presentacion,  evaluay lan Anmentad
o ontdtion, o conservacion, o dimensiones o

Adurabilidad, ol servicio ul chiente, ¢l
NervIcio de postventa, e, (p.28)
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Win Do
Lo
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Variables

Dimen
sion

Indicadores

Preguntas

Redaccl

on clara

coherencin
con los
indicadore

coherencin

con las

dimensione

S1

NO

NO

Observac

Calida
d

percibi
da

Calidad del
ervicio

Cree que los trabajadores del area de ventas tienen la formacion
adecunda para ofrecer ¢l Producto.

Esta de acuerdo con la distribucion y los tiempos de entrega del
producto,

Rentabilidad

Considera que ¢l Producto Power Ultrn ha contribuido en ¢l
incremento de sus ventas

Esti conforme con el margen de ganancia que le ofrece el
producto Power Ultra

Precio

El precio del producto Powerultra esti acorde a la calidad misma
del producto,

Estl de acuerdo que el precio del producto es competitivo.,

Lealta

Confianza

Cree usted que el producto y servicio que brinda la empresa es
de confianza.

El producto Power Ultra es de mayor confianza gue otras
murcas en ¢l mercado,

Recompra y
Recomendacion

Usted volveria a comprar ¢l producto Power Ultra.

Usted recomendaria a sus colegas y chientes ¢l producto Power
Ultra.

Expenencia

El producto Power Ultrn cumple con sus expectati vis como
Veterinario

Se siente satisfecho con los resultados dados por el Producto
Power Ultra,

Comentano:

CPC:
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Anexos 8: Validacion de la poblacion a aplicar

Poblacion

Los 220 clientes de la empresa Norvet Sac-Trujillo 2018
Muestra

Los 125 Clientes de la empresa Norvet Sac-Trujillo 2018

Poblacion conocida

(1.96)*x220x0.5x0.50

= (0-07):(220 = 1) + (1.96)3x0.5x0,5 = 125 = 125 clientes

Donde:

Z = Distribucion normal de la muestra

p = Proporcién a favor

q = Proporcion en contra

N = Poblacién

E = error

Obtentendo una muestra de 125 Clientes Veterinarios.

!&W
Dr m:dm

Pory cuvtu
310911
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Anexos 9: Validacion de las formulas estadisticas aplicadas

La covrelacion de ia calidad del producto Power, Ultra en la saisfaccion de loz clisnges
de la empreca frversionas Ngget Sac
Carrelacismes

Calidad del Producio

Sabtslaccete del elienie

Fho d= Calidad Coeliciente de Lo ag™
Epesrmaan. coerelaciiin ’ .
Producio Sig. (helateral ) Rk LN
'l el 115
hatslacci Unelicienie de ag ™ LG
in del coemelaciiin - '
clicone g (lateral ) L
'l 118 115

*. La correlscdn e sermificeos ex el :H.I:‘I.'ll 0,01 (balsceral).

Fuerre: Encussta Aplicada a los clienies de la empresa

** L g corvelacion ex signdficainva en el vavel 0,05 ¥ 0,01 12 colas).
Grafico de dispersion

o

T T T T
11 1 = X ] m w. - =

saTIS
Fuersg: Encuesta Aplicada a los clientes de la empresa
Interpretacion: Se obzerva que el coeficiente de comrelacion de Speamman es Be = 0281
(existiando una relacidn diracts) con nivel de simnificancia p = 0,001 siendo esto mencr
al 5% p < 0.05), lo que quiere dacir que la calidsd del producto tisne una inflancia
significativaments con la satizfaccion del cliente de la empraza
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Anexos 10: Validacion de la Hipotesis
Hipdtesis
Se confirma la hipotesis:

H1: La calidad del Producto Pogyer Ultra influve positivamente en la satisfaccion de los
clientes D La Empresa Inversionss Morpet Sac-Trujilla 2018
HO: La calidad del Producto Bymer, Ultra no infhrye positivaments en la satisfaccion de
los cliemtes De La Empress Inversiones Mompat Sac-Trjillo 2018
Tabia 41: Prueba de hipatesis

Analisiz correlacional de Speanman Calidad del Producto  Satisfaccion dal cliente

hoestra 125 125
Promeadio 100 108
Coeficiente de caorrelacion 0.281

“alor caloulado 325

Valor critico (tak) £2 00
Dacizidn de rechazo Ho teal = =ttah

Fuerge: Encussta Aplicads a oz clientes de la empresa
** L g correlacion ez sipnificariva en el rnavel 0,05 ¥ 0,01 2 colas).

Grafico 41, Calculo de la proeba T-Sident:

ey -
g - -
Fomge=s i L ] Sogrw o
h-r & ﬂ'gs . hl.-r
T T
8 i
T 1]

| | |
— ] s & S 1

DECISION: Se rechaza |a hipdtesis nula (Hol teal = Ztiah.
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Anexo 11: Resefia Historica

La empresa Inversiones Norvet Sac, pertenece al sector de compra y venta de productos
para mascotas, en especial el producto Power Ultra, que es producto anti pulgas nuevo
que la empresa comercializa y vende en Trujillo. La empresa inicia el negocio en lima
ubicado en (Cal.Tinte.Aurelio Y G.Y G. Nro. 275 Urb. Astete Lima - Lima - San
Miguel) y ha crecido de manera sorprendente en la ciudad de Trujillo, esta empresa tuvo

sus inicios en el afio 2004, acumulado ya una experiencia en el mercado de 13 afos.

Misién: Somos una empresa que ofrece bienestar para los caninos y sus familias,
brindando una adecuada nutricién y medicina para animales, por ello, comercializamos

medicina y alimento natural el cual permita tener mascotas saludables.

Vision: En el 2020 seremos la empresa de alimentacion animal, preferida por las
familias peruanas propietarias de perros y gatos, brindando nutricion a base de productos
naturales, siguiendo la tendencia del mercado actual por el consumo de dietas sanas y
equilibradas que mejoren la calidad de vida de las mascotas e innovando con el
desarrollo de formulaciones para mascotas con condiciones especiales. Tendremos
presencia en ciudades secundarias con la calidad en los productos y el cumplimiento

que nos caracteriza.
Valores de la Empresa:

e Transparencia: En un entorno social donde cada vez es menos frecuente, dentro
de nuestros valores empresariales podemos integrar la transparencia hacia
nuestro equipo y hacia nuestros clientes

e Puntualidad: EI tiempo es dinero, y la gente cada vez valora méas el suyo. No
solo es importante tenerlo en cuenta para nuestro equipo si no también en
situaciones como los envios y plazos de entrega.

e Excelencia: La calidad llevada al maximo, eso es la excelencia. Si nos exigimos
lo mejor, podremos dar o mejor. Y que un cliente y un empleado vean que les

ofrecemos algo excelente les impulsara a quedarse con nosotros.
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Escucha: La escucha es un valor empresarial que implica libertad de expresion.
Es muy importante que nuestro equipo y nuestros clientes sientan que los
escuchamos y que tenemos en cuenta lo que nos dicen.

Responsabilidad: Tanto en la vertiente social como en la ecoldgica, si
demostramos ser responsables con la sociedad y el medio ambiente, haremos ver

gue no nos interesan Unicamente los beneficios econdmicos.

Andlisis FODA

v" Realizamos importacion de productos
y a la vez distribucién de este mismo
al mercado

v/ Contamos con el apoyo de los
proveedores para las visitas
mensuales y la impulsacién de los
productos.

v' Trabajar con las 5 mejores lineas de
productos en el mercado Trujillano

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

v/ Al ser una empresa que importa
productos tenemos la facilidad de
distribuirlos a Todo el Peru

v' Tenemos el mejor precio en los

productos de importacién; asi

podemos competir y dejar a nuestros
distribuidores un precio exclusivo
obteniendo mayor rentabilidad.

Como empresa tenemos para dar mas

y llegar hacer una gran empresa ya

ue contamos con buenas lineas

v'  Falta de capacitacion al personal para
saber llegar al cliente y asi poder
cerrar ventas mas rapido

v' La ausencia de marketing en la
empresa

v La falta de motivacién e incentivos al
personal de la empresa

DEBILIDADES FODA AMENAZAS

El ingreso de nuevos competidores
reduciendo asi el mercado Trujillano
Existencia de otras marcar con los
mismos principios activos del
producto, reduciendo los precios por
debajo de los nuestros.

Al ser una empresa ya posicionada en
el mercado trujillano estamos a la
vanguardia de la nueva competencia
gue pueda surgir ya sea competencia
directa o indirecta.
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Anexo 12: Estructura Organizacional

GERENCIA

SECRETARIA —

| ]
JEFE DE MERCADEO JEFE DE OPERACIONES JEFE DE FINANZAS
ASISTENTE L ASISTENTE I—- ASISTENTE
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Anexo 13: Certificado de Autorizacion

©
INVE REJI=] )8

Trujillo, 12 de Junio 2018

Estimados Sefiores:
UNIVERSIDAD PRIVADA DEL NORTE
PROGRAMA WORKING ADULT

Presente, -

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo y a la vez dar conformidad a la
autorizacion solicitada por sus alumnas Egresadas HELENIZA FIORELA PALZA SANCHEZ Y
CLAUDIA DOLORES CORONEL DE LA CRUZ al uso de la marca de nuestro producto Power Ultra y
utilizacién del nombre de nuestra empresa en la elaboracion de su trabajo de tesis. La actual
permision surge efecto siempre y cuando tengan por Unico y exclusivo proposito realizar un
trabajo de Investigacién para la elaboracién de su tesis y asi lograr la obtencién de su titulo
profesional.

Agradezco su interés en nuestra empresa y desde ya consideren contar con nuestro compromiso
y apoyo en la formacién de sus estudiantes y egresados.

Atentamente,

Dalila Horna Mendo.

Gerente General
Inversiones Norvet SAC
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