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Resumen

En la investigacion titulada Propuesta de Mejora del Marketing y Atencion al Cliente en la
Microempresa Clinica Odontoldgica “Z ODONTO CENTRO”, Cafiete, 2023 se tuvo como
objetivo general: Establecer una propuesta de mejora en el marketing y atencion al cliente en la
microempresa odontologico “Z Odonto Centro”, Canete, 2023. La investigacion fue de tipo
cuantitativa, nivel descriptivo, del disefio de campo, no experimental — transversal. Se tuvo
como poblacion muestral 10 trabajadores para ambas variables, marketing y atencion al cliente
en el que se aplicd un cuestionario conformado por 12 preguntas asignando a la técnica de la
encuesta, llegando a obtener los siguientes resultados relevantes, el 70% de los trabajadores
indico que en el consultorio se emplea el marketing digital como medio para impulsar su
servicio. El 90% de los trabajadores indican que el consultorio utilizo las redes sociales para
contactar sus clientes. EI 70% de los trabajadores menciona que raramente el consultorio aplica
laamabilidad y cortesia en sus clientes. EI 80% menciona que el consultorio aplica una adecuada
calidad de servicio en su atencion al cliente. EI 70% de los trabajadores menciona que se invierte
en tecnologia para la comodidad de sus clientes. EI 80% indica que muy frecuentemente invierte
en la infraestructura del consultorio para una mejor comodidad para sus clientes. EI 90%
menciona que muy frecuentemente invierte en la calidad de los implementos. Concluyendo que
la empresa aplica varios puntos estratégicos favorables para los clientes. Asimismo, requiere de

una constante evaluacion para el cumplimiento de sus objetivos.

Palabras clave: Calidad, Cliente, Marketing digital




Abstracts

In the research entitled Proposal for the Improvement of Marketing and Customer Service in the
Dental Clinic Microenterprise "Z ODONTO CENTROQO", Cariete, 2023, the general objective
was: To establish a proposal for improvement in marketing and customer service in the dental
microenterprise "Z Odonto Centro", Cariete, 2023. The research was quantitative, descriptive
level, field design, non-experimental - cross-sectional. The sample population was 10 workers
for both variables, marketing and customer service, in which a questionnaire consisting of 12
questions was applied, assigning to the survey technique, obtaining the following relevant
results, 70% of the workers indicated that digital marketing is used in the office as a means to
promote their service. 90% of the workers indicate that the office used social networks to contact
their clients. 70% of the workers mention that the office rarely applies kindness and courtesy to
its clients. 80% mention that the office applies an adequate quality of service in its customer
service. 70% of workers mention that they invest in technology for the comfort of their
customers. 80% indicate that they very frequently invest in the infrastructure of the office for
better comfort for their clients. 90% mention that very often they invest in the quality of the
implements. Concluding that the company applies several favorable strategic points for

customers. Likewise, it requires a constant evaluation for the fulfillment of its objectives.

Keywords: Customers, Digital Marketing, Quality
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el mundo del marketing y la atencién al cliente, se presentan diversas problematicas que
afectan tanto a las empresas como a los consumidores. Estas problematicas surgen debido a
la constante evolucion de los mercados, las tecnologias y las demandas cambiantes de los
clientes. En este contexto, es crucial comprender las dificultades que pueden surgir en estos

ambitos para poder implementar estrategias efectivas y mejorar la experiencia del cliente.

Una de las principales problemadticas en el marketing es la creciente competencia entre las
empresas. En un entorno cada vez mas globalizado, las organizaciones deben lidiar con la
presion de destacarse entre sus competidores para captar la atencion y fidelizar a los clientes.
La saturacion de informacion y opciones disponibles hace que sea dificil para las empresas

sobresalir y transmitir su propuesta de valor de manera efectiva.

Otro desafio en el marketing es el cambio en el comportamiento del consumidor. Con el
advenimiento de Internet y las redes sociales, los consumidores tienen acceso a una gran
cantidad de informacion y pueden comparar productos, leer resefias y compartir sus
experiencias facilmente. Esto significa que las empresas deben adaptarse a las nuevas formas
en que los clientes toman decisiones de compra y comunicarse con ellos de manera

personalizada.

En cuanto a los procesos de atencion al cliente, una de las principales problematicas es la
falta de personalizacion. Los clientes esperan una experiencia personalizada y relevante en
cada interaccion con una empresa. Sin embargo, muchas organizaciones todavia se enfrentan
al desafio de proporcionar un servicio individualizado y adaptado a las necesidades y

preferencias de cada cliente.

Otro problema comun es la falta de agilidad en la atencion al cliente. En un mundo cada vez
mas rapido y dinamico, los clientes esperan respuestas rapidas y soluciones eficientes a sus
consultas y problemas. La demora en la respuesta o la falta de canales de comunicacién

adecuados pueden generar insatisfaccion y afectar la percepcion del cliente sobre la empresa.

Ademas, la gestion de las quejas y reclamaciones es otra area problematica en la atencion al

cliente. Una mala gestién de las quejas puede llevar a la pérdida de clientes y dafiar la

reputacion de la empresa. Es fundamental contar con sistemas y procesos efectivos para




resolver problemas de manera rapida y satisfactoria, convirtiendo las situaciones de

insatisfaccion en oportunidades para mejorar la relacion con el cliente.

Las MYPEs son los principales generadores de empleo en el Perd. Segin datos del
Ministerio de la Produccion (2021), mas del 99% de las empresas en el pais son MYPEs y
representan aproximadamente el 80% del empleo total. Estas empresas brindan
oportunidades laborales a una gran cantidad de personas, contribuyendo asi a la reduccion

de la pobreza y la mejora de la calidad de vida de la poblacion.

Pero a pesar de ser importante la mayoria de ellas tiene problemas con respecto al Marketing
y atencion al cliente, pero este problema no solamente es a nivel nacional sino también

internacional por mencionar:

En el pais de China durante el afio 2020, se presentaron diversas dificultades en el campo de
la atencion al cliente, principalmente debido a la pandemia global de COVID-19. Esta
situacion de emergencia sanitaria ocasiond importantes transformaciones en la manera en

que las empresas se relacionaban y brindaban servicio a sus clientes. (Huang, 2020)

En el pais de Estados Unidos los autores Pennycook & Rand (2021) senala que, en esta
investigacion, los autores exploran el impacto que tienen las advertencias presentes en ciertas
noticias falsas sobre la percepcion de precision. El articulo analiza coémo los usuarios pueden
ser enganados por la desinformacion y los articulos falsos en el entorno digital, lo cual puede
socavar la confianza tanto en las fuentes de informacién como en las marcas que emplean

estas tacticas de marketing.

Por otro lado, en el Perti segun: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2020), sefiala
que una parte considerable de la poblacion en Pert carecia de acceso a Internet o contaba
con una conexion limitada. Esto supuso un obstidculo para llevar a cabo estrategias de
marketing digital y restringio la capacidad de las empresas para alcanzar a un publico mas
extenso. Ante esta situacion, las empresas tuvieron que buscar otras vias para llegar a los
consumidores, como la radio o la television, con el fin de garantizar una mayor cobertura.
Ademas, la falta de canales de comunicacion efectivos también fue una problematica

destacada en la atencidn al cliente en el afio 2019.

En el informe de la Camara de Comercio de Lima CCL (2019) se manifesto que los clientes

en Pert reportaron problemas al intentar establecer comunicacion con las empresas y

manifestar sus consultas, quejas o sugerencias. La carencia de canales de comunicacion




claros y accesibles limit6 la habilidad de los clientes para resolver problemas de forma agil
y eficiente, resultando en una sensacion de insatisfaccion y desconfianza hacia el servicio

ofrecido.

En Canete, especificamente en el Distrito de Quilmana se encuentra situada la empresa "Z
Odonto centro", actualmente la empresa se beneficia de una ubicacion ideal y de tecnologia
de vanguardia. Sin embargo, el propietario del establecimiento se aventura por primera vez
en este negocio sin poseer los conocimientos adecuados. En este sentido, emplear
estratégicamente el marketing puede resultar muy util para alcanzar a los clientes y
potenciales clientes, al tiempo que se convierte en una fuerte competencia en su localidad.
Aunque lleva ocho afios en funcionamiento, aun necesita implementar las estrategias y

procesos adecuados.

Debido a estos problemas mencionados anteriormente se logrd plantear una pregunta de
investigacion, entre ellas tenemos como problema principal: ;Cuél es la propuesta de mejora
del marketing y atencién al cliente en la microempresa odontologico “Z Odonto Centro”,
Carfiete, 20237, y de ella desprenden los siguientes problemas especificos del marketing:
(Cudles son las caracteristicas de los tipos de marketing en la microempresa odontolégico
"Z Odonto Centro", Cafiete, 2023?, ;Cudles son las caracteristicas de las herramientas del
marketing en la microempresa odontologico "Z Odonto Centro", Cafiete, 2023?; asimismo,
los problemas especificos de Atencion al cliente: ;Cudles son las caracteristicas de la
fidelizacion de los clientes en la microempresa odontoldgico "Z Odonto Centro", 20237,
(Cudles son las caracteristicas de la inversion en la atencion al cliente en la microempresa
odontologico "Z Odonto Centro", Cafiete, 2023? y como propuesta de mejora se plante6 la
siguiente pregunta: ;Cuadl es la propuesta del plan de mejora en el marketing y atencion al

cliente en la microempresa odontologico “Z Odonto Centro”, Canete, 2023?

La presente investigacion se justifica de manera practica con el propdsito de proponer
estrategias de marketing que estén orientadas a cumplir con los objetivos y que estos a su
vez nos permita atraer una importante cartera de clientes. A medida que crece el valor que
se le ofrece a los pacientes, crece el costo del servicio brindado. Es por ello debemos tener

en claro que, la atencidén brindada al paciente es una ventaja competitiva y la base de este

servicio debe ser de excelencia.




Por lo mencionado anteriormente esta investigacion se justifica, ya que aborda todo lo
concerniente a las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro clinica dental para
que de esta forma se ponga en practica las propuestas sefialadas en la investigacion y logren
alcanzar la excelencia en la atencion y su propuesta de marketing logre los objetivos

deseados.

Se justifica tedricamente esta investigacion debido a que se realiza con el propdsito de
contribuir como un instrumento de evaluacion en el logro de los resultados esperados, ya
que se ha demostrado que: "la aplicacion de técnicas de marketing y mantener un cliente
satisfecho a lo largo del tiempo es lo que permite el funcionamiento y crecimiento constante

de una empresa”.

Finalmente, esta investigacion se justifica metodologicamente en la utilizacion estratégica
de procedimiento cuantitativo como instrumento de medicion. Debido al analisis realizado
en el que se ha tomado una muestra representativa. Asimismo, su desarrollo fue a nivel
descriptivo el cual nos explica el comportamiento de las micro y pequefias empresas del rubo
clinica dental. Es por ello que este estudio brinda una propuesta como plan de mejora acorde

a los resultados.

Asimismo, para brindar una respuesta correcta al enunciado principal planteado, se
consider6 como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora en el marketing y

atencion al cliente en la microempresa odontologico “Z Odonto Centro”, Caiiete, 2023

Y para poder entender de manera adecuada este objetivo, se desarrolld tres objetivos
especificos: Referente a la variable Marketing, se planted 02 objetivos especificos: Describir
las caracteristicas de los tipos del marketing en la microempresa odontolégico “Z Odonto
Centro”, Cafiete, 2023 e Identificar las caracteristicas de las herramientas del marketing en

la microempresa odontologico “Z Odonto Centro”, Cafete, 2023.

Referente a la variable Atencion al cliente, se plante6 02 objetivos especificos: Identificar
las caracteristicas de la fidelizacion de los clientes en la microempresa odontoldgico “Z
Odonto Centro”, Cafiete, 2023 y Describir las caracteristicas de la inversion en la atencion
al cliente en la microempresa odontologico “Z Odonto Centro”, Canete, 2023; asimismo,

como propuesta de mejora se planted: Elaborar una propuesta de un plan de mejora en el

marketing y atencion al cliente en la microempresa odontologico “Z Odonto Centro”,

Caiiete, 2023.




Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes
2.1.1. Antecedente Internacionales

Variable 1: Marketing

Cardenas (2020) en su tesis presentada para obtener el titulo de Cirujano Médico en la
Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, titulada "Conocimientos de Marketing
Odontologico Digital en los estudiantes de ultimo afio de la carrera de Odontologia. UNAN-
Managua y UNAN-Ledn 2020", el autor se propuso como objetivo general determinar el
nivel de conocimiento sobre marketing odontol6gico digital en los estudiantes de Gltimo afio
de la carrera de Odontologia en dichas universidades. El enfoque de investigacion utilizado
fue descriptivo, transversal y cuantitativo, y la poblacion objeto de estudio fueron los
estudiantes de quinto afio de Odontologia de la UNAN-Managua. Se obtuvo una muestra de
140 estudiantes mediante la aplicacion de encuestas utilizando la escala de Likert como
instrumento. Los resultados reflejaron el nivel de conocimiento en areas como marketing,
importancia del marketing odontoldgico, planificacion de marketing, uso de redes sociales
para el marketing digital y leyes de publicidad en los estudiantes de quinto afio de
Odontologia de la UNAN-Managua y UNAN-Leo6n durante el periodo de abril a julio de
2020. La seleccion del area de estudio se centr6 en el ultimo afio de la carrera de Odontologia
de la UNAN-Managua y UNAN-Ledn, con un universo de 140 estudiantes y una muestra de

105 sujetos de estudio basados en criterios de inclusion y exclusion.

Guashca (2022) en su tesis presentada para obtener el grado de Licenciada en Mercadotecnia
en la Universidad Técnica de Ambato, ubicada en Ecuador, titulada "Estrategias de
marketing digital para la captacion de clientes en la Clinica Odontol6gica Dental Pallo”, el
autor se propuso como objetivo general analizar las estrategias de marketing digital y su
impacto en la atraccion de clientes para la Clinica Odontoldgica "Dental Pallo™. El estudio
adopto un enfoque descriptivo, correlacional y experimental, utilizando tanto métodos
cuantitativos como cualitativos. Se emplearon técnicas bibliogréficas y de campo. Ademas,
se determind que la muestra seleccionada de la poblacion econdmicamente activa fue de 384
personas, a quienes se les aplicd una encuesta para evaluar sus percepciones sobre el

marketing digital en los servicios odontoldgicos. Asimismo, se utilizd el coeficiente de

correlacion de Spearman para verificar las hipétesis de investigacion y analizar la




correlacion entre las variables estudiadas. Los resultados de las encuestas, el analisis
situacional realizado y los fundamentos tedricos fueron elementos fundamentales para el
disefio de estrategias de marketing digital dirigidas a la Clinica Odontologica "Dental Pallo™.
Como resultado, se propusieron prototipos de contenido publicitario y automatizacion de
mensajes, con el objetivo de atraer nuevos clientes y lograr su fidelizacion. El 80% de
trabajadores considera que el marketing digital es empleado para poder promocionar los
servicios que brinda, el 80% de colaboradores reconoce que la empresa reconoce y sabe

identificar las necesidades de sus clientes.

Nufiez, Parra, Villegas (2019) en su investigacion para obtener el titulo de Ingeniero
Comercial, con especializacién en Administracién, en la Universidad de Chile, ubicada en
Chile, se titula "Disefio de un modelo como herramienta para el proceso de gestion de ventas
y marketing”. El problema de investigacion que orienta este estudio es: ¢Cudles son las
variables importantes en la gestion de ventas y marketing para mejorar los resultados de una
organizacién? Para responder a esta pregunta, se lleva a cabo una investigacion exploratoria
que incluye una revision exhaustiva de la literatura relacionada con el tema de estudio. A
partir de esta revision, se propone un modelo de gestion de ventas y marketing que considera
las siguientes variables latentes: (1) Grado de Orientacién al Valor del Cliente por parte de
la Fuerza de Ventas, que incluye aspectos como la satisfaccion laboral, el involucramiento
en el trabajo, la ambigtiedad (conflicto) de rol y la politica de incentivos; la capacitacion y
experiencia en ventas, (2) Cultura Organizacional Orientada al Mercado, que abarca la
orientacion a la competencia, la coordinacion interfuncional y la orientacién al valor del
cliente, (3) Valor de la Marca y (4) Etica Empresarial. Estas variables tienen un impacto en
los Resultados Organizacionales, que se miden a través de la lealtad del cliente y la utilidad
neta. Para determinar la relacion estadistica entre estas variables, se realiza una investigacion
cuantitativa mediante la aplicacion de una encuesta autoadministrada, tanto de forma
presencial como en linea. Esta encuesta se elabora a partir de evidencia empirica y la
evaluacién de un panel de expertos. La muestra estd compuesta por personas mayores de 21
afios que actualmente ocupan cargos de jefaturas media-alta y alta en empresas de Chile. En
total, se obtuvieron 327 respuestas. Los encuestados en su mayoria son hombres (70%), con
edades comprendidas entre 25 y 44 afios y poseen educacion universitaria completa. En
cuanto al ambito laboral, son personas que han desempefiado cargos de jefaturas medias y

altas en empresas de diversos rubros, principalmente mineria, servicios financieros, retail,

consultorias, entre otros.




Variable 2: Atencién al cliente

Mejia (2019) en su tesis presentada para obtener el grado académico de Administracion de
Empresas en la Universidad del Valle, Sede Norte del Cauca en Colombia, titulada "Disefio
de una Propuesta de Mejoramiento de Servicio al Cliente para la clinica odontoldgica Sonrisa
Perfecta en el municipio de Santander de Quilichao, Cauca, en el afio 2019", el autor se
propuso como objetivo plantear y desarrollar una propuesta de mejora para el area de servicio
al cliente en la clinica odontolégica Sonrisa Perfecta. El estudio adopté un enfoque
descriptivo y un método deductivo. Se concluyé que el area de atencion al cliente es de gran
importancia, ya que es la encargada de proyectar una imagen inicial de la empresa, por lo
que siempre debe estar sujeta a mejoras enfocadas en la satisfaccion del cliente. Para la
clinica Sonrisa Perfecta, se propuso una estrategia de mejora en el area de servicio a la cliente
basada en la teoria Kaizen, que permitio identificar diferentes técnicas y factores aplicables
a cada area de la empresa. A través de la implementacion de los diez principios Kaizen en
los procesos de atencion al cliente de la clinica, se determind que influirian de manera
positiva, aumentando la satisfaccion del cliente en cada uno de los servicios ofrecidos. Los
resultados de las encuestas realizadas a clientes internos y externos de la clinica revelaron
diferentes puntos en los que, a pesar de tener un funcionamiento bueno o normal, aun se
pueden mejorar, como incentivar a los colaboradores a mejorar internamente sus actividades
y asegurar que los clientes mantengan un nivel de satisfaccion adecuado con el servicio y la
atencion proporcionada por el personal del area de servicio al cliente de la clinica. En
resumen, se destaca la importancia de llevar a cabo mejoras en el area de servicio al cliente
de la clinica Sonrisa Perfecta en Santander de Quilichao, mediante la aplicacion del
protocolo basado en los 10 principios Kaizen, disefiado para ser utilizado por todos los
colaboradores de la clinica. Durante la elaboracién del proyecto, se examinaron diversos
factores de la cultura empresarial, ya que estos son de gran relevancia al implementar

cambios en procesos que han estado en vigor durante un largo periodo de tiempo.

Freire (2020) en su tesis presentada para obtener el grado de licenciada en ciencias de la
educacion en la universidad técnica de Ambato, en el pais de Ecuador, titulado “la
capacitacion y la calidad en el servicio al cliente en la direccion provincial del instituto
ecuatoriano de seguridad social del canton Ambato provincia de Tungurahua” Teniendo

como objetivo general Determinar como incide la capacitacién en la calidad del Servicio al

Cliente de la Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social de la Ciudad




de Ambato provincia de Tungurahua el enfoque de investigacion, modalidad basica de la
investigacion, nivel o tipo de la investigacion, poblacion, operacionalizacion de las variables,
plan para el procesamiento de la informacion y por ultimo analisis e interpretacion de
resultados. Se define el analisis discusion de los resultados, interpretacion de datos, donde
se detalla los resultados del cuestionario aplicado a la poblacion objeto de estudio 60
personal, con su respectivo andlisis e interpretacion, de igual manera se realiza la
verificacion de la hipétesis planteada dentro del estudio. Se concluye que El manejo de una
guia dentro del &rea de servicio al cliente en la Direccion Provincial del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social permitira lograr un desempefio 6ptimo y calidad en el servicio al cliente.

Posso (2019) en su tesis para obtener el grado acadéemico de ingenieria industrial en la
universidad tecnoldgica de Pereira en el pais de Colombia, titulada analisis, formulacion y
elaboracion del modelo de atencion al cliente del departamento de gestion de infraestructura
codensa s.a esp. Teniendo como objetivo general el Disefio de un modelo de atencion para
los clientes del negocio de alquiler de la infraestructura eléctrica de CODENSA S.A ESP.
Teniendo un tipo de investigacion cualitativa, teniendo como universo la empresa Codensa
s.a esp Se aplicaron técnicas de entrevista y encuesta, utilizando una guia de entrevista y un
cuestionario de 20 preguntas como instrumentos de recoleccién de datos. El trabajo concluye
Se debe tener un flujo no sélo de informacion, sino también de conocimiento con el fin de
obtener conciencia sobre la atencién que presta la empresa a los clientes de gestion de
infraestructura, estar al tanto de las actividades que se desarrollan en la parte técnica con
respecto a la asistencia del servicio, como también los mantenimientos que se hacen, las

inspecciones y el resultado de estas sobre el montaje de las redes de los clientes

2.1.2. Antecedente Nacionales

Variable 1: Marketing

Montenegro (2019) en su tesis presentada para obtener el grado académico de MBA en la
Universidad Cesar Vallejo en Perd, titulada "Plan de marketing para el posicionamiento de
marca de la empresa Camon Consultorio Odontolégico, Chiclayo”, el autor tuvo como
objetivo general proponer un plan de marketing para posicionar la marca de la empresa
Camon Consultorio Odontologico en Chiclayo en el afio 2019. Para llevar a cabo su

investigacion, se utiliz6 un enfoque mixto con disefio de triangulacion concurrente. La

poblacion objetivo fueron los clientes, y se obtuvo una muestra de 384 participantes. Se




aplicaron técnicas de entrevista y encuesta, utilizando una guia de entrevista y un
cuestionario de 20 preguntas como instrumentos de recoleccion de datos. Los resultados
revelaron que el posicionamiento de la marca de Camon Consultorio Odontologico en
Chiclayo era deficiente (4%), regular (25%), y eficiente el (71%) lo consideraba aceptable;
mientras que, el (75%) manifestd que el marketing mix ha permitido cumplir con los
objetivos propuestos. Los clientes mostraron una alta intencion de recomendar el
consultorio, y también se identificd los deseos de sus pacientes ha permitido la promocién
de la diversidad de servicios ofrecidos. Ademas, algunos clientes expresaron su satisfaccion
con la atencion y encontraron la sala de espera acogedora y cémoda. En conclusion, se
propone continuar empleando el plan de marketing que incluye estrategias de precio, plaza,
promocion y producto, con el objetivo de mejorar la calidad y satisfacer las necesidades del

cliente.

Pereyra (2022) en su tesis presentada para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Marketing y Direccion de Empresas en la Universidad Cesar Vallejo en Perd, el autor abord6
el tema de la influencia del marketing digital en la captacion de clientes del centro
odontoldgico integral Innovadent en Trujillo en el afio 2022. EIl objetivo principal de la
investigacion fue determinar dicha influencia, utilizando una metodologia aplicada con un
enfoque cuantitativo y un disefio no experimental de corte transversal. La muestra del estudio
estuvo compuesta por 76 pacientes del centro odontoldgico, quienes completaron un
cuestionario con 30 items que se evaluaron mediante la escala de Likert. Los resultados
obtenidos revelaron un coeficiente de determinacion R"2 de 0.13 entre la variable del
marketing digital y la variable de captacion de clientes. Se observé que la influencia del
marketing digital fue baja en comparacion con las dimensiones de captacion de clientes. En
conclusion, se determind que el marketing digital tiene una influencia significativamente

baja en la captacion de clientes en el centro odontolégico Innovadent.

Aranda (2021) en su tesis presentada para obtener el titulo profesional de Licenciada en
Administracion en la Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote en Per(, la autora plante6
una propuesta de mejora en la gestion de calidad, bajo el enfoque del marketing, en las micro
y pequefias empresas del rubro de centros odontologicos estéticos y de salud en la provincia
de Sanchez Carrion durante el afio 2021. El objetivo general de la investigacion fue describir

las caracteristicas de la gestion de calidad desde la perspectiva del marketing y proponer

mejoras en las micro y pequefias empresas de centros odontoldgicos en la provincia de




Sanchez Carrion en el afio 2021. La metodologia utilizada fue un disefio no experimental de
tipo transversal y descriptivo, con una muestra de 15 micro y pequefias empresas, a las cuales
se les aplico un cuestionario compuesto por 20 preguntas. Los resultados obtenidos fueron
los siguientes: el 55.00 % de los representantes tenian entre 31 y 50 afios de edad, el 55.00
% eran de sexo femenino, el 45.00 % tenian de 5 a 9 afios de experiencia en el rubro, el 70.00
% de las personas que trabajaban en estas empresas no eran familiares, el 75.00 % no habian
recibido capacitacion, el 75.00 % contaba con un organigrama actualizado, el 70.00 %
conocia el término "gestion de calidad”, el 65.00 % de los representantes estaban
familiarizados con el término "marketing", aunque no lo aplicaban. En cuanto a los tipos de
marketing, el 55.00 % menciono "otros™, el 25.00 % empleaba el marketing digital, el 15.00
% utilizaba el marketing estratégico y el 5.00 % aplicaba el marketing mix. El 75.00 % de
las empresas no disponia de una base de datos de clientes y el 85.00 % manifesto utilizar las
redes sociales para promocionar sus servicios. En conclusion, se determiné que las micro 'y
pequefias empresas tenian conocimiento sobre la gestion, pero desconocian los diferentes
tipos de marketing que les permitirian implementar un plan estratégico para mejorar el

posicionamiento de sus negocios.
Variable 2: Atencion al cliente

Chaname (2021) en su tesis presentada para obtener el titulo profesional de Ingenieria de
Sistemas en la Universidad César Vallejo en Perd, el autor propuso el desarrollo de un
sistema web para mejorar la atencion al cliente en el centro odontol6gico Alfa Dent Group
EIRL. EIl objetivo de esta investigacion fue implementar un sistema web que mejorara la
atencion en dicho centro odontologico. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo y se
clasific6 como una investigacion aplicada, con un disefio pre experimental. Entre los
resultados obtenidos, se observé que un 75% de los empleados indicd que se aplica la
seguridad para sus clientes. Por lo que se demostrd efectividad en la atencién al cliente,
respecto a la dimension seguridad. Ademas, el 72% sefiald que, se aplica la calidad del
servicio en la atencion a los pacientes. En cuanto a la busqueda de evidencias, se obtuvo una
reduccion de 48 segundos. Por ltimo, se observé un aumento en las ventas de 17 unidades
debido a una gestion adecuada del inventario. En las conclusiones se destaco los beneficios
que las organizaciones obtienen al implementar tecnologias de la informacién, como la
reduccion de tiempo, optimizacion y seguridad, entre otras ventajas que se logran al

desarrollar un sistema adaptado a las necesidades especificas de la organizacion.
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Ore (2020) en su tesis de pregrado presentada en la Universidad Catélica Los Angeles
Chimbote, se titula "Propuesta de mejora en la atencion al cliente para la gestion de la calidad
de la microempresa: Hotel EI Dorado, Distrito de San Vicente, provincia de Cafete, 2019".
El objetivo principal de esta investigacion fue desarrollar una propuesta de mejora en la
atencion al cliente para la gestion de la calidad en el Hotel EI Dorado, ubicado en el Distrito
de San Vicente. La metodologia utilizada fue un enfoque cuantitativo con un nivel
descriptivo, un disefio no experimental y de corte transversal. Se aplicO un cuestionario
mediante encuestas a 361 huéspedes. Los resultados revelaron que el servicio de atencion
brindado por el hotel EI Dorado fue considerado bueno por el 58.4% de los encuestados y
regular por el 41.6%. En cuanto a la gestion de calidad, el 83.3% de los encuestados
consider6 que los servicios brindados por el hotel EI Dorado son buenos, mientras que el
16.7% los considerd regulares. En conclusién, se determind que la propuesta de mejora se
enfocard en mejorar la atencién al cliente mediante el uso de un lenguaje adecuado y
comprensible, asi como en agilizar la prestacién del servicio y brindar soluciones oportunas

a posibles inconvenientes.

Otiniano (2019) para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracién en la
Universidad Los Angeles de Chimbote, titulado "La gestion de calidad en atencion al cliente
y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
transporte de colectivos categoria M1 del distrito de Nepefia, afio 2018", el objetivo general
fue determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad en atencion al cliente y
proponer mejoras en las micro y pequefias empresas del sector servicios, especificamente en
el rubro de transporte de colectivos categoria M1 del distrito de Nepefia en 2018. Se
establecieron objetivos especificos que incluyeron determinar las caracteristicas de los
representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicios en el rubro de transporte
de colectivos categoria M1 del distrito de Nepefia en 2018, asi como identificar las
principales caracteristicas de una gestion de calidad en la atencion al cliente en dichas
empresas. Ademas, se elabord una propuesta de mejora en la gestion de calidad en la
atencion al cliente. El enfoque utilizado en el estudio fue de tipo no experimental, transversal
y descriptivo. Los resultados obtenidos mostraron que el 80.00% de los encuestados
reconocia como deberia ser una buena atencion al cliente, mientras que el 60.00%
desconocia si los clientes estaban satisfechos. Ademas, el 80.00% afirmo haber percibido la
insatisfaccion de los clientes en pocas ocasiones, y el 40.00% menciond que se les permitia

brindar sugerencias, aunque estas se implementaban solo a veces. EI 80.00% de las empresas




no capacitaba a su personal, el 80.00% habia realizado mejoras en los Gltimos afios en
beneficio de los clientes y el 60.00% no estaba seguro de si los clientes recomendaban su
empresa. En conclusion, se determind que la mayoria de las empresas investigadas tenian
conocimientos limitados sobre gestion de calidad. Ademas, desconocian si los clientes
estaban satisfechos con el servicio, a pesar de percibir cierta insatisfaccion. Aunque existia
un déficit de conocimiento en cuanto a gestion de calidad, no se promovia la capacitacion

en las empresas estudiadas.

2.1.3. Antecedentes Regionales

Variable 1: Marketing

Oro (2019) en su tesis presentada para obtener el titulo profesional de cirujano dentista en la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos en Perd, el autor investigd las estrategias de
marketing utilizadas por cirujanos dentistas en consultorios odontol6gicos de Lima Norte.
El objetivo general fue determinar las estrategias de marketing mas cominmente utilizadas
por los cirujanos dentistas en esos consultorios en el afio 2018. La investigacion se clasifico
como observacional, ya que se analizaron las estrategias utilizadas por los cirujanos dentistas
en su practica privada sin intervenir en las respuestas de los encuestados. Ademas, se
considero transversal, ya que se analizaron las variables simultdneamente en un periodo
especifico, y descriptiva, debido a la observacion y registro de los resultados obtenidos de
las entrevistas. Los resultados mostraron que la poblacién estudiada estaba compuesta por
un 54% de mujeres y un 46% de hombres. En cuanto a la edad, los profesionales se
encontraban en un rango de 22 a 55 afios, con una edad promedio de 35.75 afios. La
experiencia laboral varié de 1 a 28 afios, con una media de 7.69 afios. Se encontré que el
88.1% de los cirujanos dentistas desarrollaban un plan de marketing en sus empresas,
mientras que el 11.9% restante no lo hacia. Ademas, el 34.1% y el 61.1% estaban
completamente de acuerdo y de acuerdo, respectivamente, en que el marketing era esencial
para el éxito de su consulta odontologica. Ninguno mostré desacuerdo en este aspecto. Se
observé que la mayoria de los cirujanos dentistas destinaba entre el 10% y el 15% de sus
ingresos mensuales a invertir en marketing. Sin embargo, el aumento en el numero de
pacientes se registrd de manera regular en el 88.1% de los entrevistados, mientras que solo

el 5.6% experiment6 un aumento significativo. En conclusion, las estrategias de promocion

y publicidad, como lo demuestran varios estudios en marketing realizados por diferentes




investigadores, han sido consideradas importantes. Algunos investigadores han destacado el

e-marketing como una estrategia promocional moderna y de facil acceso.

Cano (2019) en su investigacion para obtener el grado de licenciado en la Universidad
Catolica los Angeles de Chimbote en Per(, en su tesis titulada "Propuesta de mejora del
marketing como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas
del sector produccién, rubro panaderias, de la Urbanizacion Pando, distrito de San Miguel,
2018", el objetivo principal de este trabajo de investigacion fue proponer mejoras en el
marketing mix como factor relevante para la gestion de calidad en las micro y pequefias
empresas del sector produccion, especificamente en el rubro de panaderias ubicadas en la
Urbanizacion Pando, distrito de San Miguel, durante el afio 2018. La investigacion se realizo
utilizando un enfoque cuantitativo, no experimental, descriptivo y transversal. Se seleccion6
una muestra de 26 panaderias que estuvieron dispuestas a participar y responder una encuesta
que constaba de 24 preguntas relacionadas con las variables de investigacion. Los resultados
obtenidos fueron los siguientes: en cuanto a los representantes de las micro y pequefas
empresas, el 61.5% tenia mas de 40 afios, el 69.2% eran mujeres, el 53.8% tenia educacion
técnica y el 69.2% eran propietarios. En relacion con las micro y pequefias empresas, el
53.8% tenia entre 6 y 10 afios en el mercado, el 69.2% contaba con entre 1y 5 empleados y
el 100% estaba formalizada. En lo que respecta a la gestion de calidad, el 100% obtuvo altos
valores porcentuales en nivel de gestion de calidad, el 96.2% aplicaba el control de calidad
y el 100% aseguraba mantener un nivel alto en la mejora continua. En cuanto al Marketing
Mix, el 88.5% de las empresas tenia un nivel medio en la implementacién de este. En la
dimension de producto, el 96.2% se encontraba en un nivel medio, en la dimensién de precio
el 76.9% declard estar en un nivel alto, en la dimension de plaza el resultado fue de 76.9%
en un nivel bajo, y el 73.1% de las micro y pequefias empresas se encontraba en un nivel
medio en la dimension de promocién. En conclusién, se determind que las estrategias
relacionadas con la dimension de producto se encontraban en un nivel medio, las estrategias
relacionadas con la dimension de precio estaban en un nivel alto, las estrategias relacionadas
con la dimension de plaza estaban en un nivel medio y las estrategias relacionadas con la

dimensién de promocidn también se encontraban en un nivel medio.

Acosta (2021) en su trabajo de investigacion para obtener el grado académico de bachiller

en ciencias administrativas en la universidad catdlica los angeles de Chimbote en el pais de

Perq, titulada caracterizacion del marketing y la gestion de calidad en las micro y pequefias




empresas del sector comercial, rubro bodegas, caso bodega panchito, san martin de porres.
Lima 2020. El objetivo principal de este estudio fue determinar las caracteristicas del
marketing y la gestion de calidad en la micro y pequefia empresa del sector comercial,
especificamente en el rubro de las bodegas, tomando como caso de estudio a Bodega
Panchito, ubicada en San Martin de Porres, Lima, en el afio 2020. Se utilizé un disefio de
investigacion de tipo cuantitativo, transversal y no experimental. Para recopilar la
informacion, se aplicé un cuestionario compuesto por 33 preguntas utilizando la técnica de
encuesta. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos: El 44% de los
representantes de las micro y pequefias empresas indicaron que conocen el término "gestién
de calidad". EI 76.50% considera que es de mucha importancia el consumo de los productos
de la bodega. El 64.70% de los clientes considera que los servicios ofrecidos cumplen con
sus expectativas. El 67.60% expresa su conformidad con la atencion célida y responsable
proporcionada por los encargados de la tienda. El 67.20% sefiala que una mala atencion es
el motivo principal para dejar de consumir en la bodega. El 68.30% muestra su total
aceptacion hacia la colocacion de carteles con precios y ofertas. En conclusion, segin la
investigacion realizada, se puede afirmar que los clientes consideran de gran importancia los
servicios ofrecidos por Bodega Panchito y que estos cumplen con sus expectativas. Ademas,
destacan la atencion calida y responsable proporcionada por el personal de la tienda. Por otro
lado, sefialan que una mala atencion seria el motivo principal para no volver a consumir en
la bodega. Por altimo, mencionan que el uso del marketing, a través de promociones, ofertas
y la colocacion de carteles con precios, ayudaria a captar y retener clientes de manera

efectiva.
Variable 2: Atencidn al cliente

Pretell (2021) en su trabajo de investigacion para obtener el grado académico de bachiller
en ciencias administrativas en la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote en Perd, se
realizé un estudio titulado "Caracterizacién de la atencién al cliente en la gestidn de calidad
en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro salon de belleza y spa del jirdn
San Martin, distrito de Magdalena del Mar, provincia de Lima, departamento de Lima, en
2019". El objetivo principal de esta investigacion fue determinar las caracteristicas de la
atencion al cliente en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector

servicios, especificamente en el rubro de salén de belleza y spa ubicados en el jirdn San

Martin, distrito de Magdalena del Mar, provincia de Lima, departamento de Lima, durante




el afio 2019. El enunciado del problema planteado fue: "¢ Cuéales son las caracteristicas de la
atencion al cliente en la gestion de calidad en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, rubro salon de belleza y spa del jirdn San Martin, distrito de Magdalena del Mar,
provincia de Lima, departamento de Lima, en 2019?". La investigacion se llevd a cabo
utilizando un disefio no experimental y transversal, y se seleccion6 una muestra de 30 micro
y pequefias empresas a las cuales se les aplicé un cuestionario compuesto por 10 preguntas.
Los resultados obtenidos fueron los siguientes: en la dimension de planificacion de la
calidad, el 60.00% de las empresas percibieron un nivel desfavorable; en la dimension de
control de calidad, el 60.00% presentd un nivel desfavorable; en la dimension de mejora de
la calidad, el 50.00% percibié un nivel desfavorable; en base a la atencion al cliente, el
50.00% tuvo un nivel moderado; y en la dimension de capacidad de respuesta, el 63.33%
presentd un nivel moderado. En conclusion, se determind que la mitad de los representantes
de las micro y pequefias empresas percibieron un nivel moderado en cuanto a la gestion de
calidad y un nivel moderado en cuanto a la atencion al cliente. Por lo tanto, es necesario
implementar politicas de gestion de calidad y atencidn al cliente para mejorar los procesos

del servicio.

Satalaya (2022) en su trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de licenciada
en administracién en la universidad catolica los angeles de Chimbote de Perq, titulada
propuesta de mejora de la atencion al cliente, para la gestion de la calidad en las micro y
pequefias empresas del sector comercio, rubro libreria. caso: libreria bazar patty del distrito
el Agustino. Lima 2020. El objetivo general de esta investigacidn fue determinar la propuesta
de mejora de la atencion al cliente para la gestion de la calidad en las micros y pequefias
empresas del sector comercio, especificamente en el rubro de librerias. Se tom6 como caso
de estudio la Libreria Bazar Patty ubicada en el distrito EI Agustino de Lima en el afio 2020.
El disefio de la investigacion fue no experimental, transversal y descriptivo. Se utiliz6 una
muestra de 5 trabajadores a quienes se les aplico un cuestionario estructurado compuesto por
11 preguntas utilizando la escala de Likert. La técnica empleada fue la encuesta. A
continuacién, se presentan los resultados obtenidos: En cuanto a las caracteristicas de la
atencion al cliente, se encontrd que el 75% de los encuestados tienen conocimiento de las
expectativas del cliente. El 66.66% sefialé que rara vez aplican encuestas para evaluar la
satisfaccion del cliente. EI 91% indicd que se aplica la tecnologia para la comodidad y
satisfaccion del cliente. Sin embargo, casi siempre aplican alguna estrategia para mejorar la

atencion al cliente. En relacion con las caracteristicas de la gestién de la calidad, el 75% de




los encuestados manifestaron que algunas veces tienen conocimiento del nivel de
satisfaccion del cliente. EI 75% menciond que pocas veces realizan evaluaciones de
satisfaccion al cliente y programas de fidelizacion. ElI 66.66% indicé que pocas veces
implementan programas de motivacion. En conclusion, se determind que los representantes
de la libreria Patty tienen conocimiento de las expectativas del cliente, pero rara vez evaltan
los resultados de la satisfaccion. Ademas, implementan pocas veces programas de
fidelizacion y motivacion. No obstante, siempre aplican alguna estrategia para mejorar la

atencioén al cliente.

Machuca (2023) el trabajo de investigacion para obtener el titulo de licenciado en
administracion en la universidad catolica los angeles de Chimbote en el pais de Peru titulado
atencion al cliente en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro alimentos
preparados: caso frajorey e.i.r.l., del establecimiento penitenciario Callao, Lima, 2021, El
objetivo general de este estudio fue describir las caracteristicas de la atencion al cliente en
las micro y pequefias empresas del sector de servicios, especificamente en el rubro de
alimentos preparados, tomando como caso de estudio a Frajorey E.I.R.L ubicada en el E.P.
Callao, Lima, en el afio 2021. La metodologia utilizada fue de disefio no experimental,
transversal y descriptiva, con un enfoque de propuesta. La poblacion objetivo fue de 3000
personas, y se tomo una muestra de 341 comensales. Para recopilar la informacion se aplic
un cuestionario compuesto por 14 preguntas utilizando la técnica de la encuesta. A
continuacion, se presentan los resultados obtenidos: EI 75% de los trabajadores manifiesta
que la empresa invierte en implementos de calidad. EI 32% mencion6 que en ocasiones
existe empatia con los clientes. EI 37% menciond que nunca utilizan la tecnologia de la
informacion y comunicacion. EI 40% nunca mantiene un registro de quejas y reclamaciones.
El 30% menciond que casi siempre los servicios de atencidn al cliente estan debidamente
ordenados por procesos. El 25% respondio casi siempre ante el pedido de informacion por
parte del cliente. EI 43% menciono que nunca poseen el libro de reclamaciones. Se concluye
que la micro y pequefia empresa (Mype) Frajorey E.I.R.L no estd cumpliendo con los
principios basicos de la atencion al cliente. Existe una alta insatisfaccion por parte de los
comensales, como se refleja en los porcentajes presentados. Ademas, se identifica la

ausencia de una herramienta primordial como es el libro de reclamaciones.

2.1.4 Antecedentes Locales




Variable 1: Marketing

Méndez (2021) en su trabajo de investigacion para obtener el grado de licenciado en
administracion en la universidad San Juan Bautista del pais de Perd, su tesis denominada
"Analisis estratégico del plan de marketing de la Botica Clotyfarma en el distrito de
Quilmana en el afio 2021", se plantea el objetivo general de determinar las estrategias de
marketing desde la perspectiva de los clientes de la Botica Clotyfarma en el distrito de
Quilmana durante el afio 2021. La metodologia utilizada fue cuantitativa, de disefio no
experimental, con una variable cualitativa y un enfoque descriptivo. La investigacion
concluy6 que el porcentaje de clientes con una percepcion alta fue del 20.6%, mientras que
el 78.4% respondio en un nivel medio y el 1% restante en un nivel bajo. Esto confirma la
importancia significativa del objetivo general para la poblacion. En resumen, se encontrd
una relacion entre el plan de marketing y la edad de los clientes, donde aquellos que se
encuentran en el rango de 18 a 23 afios tienen una percepcion mas favorable de la variable

de analisis.

Paredes (2020) en su tesis titulada "Gestion bajo el enfoque de marketing en las micro y
pequefias empresas del sector servicios, especificamente en el rubro de farmacias
Naturalfarma, en el distrito de San Vicente de Cafiete en 2019", presentada para obtener el
titulo profesional de Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Catolica
Los Angeles de Chimbote - Sede Cariete, el objetivo general fue describir las caracteristicas
de gestion bajo el enfoque de marketing en las micro y pequefias empresas del sector
servicios, enfocadas en farmacias Naturalfarma en el distrito de San Vicente de Cafiete en
2019. La investigacion se llevod a cabo bajo un enfoque descriptivo y se llegd a la conclusion
de que la mayoria de los representantes de las micro y pequefias empresas del rubro de
farmacias tienen conocimiento sobre gestion (64%). Asimismo, estos representantes afirman
que la gestion del talento humano es de suma importancia en las empresas (96.5%) y que la
gestién contribuye al rendimiento de la empresa (90%). Ademas, el 52% de los
representantes encuestados afirmaron haber escuchado hablar de marketing, y de igual
manera, indicaron que el marketing ayuda a incrementar las ventas (93.22%). Por otro lado,
el 87.5% de los representantes de las micro y pequefias empresas utilizan las radiodifusoras

para su publicidad radial y un (82%) para publicidad escrita para publicitar los servicios que

brinda a sus pacientes.




Agudelo & Cérdenas (2019) en su tesis presentada para obtener el titulo de Administradoras
de Empresas en la Universidad Nacional de Cafiete, se titula "Plan de Marketing para la
Clinica Odontoldgica Arias Dental en el Distrito de Imperial - 2019". El objetivo general de
esta tesis fue desarrollar un plan de marketing para la clinica odontoldgica Arias Dental
Group ubicada en el Distrito de Imperial en el afio 2019. El estudio realizado fue de
naturaleza descriptiva-analitica. La encuesta aplicada a los clientes actuales y potenciales
reveld que los usuarios de servicios odontoldgicos consideran principalmente aspectos como
el profesionalismo y las recomendaciones al elegir donde realizar procedimientos dentales.
Por lo tanto, se debe enfatizar en estos factores para aumentar la participacion en el mercado.
Se llegd a la conclusion de que el plan de marketing desarrollado para la clinica Arias Dental
Group es el resultado de un proceso de investigacion disefiado especialmente para la
organizacién, con el propoésito de proporcionar una herramienta de gestion que sea Util para
alcanzar los objetivos establecidos por la empresa. Asimismo, se identificd que Arias Dental
Group necesita realizar mejoras en varios aspectos, destacando especialmente el acceso a la
informacion y el reconocimiento de marca, los cuales son fundamentales para que la empresa

pueda mantenerse en el mercado.
Variable 2: Atencién al cliente

Mejia (2019) en su tesis presentada para obtener el titulo de Administracion de Empresas en
la Universidad Nacional de Cafiete, se titula "Disefio de una propuesta de mejoramiento de
servicio al cliente para la clinica odontologica Sonrisa Perfecta en el distrito de San Luis de
Cariete, Per( - 2019". El objetivo principal de esta tesis fue proponer y llevar a cabo mejoras
en el area de atencion al cliente en la clinica odontolégica Sonrisa Perfecta. Se utiliz6 un
enfoque de estudio descriptivo deductivo, el cual permite identificar explicaciones
particulares a partir de situaciones generales. Para obtener informacion relevante, se
emplearon técnicas y procedimientos como encuestas y entrevistas con los clientes de la
clinica Sonrisa Perfecta, como fuentes primarias. Se concluy6 que la atencion al cliente
requiere mejoras enfocadas en la satisfaccion del cliente. Ademas, se identificaron otras
técnicas y factores aplicables a cada &rea de una empresa. Segun los resultados obtenidos, se
determind que, el (78%) de clientes considera que el personal de la clinica odontoldgica
sonrisa perfecta brinda un trato amable y cortes a sus pacientes; aunque la clinica tiene un

nivel de funcionamiento bueno a normal, aun se puede mejorar. Por ejemplo, se sugirio

incentivar al personal para que mejoren sus actividades internamente. En cuanto a los




clientes, se busca mantener un buen nivel de satisfaccién con el servicio recibido y la

atencion proporcionada por el responsable del area de atencion al cliente de la clinica.

Huaman (2023) en su trabajo para optar el titulo de licenciado en administracion en la
universidad los angeles de Chimbote del Perq, titulado gestion de calidad en atencion al
cliente en la micro y pequefia empresa de venta de celulares Rimay connection sac, del
distrito de San Vicente de provincia de Cafiete, 2021, Se llevo a cabo un estudio cuyo
objetivo principal fue determinar las caracteristicas de la gestion de calidad en la atencién al
cliente en una pequefia empresa dedicada a la venta de celulares llamada RIMAY
CONNECTION SAC, ubicada en el distrito de San Vicente de la provincia de Cariete,
durante el afio 2021. Se utilizd una metodologia de disefio no experimental, de tipo
transversal y descriptivo. Para recopilar informacion, se realizaron dos muestras: una
consistio en aplicar un cuestionario sobre la gestion de la calidad a 10 empleados, y la otra
se enfocd en la variable de atencidon al cliente y se aplico a 108 clientes. Los resultados
obtenidos fueron los siguientes: el 80% de los empleados estd completamente de acuerdo en
que la empresa invierte en la infraestructura para comodidad de los clientes; asimismo, el
60% de los empleados esta de acuerdo en que los procesos llevados a cabo en la empresa
son adecuados, mientras que el 80% considera que dichos procesos estan bien coordinados.
Como conclusién, se determind que la gestion de calidad se caracteriza por tener procesos
bien estructurados, un control efectivo y una mejora constante. En cuanto a la atencion al
cliente, se encontré que la empresa es eficiente al resolver problemas, proporciona un
servicio satisfactorio que genera lealtad en los clientes, superando sus expectativas. Como
resultado del estudio, se recomienda implementar un plan de sensibilizacion para los

empleados y un plan de acercamiento a los clientes.

Ayaypoma (2022) en su trabajo de investigacion para optar el titulo profesional de licenciada
en administracién en la universidad cat6lica los angeles de Chimbote en el Per, cuyo titulo
es propuesta de mejora en la atencion al cliente para la gestion de calidad de las micro y
pequetias empresas, rubro hoteles: caso hotel “las flores”-San Vicente, Cafiete, 2020, En esta
investigacion, el proposito general consistié en identificar una propuesta de mejora en la
atencion al cliente para la gestion de calidad en micro y pequefias empresas del sector
hotelero. El caso de estudio se centrd en el hotel "Las Flores™ en San Vicente, Cafiete, durante

el afio 2020. La metodologia utilizada fue de tipo descriptivo, de disefio transversal y no

experimental. La poblacion de estudio estuvo conformada por el hotel "Las Flores™" como




representante de las micro y pequefias empresas del rubro, y se selecciond una muestra de
150 clientes. La técnica utilizada fue la encuesta, empleando un cuestionario de 20 preguntas
como instrumento de recoleccion de datos. Los resultados obtenidos fueron los siguientes:
en cuanto a la atencion al cliente, en la dimension de capacidad de respuesta, el 100% de los
huéspedes manifestaron estar de acuerdo con el servicio recibido en el tiempo estipulado,
destacando la rapidez y eficacia del personal en la atencion. En la dimension de empatia, el
100% de los huéspedes indicaron estar completamente satisfechos con el trato recibido,
resaltando el respeto y amabilidad durante su estancia en el hotel. En relacién a la gestion de
calidad, en la dimensién de elementos tangibles, el 100% de los clientes expresé estar de
acuerdo con la apariencia moderna de los equipos en las habitaciones del hotel. Como
conclusion, se determiné que el hotel "Las Flores™ satisface las necesidades de sus clientes
mediante una comunicacion efectiva, empatia, amabilidad y un personal adecuado que
demuestra un gran interés en atender las inquietudes de los huéspedes. Sin embargo, se
identifico una deficiencia en la atencion al cliente en la dimensién de seguridad, debido a
que la ubicacion del hotel es en una zona desolada y poco segura durante la noche. Por lo
tanto, como propuesta de mejora se sugiere contratar personal de seguridad y capacitar al

personal existente en temas de seguridad.

2.2. Bases tedricas

Variable 1: Marketing

El marketing se puede definir como el proceso de planificar y ejecutar la concepcion, precio,
promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan
tanto los objetivos de los individuos como los de las organizaciones a la cual podemos aplicar
los tipos de marketing adecuada en cada situacion y para eso aplicar las herramientas
adecuadas. (Kotler, 2019).

Dimension 1: Tipo de marketing

Existen varios tipos de marketing empresarial, por lo que resultaria dificil poder mencionar
todos ellos. A continuacion, mencionaremos a los principales tipos de marketing empresarial

marketing digital, marketing mix y neuro marketing (Quer, 2019)

Indicadores 1: Marketing digital




El marketing digital se puede definir como "la aplicacion de técnicas de marketing utilizando
medios digitales y canales electrénicos para promover y vender productos y servicios. Esto
implica el uso de estrategias de publicidad en linea, marketing de contenido, redes sociales,
SEO, SEM vy otras tacticas para llegar a una audiencia especifica y generar resultados
medibles" (Ryan, 2019)

El marketing digital se puede definir como la utilizacion estratégica de los medios digitales,
canales y tecnologias para crear, comunicar, entregar y capturar valor para los clientes y
otras partes interesadas. Se centra en la interaccion directa con los usuarios y la

personalizacion de la experiencia del cliente (Strauss y Frost, 2019)

Indicadores 2: Marketing Mix

Pérez (2020) el marketing Mix es posiblemente el méas conocido de todos. También se
conoce como marketing de las 4P: producto, precio, promocion y distribucion (en inglés:
Price, Product, Placement, Promotion), variables clave para cualquier 19 empresa. Busca
adaptarse a las necesidades de los clientes en todos los aspectos fundamentales que los
consumidores suelen tener en cuenta antes de decidirse a comprar un producto o contratar
un servicio.

o Producto: es el bien o servicio que ofrece la empresa en el mercado que permita
satisfacer al cliente.

o Precio: es valor del producto que estd en relacion de los beneficios o de la
satisfaccion que provienen de las compras.

o Plaza: el lugar donde se utiliza para el producto llegue al consumidor.

o Promocion: es la comunicacién que mediante un mensaje difunde para recibir

respuestas del pablico objetivo para el que esta destinado.

Estadn (2020) sefiala que el marketing mix es cuando todo consumidor conoce el producto,
donde lo compra, por qué lo ha elegido y el precio que tiene. Tener en cuenta todos estos
puntos en el que el consumidor toma decisiones, y adelantarse a este, es el eje central del
Marketing Mix o mix comercial. Por lo tanto, el Marketing Mix o mezcla de la
mercadotecnia, consiste en el conjunto de actividades destinadas a la promocion y
comercializacion de la marca o el producto en el mercado. Siempre teniendo en cuenta las

4P’s y con un objetivo claro: atraer y fidelizar al cliente gracias a la satisfaccion de sus

necesidades.




Indicadores 3: Neuromarketing

Rueda (2019) el neuromarketing se ha convertido en una nueva disciplina que busca conocer
al consumidor mediante la aplicacion de técnicas de la neurociencia, logrando asi cambiar
el marketing tradicional. EI neuromarketing intenta interpretar los procesos cerebrales
relacionando la memoria, el aprendizaje, la percepcion, la emocién y la razén y gracias a
ello, se convierte en una herramienta eficiente para comprender los sentimientos,
pensamientos, deseos, necesidades y el comportamiento del cliente en su proceso de compra.
El neuromarketing es uno de los tipos de marketing empresarial que mas estan dando que
hablar en los ultimos tiempos, ya que suele obtener unos muy buenos resultados. El
marketing combinado con la neurociencia analiza el comportamiento que tiene el cerebro de
los seres humanos ante los diferentes estimulos publicitarios que se les presentan para poder

crear estrategias basadas en dichos comportamientos.
Dimension 2: Herramientas del marketing

Pedreira (2019) menciona que las herramientas y estrategias digitales ayudan a solucionar
una necesidad de mercado. Este paradigma ha cobrado un protagonismo muy destacado tanto
en el propio mundo del Marketing como en el desarrollo y puesta en préactica de la estrategia
empresarial. Es asi que la prospeccion de mercado, los procesos de comunicacion, la
promocion, o la distribucion y venta han pasado a darse, como dice Kotler, en el
"ciberespacio”. El objetivo es, por tanto, llevar a cabo una completa revision del estado del

arte en lo que respecta al concepto, la evolucién y las técnicas del marketing digita.
Indicadores 1: Redes sociales

Jauregui (2019) son canales de comunicacion donde las personas interactian, comparten
contenido y experiencias. Las redes sociales, tales como Facebook, Twitter e Instagram, son
por excelencia elmejor lugar para promocionar nuestro  producto o
servicio. Segun Kaplan y Haenlein las redes sociales son “un grupo de aplicaciones basadas
en Internet que se desarrollan sobre los fundamentos ideoldgicos y tecnoldgicos de la web
2.0, y que permiten la creacion y el intercambio de contenidos generados por el usuario”. La
conexién por este medio se logra entendiendo que el consumidor es mucho méas que un

cliente, es decir, es una persona que no solo esta interesada en un producto o servicio, sino

que tiene una vida, gustos, intereses y formas de comunicarse.




Indicadores 2: Publicidad de radio

Gardufio (2021) indica que la ventaja de los anuncios por radio es que el audio se almacena
mas rapido en la memoria de las personas. Ademas, existe la capacidad de infundir emocién
y también permite a los oyentes usar su imaginacion para crear su propia imagen del
producto/servicio. La publicidad en la radio tiene costos menores en comparacion con otros
tipos de medios de comunicacién. Los anuncios en television y en la prensa pueden llegar a
costar cientos de miles incluyendo los costos de equipos de video, tiempo de estudio, actores,
modelos. Por otra parte, los anuncios de radio requieren menos recursos y pueden llegar al

mismo publico objetivo que un anuncio de television.

Allen (2019) la publicidad en la radio constituye un importante medio para la promocion de
productos y servicios, que se pretenden posicionar en el mercado. En este medio de
publicidad, el publicista planea cuidadosamente su labor, utilizando el mejor sonido y las
mejores voces, de tal forma que resulte agradable al oido, un buen trabajo o campafa
publicitaria proyectada para ser realizada a través de éste medio, puede no lograr el objetivo
propuesto por utilizar las voces y sonidos inadecuados. La empresa de publicidad siempre

tendré en cuenta que el sentido a estimular seré el auditivo.
Indicadores 3: Periddico

Comunicare (2022) el marketing de periodico es una rama del marketing que se dedica a
estudiar el mercado y los consumidores desde la perspectiva de un medio de comunicacion
periodistico. En este analiza la gestion comercial del medio para atraer, captar y fidelizar a
su publico objetivo, sus anunciantes y sus trabajadores a través de la satisfaccion permanente
de sus deseos y necesidades. EI marketing periodistico se canaliza a través de otras areas
como el marketing digital, las redes sociales, las comunicaciones estratégicas, la gestion y

la inteligencia empresarial para ser mas eficiente




Variable 2: Atencién al cliente

Ucha (2019) define el concepto de Atencién al Cliente a aquel servicio que prestan y
proporcionan las empresas de servicios o que comercializan productos, entre otras, a sus
clientes para comunicarse directamente con ellos. Teniendo como objetivo la fidelizacion de
los clientes, a las cuales se sienten satisfecho de poder regocijarse con la inversion
implementada por el establecimiento.

Dimensioén 1: Fidelizacion del cliente

La fidelizacion del cliente es un factor determinante para el crecimiento de una empresa, por
lo que es necesario tomarla en cuenta al momento de su desarrollo. Segun Pierrend (2020),
mantener un cliente satisfecho a lo largo del tiempo es lo que permite el funcionamiento y

crecimiento constante de una empresa.
Indicadores 1: Cortesia y amabilidad

Alcalde (2019) menciona que la actitud del cliente respecto a la calidad del servicio varia a

medida que va conociendo mejor el producto y satisfaga sus necesidades.

Por otra parte, Gutiérrez (2020) afirma que en un principio el cliente suele contentarse con
el producto base, sin servicios, y por lo tanto, el mas econémico. Poco a poco sus exigencias
en cuando a calidad aumentan para terminar esperando y deseando lo mejor. Segun estos dos
autores los clientes al momento de adquirir un bien o servicio lo hacen por una expectativa

propia de satisfacer una necesidad.
Indicadores 2: Seguridad en la atencién

Salomoén (2019) en esta dimension, el cliente coloca en manos de la empresa sus problemas
y, siente la certeza de que seran resueltos de la mejor manera posible. La seguridad implica
credibilidad, integridad y honestidad. Es probable que esta dimension adquiera mayor
importancia para aquellos servicios donde los clientes perciben involucrarse en un gran

riesgo o en los cuales se sienten inseguros acerca de su capacidad para evaluar los resultados,

como servicios financieros, seguros, corretaje, médicos y legales.




Indicadores 3: Calidad de servicio

Yoon y Cheon (2020) establecen que la calidad de servicio es un juicio que realiza un usuario
con respecto al estado de un servicio, la calidad de servicio implica la inexistencia de errores
en la entrega del servicio. Ademas, la calidad de servicio se configura como una filosofia de
excelencia que debe ser compartida por todos los usuarios de la organizacién. Bajo esta
afirmacién la calidad debe vivirse dia a dia y ser compartida en todos los niveles
organizacionales, desde los directivos hasta el personal operativo que se encuentra en

contacto con el servicio.

En este sentido, Khanduri (2021) realza la importancia que tienen los colaboradores en la
configuracion del concepto de calidad de servicio, los colaboradores de una organizacion
mientras se encuentren mejor preparados, podran satisfacer las demandas de los clientes, y
por ende se construira un mayor nivel de calidad de servicio. Jara, Asmat, Albercay Medina
(2018) establecen que muchas veces los contratados en la administracion pablica, ofrecen
una percepcion erronea para los usuarios de los servicios, encasillandolos en un personal que
es poco eficiente para realizar las funciones de servir a la organizacion. Es necesario
enfatizar que hoy en dia las necesidades y requerimientos de los clientes y usuarios son muy
cambiantes y a la vez son mas exigentes en cuanto a expectativas, por tanto, el trato con el
personal de servicio en una entidad o una organizacion se hace de suma importancia al

momento de evaluar la calidad de servicio.
Dimension 2: Inversion

Escuela de Administracion de Negocios (2020) menciona que existen muchas empresas que
consideran errobneamente al marketing como un gasto, y es todo lo contrario, el marketing es
una inversion. Esto significa que las acciones comerciales que una empresa desarrolla y que
tienen un costo, producen un retorno mayor. Una empresa define el mercado objetivo cuyos
deseos y necesidades busca satisfacer mas alla de las expectativas de los clientes, buscando
ademas establecer y fortalecer una relacion con ellos, buscando al mismo tiempo maximizar
el valor de la empresa, es decir, ser rentable. Para ello despliega su estrategia comercial a
partir de su marketing mix, las famosas 4 P’s. La empresa desarrolla una estrategia para cada

una de estas variables, que en su conjunto conforman la estrategia comercial.




Indicadores 1: Tecnologia

Kotler, Kartajaya and Setiawan, (2021) la nueva generacion de tecnologias 5G ha llegado
para quedarse. La pandemia que hemos sufrido ha acelerado a fondo la adopcién de
tecnologia de los clientes, dejando via libre a la digitalizacion de las relaciones con sus
marcas. Comienza la era del Marketing 5.0, cuyo autor define como la unién de tecnologia

y humanidad.

Rodriguez (2021) la tecnologia puede ser usada en todas las areas relacionadas con la
atencion y la satisfaccion del cliente, desde la aplicacion de encuestas online para obtener
retroalimentacién del cliente hasta el uso de plataformas de Customer Experience,
aplicaciones maviles, herramientas de inteligencia artificial, y mucho mas. Entre esta amplia
gama de soluciones tecnoldgicas que existen hoy en dia, lo importante es elegir aquella que
aporte mas beneficios para tus clientes, por lo que antes de adquirir una herramienta, debes
definir claramente cuéles son los objetivos que busca tu empresa y los requerimientos para
poder alcanzarlos. Si todavia te preguntas si es necesario utilizar tecnologia en tu servicio al
cliente o no te queda claro como hacerlo, en este articulo te presentaremos las cinco formas
en que el desarrollo tecnoldgico ha mejorado la atencion al cliente, asi como algunas de las

estrategias para implementarla en tu empresa de forma exitosa.

Kotler, Kartajaya and Setiawan, (2021) las marcas tienen la oportunidad de crear una
relacion intima y estrecha con sus clientes desde la virtualidad y la utilidad que proporcionan
estos hallazgos de comunicacion en tiempo real. Asi pues, configurar, crear, innovar
y mejorar la experiencia en productos, servicios y comunicacion a lo largo del recorrido del
cliente se convierte en el reto de los proximos afios. La importancia de la tecnologia en el
servicio al cliente ha cobrado un nivel mayor en la actualidad debido a que los consumidores
estdn mas conectados y desean una atencion veloz, personalizada y con disponibilidad

permanente.
Indicadores 2: Infraestructura

Zamora (2019) menciona que la creacion de infraestructura fisica para extender la cobertura
de los servicios de salud frecuentemente no ha tenido una aplicacion real en realidades como

la nuestra con poca planeacion, disefio, construccion, equipamiento y mantenimiento.

Debido a la necesidad de atender situaciones de "emergencia” muchas veces se han tenido




respuestas inmediatistas en este campo, con actividades que si bien han facilitado soluciones
en situaciones criticas solo han contribuido muy poco al desarrollo de la capacidad local con
eficiencia para el manejo de inversiones en infraestructura fisica. Paralelamente, los recursos
fisicos en salud y la infraestructura sufren un progresivo deterioro que exigen mantenimiento

constante que aseguren la correcta operacion e incremente la confiabilidad de los mismos.
Indicadores 3: Calidad

Solarzano (2019) la calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se
deben cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafo, estructura y
naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la capacidad que tienen para
desempefiarse en esta area, ya que al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda a
mantenerse en la preferencia de los mismos, y si se llega a alterar pueden convertirse en una
amenaza. Mas, sin embargo, en muchas ocasiones puede llegar a ser empleado por las
organizaciones incorrectamente, afectando tanto al desarrollo y crecimiento de las mismas,
por lo cual, principalmente se debe definir la importancia de dicho servicio al cliente, para

poder estructurar adecuadamente la forma optima de llevarlo a cabo.
Marco conceptual
Marketing digital

Kotler (2019) las nuevas tecnologias, las redes sociales y el marketing digital en general
estan revolucionando la forma de llegar a nuestros clientes. El cliente de hoy tiene unos
habitos diferentes al de hace unos afios: estd hiperinformado, hiperconectado, ama las
empresas honestas y éticas, no compra sin antes comparar, confia en las experiencias de
otros consumidores y es infiel a las marcas. Por eso, ahora mas que nunca, es necesario
reorientar nuestras practicas de marketing para ganar el apoyo y confianza del cliente. Si
conseguimos superar sus expectativas no solo nos comprara, sino que nos recomendaréa. Para
ello es necesario ofrecer experiencias transparentes y coherentes, y cubrir cada aspecto del
producto que este demande: marcas mas humanas, mayor compromiso, ofertas mejores y

mas personalizadas.
Microempresa

Monteros (2019) sefiala: Una microempresa puede ser definida como una asociaciéon de

personas que, operando en forma organizada, utiliza sus conocimientos y recursos: humanos,




materiales, econdmicos y tecnoldgicos para la elaboracion de productos y/o servicios que se
suministran a consumidores, obteniendo un margen de utilidad luego de cubrir sus costos

fijos variables y gastos de fabricacion.

Ayala (2021) indica que las microempresas constituyen una actividad econdmica de poca
inversién determinada por las leyes que establece cada pais. Para esto el financiamiento
juega un papel importante, ya que, es un mecanismo por el cual se aporta o concede dinero
a una empresa 0 persona para que pueda llevar a cabo su proyecto o también adquiera

servicios, bienes, o incluso cubra gastos de proveedores, entre otros.
Gestion de calidad

Goetsch & Davis (2019) la gestion de la calidad a través del tiempo ha sido estudiada por
diversos autores que la definen segln el resultado de sus investigaciones mediante conceptos
establecidos en el contexto del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), como herramienta
fundamental para optimizar los procesos de planeacion, control, aseguramiento vy
mejoramiento de la calidad en una organizacién empresarial. La conceptualizacion de la
gestién de calidad se hace significativa en épocas actuales de retos empresariales, por lo
cual, en el desarrollo del presente articulo se evidencia su importancia a partir de la
definicién del concepto por diferentes autores, introduciéndose sobre la base de los mismos

una revision tedrica en la gestién implementada empresarialmente en los Ultimos cinco afios

Hernandez, Barrios y Martinez (2018) afirman que la gestion de calidad resulta hoy dia una
estrategia para impulsar la competitividad empresarial que permite, desde una perspectiva
integral, observar la organizacion como un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin

altimo es, entre otros, lograr la satisfaccion del cliente.
Satisfaccion al cliente

Farris (2019) define la satisfaccion del cliente como la cantidad de clientes o el porcentaje
del total de clientes que ha informado de que su experiencia con una marca, sus productos o
sus servicios ha superado los objetivos de satisfaccion especificados. De hecho, esta
definicion esta respaldada por la Comision de Estandares de Responsabilidad de Marketing

como definicién estandar de la satisfaccion del cliente.

Kotler y Armstrong (2019) en su libro Marketing, reflexionan sobre la satisfaccion del

cliente. Segun estos autores, la misma se origina en funcién de sus expectativas: a mayor




satisfaccion de dichas expectativas, mayor sera su satisfaccion global. Los autores definen
la satisfaccion del cliente como un tema inseparable de la gestion de la calidad, afirmando
que la calidad de los productos también afiade satisfaccion al cliente. En consecuencia, se
puede establecer un analisis de dichos autores en el recorrido de sus posturas y
conceptualizaciones, donde destacan la importancia de los elementos organizacionales
denominados “satisfaccion del cliente” y “calidad de servicio”, por lo que, aunque no hay
un consenso general de si la calidad de servicio es un consecuente o antecedente de la
satisfaccion del cliente, lo que si prevalece como un punto de union tedrica es la importancia

de la sinergia organizacional de estos elementos.

2.3. Hipdtesis
La presente investigacion titulada: Propuesta de mejora del marketing y atencion al cliente

en la microempresa clinica odontoldgica “z odonto centro”, cariete, 2023, no cuenta con

hipotesis puesto que es de nivel descriptivo- de propuesta.

Bilbao & Piter Henry (2020), No todas las investigaciones requieren de hipotesis, depende
sobre todo del enfoque de investigacion, y del alcance inicial del mismo, algunos tipos de
investigacion como es el descriptivo no siempre lleva hipétesis; las hipotesis indican lo que

se estd buscando, investigando o tratando de comprobar, son explicaciones tentativas del

fendmeno investigado, formuladas a manera de proposicion (p. 29).




I1l. METODOLOGIA
3.1. Nivel, tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion

Mata (2019) es del tipo cuantitativa. En la recoleccion de datos y presentacion de los

resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.

- Fue de tipo cuantitativo porque en el estudio de investigacion ha utilizado

instrumentos de medicion y evaluacion.
Nivel de investigacion

Guevara (2020) es de nivel descriptivo: para el desarrollo de la investigacion se priorizo
comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual y composicion de

los procesos de los fendmenos del problema planteado.

- Fue de nivel descriptivo porque en el estudio de investigacion ha descrito las

caracteristicas primordiales de cada variable en estudio.

Ademas, la investigacion fue de propuesta porque se present6 un plan de mejora segun los

resultados.

Disefio de la investigacion

Esta investigacion se encuentra dentro del disefio de campo, no experimental — transversal.
No experimental

Alvarez (2020) es aquel que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Se basa
fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como se dan en su contexto natural

para después analizarlos.

Fue no experimental porque en la investigacion no ha existido manipulacion de las variables,

solo se ha observado de acuerdo a su realidad, sin intervenciones o manipulaciones.




Transversal

Huaire (2019) el disefio de investigacion transversal es una herramienta en donde se
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir

variables, y analizar su incidencia e interrelacion en un momento unico.

Fue transversal porque el estudio de investigacion se desarroll6 en un lapso establecido,

existiendo un inicio y un fin.

3.2. Poblaciéon y muestra

De acuerdo con Suarez (2021) indica que la poblacion constituye el conjunto total de
individuos sobre los cuales buscamos obtener informacién. Por lo tanto, el inicio del proceso
implica definir cual poblacién deseamos analizar y estimar de manera cercana el tamafio de

dicha poblacién.

Poblacion

Segun Condori (2020) la poblacién es un conjunto de elementos accesibles o unidad de

analisis que perteneces al &mbito especial donde se desarrolla el estudio.

Se utiliz6 una poblacién constituida por los 10 trabajadores de la microempresa Z Odonto

centro para ambas variables, marketing y atencion al cliente.
Muestra

Segun Condori (2020) menciona que la muestra es la parte representativa de la poblacion,

con las mismas caracteristicas generales de la poblacion (p.3).

Se utilizé una muestra de 10 trabajadores de la microempresa clinica odontologica “Z

Odonto centro”, cafiete, 2023. Para ambas variables, marketing y atencion al cliente.




3.3 Variable, definicion y operacionalizacion

ESCALA DE CATEGORIZACION
VARIABLE | DEFINICION OPERATIVA DIMENSIONES INDICADORES MEDICION DE VAL ORIZACION
El marketing se pugqe definir como Marketing Digital
el proceso de planificar y ejecutar 1. Muy
la concepcion, precto, promacion y Tipo de marketing Marketing Mix frecuentemente
distribucion de ideas, bienes y
SETVICIOS para crear mtercqmplos Neuromarketing 2. Frecuentemente
. que satisfagan tanto los objetivos .
Marketing L Likert
de los individuos como los de las Redes sociales 3. Ocasionalmente
organizaciones a la cual podemos '
aplicar los tipos de marketing Herramientas de . .
adecuada en cada situacion y para marketing Publicidad de radio 4. Raramente
eso aplicar las herramientas L
adecuadas. (Kotler, 2019) Periddico 5. Nunca
Define el concepto de Atencién al Cortesia y amabilidad 1 Muy
Cliente a aquel servicio que prestan e ' £
. _ ., recuentemente
y proporcionan las empresas de F'delc'j?ecr:?en del Seguridad en la atencién
servicios 0 que comercializan
y productos, entre otras, a sus Calidad de servicio 2. Frecuentemente
Atencion al clientes para comunicarse :
. . . Likert
cliente directamente con ellos. Teniendo . )
como objetivo la fidelizacion de los Tecnologia 3. Ocasionalmente
clientes, a las cuales se sienten
satisfecho de poder regocijarse con Inversion Infraestructura 4. Raramente
la inversion implementada por el
establecimiento. (Ucha, 2019) Calidad 5 Nunca




3.4 técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica e Instrumento

Técnica: Un cuestionario se enriquece con datos especificos mediante una encuesta, lo que
posibilita realizar un analisis estadistico posterior utilizando la informacién recopilada. Esto
permite evaluar a un conjunto de individuos, ya que sus respuestas son recopiladas y sintetizadas
para llegar a conclusiones. Por ejemplo, las preguntas empleadas para investigar la tendencia en
las proximas elecciones presidenciales constituyen una encuesta. En este contexto, se empled la
técnica de encuesta para recopilar datos, ya que esta técnica estd disefiada para obtener
informacion de mdltiples personas cuyas perspectivas objetivas son de interés para el
investigador. En este estudio, se empled la técnica de encuesta, la cual estuvo dirigida
especificamente a los empleados de la microempresa Z Odonto Centro.

Instrumento: Por Bastis consultores (2020) al realizar una investigacion, es importante tener
en cuenta que los métodos, técnicas e instrumentos son elementos fundamentales para abordar

el aspecto empirico del estudio.; es decir, la fase basica de la experiencia investigativa

Para recopilar la informacion, se utilizé un instrumento denominado cuestionario, que consta de
12 preguntasy se dirige a los 10 trabajadores de la microempresa Z Odonto Centro. Instrumentos
de recoleccién de informacion (Anexo 02), Validez del instrumento (Anexo 03), confiabilidad

del instrumento Alfa de Cronbach (Anexo 04).

3.5 Método de analisis de datos

Fresno (2019) el plan de analisis de datos ayuda a identificar para que se utilizé los datos y como
se analizo, asi mismo hace alusion a someter los datos de la investigacion a ciertas operaciones
para alcanzar conclusiones exactas. Luego de la recopilacion de datos, estos pasan a ser

tabulados. Dichos datos se analizaran haciendo uso del método de anlisis descriptivo.

Todo lo mencionado anteriormente se realiz6 a través del uso del sistema de Microsoft Windows
10, donde se recurrid al programa Microsoft Word 2013 para describir la informacion recopilada
y ordenarla, asimismo se utilizd el programa Microsoft Excel 2013 donde se calcul6 las
frecuencias y porcentajes de las tabulaciones, ademas se emple6 el programa PDF para la

presentacion final del presente trabajo de investigacion, conjuntamente se utilizé el programa
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Turnitin el cual tiene como finalidad verificar que no exista plagio, y por ultimo se recurri6 al

programa Power Point para la exposicion de la ponencia.

3.6 Aspectos Eticos
Los principios éticos que ha guiado esta investigacion se encuentran definidos por el reglamento
de integridad cientifica de la Universidad Catolica los Angeles Chimbote. Cada investigador

debe comprometerse a aplicar estos principios, que son los siguientes:

« Proteccion de las personas: Los propietarios, trabajadores y clientes eran fundamentales para
recopilar informacion. Por lo tanto, era necesario proteger su identidad y la confidencialidad
de sus testimonios. Para cumplir con esto, se utilizd un protocolo de consentimiento
informado al realizar las encuestas, ademas de verificar que las personas encuestadas fueran

mayores de edad y participaran de manera voluntaria.

o Beneficencia: Este estudio beneficia al centro odontoldgico Z Odonto Centro, ya que, al
compartir la informacion recopilada, se obtuvo una vision general de la calidad,

competitividad y satisfaccion del cliente en su negocio.

« No maleficencia: Se garantiz6 el cumplimiento de este principio al informar constantemente
al centro odontoldgico Z Odonto Centro sobre el proposito y los objetivos de la investigacion,

buscando su aprobacion y evitando cualquier perjuicio para el negocio.

e Justicia: Durante todo el proceso, se informé a los participantes sobre la razén de su

participacion y se les trato con respeto, empatia e igualdad.

« Integridad cientifica: La encuesta se redacto de manera clara y precisa, utilizando un lenguaje
sencillo para facilitar la participacion de las personas encuestadas. Se llevo a cabo de manera
ética, valorando la honestidad y asegurando que la informacidn recopilada fuera auténtica y

veraz para su aplicacion en el trabajo de investigacion.

« Participacion libre y derecho a la informacion: Este principio garantizé que las personas

encuestadas brindaran su testimonio de manera libre y voluntaria, manteniéndolas

34




informadas en todo momento sobre el propdsito de la investigacion. Se proporciond el

consentimiento informado de acuerdo con el protocolo.

Cuidado del medio ambiente y la biodiversidad: Este principio se respeto al realizar encuestas
de forma virtual, evitando el uso de papel. De esta manera, se contribuyd al cuidado del

medio ambiente.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados
Tabla 1

Describir las caracteristicas de los tipos del marketing en la microempresa odontologico “Z

Odonto Centro”, Canete, 2023.

Tipo de marketing N %

Emplea el marketing digital como medio para impulsar los
servicios que brinda

Nunca 0 0.00
Raramente 0 0.00
Ocasionalmente 1 10.00
Frecuentemente 2 20.00
Muy frecuentemente 7 70.00
Total 10 100.00
El marketing Mix ha permitido al consultorio dental cumplir

con sus objetivos

Nunca 0 0.00
Raramente 0 0.00
Ocasionalmente 4 40.00
Frecuentemente 6 60.00
Muy frecuentemente 0 0.00
Total 10 100.00
Identifica las necesidades o deseos de sus pacientes

Nunca 0 0.00
Raramente 6 60.00
Ocasionalmente 4 40.00
Frecuentemente 0 0.00
Muy frecuentemente 0 0.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los empleados de la microempresa clinica
odontologica “Z Odonto centro”, Cafiete, 2023.
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Figura 1. Describir las caracteristicas de los tipos del marketing en la microempresa

odontologico “Z Odonto Centro”, Canete, 2023.
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Interpretacion:

60%

40%
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El marketing mix ha
permitido cumplir con sus
objetivos

60%

40%

0% 0% 0%
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B Muy frecuentemente

El 70% de los trabajadores indico que muy frecuentemente emplea el marketing digital como

medio para impulsar su servicio. EI 60% sefiala que frecuentemente el marketing mix ha

permitido cumplir con sus objetivos. EI 60% menciona que raramente el consultorio identifica

las necesidades o deseos de sus pacientes.
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Tabla 2

Identificar las caracteristicas de las herramientas del marketing en la microempresa

odontologico “Z Odonto Centro”, Canete, 2023.

Herramientas del marketing N %
Utilizo las redes sociales para contactar sus clientes

Nunca 0 0.00
Raramente 0 0.00
Ocasionalmente 0 0.00
Frecuentemente 1 10.00
Muy frecuentemente 9 90.00
Total 10 100.00
Empleo la publicidad radial como medio de

comunicacién

Nunca 0 0.00
Raramente 0 0.00
Ocasionalmente 0 0.00
Frecuentemente 4 40.00
Muy frecuentemente 6 60.00
Total 10 100.00
Utiliza el medio escrito para publicitar los servicios

gue brinda a sus pacientes

Nunca 0 0.00
Raramente 2 20.00
Ocasionalmente 6 60.00
Frecuentemente 2 20.00
Muy frecuentemente 0 0.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los empleados de la microempresa clinica
odontologica “Z Odonto centro”, Cafete, 2023.
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Figura 2. Identificar las caracteristicas de las herramientas del marketing en la microempresa

odontologico “Z Odonto Centro”, Canete, 2023.
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El 90% de los trabajadores indican que muy frecuentemente el consultorio utilizo las redes

sociales para contactar sus clientes. EI 60% sefiala que muy frecuentemente el consultorio

emplea la publicidad radial como medio de comunicacién. El 60% indica que ocasionalmente

utiliza el medio escrito para publicitar los servicios que brinda a sus pacientes.
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Tabla 3

Identificar las caracteristicas de la fidelizacién de los clientes en la microempresa
odontologico “Z Odonto Centro”, Canete, 2023.

Fidelizacion del cliente N %

Aplica la amabilidad y cortesia en sus clientes

Nunca 0 0.00
Raramente 7 70.00
Ocasionalmente 1 10.00
Frecuentemente 2 20.00
Muy frecuentemente 0 0.00
Total 10 100.00
Emplea la seguridad adecuada para sus clientes

Nunca 0 0.00
Raramente 0 0.00
Ocasionalmente 0 0.00
Frecuentemente 3 30.00
Muy frecuentemente 7 70.00
Total 10 100.00
Aplica la adecuada calidad de servicio en su atencion

al cliente

Nunca 0 0.00
Raramente 0 0.00
Ocasionalmente 0 0.00
Frecuentemente 2 20.00
Muy frecuentemente 8 80.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los empleados de la microempresa clinica

odontologica “Z Odonto centro”, Cafiete, 2023.
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Figura 3. Identificar las caracteristicas de la fidelizacion de los clientes en la microempresa

odontologico “Z Odonto Centro”, Canete, 2023.
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El 70% de los trabajadores menciona que raramente el consultorio aplica la amabilidad y

cortesia en sus clientes. El 70% indica que muy frecuentemente emplea la seguridad adecuada

para sus clientes. EI 80% menciona que muy frecuentemente el consultorio aplica la adecuada

calidad de servicio en su atencion al cliente.
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Tabla 4

Describir las caracteristicas de la inversion en la atencion al cliente en la microempresa

odontologico “Z Odonto Centro”, Canete, 2023.

Inversion N %

Invierte en su tecnologia para la comodidad de sus

clientes

Nunca 0 0.00
Raramente 0 0.00
Ocasionalmente 0 0.00
Frecuentemente 3 30.00
Muy frecuentemente 7 70.00
Total 10 100.00
Invierte en la infraestructura del consultorio para una

mejor comodidad para sus clientes

Nunca 0 0.00
Raramente 0 0.00
Ocasionalmente 0 0.00
Frecuentemente 2 20.00
Muy frecuentemente 8 80.00
Total 10 100.00
Invierte en la calidad de los implementos

Nunca 0 0.00
Raramente 0 0.00
Ocasionalmente 0 0.00
Frecuentemente 1 10.00
Muy frecuentemente 9 90.00
Total 10 100.00

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicado a los empleados de la microempresa clinica

odontologica “Z Odonto centro”, Cafiete, 2023.

42




Figura 4. Describir las caracteristicas de la inversion en la atencién al cliente en la

microempresa odontologico “Z Odonto Centro”, Cafiete, 2023.
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El 70% de los trabajadores menciona que muy frecuentemente el consultorio invierte en su

tecnologia para la comodidad de sus clientes. EI 80% indica que muy frecuentemente invierte

en la infraestructura del consultorio para una mejor comodidad para sus clientes. EI 90%

menciona que muy frecuentemente invierte en la calidad de los implementos.
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Tabla s

Elaborar una propuesta de un plan de mejora en el marketing y atencion al cliente en la microempresa odontologico “Z Odonto

Centro”, Canete, 2023

parte del
administrador sobre el
problema

bajo el cumplimiento de objetivos.
*Implementar el libro de
reclamaciones.

Indicadores PrEloleras Causas del problema CorszauEmels ¢l Acciones de mejora Responsable  Presupuesto
encontrados problema
*No realiza un
El 60% de los seguimiento adecuado @ Para evitar la ineficacia hacia los
trabajadores Por una ineficaz los pacientes pacientes, la empresa debe realizar
considera que gestion administrativa *Se crea poco interés  |g siguiente:
Neuromarketing | raramente el la empresa no cuenta  por parte del *Crear una base de datos de los Administrador ~ S/1,500.00
Marketing mix ha ~ €on una base de datos consultorio a sus clientes fidelizados.
permitido al del historial clinico de pacientes. *Seguimiento oportuno de los
consultorio dental ~ SUS pacientes. *No permite identificar pacientes.
cumplir con sus las necesidades de los  *Realizar encuestas de satisfaccion
objetivos pacientes. y mejoras hacia los pacientes.
Para mejorar la atencion hacia los
pacientes se debe aplicar los
EI 70% de los _ . «Cli insatisfech siguiente:
trabajadores La inestabilidad del ~ “Clientes insatisfechos. - «Realizar un buen proceso de
; considera que personal del area de Disminucion de la seleccion para el area de atencion y
Cortesia'y raramente son atencion y recepcion. ~ cartera de clientes recepcion de pacientes. Administrador S/2.000.00
amabilidad atendidos con La baja supervision ~ fidelizados. *Brindar un kit de aseo bucal por T
amabilidad y del érea. *No cuenta con un primera consulta
cortesia. Desconocimiento por ~ libro de reclamaciones.  *Realizar supervisiones constantes

Nota: Elaboracion propia




V. DISCUSION

Objetivo 1. Describir las caracteristicas de los tipos del marketing en la microempresa

odontolégico “Z Odonto Centro”, Caiiete, 2023.

Emplea el marketing digital como medio para impulsar los servicios que brinda: el 70%
de los trabajadores considera que muy frecuentemente se emplea el marketing digital como
medio para impulsar los servicios que brinda. (Tabla 1). Estos resultados contrastan con lo
encontrado en la investigacion realizada por Guashca (2022) sefial6 que, el 80% de
colaboradores considera que aplicar el marketing digital ha permitido promover sus servicios.
Esto demuestra que la mayoria de los trabajadores indican que las empresas aplican el marketing
digital para promocionar sus servicios. Asimismo, resultados contrastan con lo encontrado en la
investigacion realizada por Montenegro (2019) los resultados revelaron que el (71%)
consideraba que el marketing digital ha logrado posicionar eficientemente la marca de Camon
Consultorio Odontoldgico en Chiclayo. A nivel internacional se ha podido observar que el
marketing digital se ha convertido en una gran ayuda para poder promover y llegar a lugar muy

alejados teniendo resultados positivos para las empresas.

El marketing mix ha permitido al consultorio dental cumplir con sus objetivos: el 60%
de los trabajadores menciona que frecuentemente el marketing mix ha permitido al consultorio
dental cumplir con sus objetivos. (Tabla 1). Estos resultados contrastan con lo encontrado en la
investigacion realizada por Cano (2019) sefial6é que, en cuanto al Marketing Mix, el 88.5% de
las empresas consideran que la implementacién de este es importante para alcanzar sus
objetivos. Asimismo, resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion realizada por
Montenegro (2019) demuestra que la mayoria de los colaboradores indican que, para cumplir
los objetivos, las empresas aplicaron el marketing mix. Utilizando los cuatro puntos importantes

del maketing mix se podra llegar a tener los objetivos planteados.

Identifica las necesidades o deseos de sus pacientes: el 60% de los trabajadores considera
que raramente se ha logrado identificar las necesidades o deseos de los pacientes. (Tabla 1).
Estos resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion realizada por Guashca (2022)

en donde sefial6 que, el 80% indica que aplicar el neuromarketing les ha permitido identificar

las necesidades de sus pacientes. Esto demuestra que, un gran porcentaje de trabajadores indica




que las empresas aun no aplican el neuromarketing para poder identificar las necesidades de sus
pacientes. Asimismo, resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion realizada por
Montenegro (2019) en donde, un 78% de trabajadores indico que los deseos de los pacientes
han permitido la promocion de la diversidad de servicios ofrecidos. Ambos autores demostraron
que para poder reconocer las necesidades de los clientes es importante que en todas las empresas
logremos identificar las necesidades de nuestros clientes y asi poder potenciar nuestra cartera

de clientes.

Objetivo 2. Identificar las caracteristicas de las herramientas del marketing en la microempresa

odontolégico “Z Odonto Centro”, Caiiete, 2023.

Utilizé las redes sociales para contactar sus clientes: el 90% de los trabajadores
mencionan que muy frecuentemente se utiliza las redes sociales para contactar con sus clientes.
(Tabla 2). Estos resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion realizada por
Aranda (2021) en el que, el 85.00 % manifesto utilizar las redes sociales para promocionar sus
servicios. Esto demuestra que la mayoria de los trabajadores mencionan que las empresas
emplean las redes sociales para contactar a sus clientes. Asimismo, resultados contrastan con lo
encontrado en la investigacion realizada por Acosta (2021) en el que, el 72% considerd que seria
muy util utilizar el marketing para vender los productos de la bodega, especialmente mediante
promociones en las redes sociales. Las redes sociales ofrecen una plataforma de alcance masivo
para las empresas, permitiendo una mayor visibilidad y exposicién de su marca. Facilitan la
interaccion directa con clientes y audiencia, mejoran la atencion al cliente, brindan
oportunidades de marketing dirigido, y proporcionan informacién valiosa para tomar decisiones

estratégicas.

Empled la publicidad radial como medio de comunicacion: el 60% de los trabajadores
consideran que muy frecuentemente se utiliza la publicidad radial como medio de
comunicacion. (Tabla 2). Estos resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion
realizada por Acosta (2021) en el que, el 72% considera que seria muy Gtil emplear la publicidad
radial para vender los productos de la bodega, especialmente mediante promociones en las
emisoras de mayor sintonia. Asimismo, resultados contrastan con lo encontrado en la

investigacion realizada por Paredes (2020) sefiala que, por otro lado, el 87.5% de los
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representantes de las micro y pequefias empresas utilizan las radiodifusoras para su publicidad
radial. Esto indica que un gran porcentaje de trabajadores considera que las empresas emplean
la publicidad radial como medio de comunicacion. EI marketing en radio beneficia a las
empresas al llegar a una amplia audiencia local o nacional, lo que aumenta el reconocimiento
de lamarca y la exposicion. Es una forma efectiva de generar trafico a las tiendas fisicas o sitios
web, impulsando las ventas y permitiendo una segmentacién demografica para dirigir el

mensaje.

Utiliza el medio escrito para publicitar los servicios que brinda a sus pacientes: el 60%
de los trabajadores consideran que ocasionalmente se utiliza el medio escrito para publicitar los
servicios que brinda a sus pacientes. (Tabla 2). Estos resultados contrastan con lo encontrado en
la investigacion realizada por Acosta (2021) en el que, los trabajadores indicaron que el 68.30%
muestra su total aceptacion hacia la utilizacion del medio escrito para promocionar sus servicios.
Asimismo, resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion realizada por Paredes
(2020) en el que un 82% de trabajadores sefialaron la acogida de la publicidad escrita para
publicitar los servicios que brinda a sus pacientes. Esto demostré que la mayoria de los
trabajadores coincide en que las empresas utilicen los medios escritos para publicitar sus
servicios. EI medio escrito ofrece a las empresas una forma tangible y confiable de publicitar
sus servicios. A través de anuncios en periddicos, revistas o folletos, pueden llegar a audiencias
especificas y locales, generando credibilidad y estableciendo una conexion directa con los

clientes potenciales, lo que aumenta la posibilidad de conversion y fidelizacion.

Obijetivo 3. Identificar las caracteristicas de la fidelizacion de los clientes en la microempresa
odontolégico “Z Odonto Centro”, Canete, 2023.

Aplica la amabilidad y cortesia a sus clientes: el 70% de sus trabajadores indica que
raramente se aplica la amabilidad y cortesia a sus clientes. (Tabla 3). Estos resultados contrastan
con lo encontrado en la investigacion realizada por Ayaypoma (2022) en la dimension de
empatia, el 100% de los huéspedes indicaron estar completamente satisfechos con el trato
recibido, resaltando el respeto y amabilidad durante su estancia en el hotel. Asimismo, los
resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion realizada por Mejia (2019) segun

los resultados obtenidos, se determind que, el (78%) de clientes considera que el personal de la
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clinica odontoldgica sonrisa perfecta brinda un trato amable y cortes a sus pacientes. Esto
demuestra que la mayoria de los trabajadores indican que las empresas no tienen definido aplicar
la amabilidad y cortesia a sus clientes. La amabilidad y cortesia hacia los clientes son
fundamentales para una empresa. Estas cualidades crean una experiencia positiva y duradera,
fomentando la lealtad del cliente y generando boca a boca positivo. Ademas, reflejan
profesionalismo y empatia, fortaleciendo la reputacion y atrayendo a nuevos clientes

potenciales.

Emplea la seguridad adecuada para sus clientes: el 70% de sus trabajadores menciona
que muy frecuentemente se emplea la seguridad adecuada para sus clientes. (Tabla 3). Estos
resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion realizada por Ayaypoma (2022) en
el que, el 65% identifico una eficiencia en la atencidn al cliente en la dimension de seguridad,
debido a que la ubicacion del hotel es en una zona céntrica y bastante segura. De esta manera,
los resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion realizada por Chaname (2021)
en el que, entre los resultados obtenidos, se observd que un 75% de los empleados indicd que
se aplica la seguridad para sus clientes. Por lo que se demostré efectividad en la atencién al
cliente, respecto a la dimensién seguridad. Esto demuestra que la mayoria de los trabajadores
mencionan que las empresas si cuentas con una adecuada seguridad para sus clientes. La
seguridad adecuada es esencial para una empresa, brindando confianza a los clientes. Proteger
datos personales y financieros, garantizar transacciones seguras y cumplir con estandares de
privacidad, establece una relacion de confianza. Esto reduce riesgos de fraude y ciberataques,

asegurando la satisfaccion y fidelidad del cliente a largo plazo.

Aplica la adecuada calidad de servicio en su atencion al cliente: el 80% de sus
trabajadores menciona que muy frecuentemente se aplica la adecuada calidad de servicio en su
atencion al cliente. (Tabla 3). Estos resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion
realizada por Mejia (2019) en el que, los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores
de la clinica revelaron que, el 70% de sus colaboradores brindan una éptima atencién a sus
clientes. De esta manera, los resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion
realizada por Chaname (2021) el 72% de los trabajadores sefialan que, se aplica la calidad del

servicio en la atencion a los pacientes. Esto demuestra que la mayoria de los trabajadores

considera que las empresas si aplica una adecuada calidad de servicio a sus clientes. La calidad




de servicio en la atencion al cliente es vital para cualquier empresa. Ofrecer respuestas rapidas,
soluciones efectivas y trato personalizado genera satisfaccion y lealtad en los clientes. Escuchar
sus necesidades, resolver problemas con empatia y mantener una comunicacion clara y cordial

promueve una experiencia positiva y fortalece la reputacion de la empresa.

Objetivo 4. Describir las caracteristicas de la inversion en la atencion al cliente en la

microempresa odontologico “Z Odonto Centro”, Canete, 2023.

Invierte en su tecnologia para la comodidad de sus clientes: el 70% de sus trabajadores
menciona que muy frecuentemente se invierte en su tecnologia para la comodidad de sus
clientes. (Tabla 4). Estos resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion realizada
por Mejia (2019) en el que, los resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la
clinica revelaron que, el 80% considera que la clinica cuenta con una tecnologia 6ptima para
satisfaccion de sus pacientes. De esta manera, los resultados contrastan con lo encontrado en la
investigacion realizada por Satalaya (2022) en el que el 91% indico6 que se aplica la tecnologia
para la comodidad y satisfaccion del cliente. Esto demuestra que, la mayoria de los trabajadores
considera que las empresas si invierten en tecnologia y equipamiento de sus centros
odontoldgicos. La tecnologia mejora la comodidad de los clientes en una empresa al ofrecer
soluciones innovadoras y eficientes. Desde sistemas de pago seguros y accesibles, hasta
aplicaciones moviles intuitivas para facilitar la interaccion con la marca, la tecnologia optimiza

la experiencia del cliente, aumentando la satisfaccion y lealtad hacia la empresa.

Invierte en la infraestructura del consultorio para una mejor comodidad para sus clientes:
el 80% de sus trabajadores menciona que muy frecuentemente se invierte en la infraestructura
del consultorio para una superior comodidad para sus clientes. (Tabla 4). Estos resultados
contrastan con lo encontrado en la investigacion realizada por Mejia (2019 en el que, los
resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la clinica revelaron que, el 90% de
trabajadores indica que la empresa aporta significativamente en la infraestructura para bienestar
de sus clientes. De esta manera, los resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion
realizada por Huaméan (2023) en el que los resultados obtenidos fueron los siguientes: el 80%
de los empleados esta completamente de acuerdo en que la empresa invierte en la infraestructura

para comodidad de los clientes. Esto demuestra que, la mayoria de los trabajadores considera
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que las empresas si invierten en la infraestructura de sus consultorios en beneficio de sus
clientes. Una infraestructura bien disefiada en el consultorio mejora la comodidad de los clientes
al proporcionar un ambiente acogedor y funcional. Con salas de espera comodas, areas de
consulta bien equipadas y tecnologia actualizada, se optimiza la experiencia del paciente,
generando confianza, satisfaccién y facilitando la prestacion de servicios de calidad.

Invierte en la calidad de los implementos: el 90% de sus trabajadores considera que muy
frecuentemente se invierte en la calidad de los implementos. (Tabla 4). Estos resultados
contrastan con lo encontrado en la investigacion realizada por Mejia (2019) en el que, los
resultados de las encuestas realizadas a los trabajadores de la clinica revelaron que, el 85% de
trabajadores indican que se emplea instrumentos de calidad, el mismo que les permite asegurar
que los clientes mantengan un nivel de satisfaccion adecuado con el servicio y la atencion
proporcionada por el personal del area de servicio al cliente de la clinica. De esta manera, los
resultados contrastan con lo encontrado en la investigacion realizada por Machuca (2023) en el
que el 75% de los trabajadores manifiesta que la empresa invierte en implementos de calidad.
Esto demuestra que, un gran porcentaje de trabajadores si considera que las empresas invierten
en la calidad de sus instrumentos. Invertir en la calidad de los productos es esencial para el éxito
de una empresa. Productos de alta calidad satisfacen las expectativas de los clientes, fomentan
la lealtad y aumentan la satisfaccion del consumidor. Ademas, una reputacion solida de calidad

impulsa el crecimiento del negocio y abre oportunidades de expansion en el mercado.
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EL PLAN DE MEJORA EN LA MICROEMPRESA CLINICA ODONTOLOGICA “Z
ODONTO CENTRO”, CANETE

1.Datos generales

» Nombre o razon social: Z Odonto Centro
» Giro de laempresa: Centro odontoldgico
» Direccion: Jr. Arequipa S/N Quilmana Cafiete - Lima
» Nombre del representante: Sharon Zelaya Julian
2. Mision
En el Centro Odontoldgico del Distrito de Quilmana: Z Odonto Centro, brindamos

tratamientos dentales de calidad y de acuerdo a las necesidades de nuestros pacientes, a fin de
generarles una experiencia satisfactoria.

En Z Odonto Centro creemos que lo mas importante es generar conciencia en la prevencion y
seguimiento de la salud bucal a nuestros pacientes.

Buscamos indagar e innovar con técnicas y materiales que nos permiten dar soluciéon y
confianza de su mejor expresion SU SONRISA.

3. Vision
Z Odonto Centro busca convertirse en los proximos 3 afios, en una Clinica Dental que sirva de
referente en el rubro odontoldgico del Distrito de Quilmana, debido a que cuenta con equipos

e instalaciones de vanguardia, excelente trato humano y la calidad de su trabajo, en beneficio y
satisfaccion de sus pacientes.

4. Objetivos estratégicos

» Proporcionar atencion dental de alta calidad y ética para mejorar la salud oral de los
pacientes.

> Garantizar la satisfaccion del paciente a través de un excelente servicio al cliente y una
experiencia positiva en la clinica.

» Aumentar la base de pacientes mediante estrategias de marketing efectivas y
referencias de pacientes satisfechos.

» Mantener un equipo altamente capacitado y motivado, fomentando un ambiente de
trabajo positivo y colaborativo.

» Cumplir con todas las normas y regulaciones de salud y seguridad para garantizar un

ambiente seguro para pacientes y empleados.
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» Participar en actividades de responsabilidad social y comunitaria para contribuir
positivamente a la comunidad local.
» Mantener una buena reputacion en linea y fuera de linea para construir confianza y

credibilidad en la comunidad.

5. Productos y/o servicio

Los servicios brindados son las consultas y examenes dentales: Evaluacién completa de la salud bucal
del paciente, incluyendo revision de dientes, encias, lengua, mandibula y otras estructuras orales.
Limpieza dental: Remocion de placa, sarro y manchas en los dientes para mantener una higiene oral
Optima. Tratamientos de caries: Restauracion de dientes dafiados por caries mediante obturaciones o
empastes. Tratamientos de encias: Diagndstico y tratamiento de enfermedades de las encias como la
gingivitis y la periodontitis. Tratamientos de conducto (endodoncia): Eliminacion de la pulpa dafiada y
posterior sellado del conducto radicular para salvar un diente infectado. Extracciones dentales: Remocién
de dientes dafiados o que no pueden ser salvados. Tratamientos de ortodoncia: Correccion de problemas
de maloclusion y alineacion dental mediante aparatos dentales, brackets o alineadores invisibles.
Implantes dentales: Reemplazo de dientes perdidos mediante la colocacion de implantes de titanio en el

hueso maxilar.

6. Organigrama

Gerencia

Administracion

[ l

Medicina dental Recepcionista

Asistente

52




6.1 Descripcion de funciones

GERENCIA

Cargo

Gerente

Perfil

Profesional en administracidn u otras carreras similares.
Habilitacion profesional

Acreditar experiencia profesional

Con visién estratégica

Debe tener una buena inteligencia emocional
Creatividad en el trabajo en equipo

Excelente espiritu emprendedor

Buen comunicador

Objetivo

YVIVV YV V VYV VY

Planificar, dirigir, coordinar y orientar los esfuerzos de las
diferentes gerencias que conforman la empresa.

Funciones

Y V V VYV VvV

Ejecutar las decisiones del directorio

Ejercer la direccion administrativa y financiera de la
empresa.

Ejercer representacion administrativa y legal
Gestionar los procesos y procedimientos

Dirigir las actividades de la empresa

Nota: Elaboracion propia

ADMINISTRACION

Cargo

Administrador

Perfil

VVVVYYY

Profesional en administracion u otras carreras similares.
Habilitacién profesional

Acreditar experiencia profesional

Ser emprendedor

Buen comunicador

Tener criterio de andlisis propositivo

Promover el crecimiento y desarrollo con responsabilidad
social.

Objetivo

A\

Desarrollar todos los conocimientos acerca de la
planeacion, organizacion, direccion y control empresarial.

Funciones

YV V VYV

Establecer criterios de medicién
Liderazgo y direccion de departamentos
Evaluar los resultados

Gestion de proyectos

Nota: Elaboracién propia




ADMINISTRACION

Cargo

Recepcionista

Perfil

Buen trato a los pacientes

Ser empatica/o

Secundaria completa

Conocimiento basico en informatica

Objetivo

Brindar una atencion oportuna.

Funciones

V V V|V|V VY VY

Y V

Brindar atencidn a los pacientes

Registrar a los pacientes

Atender llamadas telefonicas de manera adecuada y
oportuna

Mantener actualizado el directorio telefonico
Apoyar en la organizacion en general

Nota: Elaboracion propia

MEDICINA DENTAL

Cargo

Cirujano Dentista

Perfil

YVVVVYY

Profesional en medicina dental.

Habilitacién profesional

Habilidad de comunicacion

Demostrar capacidad de gestion en la practica profesional
Capacidad para atender problemas de salud oral
Diagnosticar, tratar y prevenir las enfermedades de la
cavidad oral.

Objetivo

A\

Mejorar la salud bucal de la poblacion aplicando sélidos
conocimientos propios de su formacion.

Funciones

YV VVVVVYY

Explorar, examinar y diagnosticar a los pacientes
Restaura y reemplaza piezas faltantes

Administra anestesia

Realiza mediciones e impresiones

Limpia los dientes

Indica técnicas de higiene bucal

Sugiere procedimientos para mantener la salud bucal

Nota: Elaboracion propia
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MEDICINA DENTAL

Cargo

Asistente

Perfil

Formacion profesional como auxiliar.

Habilidad comunicativa

Ser una persona que inspire confianza

Capacidad para manipular instrumentos de precision
Capacidad de organizacion

Resistencia fisica

Objetivo

V|V V V V VY

Desarrollar todos los conocimientos acerca de la
planeacion, organizacion, direccion y control empresarial.

Funciones

Y V V

Preparar los materiales para determinados procedimientos
Asistencia al dentista durante la consulta

Limpieza y mantenimiento de los instrumentos, y su
esterilizacion

Gestion de la sala y consultas

Gestion administrativa de pacientes

Nota: Elaboracién propia
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7. Diagnostico general

Fortaleza Oportunidades
» Profesionales capacitados y » Aumento de la conciencia publica
experimentados en diversas areas sobre la importancia de la salud
de la odontologia. oral.
» Tecnologia y equipos dentales » Demanda creciente de
modernos que permiten ofrecer tratamientos estéticos y de
tratamientos avanzados. ortodoncia.
» Ubicacion estratégica en una zona » Colaboraciones con otras clinicas
de fécil acceso y visibilidad. médicas para ofrecer servicios
» Buena reputacion y comentarios integrales de salud.
positivos de pacientes satisfechos. > Expansion de la oferta de
» Enfoque en la atencion servicios a nuevas especialidades
personalizada y calidad del odontoldgicas.
servicio al cliente. » Desarrollo de una presencia en
linea y estrategias de marketing
digital para atraer nuevos
pacientes.
Debilidades Amenaza
» Falta de promocion y marketing » Cambios en las regulaciones y
efectivo para atraer nuevos politicas de salud que afecten la
pacientes. operacion del centro.
» Limitada capacidad de atencion » Crisis econémicas que
debido a la falta de personal o disminuyan la disposicion de las
infraestructura. personas para invertir en
» Altos costos operativos y de tratamientos dentales.
mantenimiento de equipos. » Competencia creciente de otros
» Necesidad de actualizar centros odontoldgicos o cadenas
constantemente el equipo y dentales.
tecnologia para mantenerse > Dificultades para atraer y retener
competitivos. a profesionales altamente
» Posible competencia de otros calificados en el equipo.
centros odontoldgicos bien » Opiniones negativas o0 mala

establecidos en la zona.

gestion de la reputacion en linea
que puedan afectar la confianza
de los pacientes.

Nota: Elaboracion propia
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8. Indicadores de una buena gestion

Indicadores

Evaluacién de indicadores dentro de las Micro y
pequeiias empresas

Neuromarketing

Por una ineficaz gestidon administrativa la
empresa no cuenta con una base de datos del
historial clinico de sus pacientes.

Cortesia y amabilidad

La inestabilidad del personal del area de atencion
y recepcion.

La baja supervision del drea.

Desconocimiento por parte del administrador
sobre el problema

Nota: Elaboracion propia

9. Problemas

Indicadores

Problemas encontrados

Surgimiento del problema

Neuromarketing

El 60% de los trabajadores
considera que raramente el
Marketing mix ha permitido al
consultorio dental cumplir con sus
objetivos

Bajo un anélisis realizado en el
consultorio dental se pudo observar
muchas deficiencias en este punto
especifico

Cortesia y amabilidad

El 70% de los trabajadores
considera que raramente son
atendidos con amabilidad y
cortesia.

El administrador en muchas
ocasiones recibié muchas quejas por
en la atencion, ya que no hubo una
buena coordinacion con la
recepcionista a cargo, y esto ha
tenido mucha consecuencia en corto
y largo plazo.

Nota: Elaboracién propia
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10. Establecer soluciones

10.1 Establecer acciones de mejora

Indicadores

Problemas

Acciones de mejora

Neuromarketing

El 60% de los trabajadores
considera que raramente el
Marketing mix ha permitido
al consultorio dental cumplir
con sus objetivos

Para evitar la ineficacia hacia los
pacientes, la empresa debe realizar
lo siguiente:

*Crear una base de datos de los
clientes fidelizados.

*Seguimiento oportuno de los
pacientes.

*Realizar encuestas de satisfaccion
y mejoras hacia los pacientes.

Cortesia y amabilidad

El 70% de los trabajadores
considera que raramente son
atendidos con amabilidad y
cortesia.

Para mejorar la atencién hacia los
pacientes se debe aplicar los
siguiente:

*Realizar un buen proceso de
seleccion para el area de atencion y
recepcion de pacientes.

*Brindar un kit de aseo bucal por
primera consulta

*Realizar supervisiones constantes
bajo el cumplimiento de objetivos.
*Implementar el libro de
reclamaciones.

Nota: Elaboracion propia
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11. Recursos para la implantacion de las estrategias

*Realizar supervisiones
constantes bajo el
cumplimiento de objetivos.
*Implementar el libro de
reclamaciones.

. Recursos Recursos Recursos .
N° Estrategia h P L Tiempo
umanos | economicos | tecnoldgicos
Para evitar la ineficacia
hacia los pacientes, la
empresa debe realizar lo
siguiente: * Impresora
*Crear una base de datos Representante * Lanto
1 |de los clientes fidelizados. prest S$/1,500.00 | ptop 3 meses
*Seguimiento oportuno de y trabajadores Base de
. datos
los pacientes.
*Realizar encuestas de
satisfaccion y mejoras
hacia los pacientes.
Para mejorar la atencion
hacia los pacientes se debe
aplicar los siguiente:
*Realizar un buen proceso
de seleccion para el area de
atencion y recepcion de * Base de
acientes. Representante datos
2 EBrindar un kit de aseo y trpabajadores $/2,000.00 * Laptop 4 meses
bucal por primera consulta * Tiquetera

Nota: Elaboracion propia
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12. Cronograma de actividades

Setiembre Octubre Noviembre | Diciembre
Ne Estrategias Inicio|Fin|1(2|3|4|1(2|3|4|1|2/3(|4|1/2|3|4

Para evitar la
ineficacia hacia los
pacientes, la empresa
debe realizar lo
siguiente:

*Crear una base de
datos de los clientes
fidelizados.
*Seguimiento
oportuno de los
pacientes.

*Realizar encuestas de
satisfaccidon y mejoras
hacia los pacientes.

-
01/09/2023
30/11/2023

>

<

>

<

>

<

<

<

<

<

<

>

Para mejorar la
atencion hacia los
pacientes se debe
aplicar los siguiente:
*Realizar un buen
proceso de seleccion
para el area de
atencion y recepcion
de pacientes.
*Brindar un kit de aseo
bucal por primera
consulta

*Realizar
supervisiones
constantes bajo el
cumplimiento de
objetivos.
*Implementar el libro
de reclamaciones.

01/09/2023
31/12/2023
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>
>

Nota: Elaboracion propia
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V. CONCLUSIONES

En relacion con las caracteristicas de los tipos del marketing en la microempresa odontoldgico
“Z Odonto Centro”, Caifiete, 2023, se puede describir que: La mayoria de los trabajadores indico
que muy frecuentemente emplea el marketing digital como medio para impulsar su servicio. La
mayoria sefiala que frecuentemente el marketing mix ha permitido cumplir con sus objetivos.
La mayoria menciona que raramente el consultorio identifica las necesidades o deseos de sus
pacientes. El marketing digital, el marketing mix y el neuromarketing son pilares fundamentales

para el éxito de cualquier empresa en la era actual.

Respecto a las caracteristicas de las herramientas del marketing en la microempresa
odontolégico “Z Odonto Centro”, Caifiete, 2023 se puede identificar que: La mayoria de los
trabajadores indican que muy frecuentemente el consultorio utilizo las redes sociales para
contactar sus clientes. La mayoria sefiala que muy frecuentemente el consultorio emplea la
publicidad radial como medio de comunicacién. La mayoria indica que ocasionalmente utiliza
el medio escrito para publicitar los servicios que brinda a sus pacientes. Las herramientas de
marketing son vitales para el crecimiento y éxito de una empresa.

Referente a las caracteristicas de la fidelizacion de los clientes en la microempresa odontoldgico
“Z Odonto Centro”, Caificte, 2023 se puede identificar que: La mayoria de los trabajadores
menciona que raramente el consultorio aplica la amabilidad y cortesia en sus clientes. La
mayoria indica que muy frecuentemente emplea la seguridad adecuada para sus clientes. La
mayoria menciona que muy frecuentemente el consultorio aplica la adecuada calidad de servicio
en su atencion al cliente. Construir relaciones sélidas con los clientes mejora la reputacion de la
marca Yy brinda estabilidad en un mercado competitivo.

En referencia las caracteristicas de la inversion en la atencion al cliente en la microempresa
odontolégico “Z Odonto Centro”, Cafiete, 2023 se puede identificar que: La mayoria de los
trabajadores menciona que muy frecuentemente el consultorio invierte en su tecnologia para la
comodidad de sus clientes. La mayoria indica que muy frecuentemente invierte en la
infraestructura del consultorio para una mejor comodidad para sus clientes. La mayoria

menciona que muy frecuentemente invierte en la calidad de los implementos.
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VI. RECOMENDACIONES

Intensificar el enfoque en el marketing digital: Dada su efectividad en la promocion de servicios,
es clave mantener una presencia activa en plataformas online relevantes. Optimizar el uso del
marketing mix: Continuar aprovechando estratégicamente los elementos del producto, precio,
lugar y promocién para alcanzar y superar metas comerciales. Priorizar la comprension del
cliente: Incrementar la investigacion para captar las necesidades y deseos de los pacientes,
mejorando asi la satisfaccion y retencion. Explorar el neuromarketing: Adentrarse en esta
disciplina puede proporcionar insights emocionales y cognitivos, optimizando la toma de

decisiones en la estrategia de marketing.

Reforzar la presencia en redes sociales: Continuar utilizando plataformas digitales para conectar
con los clientes de manera efectiva y mantener una comunicacion constante. Diversificar las
estrategias publicitarias: Complementar la publicidad radial con enfoques innovadores para
ampliar el alcance y aumentar el impacto de la comunicacién. Potenciar la publicidad escrita:
Aprovechar oportunidades para promocionar los servicios mediante medios impresos,

reforzando la visibilidad en diversos segmentos de la audiencia.

Priorizar la amabilidad y cortesia: Incrementar el trato respetuoso y cordial con los clientes,
fortaleciendo la conexién emocional y la satisfaccion general. Mantener altos estandares de
seguridad: Continuar garantizando medidas de seguridad rigurosas, lo que reafirma la confianza
y bienestar de los clientes. Afianzar la calidad del servicio: Mantener la consistencia en la entrega
de servicios de alta calidad, contribuyendo a la satisfaccion y lealtad de los clientes. Cultivar
relaciones duraderas: Fomentar conexiones personales con los clientes, ya que la construccion
de vinculos sélidos fortalece la imagen de la marca y asegura estabilidad en un mercado
competitivo.
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Innovacion tecnoldgica continua: Mantener la inversion en tecnologia para mejorar la
experiencia de los clientes, agilizar los procesos y ofrecer un entorno mas comodo y moderno.
Mejora de infraestructura: Continuar invirtiendo en la infraestructura del consultorio para crear
un ambiente acogedor y funcional que promueva la comodidad y satisfaccion de los clientes.
Calidad de implementos: Seguir invirtiendo en implementos de alta calidad para brindar
tratamientos efectivos y seguros, generando confianza y valor en los servicios ofrecidos. Evaluar
y adaptar: Regularmente revisar y ajustar las inversiones en funcion de las necesidades y

expectativas cambiantes de los clientes, asegurando un uso efectivo de los recursos.
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ANEXQOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Variable 1. Marketing
-¢Cuales son las caracteristicas de
los tipos de marketing en la
microempresa odontoldgico "Z
Odonto Centro", Cariete, 2023?
-¢Cuéles son las caracteristicas de
las herramientas del marketing en la
microempresa odontoldgico "Z
Odonto Centro", Cariete, 2023?

Variable 1: Marketing
- Describir las caracteristicas de
los tipos del marketing en la

microempresa odontologico “Z

Odonto Centro”, Canete, 2023.
- Identificar las caracteristicas de
las herramientas del marketing en
la microempresa odontologico “Z

Odonto Centro”, Canete, 2023.

marketing y atencién al
cliente en la
microempresa  clinica
odontologica “z odonto
centro”, cafete, 2023,
no cuenta con hipotesis
puesto que es de nivel
descriptivo- de
propuesta.

-Tipo de marketing
- Herramienta del
marketing

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
. _— Tipo de Investigacion:
Problema general: ;Cuél es la Objetivo general: Establecer una Cuantitativo
propuesta de mejora del marketing y propuesta de mejora en el Variable 1:
atencidn al cliente en la marketing y atencion al cliente en Marketin ' _ _ o
microempresa odontologico “Z la microempresa odontologico “Z g Nivel de Investigacion:
Odonto Centro”, Caflete, 2023? Odonto Centro”, Caiiete, 2023 Descriptivo
La presente
- . . investigacion titulada:
Problema especifico: Objetivos especificos: . . . o . L
b ) b Propuesta de mejora del | Dimensiones: Disefio de investigacion: Esta

investigacion se encuentra
dentro del disefio de campo, no
experimental — transversal.

Variable 2:
Atencioén al cliente

Poblacién y muestra: 10
trabajadores de la empresa Z
odonto centro.

Técnica: Cuestionario




Variable 2: Atencidn al cliente
-¢Cuales son las caracteristicas de la
fidelizacion de los clientes en la
microempresa odontoldgico "Z
Odonto Centro", 2023?
-¢Cuales son las caracteristicas de la
inversién en la atencion al cliente en
la microempresa odontolégico "Z
Odonto Centro", Cariete, 2023?
Propuesta de mejora
¢Cual es la propuesta del plan de
mejora en el marketing y atencion al
cliente en la microempresa
odontolégico “Z Odonto Centro”,
Cariete, 2023?

Variable 2: Atencién al cliente
- Identificar las caracteristicas de la
fidelizacion de los clientes en la
microempresa odontologico “Z
Odonto Centro”, Caiiete, 2023.

- Describir las caracteristicas de la
inversion en la atencion al cliente
en la microempresa odontoldgico
“Z Odonto Centro”, Caifiete, 2023.
Propuesta de mejora
Elaborar una propuesta de un plan
de mejora en el marketing y
atencién al cliente en la
microempresa odontologico “Z
Odonto Centro”, Caiiete, 2023

Dimensiones:

- Fidelizacién del
cliente

- Inversién

Instrumento: La encuesta




Anexo 02: Instrumento de recoleccion de informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERLA
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Saludos condiales, lo invito a participar en esta encuesta realizada por un estudiante de la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote, perteneciente a la escuela profesional de
administracidn. Sus respuestas ayudardn a la recoleccidn de datos para la investigacidn
denominada Propuesta de mejora del marketing v atencidn al cliente en la microempresa clinica
odonialégics “Z ODONTO CENTRO®, Cafiete, 2023, La informacidn recopilada es de cardcter
confidencial v académion. Por favor mangue con un aspa la respuesta que wsted considere. Gracias

pir participar.
Cuestionario dirigido a bos trabajadores
Xunca Raramente (ke asbbnalmes e Frecucntemente o
Irecueniemenie
i i2) (] ] %
M FPreguntas Aliermativa
Variable 1: Marketing
Dimenxidn 1: Tipo de marketing
I En el consultorio dental * £ Odomte Centra®, ; 5 emplea €l marketing degatal comoe medio il2]l3lals
para mmpulsar los servicios que brinda® =
- iEl marketing mix ba permitide al consulterno deniml " Odonto Centro® camplir con sus ilalalals
~  abjetivos?
3 ;% Odonto Centro ha kogrado identificar b= necesidades o deseos de ss pacientes? L1213 14]15
Dimenxién 2: Herramientas de marketing
4 ;Z Odonto Centro ha contactado a sus pacientes mediante las redes sociales? 1| 2]13[4]5
5 ;Z Odonta Centro ha empleado la publicidad mdial come medio de comunicacian? 1| 2]13[4]5
& Odonto Centro ubiliza el medio escrito para publicitar los services que bninda a sus il2l3lals
pacicntes? -
Variable I: Atenciin al cliente
Fimensién 1: Fiddizacidn del cliente
7 ;Z Odonta Centro aplica la amahilidad v cortesia en sus clientes? 1| 2]13([4]5
B ;Z Odonto Centro emplea la segundad adecuada parma sus clienbes? 121345
% ;& Odonto Centro aplica la adecuada caldad de servicio en su atenceon al cliente? 112131415
Dimensicén 2: Imversidn
10 ;Z (dombo centro imvierte en su tecnologia para la comodsdad de sus clienbes? 121345
1| & Dudomto Centro imvierie en la mfraestructura del consaltorso para una mejor il213lals
comodidad para sus clientes =
12 ;& Odombo centro imvierte en la calidad de los mplementos? 1| 2]13[4]5
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Anexo 03: Validez del instrumento

Ficha de Identificacion del Experto par; ptowo de validacién

Nombre y Apellidos:
RAQUEL SILVA JUAREZ

N° DNI/CE: 02846914  Edad: 47

Teléfono/celular: 945023058 Email: raquelsilvajuarez@gmail.com

| Titulo Profesional: Licenciada en Cienclas Administrativas.

Grado Académico: Maestria  Doctorado: . i crasnon

Especialidad:  Docente Universitario Investigador

Instituto de Labora: Universidad Nacional de Frontera.

Identificacion del Proyecto de Investigadién o Tesis

Titulo:

“Propuesta de mejora del marketing y atencién al cliente en la microempresa clinica
odontolégica “Z Odonto Centro”, Cafiete, 2023"

Autor (es):

Luis Alberto Huaraca Casas

Programa Académico:

Programa académico de Administracién De la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote

| et

Huella Digital
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CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor: Mg. Raquel Silva Judrez
Presente, —

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacién con su persona
Para hacer de su conocimiento que yo: Luis Alberto Huaraca Casas

Estudiante/egresado del programa académico de Administracion De la Universidad
Catélica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de participacion
en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “Propuesta de mejora del marketing y atencién al cliente en
la microempresa clinica odontolégica “Z Odonto Centro”, Cafiete, 2023”

y envio a Ud. El expediente de Validacién que contiene:

Ficha de Identificacion de expertos para proceso de validacién
- -Carta de presentacion

Matriz de operacionalizacién de variables
- Matriz de consistencia
- Ficha de validacién

Agradezco anticipadamente su atencién y participacién, me despido de usted.

DNI: 73032346

Firma de estudiante ,{: séék;
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

L1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Silva Juirez Raquel
1.2. Grado Académico: Magister en Gerencia Empresarial.

1.3. Profesion: Licenciada en Ciencias Administrativas.

1.4, Institucién donde labora: Universidad Nacional de Frontera.

LS. Cargo que desempefia: Docente Universitario investigador.

1.6. Denominaci6n del instrumento: Instrumento de Investigacion.

1.7. Autor del instrumento: Luis Alberto Huaraca Casas

1.8. Carrera: Aadministracion

IL VALIDACION

[tems correspondientes a la variable: Marketing y atencion al cliente

Validez de Validez de
contenido constructo Validez de criterio
El item £l feem contribuve a El item permite
Ne de Items corresponde a e Rk v clasificar a los sujetos | Observaciones
f s medir el indicador
alguna dimension lanteado en las categorias
de la variable P establecidas
KR sl NO ss | No
MARKETING
DIMENSION 1: TIPO DE MARKETING
Emplea el | | f
marketing digital ‘
como medio para X X X
impulsar los
Servicios que
brinda _
El marketing mix
ha permitido al
consultorio dental X X X
cumplir con sus
objetivos
Identifica las
necesidades o X X X
deseos de sus 5
pacientes I
= -
T
...g Raquel Silva .
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DIMENSION 2: HERRAMIENTAS DE MARKETING |
Utilizo las redes
sociales para
contactar sus
clientes |
Empleo la
publicidad radial
como medio de
comunicacion
Utiliza el medio
escrito para
publicitar los
Servicios que
brinda a sus
pacientes i | |
_ ATENCION AL CLIENTE

DIMENSION 3: FlDEL[ZAClON DEL CLIENTE
Aplica la
amabilidad y
cortesia en sus
clientes <
Emplea la '
seguridad
adecuada para sus
clientes

Aplica la adecuada
calidad de servicio
en su atencion al
cliente |
DIMENSION 4: INVERSION
Invierte en su

tecnologia para la
comodidad de sus
clientes

Invierte en la
infraestructura del
consultorio para

| una mejor
comodidad para
sus clientes
Invierte en la
calidad de los X X X
implementos

Firma

Nombre Apellido: Raquel Silva Juarez

DNI:02846914 Hualla dinital




Ficha de ldentificacion del Experto para proceso de validacion
Mombre y Apellidos:
Exilda Elena Pefia Alvarado

I, DNISCE: 02645885 Edad: 60

Teléfono/celular: 955606492 Email: 2le2000pe @yahioo.conn.msx

Titulo Profesional:
Lic. Ciencias Administrativas
Grado Académico: Maestria: Administracidn y Direccion de Empresas Doctorado: NO

Especialidad:

Instituto de Labora:

Universidad Nacional de Frontera

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo;_“Propuesta de mejora del marketing y atencion al cliente en la microempresa
clinica odontolégica “Z Odonto Centro”, Cariete, 2023"

Autor |es):

Luis Alberto Huaraca Casas

Programa Académico:

Programa académico de Administracién De la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote

Firma

Huellz Digital
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CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor:
Presente. —

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona

Para hacer de su conocimiento que yo: Luis Alberto Huaraca Casas

Estudiante/egresado del programa académico de Administracion De la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacion de participacion
en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “Propuesta de mejora del marketing y atencion al cliente en
la microempresa clinica odontoldgica “Z Odonto Centro”, Cafiete, 2023"

y envio a Ud. El expediente de Validacion que contiene:

- Ficha de Identificacion de expertos para proceso de validacion
- -Carta de presentacion

- Matriz de operacionalizacion de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

DNI: 73032346

My f s Elena Peda Alvaroda
U, §h CENGIAS ADNENISTRATTVRS
CLAD - 1302
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante (Experto): Pefia Alvarado Exilda Elena
1.2. Grado Académico: Superior

1.3. Profesion: Lic. Ciencias Administrativas

1.4. Institucion donde labora: Universidad Nacional de Frontera

1.5. Cargo que desempetia: Docente

1.6. Denominacién del instrumento: Propuesta de mejora del marketing y atencion al
cliente en la microempresa clinica odontoldgica “Z Odonto Centro”, Cafiete, 2023"

1.7. Autor del instrumento: Luis Alberto Huaraca Casas
1.8. Carrera: Administracion
IL VALIDACION

Ttems correspondientes a 1a variable: Marketing v atencién al cliente

Validez de Validez de
contenido constructo Validez de criterio
El item i . El item permite
El item contribuye a ) . .
NE de Items corresponde a o clasificar a los sujetos | Observaciones
i . medir el indicador .
alguna dimension lanteado en las categorias
de la variable P establecidas
Sl NO Sl NO Sl NO
MARKETING
DIMENSION 1: TIPO DE MARKETING
Emplea el
marketing digital
como medio para
. p X X X
impulsar los
SEIVICIOS que
hrinda
El marketing mix
ha permitido al
consultorio dental bt X X
cumplir con sus
objetivos
EEA
= ,.{:f.lu,f.;l..... g
f e Eloma Peda Alvarada
“Léjil{:é: A8 A TRATIVAS
CLAD - 1712
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DIMENSION 2: HERRAMIENTAS DE MARKETING

Utilizo las redes
sociales para X X X
contactar sus clientes
Empled la
publicidad radial
como medio de
COMUIICACion
Utiliza el medio
escrito para
publicitar los X X X
servicios que brinda
3 3us pacientes

ATENCION AL CLIENTE
DIMENSION 3: FIDELIZACION DEL CLIENTE
Aplica la amabilidad
v cortesia en sus X X X
clientes

Emplea la seguridad
adecuada para sus X X X
clientes

Aplica la adecuada
calidad de servicio
en s atencion al
cliente

DIMENSION 4: INVERSION
Invierte en su
tecniologia para Ia X X e
comodidad de sus
clientes

Invierte en la
infraestructura del
consultorio para una X X X
mejor comodidad
para sus clientes

Invierte en la calidad
de lo=s implementos

X X X

Firma

Exilda Elena Pena Alvarado
Huella digital
DMI: 026455885
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Ficha de ldentificacion del Experto para proceso de validacion
Mombre y Apellidos:
Fermando Suarez Carrasco

N® DNI/CE: 02616283 Edad: 65

Teléfono/celular: 245138405 Email: fersucarl410@gmail.com

Titulo Profesional:

Licenciado en Ciencias Administrativas

Grado Académico: MAestTia: . e Doctorado: X
Especialidad:

Ciencias Administrativas con mencion en Gerencia Empresarial
Instituto de Labora:

Universidad Macional de Piura

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

“Propuesta de mejora del marketing y atencién al cliente en la microempresa clinica
odontolégica “Z Odonto Centro”, Cafiete, 2023"

Autor (es):
Luis Alberto Huaraca Casas

Programa Académico:

Programa académico de Administracién De la Universidad Catélica Los Angeles de
Chimbote

“

l'| | I'I.

§
lt [Tiﬂi#ﬁﬁmmhmu

Huella Digital

REG. UNIC. DE COLEG. 1" 5451

L
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CARTA DE PRESENTACION
Magister / Doctor:

Presente. —

Tema: PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente y agradecerle la comunicacion con su persona
Para hacer de su conocimiento que yo: Luis Alberto Huaraca Casas

Estudiante/egresado del programa académico de Administracién De la Universidad
Catdlica Los Angeles de Chimbote, debo realizar el proceso de validacién de participacién

en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: “Propuesta de mejora del marketing y atencion al cliente en

la microempresa clinica odontolégica “Z Odonto Centro”, Cafiete, 2023"

y envio a Ud. El expediente de Validacién que contiene:

- Ficha de Identificacion de expertos para proceso de validacion
- -Carta de presentacién

- Matriz de operacionalizacién de variables

- Matriz de consistencia

- Ficha de validacion

Agradezco anticipadamente su atencién y participacion, me despido de usted.

DNI:73032346

~

I i [T.lemimm Emu
REG. 1INDC. DE COLEG. I* 5461

e

o S




INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL
INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos vy nombres del informante (Experto): Fernando Suarez Carrasco

1.2. Grado Académico: Doctor en Ciencias Administrativas

1.3. Profesion: Licenciado en Ciencias Administrativas

1.4. Institucion donde labora: Universidad Nacional de Piura

1.5. Cargo que desempefia: Profesor principal

1.6. Denominacion del instrumento: Cuestionario

1.7. Autor del instrumento: Luis Alberto Huaraca Casas

1.8. Carrera: Administracion

II. VALIDACION

Ttems correspondientes a 1a variable: Marketing v atencién al cliente

NE de Items

Validez de Validez de
contenido constructo Validez de criterio
El itermn El item permite

corresponde a
glguna dimensian
de la variable

El item contribuye a
medir el indicador

planteado

clasificar a los sujetos
en las categorias
establecidas

Sl MO

Sl NO

sl NO

Observaciones

MARKETING

DIMENSION 1: TIPO DE MARKETING

Emplea el
marketing digital
como medio para
impulsar los
SErVicios que
brinda

El marketing mix
ha permitido al
consultorio dental
cumplir con sus
objetivos

Identifica las

necesidades o
deseons de sus
pacientes
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DIMEMSION 2: HERRAMIENTAS DE MARKETIMNG
Utilizo las redss
sociales para
confactar sus
clisntes

Empleo Ia
publicidad radial
como medio de
comunicacion
Utiliza el medio
escrito para
publicitar los
servicios que
brinda a sus
pacientes

ATENCIOMN AL CLIENTE
CAMEMSION 3: FIDELIZACION DEL CLIENTE
Aplicala
amabilidad v
cortesiz en sus
clientes

Emplea la
zeguridad
adecuada para sus
clisntes

Aplica la adecuadz
calidad de servicio
en su atencion al
cliente

CIMEMSION 4: INVERSIOM
Invierte en =u
tecnologia para la
comodidad de sus
clientes

Invierte en la
mfraestructura del
consultono para
1Ha mejor
comodidad para
sus clientes
Inviertz en la
calidad de los X X X
maplementos

Firma
Nombre dpallido: Fermanda Sudrar Carrasoo
DNI: 026162E3

Huella dizitzl
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Anexo 04: Confiabilidad del instrumento
Leyenda

K = Elnldmerodeitems
Sumatoria de Varianzas de los
Si2 = Iltems
St2 = Varianza de la suma de los tems
a = Coeficiente de Alfa de Cronbach

Formula

o=

=t
K-1

K ¥ 57
5§

Valoracion de la fiabilidad de items segun el coeficiente alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece €l Valoracion de Ia fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados

[0:0.5] Inaceptable

[0.5; 0.6] - Pabre

[0.6:0.7[ 4 Débil

[0.7 : 0.8 Aceptable

[0.8:05] Bueno

[0 1] Excelente

Variable 1: Marketing

item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 SUMA

Sujeto 1 5 4 3 3 5 3 25
Sujeto 2 5 a 3 5 5 3 25
Sujeto 3 3 3 2 3 3 2 18
Sujeto 4 5 3 3 3 4 3 22
Sujeto 5 5 a 2 a 5 3 22
Sujeto b 5 3 2 3 3 3 23
Sujeto 7 5 4 3 3 4 4 26
Sujeto 8 a4 a 2 5 4 3 23
Sujeto 9 4 3 2 3 3 4 23
Sujeto 10 5 4 2 3 4 2 22
VARIANZA 0.81 0.24 0.44 0.09 0.21 0.4

N (1 2.19>
“=6-1 4.49

a (Alfa) = 0.61469933
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En la variable Marketing se encuesto a 10 trabajadores del centro odontologico Z Odonto Centro
de lo cual segun la formula alfa de cronbach, salié como resultado final 0.61469933, lo que nos

quiere decir el analisis de la consistencia que es buena la confiabilidad del instrumento.

Variable 2: Atencidn al cliente

item 1 item 2 item 3 item 4 item 5 item 6 SUMA
sujeto 1 2 4 5 4 5 5| 25
sujeto 2 3 4 5 5 5 5| 27
sujeto 3 4 5 5 3 3 4] 28
sujeto 4 2 5 5 5 2 5 16
sujeto 5 2 5 5 5 5 5| 27
sujeto 6 2 5 4 4 3 5 25
sujeto 7 2 4 5 5 5 5| 26
sujeto 8 2 5 5 5 5 5| 27
sujeto 9 2 5 5 5 2 5 24
sujetol0 4 5 4 4 5 5 27
VARIANZA 0.65 1.4 0.85 0.21 1.44 0.16
6 4.72
“T6-1 ‘1 10.70

a (Alfa) = 0.67360595

En la variable Marketing se encuesto a 10 trabajadores del centro odontoldgico Z Odonto Centro
de lo cual segun la formula alfa de cronbach, salié como resultado final 0. 67360595, lo que nos

quiere decir el analisis de la consistencia que es buena la confiabilidad del instrumento.
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Anexo 05: Formato de Consentimiento Informado

ég
1"“
A

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING Y ATENCION
AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA CLINICA ODONTOLOGICA “Z ODONTO
CENTRO?”, CANETE, 2023 y es dirigido por HUARACA CASAS, LUIS ALBERTO, investigador de
la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: establecer una propuesta de mejora en el marketing y atencion al

cliente en la microempresa clinica odontolégica “Z Odonto Centro™ Caiiete 2023. Para ello, se le invita a

participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.

Su participaciéon en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun 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 a través de un aviso a la gerencia de la
empresa. Si desea, también podra escribir al correo lhc.1194@gmail.com para recibir mas informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Nélida Huachaca Chipane

Fecha: 30/06/2023

Correo electronico: Nelch99@gmail.com

Firma del participante:
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PROTOCONLO DE CONSENTIMIENTO INFORN AN FARA ENCUESTAS
(e b Sacialin)

La Tinadsled de e protocels en Ciencus Secales, e inlomsarle sobre el proyecio de investgacion y
sobiilisle A conscnimienlo, De sseplar, ¢ invesigades v usiel s quedirin ¢on Und o
La peesesie my esbpgiec ion se Dvsla: PROPUES TA DE MEMNHRA DEL MAREETING Y ATENCIOHN AL

= A S o Ll o e ali LR IL L LNk AL S 1l AMETE

2y s diigids por HUARACA CASAS, LUIS AL BERTO, myemador de ls Universidad Caidlica Los
Angeles de Chisshone.

El progaisito dic st ion o Eslablecer wng propucsls de merori n o mmarkeling v gengiie g clicslc
£0 b micspempeesa cldorobigico 7 Ondostn Contre Pass elks, se e svilh & paticipar 5 U encuess que
le tomard |5 senulos e lesspo. So pesicpecion en kb arvestgesion e complelamenie voluntar y
sndnssk. Used puale decids imermimpela cn cialqiesr mosssito, sin gac cllo 1 gaiese ningin perpaco
50 miveera alguna inguensd v dikda selee |o nvesigicsss, pasds Torsiilesls ceando coes convenignle

Al cenclunr b sy elagie W, Usled serd sSfemads de s sesslnedes & travies de Wh g @ 1 goecsc

Sinpreed. Sidessn, mmBidn poded cacnbar al comes e | 1940 gyl pon para sedibe il idonmed din
Asimismg, peen consulias sl asperios ficvd, pusds comunicarse cos el Cominé de Eticade

lavesngis e de la wniversedad Cankbes los -’ulg-rlh de Chimbone.

Siesn de prusndo don los prkee anderssees, Conglsie sik dace & conlsilac:

Moddibie: Shanen Abgil Fdiya hihas

Fiazha: 15905213

Corren S acirdnien: pobosiog =i s il com

Firssm del jparscipaniz: r S .

90




<,
o
,1

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING Y ATENCION
AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA CLINICA ODONTOLOGICA “Z ODONTO
CENTRO”, CANETE, 2023 y es dirigido por HUARACA CASAS, LUIS ALBERTO, investigador de
la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: establecer una propuesta de mejora en el marketing y atencion al

cliente en la microempresa clinica odontolégica “Z Odonto Centro™ Caiiete 2023. Para ello, se le invita a
participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. 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 a través de un aviso a la gerencia de la
empresa. Si desea, también podra escribir al correo lhc.1194@gmail.com para recibir mas informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Guadalupe Julian Cama
Fecha: 30/06/2023

Correo electronico: juliancl 1 @hotmail. com

Firma del participante:

//
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING Y ATENCION
AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA CLINICA ODONTOLOGICA “Z ODONTO
CENTRO”, CANETE, 2023 y es dirigido por HUARACA CASAS, LUIS ALBERTO, investigador de
la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: establecer una propuesta de mejora en el marketing y atenciéon al

cliente en la microempresa clinica odontolégica “Z Odonto Centro™ Cafiete 2023. Para ello, se le invita a

participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.

Su participaciéon en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. 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 a través de un aviso a la gerencia de la
empresa. Si desea, también podra escribir al correo lhc.1194@gmail.com para recibir mas informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Maria Cristina Gutiérrez Vizcarra
Fecha: 30/06/2023

Correo electrénico: gutierrezv12@outlook.com

Firma del participante: %
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING Y ATENCION
AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA CLINICA ODONTOLOGICA “Z ODONTO
CENTRO”, CANETE, 2023 y es dirigido por HUARACA CASAS, LUIS ALBERTO, investigador de
la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: establecer una propuesta de mejora en el marketing y atencion al

cliente en la microempresa clinica odontolégica “Z Odonto Centro™ Caiiete 2023. Para ello, se le invita a

participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.
Su participaciéon en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. 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 sera informado de los resultados a través de un aviso a la gerencia de la

empresa. Si desea, también podra escribir al correo lhe.1194@gmail.com para recibir mas informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Thalia Cama Quispe
Fecha: 30/06/2023

Correo electronico: camath@ gmail.com

Firma del participante: / ﬁ

S/
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigaciéon y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING Y ATENCION
AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA CLINICA ODONTOLOGICA “Z ODONTO
CENTRO”, CANETE, 2023 y es dirigido por HUARACA CASAS, LUIS ALBERTO, investigador de
la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: establecer una propuesta de mejora en el marketing y atencion al

cliente en la microempresa clinica odontolégica “Z Odonto Centro™ Cafiete 2023. Para ello, se le invita a

participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.
Su participaciéon en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. 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 a través de un aviso a la gerencia de la
empresa. Si desea, también podra escribir al correo lhc.1194@gmail.com para recibir mas informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Karen Vizcarra Joaquin

Fecha: 30/06/2023

Correo electrénico: karenvj8@gmail.com

Firma del participante:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING Y ATENCION
AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA CLINICA ODONTOLOGICA “Z ODONTO
CENTRO”, CANETE, 2023 y es dirigido por HUARACA CASAS, LUIS ALBERTO, investigador de
la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: establecer una propuesta de mejora en el marketing y atencion al

cliente en la microempresa clinica odontolégica “Z Odonto Centro™ Caiiete 2023. Para ello, se le invita a

participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.
Su participaciéon en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun 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 a través de un aviso a la gerencia de la

empresa. Si desea, también podra escribir al correo lhc.1194@gmail.com para recibir mas informacion.

Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Miguel Carbonell Sanchez
Fecha: 30/06/2023

Correo electronico: Miguelc _s@hotmail.com

Firma del participante: / ;ﬁ": .
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING Y ATENCION
AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA CLINICA ODONTOLOGICA “Z ODONTO
CENTRO”, CANETE, 2023 y es dirigido por HUARACA CASAS, LUIS ALBERTO, investigador de
la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: establecer una propuesta de mejora en el marketing y atencion al

cliente en la microempresa clinica odontolégica “Z Odonto Centro™ Cafiete 2023. Para ello, se le invita a

participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. 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 a través de un aviso a la gerencia de la
empresa. Si desea, también podra escribir al correo lhc.1194@gmail.com para recibir mas informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Joselin Chumacero Rodriguez

Fecha: 30/06/2023

Correo electrénico: chyahaidal2(@gmail.com

Firma del participante:
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING Y ATENCION
AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA CLINICA ODONTOLOGICA “Z ODONTO
CENTRO”, CANETE, 2023 y es dirigido por HUARACA CASAS, LUIS ALBERTO, investigador de
la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: establecer una propuesta de mejora en el marketing y atenciéon al

cliente en la microempresa clinica odontolégica “Z Odonto Centro™ Cafiete 2023. Para ello, se le invita a
participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.

Su participaciéon en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede decidir
interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun 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 a través de un aviso a la gerencia de la
empresa. Si desea, también podra escribir al correo lhe.1194@gmail.com para recibir mas informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:
Nombre: Carla Teran Cabanillas
Fecha: 30/06/2023

Correo electrénico: carla_t_c@hotmail.com

Firma del participante: M
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de investigacion y
solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula PROPUESTA DE MEJORA DEL MARKETING Y ATENCION
AL CLIENTE EN LA MICROEMPRESA CLINICA ODONTOLOGICA “Z ODONTO
CENTRO”, CANETE, 2023 y es dirigido por HUARACA CASAS, LUIS ALBERTO, investigador de
la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote.

El proposito de la investigacion es: establecer una propuesta de mejora en el marketing y atenciéon al

cliente en la microempresa clinica odontolégica “Z Odonto Centro™ Cafiete 2023. Para ello, se le invita a

participar en una encuesta que le tomara 15 minutos de su tiempo.

Su participaciéon en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. 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 a través de un aviso a la gerencia de la
empresa. Si desea, también podra escribir al correo lhe.1194(@gmail.com para recibir mas informacion.
Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de Etica de la

Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: Blanca Fernandez Zapata

Fecha: 30/06/2023

Correo electronico: bdfernandez@hotmail.com

Firma del participante:

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion):
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Anexo 06 Documento de aprobacion para la recoleccion de la informacion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta N° 001 - 2023-ULADECH CATOLICA

Sr(a).
Sharon Zelays Jukian
Representante de la empresa Z Odonto Centro.

Presente. -

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme 8 usted para expresar mi cordial ssludo e informarie que soy
estudiante de la Escuela Profesional de Administracion de ls Universidad Catdlica
Los Angeles de Chimbote. El motive de |a presente tiene por finalidad presentarms,
LUIS ALBERTO HUARACA CASAS, con codigo de matricula N° 2503112022, de la
Carrera Profesional de Administracion. quién solicita autorizacion para ejecutar de
manera remota, virfusl o presencial el proyecio de investigacion titulado
“PROPUESTA DE MEJCRA DEL MARKETING Y ATENCION AL CLIENTE EN LA

MICROEMPRESA CLINICA ODONTOLOGICA “Z ODONTO CENTRO", CANETE,
2023, durante los 04 meses de ejecucion de la investigacion del presente afio.

Por este motivo, mucho sgradeceré me brinde el scceso y las facilidades s fin de
ejecutar satisfactoriamente mi investigacion Ia misma que redundars en beneficio
de su Institucion. En espera de su smable atencién, quedo de usted.

Atentamente,
M7
<
HUARACA\{&S LUIS ALBERTO

DNI. N° 73032346

99




Anexo 07 Evidencias de ejecucion (Declaracion jurada, base de datos)

DECLARACION JURADA

Yo, Luis Alberto Huaraca Casas, identficada con DNI 73032346, con domicilio real en Jr. Madre de dios

N.“ 250 del Distrito de Quimana de & Pravincia de Cafete del Degartamento de Lima,

DECLAROC BAJO JURAMENTO.

En mi condicidn de bachiler con cédgo de estudiante 2503112022 de fa Escuels Profesional de
Administracon Facutad de dencias & ingenieria de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

semestre académco 2023-1:

1. Que los datos consignados en L tesis litdada “Propussta de mejora del marketing y atencisn al |
diente en la microemporesa clinica odontoldgica “Z Odante centra”, cadiete, 2023°

Doy fe gque sty declaracdn correspande a la verdad

Cafute 05 de Julio de 2023

estudiantebachiler Huelts Digital

DNE: 73032346

Hoja de tabulacion




Describir las caracteristicas de los tipos del marketing en la microempresa odontologico “Z

Odonto Centro”, Cariete, 2023.

Pregunta Respuesta Tabulacion Frecuencia Frecue-nC|a
absoluta relativa
Nunca - 0 0
Raramente - 0 0
Ocasionalmente I 1 10
digital como medio Muy
para impulsar los | frecuentemente 11 7 70
servicios que brinda | Total -1 10 100
Nunca - 0 0
El marketing mix ha | Raramente - 0 0
permitido al Ocasionalmente i 4 40
consultorio dental | Frecuentemente -1 6 60
cumplirconsus | Muy
objetivos frecuentemente - 0 0
Total -1 10 100
Nunca - 0 0
Raramente - 6 60
Identifica las _
Ocasionalmente M 4 40
necesidades o
Frecuentemente - 0 0
deseos de sus
. Muy
pacientes
frecuentemente - 0 0
Total -1 10 100
Continua...
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odontologico “Z Odonto Centro”, Cariete, 2023.

Identificar las caracteristicas de las herramientas del marketing en la microempresa

Frecuencia | Frecuencia
Pregunta Respuesta Tabulacién
absoluta relativa
Nunca - 0 0
Raramente - 0 0
Utilizo las redes _
Ocasionalmente - 0 0
sociales para
Frecuentemente | 1 10
contactar sus
. Muy
clientes -1 9 90
frecuentemente
Total HEH-TT 10 100
Nunca - 0 0
Raramente - 0 0
Empled la _
Ocasionalmente - 0 0
publicidad radial
Frecuentemente Il 4 40
como medio de
. Muy
comunicacion -1 6 60
frecuentemente
Total HEH-THT 10 100
Nunca - 0 0
Utiliza el medio
Raramente I 2 20
escrito para .
Ocasionalmente -1 6 60
publicitar los
. Frecuentemente Il 2 20
servicios que
. Muy
brinda a sus - 0 0
) frecuentemente
pacientes
Total HIH-THT 10 100
Continua...
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Identificar las caracteristicas de la fidelizacion de los clientes en la microempresa

odontologico “Z Odonto Centro”, Cariete, 2023.

Frecuencia | Frecuencia
Pregunta Respuesta Tabulacidn
absoluta relativa
Nunca - 0 0
Raramente -1 7 70
Ocasionalmente I 1 10
Aplica la amabilidad y
Frecuentemente 1 2 20
cortesia en sus clientes
Muy
- 0 0
frecuentemente
Total =TT 10 100
Nunca - 0 0
Raramente - 0 0
Emplea la seguridad | Ocasionalmente - 0 0
adecuada parasus | Frecuentemente I 3 30
clientes Muy
- 7 70
frecuentemente
Total HIH-TTH 10 100
Nunca - 0 0
Raramente - 0 0
Aplica la adecuada | Ocasionalmente - 0 0
calidad de servicio en | Frecuentemente ] 2 20
su atencion al cliente Muy
Hii-m 8 80
frecuentemente
Total HIH-TTH 10 100
Continua...
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odontologico “Z Odonto Centro”, Cafete, 2023.

Describir las caracteristicas de la inversidn en la atencion al cliente en la microempresa

Concluye.
Frecuencia | Frecuencia
Pregunta Respuesta Tabulacién
absoluta relativa
Nunca - 0 0
Raramente - 0 0
Invierte en su _
Ocasionalmente - 0 0
tecnologia parala
Frecuentemente 1l 3 30
comodidad de sus
. Muy
clientes HIH-11 7 70
frecuentemente
Total -1 10 100
Nunca - 0 0
Invierte en la Raramente - 0 0
infraestructura del | Ocasionalmente - 0 0
consultorio para una | Frecuentemente I 2 20
mejor comodidad | Muy
. -1 8 80
para sus clientes | frecuentemente
Total -1 10 100
Nunca - 0 0
Raramente - 0 0
Ocasionalmente - 0 0
Invierte en la calidad
Frecuentemente | 1 10
de los implementos
Muy
-1 9 90
frecuentemente
Total -1 10 100
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Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio 2023 Ao 2023

Mayo Junio Julio Agosto
N° Actividades

Semana Semana Semana | Semana

11213(4]112|3[4]1|2|3|4|1/2|3/4
1 | Elaboracion del proyecto X
2 Revision del proyecto por el

jurado de investigacién X[ X

3 | Aprobacién del proyecto por el
jurado de investigacion X
4 | EXposicion del proyecto por el
jurado de investigacién X

Mejora del marco tedrico X

6 Redaccién de la revision de la
literatura X

7 Elaboracion del consentimiento
informado X

Ejecucion de la metodologia X

Resultados de la investigacion X

10 . .
Conclusiones y recomendaciones X

11 | Redaccion del pre-informe de
investigacion X

12 Reaccion del informe final X

13 | Aprobacién del informe final por
el jurado de investigacion

14 | Presentacion de ponencia en
eventos cientificos

15

Redaccién de articulo cientifico




Presupuesto

Presupuesto desembolsable (estudiante)

Categoria Base |% onumero |Total

Suministros (*)

Impresiones 25.00 3.00 75.00

Fotocopias 20.00 2.00 40.00

papel bond A-4 10.00 2.00 20.00

Lapiceros 2.50 3.00 7.50

Subtotal 57.50 142.50
Presupuesto no desembolsable (universidad)

Categoria Base |% onumero |Total (s/.)

Servicio

Uso de internet (laboratorio de

aprendizaje digital-LAD) 30.00 4.00 120.00
busqueda de informacion base de
datos 35.00 2.00 70.00

Soporte informético (modulo de

investigacion del ERP University-

MOC) 40.00 4.00 160.00
Publicacion del articulo repositorio

institucional 50.00 1.00 50.00
Subtotal 400.00
Total 542.50
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