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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo general: Identificar qué
caracteristicas presenta la gestion de calidad y la atencion al cliente en las MYPE rubro
odontoldgicas centro - Piura, afio 2020. La investigacion fue de disefio no
experimental de corte transversal — descriptivo y para el recojo de informacién se
utilizé6 una muestra de 2 MYPE a quienes se le aplico un cuestionario estructurado
con 19 preguntas a través de la técnica de una encuesta, obteniendo los siguientes
resultados: En el proceso el 100 % de las organizaciones odontoldgicas planean,
comunican sus actividades antes de ejecutarlas, asimismo coordinan reuniones,
ofrecen estrategias de mejora y brindan buena atencion. En los principios el 100%
otorgan una atencion de calidad, reciben capacitaciones. En el uso del lenguaje técnico
en la atencién al cliente el 85.50% expresan una comunicacion de forma clara y
precisa, el uso de términos médicos los explican detalladamente. En las caracteristicas
de la atencion al cliente, el 84.50% se expresa libremente en las reuniones. La
investigacidn concluye que la mayoria de representantes planearon, comunicaron las
actividades antes de ejecutarlas, de manera que coordinan reuniones, proponen
estrategias de mejora y dan buena tencién. Con relacion a los principios la mayoria
dan una atencion de calidad y brindan opiniones en las reuniones. En el uso del
lenguaje técnico la mayoria aplicd una comunicacién clara y precisa y el uso correcto
de términos médicos. Por dltimo la mayoria de clientes manifestd expresarse
libremente.

Palabras clave: Atencion al cliente, gestién de calidad, innovacion.
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ABSTRACT

The present research work had as general objective: To identify what characteristics
the quality management and customer service present in the MSEs Dental area center
- Piura, year 2020. The research was of a non-experimental design of cross-sectional -
descriptive and for the Information gathering, a sample of 2 MYPE was used to whom
a structured questionnaire with 19 questions was applied through the technique of a
survey, obtaining the following results: In the process, 100% of the dental
organizations plan, communicate their activities Before executing them, they also
coordinate meetings, offer improvement strategies and provide good service. In the
principles, 100% provide quality care, receive training. In the use of technical language
in customer service, 85.50% express a communication clearly and precisely, the use
of medical terms explained in detail. In the characteristics of customer service, 84.50%
express themselves freely in meetings. The research concludes that the majority of
representatives planned, communicated the activities before executing them, in such a
way that they coordinate meetings, propose improvement strategies and give good
attention. Regarding the principles, the majority give quality attention and provide
opinions at the meetings. In the use of technical language, the majority applied clear
and precise communication and the correct use of medical terms. Lastly, the majority
of clients stated that they express themselves freely.

Keywords: Customer service, quality management, innovation.
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I INTRODUCCION

Las MYPE son aquellas entidades econémicas conformada por una
persona natural o juridica cuyo fin es desempefiar diversas actividades como
produccion y comercializacién de bienes o prestacion de servicios asimismo
son de gran importancia ya que brinda oportunidades laborales y sobre todo es

una fuente de iniciativa para emprender un negocio.

A través del crecimiento microempresario, en el Perd constituyen el 98,6%
de las unidades empresariales, brindandole espacio de desarrollo a millones de
trabajadores peruanos que contribuyen al desarrollo de la economia. Ademas,
conforme las MYPE van creciendo y desarrollandose, nuevas van apareciendo.

Esto dinamiza nuestra economia. (Guzman, 2018)

Teniendo en cuenta las MYPE son una pieza fundamental con respecto al
ambito laboral, por ello es que a veces presentaron algunos inconvenientes para
obtener un buen desarrollo empresarial, tanto asi que en la mayoria presentaron
problemas al brindar una comunicacion clara y confiable, realmente es una
caracteristica relevante en la gestion de calidad por lo que los colaboradores
estan capacitados mas en lo tedrico que en lo practico, siendo asi que no tienen
la capacidad de ofrecer una buena atencion al cliente, ya que es de suma
importancia poner en préctica el brindar una atencion de una forma célida,
confiable y detallada al cliente ya que esto genera una produccion en la

microempresa y sobretodo fidelizacion de los clientes.

Por consiguiente, a nivel internacional en Brasil, es alarmante el desarrollo

de las MYPE ya que presentan un porcentaje bajo con relacion a las ventas



debido a que los colaboradores no brindan una atencién detallada, explicando
la calidad del producto, no muestran una comunicacion nitida, por lo tanto los
propietarios otorgan capacitaciones para los colaboradores cuya finalidad es

generar produccion y obtener clientes nuevos. (Erazo, 2016)

En México, los microempresarios no cuentan con un modelo de gestion de
calidad para que sea aplicado con su personal por lo tanto no cumple con la
produccion constante y claridad de los objetivos, por ello es primordial el
conocimiento y a la misma vez el implementar el manejo de un buen liderazgo
porque seria imposible el cumplimiento de cada actividad, asimismo el enfoque

en la innovacion. (Aguila, 2020)

Por otro lado en Buenos Aires han presentado diversos problemas porque
no exponen las redes sociales para captar mas clientes, teniendo en cuenta que
un 55% realiza el uso de las app para la atencidn al cliente, siendo asi que cada
microempresa debe realizar llamadas telefonicas y el uso diario de las redes
sociales para contactar mas clientes, obteniendo mas ingresos considerando las
necesidad del cliente por lo contrario algunas MYPE han fracasado. (Vacani,

2020)

Puesto que en Colombia de acuerdo a la situacion provoca un gran
problema ya que de acuerdo al estudio existe poca informacion de un 29.4 %,
no hay seguimiento de llamadas a los clientes, no buscan en atender mejor al
cliente, conocen la misién y vision pero no hay motivacion en ofrecer una
atencion confiable para captar méas clientes y ser una microempresa

competitiva. (Medina, 2018)



Por consiguiente en Perd se encuentra que el 70% que corresponde a los
usuarios pacientes no se encuentran satisfechos con relacion a la efectividad de
la atencidn en los centros odontoldgico, otra de las causa es debido al horario
de atencion y quieren seguir ejerciendo sin capacitar al personal de salud,
siendo asi los centros odontoldgicos han incrementado pero por generar mas
ingresos mas no por realizar una buena gestion y atencion al cliente. Es
importante capacitar al personal, motivar a brindar una buena atencion al
cliente y hacer un seguimiento a diario tanto a los pacientes antiguos y nuevos.

(Fernandez & Villalobos, 2018)

En la calle Tacna del cercado de Piura manifiestan diversos problema con
relacion a la variable de la atencion al cliente como el 29.4% no atienden de
una forma rapida y agil, también el 26.9% manifestd que no cuentan con la
materia prima por ello no cuentan con buenos proveedores, asimismo el
personal no es calificado para ejercer una adecuada gestion de calidad y
atencion. Los propietarios no muestran interés en cumplir con los objetivos
establecidos, no capacitan al personal, no incentivan a los colaboradores para
ganar mas clientes con la finalidad de mejorar en la atencion al cliente y

fidelizarlo.

Por lo anteriormente mencionado se planted la siguiente pregunta de
investigacion: ¢Cuéles son las principales caracteristicas de la gestion de
calidad y laatencion al cliente en las MYPE rubro odontoldgicas Centro - Piura,
afio 2020? Para dar respuesta a la pregunta de investigacion se planted el
siguiente objetivo general: Identificar las caracteristicas de la gestion de

calidad y la atencion al cliente en las MYPE rubro odontoldgicas centro - Piura,



afio 2020. Para alcanzar el objetivo general se plante6 los siguientes objetivos
especificos: Determinar las caracteristicas del proceso de la gestion de calidad
en las MYPE rubro odontoldgicas centro - Piura, afio 2020. Describir las
caracteristicas de los principios de la gestion de calidad en las MYPE rubro
Odontoldgicas Centro - Piura, afio 2020. Definir las caracteristicas del uso del
lenguaje técnico en la atencién al cliente en las MYPE rubro Odontoldgicas
Centro - Piura, afio 2020. Describir las caracteristicas en la atencion al cliente

en las MYPE rubro Odontologicas Centro - Piura, afio 2020

Con respecto a la justificacion tuvo como finalidad dar a conocer a los
propietarios de las MYPE sobre la informacion precisa de acuerdo a las
caracteristicas mas relevantes en la gestion de calidad y sobre la atencion al
cliente adecuadamente. Por otro lado es esencial para los microempresarios
nuevos o0 gue estan empezando a invertir en recolectar informacidn necesaria
como contratar personal iddéneo o especializado. Asimismo es de gran
beneficio para la sociedad ya que se informan de la posiciéon tanto del
propietario como del cliente de acuerdo al area en que se encuentra. Por ello
también beneficia a los futuros profesionales como una pauta de informacién
de acuerdo a las variables de estudio y utilizarlo como antecedentes en el

desarrollo de futuros trabajos de investigacion.

En esta investigacion se aplico el disefio no experimental- transversal-
descriptivo. Para el recojo de informacion se utiliz6 una muestra de 2 MYPE
a quienes se les aplico un cuestionario estructurado con 19 preguntas a traves
de la técnica de la encuesta obteniendo los siguientes resultados: Durante el

proceso de la gestion de calidad se obtuvo que el 100% planean sus actividades



antes de ejecutarlas, por lo tanto comunicaron las actividades, asimismo el
100% coordinaron reuniones planteando estrategias de mejora con la finalidad
de ofrecer una buena atencién. Por consiguiente en los principios de gestion se
obtuvo que el 100% brindan una atencién de calidad, productos buenos de
calidad que ofrece el proveedor, brindando diversas opiniones y por otro lado
el 50% reciben capacitaciones y brindan opiniones eficientes. Con respecto a
las caracteristicas del uso del lenguaje técnico el 85.50% brindan una
comunicacion clara y precisa, también explican detalladamente los términos
médicos a los clientes y una de las caracteristicas de la atencién al cliente fue

que el 84.50% se expreso libremente.

La presentes investigacion concluye que los microempresarios planean
cada actividad para ejecutarla, los colaboradores otorgan opiniones para
mejorar en la produccion de la MYPE cumpliendo los objetivos, también usan
términos médicos con la finalidad de formar una cultura en el cliente por ello
le explicaron de una forma detallada y con respecto a los clientes se sintieron
conformes de acuerdo a la solucion que le dan a sus problemas. Consideraron
que para ser una MYPE competitiva requieren de un buen desarrollo en la
gestion de calidad, ademéas algunas microempresas brindan una atencion
excelente al cliente con la finalidad de satisfacer las necesidades del cliente y
obtener la fidelizacion con la MYPE. La investigacion quedd delimitada desde
la perspectiva tematica por las variables gestion de calidad y atencién al cliente,
de manera psicografica para las micro y pequefias empresas del rubro
odontoldgicas, geograficamente en el centro Piura y temporalmente en el afio

2020.



Il. REVISION DE LITERATURA

2.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales

Puesto que Aguila (2020) en su investigacion titulada Modelos de
gestion de la calidad de los sistemas de salud publica y sus efectos sobre la
administracion institucional. Tuvo como objetivo general: Conocer los elementos del
modelo de gestion de calidad en salud que mas influyen en la administracion
institucional de las instituciones de salud. La investigacion fue de tipo observacional
— transversal, método analitico, la investigacién documental y de campoen la que
empled una guia de entrevista que consta de un total de 12 preguntas dirigidas a 4
instituciones: IMSS, ISSSTE, PEMEX y la SSA. Los resultados fueron: El factor
determinante en la aplicacién del modelo de gestion de calidad en salud para el IMSS,
es poder aplicar el modelo de gestion con su personal ya que cuentan con las
competencias necesarias para poder aplicarlo, para el ISSSTE son la difusion
constante de los objetivos y la claridad en la determinacién de las responsabilidades
en cada nivel jerarquico, para la ejecucion de sus tareas correspondientes, La SSA
Considera que es fundamental el conocimiento del personal por parte de los lideres asi
como la difusiony claridad de responsabilidades, en el caso del enel caso de PEMEX,
el factor mas determinante en la aplicacion del modelo de gestién es el liderazgo,
ya que sin un buen lider es imposible el adecuado desempefio de actividades. La
conclusion fue un cambio significativo en la transicion de los modelos anteriores
de cada institucién al modelo de gestion de calidad en salud, es una visién
integral en la que se busca la satisfaccion del usuario y del personal, se considera el

entorno y su impacto sobre el mismo y existe un mayor interés por tener costos



razonables, innovacién y tecnologia.

Vacani (2020) en su investigacion titulada El uso de inteligencia artificial para
atencion al cliente en telecomunicaciones. Tuvo como objetivo general: Analizar los
efectos que genera utilizar herramientas basadas en inteligencia artificial para atencion
al cliente en empresas de telecomunicaciones respecto a la satisfaccion con la atencion
y en la aceleracion de la transformacion digital. La metodologia de investigacién fue
de tipo empirico con un enfoque de caracter descriptivo-exploratorio, disefio no
experimental, universo: usuarios del servicio de telefonia celular, muestra: 183 clientes
de la compaiiia Movistar, unidad de andlisis: clientes de la compafiia Movistar que
utilicen la aplicacion. Los resultados fueron: Los clientes Movistar representaron el
47% de la muestra (86 respuestas) compuesta en un 20% por hombres y un 80% por
mujeres con la siguiente distribucion etarea: EI uso del teléfono y las visitas a las
tiendas alcanzaron casi al 55% de los contactos sobre la muestra de clientes
consultados, en cuanto a los clientes que utilizaron la app se expone la necesidad de
aumentar la frecuencia de uso, ya que el 54% de los encuestados utilizaron la
aplicacion con una frecuencia mensual. La conclusion fue que la inteligencia artificial
aplicada a la atencion al cliente en la industria de telecomunicaciones permitié a las
empresas no solo gestionar un mayor nimero de consultas de forma mas eficiente, sino
también anticipd las necesidades de sus clientes y abordarlas. Ademas, de ambas
entrevistas concluyd que proyectos como éste ayudaron a telefonica a acelerar la
propia transformacion digital de la compafiia, no s6lo por llevar adelante un desafio
que involucra a paises de diferentes continentes.

Medina (2018) en su investigacion titulada Mejoramiento de la

atencion al cliente de Colombia Pizza. Tuvo como objetivo general: Contribuir en el



mejoramiento del servicio y atencion al cliente en “Colombia Pizza, poniendo en
practica los diferentes métodos y actividades para lograr la calidad del servicio. La
metodologia fue a través de la herramienta Servqual, como muestra son 210, aplicacién
de 137 encuestas con 13 preguntas. Los resultados fueron que en cuanto a la
informacion existente en las cartas de presentacion y otros materiales
comunicacionales, se encuentra informacion necesaria para realizar el pedido lo cual
existe un porcentaje del 59.4 % que considerd que existe poca informacién, el tiempo
de entrega siguio siendo un punto que se deberia mejorar segun los clientes, ya que la
encuesta arrojo el 79.8%, por otra parte el 70.7% enfocO al servicio de entrega
domicilio que también recomendd mejorar. En cuanto al interés que tiene el personal por
ayudar a resolver cualquier dificultad al cliente fue el 77.2% que refiere al poco interés que
brinda el personal, la predisposicion del personal por dar una atencion personalizada, es
de un nivel neutral ya que el 68.4% contestd que a veces se da una atencion
personalizada al cliente, en cuanto a la cortesia también estuvo en estado neutral con
el 73.3%, la confianza fue neutral de los clientes a la empresa con el 71.3%, el 84.9%
de los encuestados respondieron que Si, el 79.8% estaban satisfechos con el servicio.
La conclusion fue que aplicé la intervencion y se evidencid que las estrategias
aplicadas como las capacitaciones, incluir material de comunicacion en las cartas de
presentacion fueron positivos para la empresa debido a que disminuyo el porcentaje
en aspectos negativos de la encuesta e incremento en los positivos.

Hernandez (2017) en su investigacion titulada Comunicacion y gestion de
calidad: Intervencion diagnostica en un establecimiento educacional de la ciudad de
Santiago, tuvo como objetivo prioritario destacar la importancia que tiene una mirada

estratégica de la comunicacion, como base para la implementacion de las practicas de



gestion de calidad en un establecimiento escolar, con esta finalidad considerd una
metodologia mixta, iniciando el diagnostico con la aplicacion del cuestionario de
autoevaluacion de la implementacién de las practicas de gestion de calidad lo cual se
identifica los alcances estratégicos, realizando una triangulacion con técnicas
cualitativas, a personal clave, alumnos y apoderados. A partir de ahi disefié un método
bajo un enfoque sistémico y holistico y se presenta una propuesta de intervencion
basada en las deficiencias mas criticas encontradas. Los resultados de la
autoevaluacion mostraron que todas las dimensiones analizadas presentaron algin
grado de criticidad; cerca del 48%, de los indicadores utilizados en las mediciones,
estan en un rango critico y el 10% altamente critico. La conclusion fue que el analisis
desde la institucion educativa favorece la implementacidn de un sistema de gestion
escolar estratégico, viabilizando el logro de la competencia comunicativa con el
publico, siendo la comunicacion como el eje de la estrategia del centro.

Erazo (2016) en su investigacion titulada Gestion de calidad de los procesos de
comunicacion interna caso Novicompu. Tuvo como objetivo disefiar un modelo de
gestion de calidad para los procesos de comunicacion Interna basada en la
determinacidn de la situacion actual de la comunicacion en la empresa Novicompu.
Cuya metodologia fue de enfoque mixto, de método proyectivo, poblacion de 79
trabajadores, no aplicO muestreo ni muestra porque la poblacion es menor de 100
trabajadores, se uso la técnica de investigacién documental de campo por medio de
encuesta y como instrumento fue la entrevista. Tuvo como resultados sobre la
codificacion en el mensaje dentro del proceso de comunicacion interna estan en
desacuerdo en las areas de contabilidad en ventas un 45% vy operarios 50% con

respecto al mensaje que es claro, entendible y nitido, cuya conclusion la gestion de



enfoque procesos permite alinear las actividades comunicacionales, a través de
herramientas como: la caracterizacion, los flujogramas; los mismos que se desarrollan
gracias a la identificacion del proceso de comunicacion interna es decir que en primer
lugar, adoptan los principales postulados de la teoria relacionada al funcionalismo
estructural y como los elementos del Paradigma que presenta como son estructura,
funciones, procesos y necesidades, permiten una interaccion e interrelacion para el
funcionamiento de un sistema.

Lee (2016) en su investigacion determinada El servicio y la atencion al cliente
en las redes sociales, lo cual el siguiente trabajo tuvo como objetivo general: Investigar
el comportamiento de las empresas a la hora de atender a los clientes. La metodologia
de la investigacion fue de tipo descriptivo y exploratorio, la técnica de recoleccion de
datos fue por medio de entrevistas de caracter cualitativo a los miembros seleccionados
de 01 sola empresa Evoltis. Los resultados fueron que en el Facebook y Twitter lo cual
estd compuesta por el sector financiero 56.90%, la industria telefénica fue 58.40%,
aerolineas 63%, Tarjeta naranja posee 1, 522.840 amigos en Facebook y en cuanto a
Twiter, tarjeta naranja posee 135,347 seguidores. Las conclusiones fueron que las
empresas empezaron a tener una voz oficial que les permita estar comunicados con sus
clientes constantemente y su enfoque en el ecosistema digital, asimismo tuvo presente
que las consultas realizadas por medio de los canales sociales son de caracter publico.

Antecedentes Nacionales

Nieto (2019) en su investigacion titulada Factores asociados a los niveles de
satisfaccion en la atencidn de los pacientes adultos que acuden al centro odontologico
Lambramani — fresh dent, Arequipa . El objetivo general fue: Determinar los factores

asociados (intrinsecos — extrinsecos) a los niveles de satisfaccion de la atencion en los
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pacientes que acudieron al centro odontolégico Lambramani — fresh dent de la ciudad
de Arequipa. La metodologia de investigacion fue el estudio de investigacion
observacional, prospectivo y transversal, mediante una ficha de recoleccion de datos y
108 encuestas fisicas de caracter cualitativo de 10 preguntas. Los resultados mostraron:
segun NPS evaluadas, presentaron una relacion directa entre las caracteristicas como
la edad entre 36 — 45 afios de edad (98.3%) y el sexo masculino (97.4%) P = 0.066 (P
>0.05) N.S. La distribucion de los pacientes segiin su nivel de satisfaccion: promotor
0 muy satisfecho 89.8%, el 75.0% esta apto para convencer al cliente, el 50% ejecutan
las actividades de acuerdo al plan estratégico, el 80 % de los clientes considerd en
mejorar en la atencion al cliente, demostré que en la mayoria el 90% emplean maquinas
innovadas, el 70% manifestd que los incluyen en sorteos de profilaxis, el 100%
manifestd que si programan reuniones, el 81.50% manifestd que si dan solucién al
problema del area bucal de inmediato, el 50% prefirio trabajar a su manera, indicaron
el 83.50% que fueron eficaces y eficientes para solucionar inconvenientes. La conclusion
determiné que los factores extrinsecos (infraestructura, como se enterd, procedencia),
no influyen en los niveles de satisfaccion durante la atencion de los pacientes y
determiné que los factores intrinsecos (edad, sexo, ocupacion, grado de instruccién),
no influyeron en los niveles de satisfaccion durante la atencion de los pacientes.
Véasquez (2018) en su investigacion titulada Satisfaccion del usuario externo y
calidad de atencién en el servicio de odontologia del centro de salud Putacca,
Ayacucho, 2018. Estableci6 como objetivo general: Evaluar la relacion entre
satisfaccidn del usuario externo y las dimensiones de calidad de atencion en el servicio
de odontologia del Centro de salud Putacca, Ayacucho, 2018. La metodologia de

investigacion fue no experimental, disefio descriptivo, correlacional y de corte
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transversal, La muestra estuvo conformada por 62 usuarios, por medio de la técnica de
la encuesta, el instrumento fue el cuestionario con 10 preguntas. Los resultados fueron:
el 100% manifesto en planear las actividades, el 70% de trabajadores manifestd que
asisten a las reuniones, el 100% aport6 ideas de negocio, el 75.50% otorga soluciones
rapidas; el 79 % (49) de los encuestados considerd la categoria moderadamente
satisfecho; EL 85% manifestd comunicarse constantemente, el 84.50% interactu6
facilmente con el cliente, el 72% de los clientes acertaron que si tuvieron iniciativa para
atender, finalmente el 95% considerd la categoria satisfecho al acudir al servicio de
odontologia del Centro de salud Putacca, el 72% realiz6 seguimiento a cada paciente.
La conclusion fue en base que si existid relacion directa entre la satisfaccion del
usuario y la calidad de atencién en el servicio de odontologia del centro de salud
Putacca, es decir que a un buen nivel de satisfaccion de usuario le correspondié un
buen nivel de calidad de atencion en el servicio de odontologia del Centro de salud
Putacca, Ayacucho, Junio 2018.

Heredia (2018) en su investigacion titulado Gestion de calidad en la atencion
al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio - rubro actividades de
la practica odontolégica del cercado de Chimbote, 2015. Tuvo como objetivo
determinar la influencia de la gestion de calidad en la atencidn al cliente, en las micro
y pequefias empresas del sector servicios - rubro actividades de la practica
odontoldgica del cercado de Chimbote, 2015. Asimismo usaron una metodologia
deductiva que consiste en la elaboracion del proyecto de tesis y el método inductivo
final que se encarga de realizar una investigacion aplicada final. Para el recojo de la
informacion identifico una poblacién en muestra de 40 micro y pequefias empresas, a

quien les aplicd un cuestionario de 9 preguntas por medio de una encuesta. Obtuvo los
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siguientes resultados: Del total de propietarios, se observé que el 77.5% tienen edades
que flucttan entre 35 a 40 afios, el 60% pertenecen al género masculino , el 100% de
encuestados, tiene nivel superior; por lo tanto son profesionales en su rama, el 55%,
se mostré indiferente; ya que existio la mision, vision y valores, pero desconocen su
contenido 47.5%, el 100%, manifestd estar de acuerdo en poner en préactica el
protocolo de esterilizacion de instrumentos dentales, el 100% manifesté que brindan
una atencion rapida, el 100% mantuvo una comunicacion a diaria, el 75% lideran en
la organizacion. Tuvo como conclusion: La gestion de calidad del servicio que aplican
las clinicas y consultorios odontologicos de la ciudad de Chimbote, incidio
desfavorablemente en el logro de la atencion de sus clientes, por lo que debi¢ aplicar
estrategias eficientemente en la mayoria de sus dimensiones, para dar lugar a una
mayor incidencia en la atencion de los clientes de acuerdo a la relacion directa
comprobada entre ambas variables de investigacion.

Fernandez & Villalobos (2018) en su investigacion titulada Estrategias de
servicio para el centro odontoldgico dentalart. El objetivo general fue: Disefiar
estrategias de calidad que permitan el incremento de la demanda de los servicios que
ofrece el centro odontoldgico, este andlisis se baso en el estudio a través de la
percepcion de los pacientes tomados en la misma clinica. La metodologia de estudio
fue de tipo descriptivo pues mostré6 de manera detallada las caracteristicas de la
muestra tomada, obtenida en un total de 74 pacientes; como instrumento de
recoleccion aplicd un cuestionario con la finalidad de conocer el nivel de satisfaccion,
realiz6 también una entrevista realizada al propietario del centro odontolégico para
conocer factores internos gue son considerados como elementos competitivos en los

servicios que prestan. El resultado mas importante que logré obtener es del 70% que
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correspondié a los usuarios pacientes que no se encuentran satisfechos con relacion a
la efectividad de la estrategia publicitaria que comunica las bondades del servicio
odontolégico. Luego del analisis, determind que las estrategias propuestas a
implementar fueron capacitar al personal de atencién al cliente; comprar nuevos
equipos odontoldgicos, elaborar un estudio de benchamarking. La conclusion fue que
un total de 74 usuarios pacientes atendidos; 52 de ellos se encuentran descontentos en
relacion a los horarios de atencion en el consultorio y a los precios propuestos por el
servicio y EIl centro odontolégico mostré problemas en relacion a las estrategias
publicitarias disefiadas por la gerencia y que no lograron posicionar la marca en la
mente del consumidor.

Lozano (2017) en su investigacion titulada Caracterizacion de la gestion de
calidad y la rentabilidad en las mypes del sector servicio, rubro clinicas dentales en
la ciudad de Tingo Maria, afio 2017. El objetivo general fue, describir y determinar la
caracterizacion de la gestion de la calidad y la rentabilidad en las MYPES, del sector
servicio en el rubro clinicas dentales en la ciudad de Tingo Maria, 2017. La
metodologia fue del tipo de investigacion descriptivo correlacional, como objeto de
estudio a una poblacién de 15 y una muestra de 12 clinicas odontoldgicas para
responder 10 preguntas. Los resultados fueron los siguientes: Los representantes
legales de las MYPES de las clinicas odontoldgicas consideraron la importancia de la
gestion de la calidad en un 100%, las MYPES de las clinicas odontoldgicas capacitaron
a su personal para mejorar la calidad de atencion al cliente en un 100%, el 70% de
trabajadores brindaron una atencién eficaz, los propietarios de las MYPES de las
clinicas odontoldgicas en un 67% de los propietarios se encontraron entre las edades

de 36 a 50 afios, existieron del género femenino en un 58% y en un 92% sus clinicas
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se encontraron vigentes en el mercado por mas de tres afios, el 95% ofrecieron una
atencién inmediata, el 86% reclut6 profesionales con titulo, el 98 % considero6 que es
competitiva, manifestd que el 85% de trabajadores ofrece una atencion rapida . La
conclusion fue que los profesionales de las mencionadas clinicas han creido
significativamente en la importancia de la gestion de calidad, en la importancia de las
redes sociales con el proposito de posicionarse en el mercado y asi mismo en la
capacitacion del personal para mejorar la calidad de atencidn al cliente con la finalidad
de obtener una mayor satisfaccion de sus clientes, a la vez que sus negocios eran
rentables y crecian empresarialmente.

Colina (2017) en su investigacion titulada: Gestion de calidad con el uso de
tecnologia de la informacion y comunicacién en los almacenes de las micro y
pequefias empresas, rubro boticas de la ciudad de Oxapampa, 2016.Tuvo como
objetivo general, determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad con el uso de
Tecnologia de la Informacion y Comunicacion en los almacenes de las Micro y
Pequefias Empresas, rubro boticas de la Ciudad de Oxapampa, 2016. La metodologia
fue de investigacion no experimental- Transversal-Descriptivo, para la recoleccion de
informacion utilizd6 una muestra dirigida de 10 MYPES, utiliz6 como técnica la
encuesta, y como instrumento un cuestionario estructurado de 09 preguntas. Obtuvo
los siguientes resultados: EI 100,0% de los representantes fueron de género femenino.
El 80,0% de grado de instruccién superior no universitario. EI 60,0% tuvo entre 7 a
mas afios de permanencia en el mercado. El 80,0% fueron creadas con la finalidad de
generar ganancias. El 90,0% de los encuestados afirmaron que si hacen uso de la
gestion de calidad. EI 50,0% de los empresarios, afirmaron que el objetivo de la

implementacion de la gestion de calidad es obtener la permanencia en el mercado. El
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90.0% aporto decisiones que ayuden a lograr los objetivos. EI 80% de los encuestados
conocieron las siglas “TIC”. El 80,0% no utilizaron ningun tipo de sistemas. La
conclusién fue que las representantes, son mujeres con carrera técnica, en cuanto a la
empresa en su mayoria tienen méas de 7 afios en el mercado, fueron creadas para
generar ganancias y lograron la permanencia en el mercado y los representantes
conocieron la Gestion de Calidad, sin embargo no hicieron uso de la Tecnologia de la
Informacién y Comunicacion.

Antecedentes locales

Villalta (2019) en su investigacion titulada Caracterizacion de la atencion al
cliente y capacitacion de las MYPE rubro restaurantes de la calle Tacna del cercado
de Piura, afio 2017. Tuvo como objetivo general: Establecer las caracteristicas de la
atencion al cliente y la capacitacion de las MYPE del rubro restaurantes de la calle
Tacna del centro de Piura, afio 2017. Empleo la metodologia de investigacion de tipo
descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no experimental de corte transversal, la
poblacion estuvo conformada por 04 MYPE, basado en una muestra para la variable
atencion al cliente fueron 160 clientes y para la capacitacion fueron 32 trabajadores,
empled la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento. Los resultados fueron:
Capacidad de respuesta, se aprecio que los clientes en un 70,6% si consideran la
atencion como rapida y agil; mientras que un 29,4% indicaron que no, en la materia
prima e insumos de calidad, determiné que los clientes en un 100% manifestaron que
las MYPE si cuentan con materias prima e insumos de calidad, por lo que se infiere
que cuentan con proveedores adecuados, por otro lado, los clientes en un 76.2% si
consideraron que el personal esta calificado para la atencion, solamente un 73.8%

evidencio que no cuenta con el personal idoneo para la atencion, el 40.50% recibe
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capacitaciones en horas de trabajo, el 100% aporta ideas productivas . La conclusion
fue respecto a los factores de la atencion al cliente, la mayoria de los clientes
consideraron adecuada la capacidad de respuesta de atencion, que se emplean materia
prima e insumos de calidad, y que contaron con personal calificado para la atencién.
En cuanto a las estrategias de atencion al cliente; la mayoria de clientes se mostraron
satisfechos con la atencion, evidencio esfuerzos por fidelizar a los clientes, respecto a
las necesidades de capacitacion, determiné que las MYPE rubro restaurantes no
planificaron las capacitaciones, y muchas veces las capacitaciones no se relacionaron
con las metas u objetivos de los restaurantes.

Aldana (2018) en su investigacion denominada Caracterizacion de la atencion
al cliente y el financiamiento en las MYPE del rubro librerias del mercado modelo
central de Piura, afio 2018. El objetivo general fue establecer las caracteristicas de la
atencion al cliente y el financiamiento en las MYPE del rubro librerias del mercado
modelo central de Piura, afio 2018, La metodologia de la investigacion de tipo
descriptiva, de nivel cuantitativo y con disefio no experimental de corte transversal,
dirigida a 07 MYPE Y 196 clientes, técnica encuesta e instrumento el cuestionario de
08 preguntas. Los resultados fueron denominada a la capacidad de respuesta, el
84.50% respetan la ley de libre expresion, los clientes en un 78,57% se mostraron en
desacuerdo, lo que indicaron que en las MYPE de rubro librerias del mercado modelo
de Piura el 90% no percibieron un servicio rapido, asimismo determind que un 95%
de los clientes estuvieron de acuerdo con la capacidad de respuesta de atencion en las
librerias, el 83.50% confirmd que si les ofrecen descuentos, manifestd en estar de
acuerdo con un 80% en si capacitar al personal, el 80% realizd llamadas telefénicas al

cliente, el 50% compro los insumos con diversos proveedores. La conclusion fue que
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las estrategias de atencién al cliente, se midieron con los indicadores de satisfaccion
al cliente, conocimiento de necesidades, promocion, fidelizacion al cliente, diversidad
de productos y precios accesibles; segin la percepcién de la mayoria de los clientes
son las promociones y descuentos que se ofrecen en los productos, la fidelizacion del
cliente mediante material promocional, contaron con diversidad de modelos y marcas;
asimismo la gran mayoria consider6 el conocimiento de las necesidades de los clientes,
el enfoque en la satisfaccion del cliente, y finalmente el precio de los productos.
Almestar (2018) en su investigacion titulada Caracterizacion de la
competitividad y atencion al cliente en las MYPE del rubro pollerias en la
urbanizacion Ignacio Merino — Piura, Afio 2017. Establecié como objetivo general:
Determinar las caracteristicas que tienen la competitividad y atencion al cliente en las
MYPE del rubro pollerias en urb. Ignacio Merino, 2017. La metodologia fue de tipo
descriptiva, nivel cuantitativo, disefio no experimental de corte transversal, basado en
una muestra de 384 personas, las cuales se distribuyeron un aproximado de 64
encuestas por polleria, aplico en un cuestionario de preguntas cerradas. Los resultados
fueron con respecto a las fortalezas de la polleria se observo que el 68% del total de
encuestados manifestd que la mayor fortaleza es la infraestructura, el 85.50% de
clientes manifestaron que son amables y precisas para atender. La conclusion en
cuanto a las caracteristicas de la variable competitividad, se determiné que la fortaleza
mas notoria en la mayoria de las MYPE es la infraestructura; también establecié que
la calidad de servicio es buena, asimismo los clientes no percibieron que exista una
polleria lider en el sector de Ignacio Merino, seguidamente en relacién a las
caracteristicas de la variable atencidn al cliente, determind, que la mayoria de clientes

percibieron que los colaboradores estuvieron informados sobre los productos que
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ofrecen, ademas manifestaron que fueron atendidos sobre alguna duda o consulta, por
otro lado, los clientes no se consideraron fieles al servicio de las pollerias y si
cambiaria de polleria por una propuesta mejor; finalmente consideraron que las MYPE
no se interesaron por mejorar; y que el factor de mejora fue la atencién al cliente.

De acuerdo a Mendoza (2018) en su investigacion titulada Gestion de calidad
y la satisfaccion de los clientes en la polleria el pelao S.A.C, Piura. Tuvo como
objetivo determinar la relacién que existe entre la gestion de calidad y la satisfaccién
de los clientes de la polleria el pelao S.A.C — Piura, La metodologia en el tipo de
investigacion fue no experimental de corte transversal con un disefio descriptivo
correlacional, la poblacion estuvo conformada por 70 colaboradores, con una muestra
de 40 personas, los datos se obtuvieron por conveniencia. Los resultados fueron de
acuerdo a los instrumentos aplicados a la muestra lo cual presentaron una alta
confiabilidad mediante el estadistico alfa de Cronbach, 0.834 para el cuestionario de
calidad de servicio y 0.863 para el cuestionario de satisfaccion de los clientes, el 50 %
de los trabajadores muestran una alta confiabilidad de tomar decisiones eficientes. La
conclusion fue que existid relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion de los
clientes de la polleria el “El Pelao” S.A.C. - Piura.

Bances (2018) en su investigacion titulada Caracterizacion de gestion de
calidad y competitividad en las MYPE de servicios, rubro hoteles de Sechura (Piura),
2018. El objetivo general fue determinar qué caracteristicas tiene la gestién de calidad
y competitividad de las MYPE servicio rubro hoteles de Sechura, afio 2018. La
metodologia de investigacion fue descriptiva, el nivel de investigacion fue cuantitativo
porque midié el comportamiento de las variables con sus caracteristicas y el disefio de

investigacion es de tipo no experimental transaccional, la poblacién considerd tres
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unidades econdmicas, con 15 trabajadores, de caracter infinito para las dos variables,
siendo los resultados de la muestra obtenidos, 84 clientes, utilizando la técnica de la
encuesta, con el instrumento cuestionario. Los resultados fueron con respecto a que
funcionan como un sistema de organizacion, el 100% de los encuestados respondieron
que si consideran que los hoteles establecen procesos como sistemas de organizacion,
en el Sistema de control de huéspedes, el 65% dijeron que si se utilizaban tecnologia
en los hoteles, con el personal de confianza, el 69% dijeron que en los hoteles atienden
personal de confianza, el 50% de personal no brindan opiniones. La conclusion en
relacion a los factores basicos para lograr la gestion de calidad en los hoteles de la
ciudad de Sechura lo cual aplicaron las normas establecidas por escrito para difundir
los procesos, los valores contando con personal de confianza, la tecnologia quedd
como un sistema de control y servicio al cliente y los recursos humanos por sus
conocimientos y valores.

Marchan (2016) en su investigacion titulada Gestion de calidad vy
merchandisingen las MYPE rubro imprenta de Talara, afio 2015, cuyo objetivo
pretende alcanzar en determinar qué caracteristicas tiene la gestion de calidad y
merchandisingen en las MYPE rubro imprenta de Talara, afio 2015. Empled el método
de investigacion no experimental también fue de corte transversal, porque recogio los
datos en un momento temporal, descriptivo porque enumerd las propiedades de las
variables es decir, permitio estimar la magnitud y caracteristicas de las variables en un
momento dado, en una determinada poblacion con ocho preguntas. Los resultados
fueron el 50% de los propietarios encuestados realizaron las actividades de compra por
pedido, el 83% de los propietarios encuestados, si realizaron el control de calidad en

sus productos y/o servicios, el 100% de los propietarios encuestados, si contaron con
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el Registro Nacional de la Micro y Pequeiia Empresa, el 45% de los usuarios
encuestados, compro en los establecimientos de imprenta, el 64% de los usuarios
encuestados, penso que el tiempo de entrega del producto fue el correcto, el 67% de
los usuarios encuestados, estuvo satisfecho con el producto recibido, el 47% cree que
la atencion que recibid fue buena, el 57% cree que el ambiente del local fue bueno. La
conclusion de la gestion de calidad en las MYPE rubro imprenta de Talara, afio 2015,
ha ido evolucionando, ya que las empresas de este rubro han innovado sus técnicas de
impresion y la calidad en la atencion, haciendo participe de esto a sus colaboradores,
la comunicacién fluida con el cliente y estableci6 mecanismos de comunicacion
directa para recoger solicitudes, inquietudes, comentarios, sugerencias, quejas y de
esta manera obtenga una idea de lo que realmente quiere el cliente. A la vez los
propietarios se comprometieron a capacitar a sus trabajadores, de tal manera que se

puedan desarrollar mejores técnicas de impresion y brindar un mejor servicio.
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2.2. Bases Tedricas de la investigacion
Micro y pequefias empresas

Es una organizacidén empresarial constituida por una persona natural o juridica,
que tiene por objeto desarrollar actividades de extraccion, transformacion,
produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios. (Mares,
2017). Por consiguiente puede ser ejecutada por su duefio como una persona
individual o instituir como una persona juridica, acogiendo la forma societaria
que voluntariamente desee para generar diversas actividades dentro de la
organizacion por medio de un plan estratégico asimismo estableciendo

objetivos con la finalidad de cumplir, producir y generar ganancias.
Importancia

Segun Mares (2017) refiriere que es de suma importancia para el crecimiento
econdmico enfocados en diferentes rubros ya que estos estdn comprometidos a
ofrecer tanto un producto como también un servicio de calidad de acuerdo a la
necesidad de cada cliente, asimismo las micro y pequefias empresas se dirigen
hacia la puerta del mundo innovando y creando productos nuevos por medio de
la mano de obra por ende son factores primordiales al cambio real en todas las

sociedades.
Fortalezas

Mares (2017) menciona las siguientes caracteristicas de las micro y pequefias

empresas:
e Capacidad de fundar méas empleos a la sociedad.

e Conservan sistemas flexibles o0 nuevos para crear o cambiar productos.
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e Ofrecen productos nuevos de calidad que generan buen rendimiento
economico.
Caracteristicas

Mares (2017) manifiesta las siguientes caracteristicas mas importantes:
e Son emprendedoras, flexibles e inventoras.
e Originan y aprovechan del avance tecnoldgico.
e Poseen una productividad superior.
e Adquieren un gran nivel potencial y organizativo.

e Se enfoca en satisfacer las necesidades del cliente ya sea con el bien o
servicio que ofrecen.
Gestion de calidad
Es una estrategia en base a la gestion de empresas por medio de
acciones o herramientas cuyo objetivo es evitar en lo posible cometer errores,
lo cual consiste en el estudio y valoracién de garantizar la calidad durante el
proceso. (ISO 9001:2015, 2020). Por ello se considera que son aquellas
instrucciones lo cual deben ser planeadas metodolégicamente, enfocadas en
brindar un servicio o producto de calidad, considerando las necesidades de los
consumidores o clientes tomando en cuenta los diversos recursos por alcanzar
obteniendo asi la eficiencia para conseguir una calidad solida ya sea del

producto o servicio.
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Importancia

Gonzales (2016) considera que es importante ya que cada organizacion
desarrolla la gestion empresarial cuya relacion es la calidad de sus productos o
servicios lo cual se preocupan por qué y como lo hacen teniendo en cuenta las
necesidades del consumidor con la finalidad de obtener resultados eficientes.
Por ende pretende implantar esta gestion basada en lineamientos politicos y
estandares regionales garantizando la eficacia de los recursos comprometiendo
la efectividad de su productividad lo cual abarca ciertos puntos aumento de
clientes satisfechos, incremento de diversos trabajos, control de indicadores,
productividad total creciente, buena imagen y concientizacion de la calidad de
los empleados.
Proceso
El proceso de gestion de calidad se da en tres etapas, de acuerdo a la I1ISO
9001:2015 (2020) detalla:

e Planificacion: Consiste en estudiar el proceso para mejorar en formar
equipos de trabajo realizando reuniones de planeo y discusion
definiendo un plan de trabajo y disefiando un plan de piloto teniendo
una comunicacion honesta, por lo tanto se emplea un plan de estrategias
para cualquier dificultad que se presente en la micro y pequefia empresa
lo cual los trabajadores se encuentran capacitados para resolver
diversos conflictos. Es considerable planear capacitaciones en cada
negocio para motivar, tener la facilidad de resolver problemas e innovar
logrando ser una de las mejores micro y pequefia empresa competitiva

y recomendable ante los usuarios.
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e Implementacion: Se enfoca en ejecutar lo planeado de acuerdo a lo
que se ha establecido en un negocio lo cual involucra el desarrollo de
diversas tareas correspondientes teniendo en cuenta el apoyo de los
trabajadores o involucrados en la micro y pequefia empresa, por ende
se propicia del poder, llevando una coordinacion con otros poniendo en
marcha la mejora y rectificacion siendo necesarias para alcanzar las
metas establecidas en un determinado tiempo.

e Evaluacion: Se enfoca en los indicadores de calidad evaluando los
aspectos centrales como el tiempo y costos dando como resultado en
que los usuarios sientan los cambios, por otro lado se evalla la atencién
que brindan los trabajadores o representantes de la micro y pequefia
empresa para mejorar la atencion al cliente, también la verificacion de
los productos que se emplean en cada cliente de acuerdo a los resultados
de esta evaluacion su fin es tomar buenas decisiones para mejorar e
innovar.

Segun Camison, Cruz & Gonzélez (2016) mencionan que la gestion de calidad
es una estrategia utilizable, puntual y aisladamente para el control de la calidad
de productos y procesos enfocado en la mejora de calidad cuyo propdsito es
lograr las ventajas competitivas mediante las necesidades de los clientes de
acuerdo a las metas de la organizacion con sus recursos. Asimismo, consiste
en planear, ejecutar y controlar las diversas actividades para el desarrollo de la
mision de cada organizacion por medio de servicios de la prestacion de
servicios logrando un incremento en los estandares de calidad la cual son

medidos por los resultados de la satisfaccion de los clientes.
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Principios

Segun la 1SO 9001: 2015 (2020) describe que la gestion de calidad abarca toda la

organizacion cuya importancia es el cliente fundamentando los siguientes

principios:

Bienestar de los clientes internos y externos: Brindar una atencion de
calidad a cada consumidor con la finalidad de satisfacer las necesidades o
gustos a cada cliente por lo tanto cada representante de la micro y pequefia
empresa debe mantener satisfecho a cada colaborador, incentivando,
motivando e indagar en ideas para que se mantenga animado el colaborador
y sobre todo valorado con la finalidad de captar clientes, ofrecer una
atencion calida y estabilidad.

Bienestar de proveedores: Cuyos determinantes son el resultado de la
gestion de calidad dentro de ello se encuentran los indicadores como el
proceso productivo y la organizacién tomando en cuenta la satisfaccion de
las necesidades, mejorar la experiencia clinica para el fin de mitigar las
fuentes de estrés y desgaste laboral, obteniendo productos de buena calidad
para brindar un buen servicio.

Participacion del personal: Ser libres en dar sus opiniones o propuestas
de mejora en cada organizacion cuyo desarrollo completo de las
potencialidades de cada persona que influye en la organizacion permiten
aprovechar al maximo las habilidades para conseguir los objetivos y la
excelencia de calidad en cada micro y pequefia empresa. Asimismo la
aceptacion de responsabilidades influye en aportar soluciones en caso que

se presenten problemas inesperados.
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e Equipo de trabajo: Fomentando soluciones rapidas a corto plazo con
eficiencia y exito basandose en hechos y datos importantes con la finalidad
de encontrar solucion sin errores ya que este equipo estd conformado por
profesionales con habilidades complementarias logrando su objetivo
comun. Teniendo en cuenta que el arduo trabajo se realiza por un grupo de
personas cuyo objetivo es desarrollar las actividades planteadas con ayuda

de los deméas compafieros.

Atencion al Cliente

Carrasco (2019) define que es un conjunto de prestaciones que el cliente espera
como consecuencia de la imagen, precio, producto o servicio que recibe lo cual cada
MYPE se enfoca en el deseo o necesidad del consumidor con la finalidad de satisfacer
las necesidades de cada cliente. Consiste en encajar dos grupos los cuales son los
empleados Yy clientes consiguiendo que la empresa obtenga una ventaja competitiva,
ademas los clientes manifiestan obtener informacién usando la tecnologia. (Carrasco,
2019). Por consiguiente, manifiesta que la atencion al cliente es una obligacion en los
negocios lo cual buscan realizar acciones agradables brindando confianza a cada
cliente cuyo objetivo es satisfacer las necesidades del cliente obteniendo cada dia una

buena produccién.

27



Uso del lenguaje técnico

Para Carrasco (2019) explica sobre el uso del lenguaje técnico en la atencion al

cliente:

Comunicacién constante: Es la base de una buena atencién para cualquier
empresa, asimismo es perseverar una relacion con cada cliente siendo efectivo
cuyo comunicador debe adaptarse siempre con el cliente externo usando un
lenguaje claro y preciso para responder satisfactoriamente a las inquietudes del
cliente o alguna informacion que requiera. De manera que abarca el
seguimiento de los clientes externos ya sea por medio de las redes sociales o
Ilamadas telefonicas cuyo medio es factible para la programacién de citas.

Tecnicismo: Son herramientas fundamentales ya que si realiza el uso de
técnicas suele ser que el cliente pueda confundirse, pero también en caso de
usar técnicas de lenguaje de acuerdo a los términos médicos se le explica
detalladamente al cliente lo cual orienta al cliente con conocimientos nuevos.
A medida que se va generando confianza el cliente se siente capaz de formular
las interrogantes o dudas para llegar a una atencién con su respectivo médico.
Por lo tanto se afirma que la calidad en la atencion al cliente representa una
herramienta estratégica muy importante lo cual permite ofrecer un valor
afiadido a los clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y

lograr la percepcion de diferencias en la oferta global de la empresa.
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Caracteristicas
Dentro de las caracteristicas Carrasco (2019) menciona que todo aquel servicio
que proporciona las organizaciones a sus clientes necesita:

e Expresar inquietudes: Cada cliente se expresa libremente, por ende
las diversas organizaciones se enfocan en que los colaboradores
despejan la duda del cliente, teniendo la capacidad de que cada
colaborador genere un apoyo a los consumidores permitiendo
expresarse libremente, asimismo entender algunos contratiempos o
inconvenientes presentados por ejemplo de no llegar a una cita dental
en la hora establecida y encontrar soluciones.

e Informacidén adicional: Son cuyas especificaciones relacionadas con
la oferta o promociones que dan diversas organizaciones para los
clientes por medio de sitios web como las redes sociales o volantes.
Ademas durante la atencion que se le brinda al cliente es importante
preguntar si todo estd claro o por iniciativa volver a explicar
detalladamente el tratamiento dental que recibird y en que consiste el
procedimiento a tratar.

e Uso del servicio técnico: Son acciones realizadas con la finalidad de
resolver problemas de inmediato, perseverando en una comunicacion
continua en cada organizacion con cada cliente, cuya finalidad es
ofrecer soluciones rapidas, oportunas y precisas para resolver las
incomodidades de los usuarios o de algun producto o servicio que se

haya brindado.

29



Sugerencias de mejora: Es de suma importancia ya que mejora la
calidad de atencion al cliente, asimismo siendo un proceso de
innovacion para la micro y pequefia empresa con ayuda de las
recomendaciones del cliente. Por lo tanto es necesario que en cada
organizacion cuente con un buzén de recomendaciones para mejorar en
la gestién de calidad o en la atencién a los usuarios de acuerdo al

servicio que se brinda.
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Marco Conceptual

Micro y pequeiia empresa

Segun Mares (2017) sefial6 que son aquellas unidades productoras constituidas de uno
a diez trabajadores lo cual administran de una forma independiente, asimismo generan
riquezas desarrollando diversas instrucciones econdmicas, también sociales buscado
la beneficencia de la sociedad, por lo tanto son de gran alternativa estable para ser
frente al desempleo, permitiendo a las personas laborar de acuerdo a la profesion y son
de gran ayuda econémica.

Gestion de calidad

Guzman (2018) manifestd que es un proceso sistematizado y enfocado en mejorar al
brindar un servicio o producto de excelencia con buena calidad cuyo objetivo es no
cometer errores para la satisfaccion de cada consumidor de acuerdo a la necesidad,
obteniendo como resultados en que el cliente recomiende a la micro y pequefia
empresa y que esta sea una de las mejores y competitiva, a traves de desarrollar una
buena gestion de calidad.

Atencion al cliente

Segun Almestar (2019) menciona que lo primordial en toda micro y pequefia empresa
consiste en que los trabajadores brinden una atencién calida, confiable y personalizada
sobretodo escuchar al cliente para despejar las dudas que manifieste y dar soluciones
asertivas y rapidas, brindando un servicio oportuno y recomendable para ayudar en
cualquier momento. Es el inicio de ganar clientes, siendo fundamental en la atencion
con la finalidad de que el cliente decida adquirir el servicio o producto para satisfacer

las necesidades de consumo.
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Odontologia

Heredia (2018) definid que es una rama o ciencia de la salud que consiste en conocer
la anatomia bucal, patologias, tratamiento farmacol6gico y diagnosticar las
enfermedades bucales asimismo la prevencidn ante las enfermedades, realizando un
odontograma dental para obtener un buen diagnéstico con la finalidad de sanar,
también ofrecer un tratamiento dental o realizar otros examenes como radiografias
dentales para estabilizar al paciente.

Odontélogo

De acuerdo a Heredia (2018) refrio que es aquel profesional de salud lo cual se encarga
de realizar diferentes actividades dentales como un odontograma, realizar profilaxis,
también exodoncias, tratamientos dentales como endodoncia, periodoncia,
rehabilitacion oral, realizar tratamientos de ortodoncia y cirugia maxilofacial,
cumpliendo el protocolo de bioseguridad, los cuidados respectivos ante la pandemia

del COVID-19 evitando algun contagio y respetando la seguridad del paciente.
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I1. HIPOTESIS

Son tentativas explicaciones que ha formulado una investigacion en base a
recoger informacion necesaria y pertinente lo cual predice de una 0 mas variables,
asimismo sirve como un primer paso en la investigacion. (Ramirez, 2017). En la
presente investigacion Gestion de calidad y atencidn al cliente en las MYPE rubro
odontolégicas, afio 2020, no se pueden realizar hip6tesis porque el estudio es

descriptivo, es decir se limita a descubrir la relacion que existe entre las dos variables.
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IV. METODOLOGIA

4.1. Disefio de la investigacion
El trabajo de investigacion fue de disefio de investigacion no experimental —

transversal — descriptivo.

- Esta investigacion fue no experimental porque el disefio no se construye
una situacion especifica si no que se observan las variables que existen lo
cual no sustituye intencionalmente. (Lerma, 2016). Estas dos variables
como la gestion de calidad y atencion al cliente no se manipularon

deliberadamente y no fueron controladas.

- La investigacion fue transversal o sincrénica cuando capta un tiempo
determinado que no se frecuente y sobre todo es exclusivo, también se basa
en la observacion de los sujetos en su entorno real. (Lerma, 2016). Durante
la investigacion gestion de calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro
odontoldgicas, afio 2020 se recolecto datos cuyo propdsito fue describir las
variables de gestion de calidad y atencion al cliente y analizar su incidencia

e interrelacion en un momento dado.

- La investigacion fue descriptiva o correlativo lo cual se observan
fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos. (Lerma, 2016). Se describio solo las caracteristicas de las dos
variables tanto de la gestion de calidad como también de la gestion al

cliente.
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4.2. Poblacién y muestra
La poblacion es un conjunto de personas que estan decididas a conocer sobre
el proyecto de investigacion ya sea finito o infinito como objetos,
microempresas. (Lerma, 2016). Se emple6 una poblacion de 2 micro y
pequefias empresas del rubro odontoldgicas, en el centro de Piura, afio 2020, la
informacion se adquirié con ayuda de los representantes que estuvieron
dispuestos a participar. En caso de la variable de gestion de calidad, se enfocd
en los 2 representantes, lo cual posee una poblacion finita.
La muestra es un subgrupo de la poblacion o un subconjunto de elementos que
pertenecen a un conjunto definido a las caracteristicas que posee la poblacion.
(Lerma, 2016). En la variable de atencidn al cliente se enfoc6 como muestra
en los 384 clientes, con una poblacién infinita, debido a que se desconoce la
cantidad de clientes en cada microempresa.

Segun Lerma (2016) menciond que al enfocarse en una poblacion

desconocida en cuanto a clientes se aplico la siguiente férmula:

Z2%p *q
— I
n= 02 =384 En
donde

Z?= Nivel confianza (95%)
e>: Margen de error (5%)
p: Probabilidad de éxito

g: Probabilidad de fracaso
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4.3. Definicidn de operacionalizacion de variables e indicadores

Variables Definicién conceptual | Definicion operacional Dimension Indicadores Escala de
medicion
Panificacion
Es una estrategia en base a | Operacionalmente se
la gestion de empresas por |evaluaré el proceso y los
medio de acciones o principios de la gestion de Implementacion
herramientas cuyo calidad lo cual se medira | Proceso
objetivo es evitar en lo con sus indicadores
posible cometer errores, lo |dirigidos a los
cual consiste en el estudio | propietarios por medio de Evaluacion
y valoracion de garantizar |un cuestionario.
la calidad durante el
proceso. (ISO 9001:2015,
2020)
Principios Bienestar de los
Gestion de clientes externos e _
Calidad internos Nominal
(si/no)

Bienestar de los
Proveedores

Participacion del
personal

Trabajo en

equipo
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Atencion al cliente

Es un conjunto de
prestaciones que el cliente
espera como consecuencia
de la imagen, precio,
producto o servicio que
recibe lo cual cada MYPE
se enfoca en el deseo o
necesidad del consumidor
con la finalidad de
satisfacer las necesidades
de cada cliente. (Carrasco,
2019)

Operacionalmente se
evaluard el uso del
lenguaje técnico y las
caracteristicas de la
atencion al cliente lo cual
se medira con sus
indicadores dirigidos a
los clientes por medio de
un cuestionario.

El uso del
lenguaje
técnico

Comunicacion
constante

Tecnicismo

Caracteristicas

Expresar
inquietudes

Informacion
adicional

Uso de
servicio
técnico

Sugerencia
S de
mejora

Nominal
(si/no)
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Es un mecanismo que consiste en recopilar datos o extraer informacion de
diversas fuentes lo cual permite establecer la relacidn con el objeto o sujeto
de la investigacion. (Lerma, 2016). Por lo tanto la informacion que se obtuvo
en la variable de gestién de calidad fue dirigida a los representantes y en la
variable de la atencidn al cliente fue dirigido a los clientes. La técnica que se
aplico fue la encuesta ya que arrojo resultados apropiados y rapidos.

En caso del instrumento con el que se trabajé fue la cuestionario lo cual
estuvo conformado por 19 de preguntas, consistié en solo marcar, siendo
preguntas cerradas. En la variable de gestion de calidad fue dirigido a los
representantes con 10 preguntas y en la variable de atencion al cliente fue
dirigido a los clientes con 9 preguntas.

Link:

https://docs.google.com/forms/d/10iZf35jd5uCicp8mMNLCROYbUBRY 3x5J

kBXwMkNZmhHg/edit?usp=sharing

4.5. Plan de analisis

Son datos que permiten analizar y organizar los datos de la encuesta lo cual
permite procesar la informacién y presentar un trabajo ordenado. (Lerma,
2016) Por ende se trabajo con el programa de Excel fue utilizado para realizar
las respectivas tabulaciones, tablas y gréaficos de la informacion obtenida con
ayuda del cuestionario ya que este fue resuelto por medio de la aplicacion

Drive, tambien se utilizé el programa Word para redactar los resultados, se
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accedio a diversos buscadores como Alicia, Ebook, repositorios asimismo se
insertd las referencias bibliograficas por medio de la aplicacion Mendeley,
también se uso el Turnitin para descartar el porcentaje de plagio, Power Point
se utilizo para realizar las diapositivas y para la sustentacion, por ultimo se

uso el PDF para la presentacion final del trabajo de investigacion
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4.6. Matriz de consistencia

Enunciado Objetivos . Poblacion'y Metodologia Técnicas e Plan de analisis
Variables Muestra instrumentos

Objetivo  General: Identificar  quéGestion de Se utiliz6 una-El trabajo de Técnica: Se empled |Se aplico el programa

caracteristicas presenta la calidad y poblacion de  |investigacion fue de  [la encuesta. de Excel para las

gestion de calidad y la atencién al cliente jatencion al 2 representantesdisefio no experimental tablas y figuras,

en las MYPE rubro odontolégicas Centro [cliente de las micro y-transversal y Instrumento: Se  [Turnitin, Mendeley,

- Piura, afio 2020. pequefias descriptivo. empled el programa de Word,
¢Qué Objetivos especificos: empresas. -No experimental: cuestionario Power Point, PDF.
caracteristicas - Indicar el proceso de gestion Porque no se manipuld
presenta la de calidad en las MYPE La muestra quelas variables de gestion

gestion de calidad
y laatencion enlag
MYPE rubrg
odontoldgicas
Centro - Piura,
afio 20207

rubro Odontoldgicas Centro
Piura, afio 2020.
Describir los principios de la
gestion de calidad en las
MYPE rubro odontoldgicas
centro - Piura, afio 2020.
Explicar el uso del lenguaje
técnico en la atencion al
cliente en las MYPE

rubro odontoldgicas
centro - Piura,
afio 2020.

Enumerar las caracteristicas
en la atencion al cliente en
las MYPE rubro
odontoldgicas centro - Piura,
ano 2020

se analiz6 fue de
384 clientes por
cada MYPE del
rubro
odontoldgicas.

de calidad y atencion
al cliente.
-Transversal: Porque
se realizd en un
espacio de tiempo
determinando.
-Descriptivo: Porque
se describid las
principales
caracteristicas de la
variable gestion de
calidad y atencion al
cliente.
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4.7 Principios éticos

Proteccion a las personas

Se empled este principio porque los participantes estuvieron de acuerdo en
brindar informacién, respetando su privacidad, asimismo aportaron en no
brindar cuenta del correo Gmail, N° de DNI, N° de celular y firmaron un
consentimiento informado. Se les informd que los datos obtenidos seran
empleados solo para el desarrollo de la investigacion y en caso que deseen no
participar se les concede sin ninguna obligacién.

Beneficencia y no maleficencia

Se informo a los microempresarios y clientes que no causaria dafios en sus
actividades diarias, ni en las organizaciones por la recoleccién de informacion,
se dio la viabilidad de que los cuestionarios online los resuelvan de forma
anonima, asi nadie sabra quién es y se les manifestd lo relevante que era su
participacion para el desarrollo de la investigacion.

Justicia

Se ofrecié un trato amable a los representantes de las MYPE, explicando las
razones, la importancia de la encuesta y la participacion, también se les consigné
un consentimiento informado y el link para la responder a las preguntas. Por
consiguiente se les dio la facilidad para que acceder a visualizar los resultados
de las encuestas llenas.

Integridad cientifica

Se les inform6 que los datos personales otorgados por cada participante se

emplearan para el consentimiento informado y que las respuestas brindadas seran
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Utiles para Gnicamente para la investigacion, por lo cual estos resultados no seran
alterados, por ende se les pidio permiso para una toma fotografica pero no accedio
el permiso.

Libre participacion y derecho a estar informado

Se aplicd el cuestionario a cada participante luego de haber informado la finalidad
de la investigacion por medio del consentimiento informado. Por lo tanto se les
pidi6 que lean y que analicen para que puedan firmar. Luego se despejé algunas
dudas que presentaban los participantes acerca de la investigacion manifestada
con el propésito de otorgarles seguridad y confianza durante la intervencion.
Cuidado del medio ambiente y Biodiversidad

Se contribuyé al medio ambiente, conservacion de la naturaleza a traves del
cuestionario online ya que no se uso papel de hojas bond para las encuestas tanto
para los clientes como para los representantes, también se aporto en el ahorro de
energia haciendo el correcto uso de la laptop, el uso de la luz se aplico en el

momento del desarrollo de la investigacion.
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V. RESULTADOS

5.1 Resultados

Tabla 1

Caracteristicas del proceso de la gestion de calidad en las MYPE rubro odontolégicas

centro - Piura, afo 2020

Proceso de gestion de calidad N %
Planean las actividades

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00
Comunican las actividades

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00
Coordinan reuniones

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00
Estrategias de mejora

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00
Buena atencion

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de la MYPE rubro
odontologicas centro - Piura, afio 2020

Continua...
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Tabla 2

Caracteristicas de los principios de la gestion de calidad en las MYPE rubro odontologicas

centro - Piura, ano 2020.

Principios de la gestion de calidad n %
Atencion de calidad

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00
Capacitaciones

Si 1 50.00
No 1 50.00
Total 2 100.00
Productos que suministra el proveedor

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00
Brindan opiniones en las reuniones

Si 2 100.00
No 0 0.00
Total 2 100.00
Brinda opiniones eficientes

Si 1 50.00
No 1 50.00
Total 2 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los representantes de la MYPE rubro
odontoldgicas centro - Piura, afio 2020

Continua...
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Tabla 3
Caracteristicas del uso del lenguaje técnico en la atencion al cliente en las MYPE rubro

Odontoldgicas Centro - Piura, afio 2020.

Caracteristicas del Uso del lenguaje técnico n %
Comunicacién clara y precisa

Si 327 85.50
No 57 14.50
Total 384 100.00
Comunicacion activa y confiable

Si 322 84.50
No 62 15.50
Total 384 100.00
Terminos médicos

Si 325 85.50
No 59 14.50
Total 384 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la MYPE rubro
odontoldgicas centro - Piura, afio 2020

Continua...
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Tabla 4
Caracteristicas de las caracteristicas en la atencién al cliente en las MYPE rubro

Odontoldgicas Centro - Piura, afio 2020

Caracteristicas en la atencion al cliente n %
Expresion libre

Si 324 84.50
No 60 15.50
Total 384 100.00
Despeja sus dudas

Si 316 81.50
No 68 18.50
Total 384 100.00
Promociones de odontolégicas

Si 310 83.50
No 74 16.50
Total 384 100.00
Soluciones a las incomodidades

Si 320 83.50
No 64 16.50
Total 384 100.00
Innovacion

Si 316 81.50
No 68 18.50
Total 384 100.00
Recomendaciones

Si 313 84.00
No 71 16.00
Total 384 100.00

Nota: Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los clientes de la MYPE rubro
odontoldgicas centro - Piura, afio 2020.

46



5.2 Anélisis de resultados
Tabla 1: Caracteristicas del proceso de la gestion de calidad en las MYPE rubro
odontoldgicas centro - Piura, afio 2020

Planean las actividades: EI 100% de los representantes de las micro y pequefias
empresas manifiestan los trabajadores que si planean las actividades de odontoldgicas
antes de ejecutarlas (tabla 1). Estos resultados tuvieron relacion con Vasquez (2018) ya
que el 100% manifesto en planear cada actividad dental. Contrasto con los resultados de
Nieto (2019) lo cual menciono que el 50% de trabajadores ejecutan las actividades de
acuerdo al plan estratégico. En la actualidad es indispensable realizar un plan de
actividades en cada micro y pequefia empresa para ejecutar a diario con la finalidad de
cumplir los objetivos.

Comunican las actividades: EI 100% manifestd que si comunican las actividades que
deben realizar (tabla 1). Concuerda este resultado con Heredia (2018) lo cual result6 que
el 100% mantienen buena comunicacion antes de realizar algo. Por lo contrario segun
Nieto (2019) el 50% prefirid trabajar a su manera sin tener en cuenta el plan estratégico
de la microempresa. Por lo tanto en la mayoria de las MYPE hay escasez de produccién
debido a que no comunican los conflictos que pasan a diario 0 no entablan una
conversacion para una mejora continua.

Coordinan reuniones: EI 100% de los trabajadores manifestaron que si coordinan
reuniones (tabla 1). Este resultado coincide con Nieto (2019) ya que manifestd que el
100% programan reuniones mensuales. Por lo contrario contrasta con Vasquez (2018)
menciono que la minoria de trabajadores es decir el 70% asiste a las reuniones. Es de gran

importancia organizar reuniones de trabajo ya que permite interactuar, conocer mas a los
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trabajadores y recolectar informacidn para mejorar la gestion de calidad.

Estrategias de mejora: EI 100% de los representantes aport6 estrategias de mejora en el
rubro odontolégicas (tabla 1). De acuerdo con Vasquez (2018) el 100% detall6 ideas de
negocio para mejorar la gestion. Por lo contrario Heredia (2018) manifestd que el 75 %
lideran en la organizacidon. Los propietarios se enfocan en mejorar su organizacion es por
ello que plantean un plan estratégico para obtener buenos resultados.

Buena atencion: EI 100% de los representantes manifestd que si brindan una buena
atencion a los clientes (tabla 1). Al igual que Heredia (2018) EL 100% indicé que ofrecen
una atencion rapida y eficaz, cuyos resultados contrastan con Vasquez (2018) porque el
95 % de resultados de encuestados mostrd lo satisfecho al acudir al servicio de odontologia
y con Aldana (2018) también porque su resultado manifesto de 95% estuvieron de acuerdo
con la capacidad atencion. Todos los trabajadores deben tener aptitud y actitud para
trabajar ya que esto permite asegurar su propio trabajo y brindar confianza al paciente de

odontoldgicas con el fin de incrementar los ingresos de pacientes y la economia.
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Tabla 2: Caracteristicas de los principios de la gestion de calidad en las MYPE rubro
Odontoldgicas Centro - Piura, afio 2020.

Atencién de calidad: El 100% de los representantes brinda una atencion célida a los
pacientes del rubro dental (tabla 2). Resultados que coinciden con Bances (2018) cuyos
resultados fueron 100% en considerar sistemas de organizacion para mejorar la atencion.
En contraste segin Aldana (2018) manifestd que se encuentran en desacuerdo el 78.57%
en brindar informacion al paciente. Otorgar una buena atencion al paciente es lo
primordial ya que es el primer contacto del trabajador con el cliente lo cual dependera de
la calidad de atencidn que brinda el trabajador para que el paciente quede como un cliente
fiel y comprometido a odontoldgicas.

Capacitaciones: EI 50 % de los trabajadores recibe capacitaciones dentro de las micro
y pequefias empresas (tabla 2). Similar a Villalta (2019) manifestd que el 50% de sus
trabajadores les brindan capacitaciones de motivacion personal. Por lo contrario segun
Aldana (2018) manifestd que si capacitan al personal de trabajo en un 80% dado que si
disponen de tiempo. Todos los representantes deben recibir capacitaciones promoviendo
el emprendimiento empresarial, atencion al cliente, generar una buena gestion.

Productos que suministra el proveedor: EI 100% de representantes manifestaron que
los productos que suministran los proveedores son de buena calidad (tabla 2). Coinciden
con los resultados de Villalta (2019) lo cual manifesto que el 100% si contd con insumos
de buena calidad. Contrasta Aldana (2018) con el 50% de que los insumos los adquieren
en diversos proveedores. Preciso es tener varias opciones de proveedores siempre y
cuando sean buenos con la finalidad de usar productos de calidad para el cliente segln

convenga.
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Brindan opiniones en las reuniones: EI 100% de los representantes brindan opiniones
para mejorar en las micro y pequefias empresas (tabla 2). Es similar Villalta (2019) ya que
el 100% consider6 que el personal brinda ideas productivas. A lo contrario Bances (2018)
manifestd que el 50% no opinan cuando hay reuniones. La eficiencia de entablar opiniones
es de gran beneficio tanto al trabajador como al cliente, ya que fortalece en el area
profesional como personal de trabajo y a ser libre de expresar las ideas de mejora.

Brindan opiniones eficientes: ElI 50% de los representantes brinda opiniones
eficientes para mejorar la atencion en los consultorios dentales (tabla 2). Coinciden con
los resultados de Mendoza (2018) dado que el 50% de colaboradores tomaron decisiones
eficientes. Por otro lado segun Colina (2017) concerni6 el 90.0% de trabajadores en tomar
decisiones cumpliendo con los objetivos establecidos. Por temor al fracaso suelen no
expresar las opiniones pero se debe tomar en cuenta las opiniones que ayudan a lograr los
objetivos de las micro y pequefias empresas asimismo realizar la toma de decisiones con

discernimiento y conveniencia.

50



Tabla 3: Caracteristicas del uso del lenguaje técnico en la atencion al cliente en las
MY PE rubro Odontoldgicas Centro - Piura, afio 2020

Comunicacion clara y precisa: EI 85.50% de los clientes manifestd que si se
comunican de una forma clara y precisa (tabla 3). Casi similar a Vasquez (2018) result6
el 85% en comunicarse constantemente. Contrasta Aldana (2018) que el 75% mostrd
agilidad en el servicio de atencion al cliente. Perseverar una comunicacion explicita
permite dar confianza al cliente logrando que la fidelizacion con la microempresa.

Comunicacién activa y confiable: EI 84.50 % de los clientes respondieron que si
brindan una comunicacién activa y confiable en la micro y pequefia empresa (tabla 3).
Similar a Vasquez (2018) considero el 84.50% de interactuar facilmente con el cliente.
Contrasta Aldana (2018) lo cual manifesto el 80% en realizar Ilamadas telefénicas para
agendar citas. Realizar un respectivo seguimiento a los clientes por medio de llamadas es
recomendable comunicarse claramente con el paciente ya que permite recuperar pacientes.

Términos médicos: El 85.50% de los clientes manifestd que si les explican los
términos médicos en las micro y pequefias empresas (tabla 3). Coincide con Almestar
(2018) ya que manifesto que el 85.50% atienden de una forma humilde y precisa. De lo
contrario segun Nieto (2019) considerd que el 75.0 se encontrd apto para convencer al
cliente en atenderse para un tratamiento dental. La terminologia medica ayuda a que los
pacientes obtengan conocimientos nuevos y se culturicen en aprender aspectos sobre la

odontologia.
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Tabla 4: Caracteristicas de las caracteristicas en la atencion al cliente en las MYPE
rubro Odontoldgicas Centro - Piura, afio 2020

Expresion libre: EI 84.50 % de los clientes manifest6 que si son libres de expresarse
en la consulta (tabla 4). Similar a los resultados segun Aldana (2018) afirm6 que el 84.50
% respeto la ley de libre expresion durante la consulta. Contrasta VVasquez (2018) lo cual
acertd el 72% en realizar un seguimiento minucioso a cada paciente. El enfoque de que el
paciente sea libre al expresarse resulta una comunicacion activa en lo cual todos los
ciudadanos tienen el derecho de expresarse.

Despeja sus dudas: EI 81.50% de los clientes confirmaron que si despejaron sus dudad
en cada cita de intervencion (tabla 4). Con relacion a Nieto (2019) afirmo que el 81.50%
solucionan los problemas del area bucal de inmediato en las micro y pequefias empresas.
Por lo contrario Vasquez (2018) el 75.50 % otorga soluciones rapidas. La mayoria de
clientes tienen mucha curiosidad es por ello que cada paciente se le debe brindar un tiempo
determinado para resolver las dudas.

Promociones de odontoldgicas: EI 83.50% de los clientes en las micro y pequefias
empresas manifestaron que si les realizaron llamadas telefénicas para ofrecerles
promociones del rubro odontologicas (tabla 4). Fue similar a Aldana (2018) consigné que
el 83.50% si les llamaron para ofrecer descuentos. Por otro lado contrastd Nieto (2019)
que el 70 % de los clientes aceptd que los llaman para incluirlos de sorteos como de
profilaxis. En toda MYPE es favorable ofrecer promociones, ofertas, también realizar

campafias para ganar mas clientes y a la misma vez generar mas produccion.
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Soluciones a las incomodidades: ElI 83.50% de los clientes manifestaron que si
solucionan las incomodidades en las MYPE rubro odontoldgicas (tabla 4). Con relacion a
Nieto (2019) indicaron el 83.50% son eficaces y eficientes para solucionar inconvenientes.
Por lo contrario segun Vasquez (2018) consigno el 72% de los clientes acertaron que si
tuvieron iniciativa para atender. Dar la facilidad a los clientes en mejorar su salud lo cual
es la mejor estrategia para fidelizar al cliente.

Innovacion: El 81.50% de los clientes confirmaron que observan cosas innovadas en
las micro y pequefias empresas (tabla 4). Similar a Vasquez (2018) demostrd que en la
mayoria el 90% emplean maquinas innovadas con ayudad de la tecnologia. La tecnologia
es favorable para todo aquel que desea emprender por lo cual da la oportunidad de mejorar
la atencion como por ejemplo un aparato de tomografias da los resultados de diagnéstico
de inmediato.

Recomendaciones: El 84.00% de los clientes recomendaron en innovar mas en
odontoldgicas (tabla 4). Estos resultados se relacionan con Nieto (2019) lo cual el 80%
consider6 en mejorar la atencion al cliente. Recibir las recomendaciones de los clientes es
de gran ayuda para que las micro y pequefias empresas sean mas reconocidas, competitivas

y superarse mas ofreciendo un mejor servicio.
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VI.

CONCLUSIONES

La totalidad de los representantes de las micro y pequefias empresas con relacion
al proceso de la gestion de calidad manifestaron que si planean las actividades
antes de ejecutarlas, comunicaron las actividades que realizaron los trabajadores,
coordinaron reuniones con todo el personal de trabajo, propusieron estrategias de
mejora, brindaron una buena atencion. Por lo tanto los representantes consideran
que en cada micro y pequefia empresa debe tener un buen plan de estrategia lo cual
son explicados mediante las reuniones con la finalidad de mejorar a diario. En
consecuencia lo primordial es que los representantes durante el proceso deben
implementar un buen plan de gestion de calidad motivando al personal o
incentivando para que el logro de los objetivos establecidos.

La totalidad de representantes ofrecieron una atencién de calidad a los clientes, los
productos que suministro el proveedor fueron de buena calidad asimismo los
representantes brindaron buenas opiniones en las reuniones de trabajo, por otro
lado la mayoria de representantes no recibieron capacitaciones y no otorgaron
opiniones eficientes enfocadas a lograr los objetivos. A pesar de que las
capacitaciones al personal son basicas en toda organizacion puesto que ayudan en
reformar el rendimiento de los trabajadores por otro lado algunos no lo consideran
importante. Sin embargo la toma de decisiones son de suma importancia para
mejorar o fracasar por ello que todos los representantes de cada micro y pequefia
empresa deben conocer la mision, vision y los objetivos para lograrlos, por ende
se debe conocer la problematica dentro de la organizacion ya que por medio de las

capacitaciones se pueda diagnosticar y dar soluciones para mejorar la situacién
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econdmica y social.

La mayoria de clientes manifestaron que los representantes se comunicaron de una
forma clara y precisa, asimismo los usuarios confirmaron que cuando los
trabajadores usaron términos médicos les explicaron detalladamente. Por lo
contrario la minoria de cliente determinaron que cada trabajador conservo una
comunicacion activa y confiable. Mediante los resultados se confirma que la
comunicacion debe ser explicita durante la atencion, detallando cada
procedimiento por ejecutar. Por lo tanto al interactuar con el paciente uno mismo
empieza a ganarse la confianza de cada trabajador lo cual debe tener la iniciativa
de conversar con el paciente y lograr que se quede en la microempresa como un
cliente fiel.

La totalidad de los clientes logro expresarse libremente durante la atencion médica
dental, realizaron recomendaciones, indicaron que si les llamaron para ofrecerles
promociones de odontolégicas y manifestaron que si resolvieron las
incomodidades. También la minoria despejé sus dudas con ayuda de los
representantes, mostraron que no hay innovacion. Cada cliente es libre de
expresarse asimismo formular las interrogantes que presente con la finalidad de
dar ofrecerle una solucion y el cliente se sienta comodo en el lugar que es atendido.
Por lo tanto aceptar las recomendaciones de los clientes permite que como el lider
0 empresario te ayude a crecer mas para no cometer los mismos errores por ende
es importante enfocarse en el cliente ya que es la clave para un negocio con la

finalidad de ser una de las mejores micro y pequefias empresas dentales.
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Aspectos complementarios

Recomendaciones

Incentivar al personal de salud por medio de reuniones para socializar e interactuar con
todo el personal, logrando que cada trabajador se sienta motivado y pueda brindar una
atencion confiable al paciente asimismo formular un plan estratégico para mejorar en la
gestion de calidad y que los trabajadores se sientan en confianza y seguros de captar cada
dia mas pacientes, durante el procedimiento usar material nuevo y esterilizado.

Capacitar al equipo de trabajo siendo eficaz y eficiente es decir todo trabajador debe estar
preparado en buscar soluciones a corto plazo, en un tiempo determinado, realizar
dindmicas antes de empezar el trabajo y brindar charlas de motivacion y mejorar en la
atencion al cliente, logrando el cumplimiento de los objetivos, generando méas produccion,
trabajar con productos de buena calidad y formar una microempresa competitiva.
Perseverar una comunicacion activa y confiable con los pacientes para que ellos sientan
la seguridad del servicio que se les esta brindando, por lo tanto se debe realizar un
seguimiento por cada paciente para sus respectivas citas, mostrar preocupaciéon por la
salud del paciente, respetar la hora de cita y atender al paciente con mucha responsabilidad
y explicar en qué consiste el procedimiento que se le va a realizar con la finalidad de que
el paciente se sienta seguro.

Informar al paciente de todos los procedimientos dentales que se realizan, dar un tiempo
adecuado para que el paciente exprese sus inquietudes, realizar camparias dentales para
obtener més clientes, luego hacer Ilamadas telefonicas para agendar pacientes, sobre todo
mejorar en la atencién inmediata siendo eficiente y eficaz para fidelizar al paciente o

cliente con la finalidad de que incremente el ingreso de usuarios.
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Anexos

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afio
N° Actividades 2020 2021
Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre 1l
Mes Mes Mes Mes
1(213(4/1 (23 112134123
1 | Elaboracién del Proyecto X
2 | Revision del proyecto por el X
Jurado de Investigacion
3 | Aprobacidn del proyecto por X
el Jurado de Investigacion
4 | Exposicion del proyecto al X
Jurado de Investigacion o
Docente Tutor
5 | Mejora del marco teorico X
6 | Redaccion de la revision de la X
literatura.
7 | Elaboracion del X
consentimiento informado (*)
8 | Ejecucion de la metodologia
9 | Resultadosde la
investigacion
10 | Conclusionesy
recomendaciones
11 | Redaccion del pre informe de X[ X|X]|X
Investigacion.
12 | Reaccion del informe final X
13 | Aprobacion del informe X
final por el Jurado de
Investigacion
14 | Presentacion de ponencia en X
eventos cientificos
15 | Redaccion de articulo
cientifico
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Anexo 2: Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE
(ESTUDIANTE)

Categoria Base % 0 Total (S/.)
namero

Suministros (*)

Impresiones

Fotocopias

Empastado

Papel bond A-4 (500 hojas)

Lapiceros

Servicios

Uso de Turnitin 50.00 2 100

Sub total

Gastos de viaje

Pasaje para recolectar informacion

Sub total

Total de presupuesto desembolsable 100

Presupuesto no desembolsable

Categoria Base % 0 Total (S/.)
nimero

Servicios

e Uso de Internet (Laboratorio de 30.00 4 120.00
Aprendizaje Digital-LAD)

e Busqueda de informacion en 35.00 2 70.00
base de datos

e Soporte informatico (Modulo de 40.00 4 160.00
Investigacion del ERP
University- MOIC)

e Publicacién de articulo en 50.00 1 50.00
repositorio institucional

Sub total 400.00

Recurso humano

e Asesoria personalizada (5 horas 63.00 4 252.00
por semana)

Sub total 252.00

Total de presupuesto no 652.00
desembolsable

Total (S/.) 752.00
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Anexo 3. Cuadro de sondeo de las micro y pequefias empresas

N° Razon social Direccion
1 Odontoldgicas de Norte Calle Ayacucho
2 Centro odontoldgico Dent | Calle Cusco
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Anexo 4: Consentimiento informado
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Anexo 5: Declaracion Jurada
DECLARACION JURADA

Yo, Campos Pefia, Licne Del Rosario identificado (a) con DNI 48655328 y codigo de
estudiante 0803171215 de la Escuela profesional de Administracion de la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote.

Declaro bajo juramento que:

Los datos presentados en los resultados del Trabajo de Investigacion son reales, no
han sido falsificados, ni duplicados, ni copiados. Los resultados fueron obtenidos de los
representantes de las micro y pequefias empresas quienes participaron en la encuesta en
Forma Voluntaria pero no quisieron firmar el Consentimiento Informado proporcionando la
informacion requerida para el desarrollo de la investigacion titulada: Gestion de Calidad y
atencion al cliente en las MYPE rubro odontoldgicas, afio 2020
Trabajo de Investigacion para optar el grado académico de Bachiller en Ciencias
Administrativas.

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente LA UNIVERSIDAD cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del
contenido del Trabajo de Investigacion. En consecuencia, me hago responsable frente a
LA UNIVERSIDAD y frente a terceros, de cualquier dafio que pudiera ocasionar tanto
a LA UNIVERSIDAD como a terceros, por el incumplimiento de lo declarado. Asimismo,
por la presente me comprometo a asumir todas las cargas pecuniarias que pudieran
derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con motivo de acciones,
reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo declarado o las que
encontraren causa en el contenido del Trabajo de Investigacion.

De identificarse plagio, falsificacion o manipulacion de datos en el Trabajo de
Investigacion; asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se deriven,
sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad de Catolica los Angeles de
Chimbote.

Lugar y fecha: Huancabamba, 25/10/2021

Rosario
DNI: 48655328
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Anexo 6: Cuestionario
Cuestionario aplicado a representantes

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacién con el fin de
conocer la Gestion de Calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro
Odontoldgicas, afio 2020 por ello acudo a usted con el fin de que
responda a unas preguntas sencillas marcando con un aspa (X) en la
respuesta que usted considere mas conveniente. Su participacion en la
investigacion es voluntaria y andénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln
perjuicio. Si tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion,
puede formularla cuando crea conveniente. Al concluir la
investigacion, usted sera informado de los resultados, los que se
publicaran en el repositorio de la universidad.

Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

1. ¢Planean las actividades en odontoldgicas antes de ejecutarlas?
Si() No()
2. ¢Siempre comunican en la organizacion las actividades que van a realizar con todos
sus compafieros de trabajo?
Si() No()
3. ¢Coordinan reuniones en odontol6gicas con los compafieros de trabajo?
Si() No()
4. ¢(Propones estrategias de mejora para la organizacion de odontolégicas?
Si() No()
5. ¢Brindan una buena atencion en un tiempo adecuado en la organizacion de
odontoldgicas?

Si() No()
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6. ¢Le brindan una atencion de calidad en odontolégicas?
Si() No()
7. ¢Reciben capacitaciones de odontolégicas en conjunto con sus comparieros de
trabajo?
Si() No()
8. ¢Los productos que suministra el proveedor son de buena calidad para la

organizacién de odontoldgicas?

Si() No()

9. ¢Brindan opiniones en las reuniones de la organizacién de odontoldgicas?
Si() No()

10. ¢Brindan opiniones eficientes tomando en cuenta los objetivos de la organizacién?
Si() No()

69



Cuestionario aplicado a los clientes

UNIVERSIDAD CATOLICA LLOS ANGELES
CHIMBOTE

iBuen dia!, me encuentro realizando una investigacion con el fin de conocer la
Gestidn de Calidad y atencion al cliente en las MYPE rubro Odontoldgicas, afio 2020
por ello acudo a usted con el fin de que responda a unas preguntas sencillas marcando
con un aspa (X) en la respuesta que usted considere mas conveniente. Su
participacion en la investigacion es voluntaria y anonima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando
crea conveniente. Al concluir la investigacion, usted serd informado de los
resultados, los que sepublicaran en el repositorio de la universidad.

Su participacion es muy valiosa y se le agradece por ello.

¢Se comunican de una forma clara y precisa en la organizacion de odontoldgicas?
Si() No ()

¢Le brindan una comunicacion activa y confiable en la organizacién de odontol6gicas?
Si() No ()

¢Cuéando usan términos medicos odontoldgicos le explican detalladamente?

Si() No ()

¢Le permiten expresarse libremente en la organizacion de odontoldgicas?

Si() No ()

¢Despeja sus dudas con ayuda de los colaboradores de odontoldgicas?

Si() No ()

¢Le realizan llamadas para ofrecerle promociones de odontolégicas?

Si() No ()

¢Resuelven sus incomodidades y se siente seguro(a) en la organizacion de odontolégicas?

Si() No ()
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¢Observa cosas innovadas en la organizacion de odontoldgicas?

Si() No ()

¢Realiza recomendaciones para la innovacion de odontolégicas?
Si() No ()

Link:

https://docs.google.com/forms/d/10iZf35jd5uCicp8mMNLCcROYbUBRY 3x5JkBXwMkNZmhHg/edit?

usp=sharing
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Anexo 7. Validacion del instrumento

CONSTANCIA DE VALIDACION

YO: U? a"J v C{ Sil/a j" Avez identificado con DNI

OZAF A6 P4 MAGISTER en: G E€HENCIN EMPRESARIAL

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el

(los) instrumentos de recoleccién de datos: vestionar o

Elaborado por: Caw pes Yeaa Arcwve el fHosadio a

los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra), seleccionada

para el trabajo de investigacidn:

GESTION DE CALIDAD Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RURO

ODONTOLOGICAS CENTRO - PIURA, ANO 2020, que se encuentra realizando.

Luego de la revisiéon correspondiente se recomienda al estudiante en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 22 de Sefiewbre 2020.

"h‘.’g..]!nqnel Si.va Judves
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD-01899

Firma y sello
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO
VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

oS¢
; necesitan
«Es : ‘ i
pertinente | ¢NNecesita ¢Es , mas
Orden ITEMS - ::i?:; lx; tcndcnc:osc; ITEMS
16n? | aquiescente’ para
concepto? medir ¢l
concepto?
SI |INO |SI |NO |SI NO |[SI|NO
¢ Planean las actividades
I | en odontolégicas antes de / YV W/ v
¢jecutarlas?
¢ Siempre comunican en la
organizacion las
2 |actividades que van a| / v/ o/ v
realizar con todos sus
compaiieros de trabajo?
¢Coordinan reuniones en _
3 | odontologicas con los |/ Vv 4 v’
compaiieros de trabajo?
2. ,,szrm
estrategias de mejora para :
i la  organizacion  de l/ v v &
odontolégicas?
(Brindan una  buena
atencién en un tiempo
S |adecuado en  la| / 4 / v
organizacion de
odontologicas?
¢Le brindan una atencién .
6 |de calidad en |,/ v % /
odontologicas?
(Reciben  capacitaciones
de  odontologicas en
7 comjunto  con  sus |# o v ¥
compaiieros de trabajo?
oLos  productos  que
suministra el proveedor
8 | son de buena calidad para |/ v vV v
la  organizacion  de
odontologicas?
¢Brindan opiniones en las e
reuniones de la|,/ / ;
g | organizacion de 4 v 4 v
odontologicas?
N 2. Raguel diva i
L. EN OENCIS A0ISTRY

CLAD-013%9



(Brindan opiniones |

10 | eficientes tomando en |/ v v v
cuenta los objetivos de la
| organizacion? 7 | !

VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE

oSe
'Es necesitan
r:ineme ;Necesita (Es mas
Orden ITEMS pecon ol mejorar la | tendencioso | ITEMS
T : )
concepto? redaccion? | aquiescente? pua;:ednr
concepto?
SI INO |SI [NO |SI NO |SI | NO
(Se comunican de una
| forma clara y precisa en
la  organizacion de ;/ v o 4
odontologicas?
JLe brindan una
comunicaciéon activa y /
2 | confiable en la| |
organizacion de v ‘/ /
odontologicas?
(Cuindo usan términos
3 | médicos odontologicos le v Vv / v
explican detalladamente?
(Le permiten expresarse
libremente en la
4 organizacion de v Y v /
odontolégicas?
(Despeja sus dudas con /
ayuda de los
3 colaboradores de / / vV
odontologicas?
(Le realizan llamadas
para ofrecerle ‘
6 promociones de v v ‘/ v
odontologicas?
(Resuelven sus
incomodidades y se¢
7 | siente seguro(a) en la Y V / /
organizacion de
odontologicas?
(Observa cosas innovadas
8 |en la organizacion de ;/ v / l/
odontologicas? .
a‘ _-——
)7 Ranael Siiia jaires
Mmmmm

CLAD-01899



(Realiza recomendaciones
para la innovacion de
odontologicas?
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CONSTANCIA DE VALIDACION

YO: %f/m @24#.90//&/44 J/’ic&/ o identificado con DNI

02} 24202 MAGISTER en:  Docgw crsd &z den 5’/7(@244

Por medio de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
(los) instrumentos de recoleccion de datos: . f'o*//éxm,e/a

Elaborado por: c%tné e/ %54210 {o'ﬂ?,éo,s Q»AIA a

los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra), seleccionada

para el trabajo de investigacion:

GESTION DE CALIDAD Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RURO

ODONTOLOGICAS CENTRO - PIURA, ANO2020, que se encuentra realizando.

Luego de la revisién correspondiente se recomienda al estudiante en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 22 G Serbemsse2020.

DNI.. 02786302
CLAD 06246

Firma y sello
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VALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO
VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

iSe
(Es _ necesitan
g (Necesita (ES mas
Orden ' pertinemte | o orar la | tendencioso | ITEMS
ITEMS con el . X
redaccion? | aquiescente? para
concepto? .
medir el
concepto?
SI |[NO |SI |NO |SI NO |SI|NO
iPlanean las actividades
1 | enodontoldgicas antesde | / / v /
¢jecutarlas?
¢Siempre comunican en la
organizacion las
2 | actividades que van a| / / / v/
realizar con todos sus
compafieros de trabajo?
.Coordinan reuniones en
3 | odontolégicas con los| v/ v /
compaiieros de trabajo?
2, ;Propones
4 estrategias de mejora para p
la  organizacién  de| / / 4
odontologicas?
;Brindan una  buena
atencidon en un tiempo
5 | adecuado en la| 4 v v Ve
organizacion de
odontologicas?
(Le brindan una atencion
6 de calidad eni y v v s
odontoldgicas?
(Reciben  capacitaciones
7 de. odontologicas  en J y y .
conjunto con sus
compaifieros de trabajo?
(Los  productos  que
suministra el proveedor
8 | son de buena calidad para| ¥ 4 v v
la organizacion de
odontologicas?
(Brindan opiniones en las
reuniones de la
organizacion de| v o v
9 .
odontoldgicas?

DNI. 02786302
CLAD 06246
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(Brindan opiniones
10 | eficientes tomando en |/ / / 4
cuenta los objetivos de la
organizacion?
VARIABLE; ATENCION AL CLIENTE
iSe
Es _ necesitan
b iNecesita (Es mas
perlinente . . :
Orden . mejorar la | tendencioso ITEMS
ITEMS con el g ) :
redaccion? | aquiescente? | para medir
concepto? el
concepto?
SI [NO [SI {NO |SI NO Sl |NO |
(Se comunican de una
1 lforma clara.y pr’ecisa en y Y y J/
a organizacion  de
odontologicas?
Le brindan una
comunicacion activa y
2 confiable en la| / J /
organizacion de
odontologicas?
i{Cuando usan términos
3 | médicos odontologicosle | v v 4
explican detalladamente?
¢Le permiten expresarse
4 11brelr}entr..=,f en la , y v p,
organizacion de
odontolégicas?
(Despeja sus dudas con
ayuda de los.
> colaboradores de V v v 4
odontologicas?
(Le realizan llamadas
para ofrecerle
6 promociones de| ’ / d 4
odontologicas?
(Resuelven sus
incomodidades y se Y
7 siente seguro(a) en Ia V v v
organizacion de
odontologicas?
/Observa cosas innovadas
8 la organizacion de | ¢ v v 4

DNLI. 02786302

CLAD 06246

[Ke]




(Realiza recomendaciones
para la innovacidon de
odontologicas?

DNL. 02786302
CLAD 06245
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CUNSTANCIA DE VALIDACION

¢ s
YO: %beﬂt /fzu’olo Qm: rey Ch/uco? identificado con DNI

f
45322743 MAGISTER er. _ /o m/mjkaap.,
Por medic de este presente hago constar que he revisado con fines de validacion el
(los) instrumentos de recoleccion de datos: &S'?z)bnan'a
Elaborado por: _( ég’pas ‘Ptn'q_ ; Liend  Af /?o_rqn.b a

los efectos de su aplicacion a los elementos de la poblacion (muestra), seleccionada

para el trabajo de investigacion:

GESTION DE CALIDAD Y LA ATENCION AL CLIENTE EN LAS MYPE RURO

ODONTOLOGICAS CENTRO - PIURA, ANO2020, que se encuentra realizando.

Luego de la revision correspondiente se recomienda al estudiante en cuenta las

observaciones hechas al instrumento con la finalidad de optimizar sus resultados.

Piura, 28 Setiembre  2020.

Maste of Busine

Firmay sello s
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v ALIDACION DE ENCUESTA POR EXPERTO DE JUICIO

VARIABLE: GESTION DE CALIDAD

.Se
/Es necesitan
pex%nente /Necesita (Es _mas
Orden ITEMS D mejorar la | tendencioso | ITEMS
congepto? redaccion? | aquiescente? para
L medir el
concepto?
SI |NO |SI |NO |SI NO |SI|NO
;Planean las actividades
1 en odontoldgicas antes de
ejecutarlas? % X X =
¢Siempre comunican en la
organizacion las
2 actividades que van a
realizar con todos sus | K )é s s
compaiieros de trabajo?
{Coordinan reuniones en
3 odontolégicas con los
compaiieros de trabajo? X X X a
2. - ¢(Propones
estrategias de mejora para
# la organizacion de N 7( * K
odontologicas?
¢Brindan  una  buena
atencién en un tiempo
5 adecuado en la *x X
organizacién de )( ?(
odontoldgicas?
¢Le brindan una atencién
6 de calidad en
odontoldgicas? ?Q Y %* &
(Reciben  capacitaciones
7 de  odontologicas en
conjunto con sus | X K b .S X
compaiieros de trabajo?
¢Los  productos  que
suministra el proveedor
8 son de buena calidad para
la organizacion de ¥ X 7% X
odontologicas?
¢Brindan opiniones en las
reuniones de la
g | organizacién de i b X
odontoldgicas? )J
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¢(Brindan

opiniones

10 eficientes tomando en
cuenta los objetivos de la X 5 ‘ o =
organizacién?
VARIABLE: ATENCION AL CLIENTE
.Es y 2 3 ¢ Se necesitan
pertinente Lhiveeans &Es mas [TEMS
Orden £ mejorar la | tendencioso z
ITEMS con el p 2 para medir el
redaccién? | aquiescente?
concepto? concepto?
SI |NO |SI }NO |Si NO |SI | NO
;Se comunican de una
forma clara y precisa en
1 la  organizacion de ‘6 \P ¥ NG
odontoldgicas?
(Le brindan una
comunicacion activa y
2 confiable en la
organizacion de \(\ 74 * S
odontologicas?
(Cuando usan términos
3 médicos odontolégicos le ‘{~ > b e
explican detalladamente?
;Le permiten expresarse
libremente en la
4 organizacion de \’\ % \ﬂ N
odontolégicas?
¢Despeja sus dudas con
ayuda de los
3 colaboradores de + \K X
odontoldgicas?
¢Le realizan llamadas
para ofrecerle
% promociones de \(\ \‘ * x
odontolégicas?
.Resuelven sus
incomodidades y se \(*
7 siente seguro(a) en la \’\ Yo ¥
organizacion de
odontolégicas?
¢;Observa cosas innovadas
8 en la organizacién de 7&; RS % N
odontolégicas?
.Realiza recomendaciones
9 para la innovaciéon de \(~. \l\ %, x
odontolégicas?
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Anexo 8: Figuras

Tabla 1: Caracteristicas del proceso de la gestion de calidad en las MYPE rubro

odontoldgicas centro - Piura, afio 2020

0.00%

= Si = No
Figura 1. Planean las actividades

Fuente: Tabla 1

0.00%

-~

= Si “ No

Figura 2. Comunican las actividades

Fuente: Tabla 1

0.00%

~

= Si = No

Figura 3. Coordinan reuniones

Fuente: Tabla 1
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0.00%

—

= Si = No
Figura 4. Estrategias de mejora

Fuente: Tabla 1

0.00%

—

= Si = No

Figura 5. Buena atencién

Fuente: Tabla 5



Tabla 2: Caracteristicas de los principios de la gestion de calidad en las MYPE rubro

odontolégicas centro - Piura, afio 2020

0.00%

=5 s
Figura 6. Atencion de calidad

Fuente: Tabla 2

N’

= Si = No
Figura 7. Capacitaciones

Fuente: Tabla 2

0.00%

~

= Si © No

Figura 8. Productos que suministra el proveedor

Fuente: Tabla 2
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0.00%

-~

= Si = No
Figura 9. Brindan opiniones en las reuniones

Fuente: Tabla 2

S’

= Si = No

Figura 10. Brindan opiniones eficientes

Fuente: Tabla 2
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Tabla 3: Caracteristicas del uso del lenguaje técnico de la atencion al cliente en las

MY PE rubro odontoldgicas centro - Piura, afio 2020

14.50%

o

= Si = No
Figura 11. Comunicacion clara y precisa

Fuente: Tabla 3

-

‘ 84.50% ’

Si = No
Figura 12. Comunicacion activa y confiable

Fuente: Tabla 3

=

= Si = No

Figura 13. Términos medicos

Fuente: Tabla 3
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Tabla 4: Caracteristicas de las caracteristicas de la atencidn al cliente en las MYPE rubro

odontoldgicas centro - Piura, afio 2020

15.50%

= Si = No

Figura 14. Expresion libre

Fuente: Tabla 4

= Si = No
Figura 15. Despeja sus dudas

Fuente: Tabla 4

16.50%

= Si = No

Figura 16. Promociones odontoldgicas

Fuente: Tabla 4
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16.50%

—

=Si = No
Figura 17. Soluciones a las incomodidades

Fuente: Tabla 4

18.50%

-

\ 81.50% ’

Si = No
Figura 18. Innovacién

Fuente: Tabla 4

=Si = No

Figura 19. Recomendaciones

Fuente: Tabla 4
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Anexo 08. Turnitin

TINV IV-C-LCAMPOSP-EMPASTADO-TURNITIN-2021-02

INFORME DE QORIGINALIDAD

O. Oss Oss Oss

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Excluir citas ALLivo Excluir coincidencias = 4%

Excluir bibliografia Activo

TINV IV-C-LCAMPOSP-
EMPASTADO-TURNITIN-202171-02

por LICNE DEL ROSARIO CAMPOS PENA

Fecha de entrega: 01-dic-2021 0Z:14a.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 1717224033
Nombre del archivo: 71910_LICNE_DEL_ROSARIO_CAMPOS_PEMNA_TINV_IV-C-LCAMPOSP-EMPAST ADO-

TURMNITIN-Z2021-02_1657303_1901728730.docx (95.38K)

Total de palabras: 5706
Total de caracteres: 36254
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