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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion ha sido determinar la gestion bajo el enfoque
de atencion al cliente en las mypes del sector servicios, centros odontoldgicos, distrito
de lquitos, afio 2018. La metodologia de investigacion fue del tipo cuantitativa, nivel
descriptivo, disefio no experimental, transversal, descriptiva y correlacional. Con la
aplicacion de la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de 22 preguntas se
entrevistd a los microempresarios de los centros odontoldgicos obteniéndose como
resultados que en su mayoria son adultos de “30 a 39 afios” de edad (50.0%), con
participacion del sexo femenino (61,1%) y el sexo masculino (38,9%). El 72,2% de
las mypes entrevistadas, no tienen manual de organizacién y funciones ni tampoco
tienen confeccionado un organigrama lo que justifican por ser organizaciones
pequefas, sin embargo, demuestran estar enfocados en la gestion de calidad por el uso
de herramientas administrativas, procesos claves estandarizados y el acompafiamiento
de un plan de gestién que facilita la toma de decisiones empresariales. En atencion al
cliente, existe un sentido por el servicio y comodidad de sus clientes, cuentan con una
infraestructura adecuada, se capacita al personal y se tiene difundidos protocolos de
atencion. Finalmente, las mypes de centros odontoldgicos, evalian la actitud de
servicio de su personal y evaltan el nivel de satisfaccion de sus clientes, lo que les

permite tomar acciones de mejora de manera inmediata.

Palabras clave: Gestién de calidad, atencién al cliente, servicio, cliente.



ABSTRACT

The objective of this research has been to determine the management under the
customer service approach in the mypes of the service sector, dental centers, district
of lquitos, year 2018. The research methodology was quantitative, descriptive level,
non-experimental design, transversal, descriptive and correlational. With the
application of the survey technique and a structured questionnaire of 22 questions, the
microentrepreneurs of the dental centres were interviewed. The results were that most
of them were adults between the ages of 30 and 39" (50.0%), with participation of the
female sex (61.1%) and the male sex (38.9%). 72.2% of the mypes interviewed do not
have an organizational manual or functions nor do they have an organization chart,
which is justified by the fact that they are small organizations. However, they show
that they are focused on quality management through the use of administrative tools,
standardized key processes and the accompaniment of a management plan that
facilitates business decision making. In customer service, there is a sense for the
service and comfort of its customers, have an adequate infrastructure, staff is trained
and there are widespread protocols of care. Finally, the mypes of dental centers
evaluate the service attitude of their personnel and evaluate the level of satisfaction of

their clients, which allows them to take immediate improvement actions.

Keywords: Quality management, customer service, service, customer.
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CAPITULOI. INTRODUCCION

Histéricamente, la calidad de servicio en la atencién del médico tratante hacia
el paciente ha sido considerada de forma influyente en el resultado de la atencion
brindada. Siendo evidente, ya que se ha presentado cambios relevantes en la relacién
médico tratante-paciente; porque en la actualidad los pacientes se mantienen
informados mediante medios publicitarios u otros medios de comunicacion, que les da
conciencia de sus derechos, y la opcion que tienen ahora para elegir el servicio al cual
desean acudir. La satisfaccion en la atencion odontologica se relaciona a la actitud que
opta el paciente hacia los servicios de salud, después de recibir los tratamientos
planificados.

Por esta razon, el brindar importancia a la calidad de servicio nos permite
interesarnos en conocer la percepcién de los pacientes (clientes) sobre la atencion que
reciben; siendo esto muy beneficioso para un centro odontoldgico, dado que permite
saber con mayor exactitud el problema de cada paciente y el método que se aplicara
para su solucion.

En la actualidad investigar los métodos que miden la satisfaccion en el paciente
son importantes porque permite tomar medidas correctivas que mejoren la atenciéon y
calidad de servicio en la atencion odontolégica que brindan particularmente las mypes
de centros odontoldgicos.

Es estratégico entonces, comprender las necesidades actuales y futuras de los

clientes, pues permite tomar medidas correctivas que mejoren o incrementen la



expectativa, como: atencion odontoldgica confiable, mejor organizacion, nivel
profesional éptimo y consecuentemente un costo razonable.

La investigacion tuvo como proposito, evaluar el nivel de gestion y calidad de
servicio en la atencion odontoldgica en el distrito de lquitos, afio 2018 que cumpla con
las expectativas de los clientes y pueda ser referida como buenas practicas a todo el

sector.



1.1  Planteamiento del problema

Un cliente o paciente para el caso del rubro de centros odontolégicos distingue
la atencion optima segun sus necesidades; refiriéndose a necesidad como aquello que
requiere el paciente para subsistir; y por ello se mantiene la expectativa de obtener un
resultado satisfactorio. Entonces, la expectativa para el paciente es la posibilidad
razonable de que algo deseado suceda, es decir es lo que espera y quiere recibir del
servicio; sin embargo, cuando las mypes anteponen otros intereses dejando de lado el
servicio, esto deviene en insatisfaccion por incumplimiento de la promesa de servicio.
1.1.1 Caracterizacién del problema

En la practica, la insatisfaccion del paciente también se lleva a cabo por una
mala infraestructura, atencion o por profesionales con falta de empatia en la atencion
médico-paciente; lo cual ya es un problema social muy comun que se considera en las
consultas publicas de rutina, obteniendo resultados insatisfactorios que generan

malestar del paciente.

Otro punto que sucede, son las dificultades en la atencion de un paciente, que
de cierto modo son inevitables; sin embargo, el manejo de dichas dificultades son de

suma importancia dado que mejora la esperanza y calidad de las atenciones.

Una raiz de estos problemas es la falta de actitud al servicio, por eso los
propietarios o gerentes deben identificar estos problemas en su empresa porque de lo
contrario permitiran que se complique el servicio. Por lo expuesto, una empresa en
general, no debe permitir que el paciente se retire insatisfecho, ya que puede causar un
impacto desfavorable de la imagen u que probablemente tome mucho tiempo en

cambiar.



1.1.2 Enunciado del problema

¢La poca actitud al servicio es un reflejo de ausencia de buenas practicas de
calidad de servicio y pueden impactar negativamente en la gestion de las mypes del

sector servicios, centros odontolégicos en el distrito de Iquitos, afio 2018?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general

Conocer cual es el nivel de gestion y aplicacion de estrategias de calidad de
servicio en la atencién al cliente en las mypes del sector servicios, centros

odontoldgicos del distrito de Iquitos, afio 2018.

1.2.2 Objetivos especificos
e Determinar qué factores se asocian a la calidad de servicio en la atencion al
cliente en las mypes del sector servicios, centros odontoldgicos del distrito de
Iquitos, afio 2018.
e Determinar la gestion en calidad de servicio en la atencion al cliente en las
mypes del sector servicios, centros odontologicos del distrito de lquitos, afio
2018.
1.3 Justificacién de la investigacion
En el aspecto tedrico, porque contribuye al conocimiento cientifico del
graduando, ya que permite saber con mayor detalle la causa que afecta la calidad de
servicio, asi como algunos factores que influyen en la complejidad de la gestiéon de
mypes en el sector salud.
En el aspecto social, porque permite informar a los propietario-profesionales
en salud odontoldgica sobre la importancia de la calidad de servicio en la atencion que

se brinda a los pacientes (clientes), como factor de fidelizacion de los mismos.



CAPITULO Il. REVISION DE LITERATURA

2.1  Antecedentes
Se citan investigaciones relacionadas al tema de investigacion, con hincapié en

sus dos variables: gestion y atencidn al cliente.

2.1.1 Antecedentes internacionales

Bermudez, I. & Delgado, IM. (2015), realizaron un estudio para valorar la
calidad en la atencién odontolégica que brindan los estudiantes del servicio Cirugia
Oral Ill a usuarios externos de la Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua -
Managua, en el periodo de Septiembre a Octubre; la muestra fue con 144 pacientes
que asistieron en dichos meses y 63 estudiantes que cursan IV afio de la Carrera de
Odontologia y que realizan procedimientos quirdrgicos en el area de Cirugia Oral IlI;
la percepcion de calidad de la atencion en cirugia Oral 111, se valor6 como bueno un
71% de los estudiantes, 16% como regular y 13% malo; en el enfoque cuantitativo se
pudo conocer la valoracion de los estudiantes con la percepcion de la calidad,
estructura y proceso, siendo datos importantes ya que adicional a ello, el enfoque
cualitativo nos permite la opinion de los estudiantes con relacion al trato interpersonal.

Portilla, J et al. (2013) realizaron un estudio que permitio evaluar los factores
influyentes en la satisfaccion de pacientes que recibian atencion de la Facultad de
Odontologia de la Universidad de Antioquia, este estudio se dio mediante encuestas
telefonicas a 55 pacientes y 8 entrevistas. En el cual se obtuvo el 78% de pacientes
mujeres mayores de 55 afios con estrato socioecondémico bajo; refiriendo una
valoracion positiva del servicio, asi mismo mediante las entrevistas se resalto la

informacidn de las expectativas del paciente; cuyos datos nos evidencian que es



importante, que las instituciones encargadas de formar a los profesionales de salud y
las que prestan servicios a la comunidad, puedan continuar realizando dichos estudios;
ya que contribuye a saber que variables influyen en la calidad y satisfaccion del
usuario, dando un mejor valor a la expectativa del paciente segln el talento del
profesional y los recursos fisicos que posee dicho servicio.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Espejo, D. F. (2018). Tesis: “Calidad de servicio en la atencion odontoldgica
de pacientes que acuden al servicio de estomatologia de una institucion publica y
privada en la provincia de Lima, San Martin de Porres en el afio 2017”, cuyo objetivo
fue evaluar calidad de servicio en la atencién odontolégica de pacientes que acuden al
Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Cayetano Heredia y a la Clinica
Dental Docente Cayetano Heredia en la provincia de Lima, SMP en el afio 2017. Como
metodologia, el disefio del estudio fue descriptivo, observacional y de corte
transversal. Se incluyeron 100 pacientes que pertenecian a la Clinica y 100 pacientes
del Hospital en el mes de noviembre del afio 2017. Para esta investigacion se utilizo la
encuesta con escala Servqual para medir la calidad de servicio en la atencién
odontoldgica, mediante la diferencia entre satisfaccion y expectativa. Como
conclusiones, se encontré que la calidad de servicio en la atencion odontoldgica de
pacientes que acuden a la Clinica Dental Docente Cayetano Heredia es mayor que la
calidad de servicio del Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Cayetano
Heredia en el afio 2017.

Vargas, S. (2015), realizé un estudio para determinar el nivel de satisfaccion
de los pacientes de pregrado atendidos en la clinica dental docente de la Universidad

Peruana Cayetano Heredia; para el cual incluyé a 296 participantes mayores de 18



afios, cuyos participantes desarrollaron la encuesta otorgada con previa autorizacion y
firma del consentimientos informado; en la encuesta de dicho estudio se tomo en
cuenta las variables: edad, sexo, afio del operador, subvencion del paciente y
familiaridad del operador con el paciente. Al obtener los primeros resultados del
estudio, se evidencio que el nivel de satisfaccion fue 100% en todas las dimensiones
mencionadas; por ello se consider6 solo evaluar dos niveles, es decir “Muy satisfecho”
y “No muy satisfecho”, para asi poder realizar la comparacion como en los articulos
relacionados al estudio. Finalmente, el estudio evidencio un 98.3% de satisfaccion que
corresponde a 291 pacientes y 1.7% que se encuentran “No muy satisfechos”
correspondientes a 5 pacientes. Es decir que los pacientes de pre grado atendidos en la
clinica dental docente Cayetano Heredia presentan buena percepcion de la calidad de
servicio.

Torres, G. (2015), realizo un estudio, el cual se trataba en determinar el nivel
de satisfaccion de los pacientes que acudian por atencion odontoldgica al Servicio de
Ortodoncia de la Clinica Dental Docente Cayetano Heredia; se hizo una muestra
redondeada al valor de 249 pacientes, siendo 142 de san isidro y 107 de San Martin de
Porres. Después de los analisis estadisticos se logré identificar la relacion existente
entre satisfaccion y edad del paciente con la dimensién de seguridad y privacidad, y
atencion en general. Asi mismo con relacion al nivel de satisfaccion con la informacion
recibida se mostrd, un 84% de San Martin de Porres, y 83% de San Isidro; ambos
resultados con una ligera discrepancia que no perjudica al resultado final, dado que es
evidente su alto nivel en porcentaje de ambas sedes. Se muestra un valor elevado de
satisfaccién por las dimensiones estudiadas en los servicios mencionados, haciendo

énfasis el ligero sobrepase por la sede de San Martin. Concluyendo que existe mejor



calidad de servicio en la atencion odontoldgica recibida por la Clinica de San Martin
de Porres.

Lujan, J. H. (2011), realiz6 un estudio para identificar el grado de satisfaccion
por el beneficiario externo con relacion a la condicion del servicio otorgado por la
entidad de cuidados intensivos. Para tal estudio se destacé a los beneficiarios externos
pertenecientes a los pacientes con estado critico en el hospital, dicho estudio manejo
una encuesta SERVQUAL descriptiva y correlacional; asi mismo fue medida con la
escala de Likert, obteniendo un alto porcentaje de insatisfaccion global en los servicios
recibidos; resaltando seguridad, aspectos tangibles, confiabilidad y empatia como
variables que presentan elevado nivel de insatisfaccion similar al global; en conclusién
se evidencio que el nivel de satisfaccion global es poco satisfactorio en servicios
publicos.

2.1.3 Antecedentes locales

Pefia, J. G. (2017), en su tesis: “Gestion de la calidad bajo el enfoque de
atencion al cliente en las mypes del sector servicios, centros odontoldgicos, distrito de
Calleria, afio 2017,” para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion,
el que se elaboro desarrollando una metodologia de investigacion del tipo descriptivo,
no experimental, correlacional; obteniendo como resultados respecto a la Gestién y
Atencion al Cliente: que el 57,1% de las mypes encuestadas tiene interés en elaborar
su plan de negocios pero no definieron su misién vision y valores; cuentan con
instalaciones propias; capacitan a su personal; sin embargo no tiene disefiado un
protocolo de atencion al cliente; no atienden las sugerencias ni reclamos; concluyendo
finalmente que los clientes si valoran el servicio pero no genera fidelizacion, valoran

el atributo de disponibilidad del profesional (50.0%).



2.2 Bases tedricas

2.2.1 Calidad de servicio en la atencion odontoldgica

La satisfaccion esta relacionada a la efectividad en la atencion odontoldgica;
esto se debe al grado de satisfaccion del paciente; es decir si este disminuye, el paciente
acude con menor frecuencia a los controles, reduce su interés por el tratamiento que
necesite; lo cual conlleva a tener pobres resultados en su salud y pobre valor de la
calidad de servicio.

La satisfaccion generada por la calidad de los servicios odontoldgicos
brindados dependera de la singularidad de cada paciente, como lo son la edad, sexo,
nivel educativo y socioecondmico, y el cambio en su estado de salud; asi mismo la
union de dichas caracteristicas va a influenciar en la decision del tratamiento a sugerir
por el profesional tratante, que posteriormente va a repercutir en la satisfaccion del
usuario.

2.2.2 Calidad de servicio de equipos, instalaciones y materiales

Hincapié, A. (2004); en su obra “Satisfaccion de los usuarios frente a la calidad
de la atencién prestada en el programa de odontologia integral del adolescente y
ortodoncia”, dice que las instalaciones, equipos y materiales son indicadores que
incrementan los beneficios otorgados por el servicio, el cual contribuye de manera
fundamental, para mejorar los sistemas de las organizaciones en salud.

Al evaluar la calidad del servicio de forma integral, se incluyen ciertos recursos
fisicos, del personal que los atiende, el proceso de atencion y los resultados que se
obtienen.

El personal encargado de los recursos fisicos, evalua la eficacia en relacion a

las necesidades de calidad de servicio que existe en la demanda de atencion de los



pacientes; asi mismo, la cantidad y capacidad que se permite en cada unidad de
atenciébn médica, caracteristicas de los equipos, instrumentales disponibles,
condiciones de conservacion y estado funcional. Ya que se debe tener todo en orden,
para que asi los pacientes tengan oportunidad a dichos recursos con el propoésito de
mejorar el proceso de atencion, y que sea otorgada de forma continua.

Es importante mencionar la organizacion de los servicios; ya que dicha
informacion es necesaria para otorgar calidad de servicio a los pacientes, la
organizacion debe incluir una planeacion estratégica de trabajo con elementos
fundamentales; como, un manual de organizacién, programa de trabajo y protocolos
de los procedimientos solicitados.

Para brindar oportunidad al paciente que desee adquirir atencion médica; es
necesario verificar las areas donde se otorgan los servicios, y evaluar la disponibilidad
de sus recursos.

2.2.3 Evaluacion de la calidad de servicios odontoldgicos

La intencidn de evaluar del nivel de satisfaccion adquirido en los servicios
odontoldgicos esta centrado en conocer la realidad; ya que posterior a ello se podra
realizar reformas que nos permitan implementar medidas que sean de ayuda para
mejorar la calidad de los servicios brindados.

En el 2004, Ortiz R et al.; que segun su estudio realizado, se sabe que la
satisfaccién es un indicador que muestra, la continuidad de asistencia del paciente en
su tratamiento, de la misma manera nos permite la evaluacion de consultas y modelos
de comunicacion.

La percepcion de insatisfaccion se relaciona a la poca informaciéon del

padecimiento actual, la omision de acciones que se realizara a la exploracion y
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diagnéstico, inadecuada relacion interpersonal con el médico tratante y lo complicado
que es realizar el tramite para lograr tener la consulta inmediata. Todo lo mencionado
nos muestra la intencion que presenta el paciente para no regresar a solicitar atencion
del mismo servicio es decir el paciente percibe una pésima calidad de servicio; por ello
es importante la opinion del paciente, y con ello mejorar la organizacion del servicio.
2.2.4 Escala de SERVQUAL

La escala de Servqual es frecuentemente empleada para calcular el nivel de
satisfaccion y la calidad de servicio.

Se ejecuta para la comparacion entre expectativas y satisfacciones; siendo
valoradas mediante una encuesta compuesta por items divididos en cinco dimensiones
los cuales son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia.

- Capacidad de respuesta: es la capacidad que muestra frente a diversos
problemas o eventualidades que se presente previa o durante la cita. Mostrando
disposicion y voluntad para brindar ayuda al paciente y un servicio rapido.

- Elementos tangibles: son considerados como la apariencia fisica de las
instalaciones, del trabajador, maquinas, equipamiento, instrumental,
metodologia, proceso, indicaciones, materiales de aviso y otros productos.

- Empatia: Adquisicion emotiva de un individuo con energia de otro. El interés
personalizado y detallado que es ofrecido a los pacientes por toda la
organizacion.

- Fiabilidad: es el talento que presenta el personal para manejar el servicio de

manera honesta y adecuada. Dando la probabilidad de la funcién de algo.
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- Seguridad: verdad, cortesia, inteligencia, seguridad que permita transmitir

conviccién y fiabilidad.

2.2.5 Sistema de gestion de la calidad (SGC)

Es unaserie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto
de elementos para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al
cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una
organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro

de la satisfacciéon del mismo.

Otra manera de definir un sistema de gestion de la calidad es descomponiendo

cada una de sus palabras y definirlas por separado:

Sistema: Conjunto de elementos relacionadas entre si ordenadamente
contribuyen a determinado objetos. Y estar bajo un conjunto de técnicas en favor de

la organizacion y satisfaccion de los clientes.

Gestion: Es la accion o efecto de hacer actividades para el logro de un negocio

0 un deseo cualquiera.

De estas dos definiciones podemos concluir que un sistema de gestion de la
calidad son actividades planificadas, empresariales y controladas, que se realizan sobre
un conjunto de elementos para lograr la calidad. Asi llevando al éxito a las

organizaciones empresariales de distintos sectores.

Entre los elementos de un sistema de gestion de la calidad, se encuentran los

siguientes:
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1. Estructura Organizacional. Modelos de gestion de calidad.

2. Planificacion (Estrategia). Encargado por los gerentes de las empresas.

3. Recursos. Es todo lo que se necesita para alcanzar el logro de las
organizaciones y sus objetivos.

4. Procesos. Conjunto de actividades que transforman elementos de estradas en
producto o servicio.

5. Procedimientos. Son la forma de llevar a cabo un proceso, conjunto de pasos
detallados que deben realizar para poder transformar los elementos de entradas

del proceso en productos o servicios

Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre si (de

ahi a que es un sistema) y su vez son gestionados a partir de tres procesos de gestion.

La mejora en la calidad constituye grupo de actividades que llevan a la

organizacion a cambios, es decir mayores niveles de desempefio.

La norma 1SO 9001:2008 es un documento que establece requisitos para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad, y que pertenece a la familia
ISO 9000 la cual es un conjunto de normas que representa un consenso internacional
en buenas practicas de gestion con el objetivo de que una organizacién pueda entregar

productos y servicios que satisfagan los requisitos de calidad de los clientes.

La familia de normas ISO 9000 se divide en tres, como se presenta a continuacion:

La 1SO 9001:2008 es la unica norma dentro de la familia que establece
requisitos para un sistema de gestion de la calidad y la Unica que es auditable y

certificable.
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Es necesario aclarar que la norma ISO 9001 solo establece requisitos, es decir,
lo que tenemos que hacer, pero no nos dice como debemos de hacerlo por lo que
contribuye a que el documento sea flexible y pueda ser aplicado a diversos sectores. A

continuacién, se presentan algunos paradigmas de la norma:

La I1SO 9000:2005 es la norma de fundamentos y vocabulario y en ella se
encuentra la definicion de los términos utilizados en todo el conjunto de normas que
comprende la familia 9000, los 8 principios de la calidad en la cual estd basada la
familia de normas ISO 9000 y una breve introduccion a los Sistemas de Gestidn de

Calidad.

La ISO 9004:2009 es una guia para la gestion del éxito sostenido y puede ser
utilizada como un complemento para el Sistema de Gestién de la Calidad, pero no
como una guia para su implementacion ya que el propdsito de este documento es otro.

A diferencia de la 9001, esta norma no provee requisitos y no es auditable.

2.2.6 La microy pequefia empresa

La definicion de Mypes en el Per( ha variado a través del tiempo, debido a los
constantes cambios en el nivel econdémico, social, y mas aun en el mundo empresarial.

Para nuestro estudio analizaremos las tres ultimas variaciones: la Ley N° 28015
correspondientes al afio 2003, el Decreto Legislativo N°1086, correspondientes al afio
2008, y la Ley N°30056, correspondientes al afio 2013. A continuacion, se exponen
los dos casos:

Segun la Ley de promocién y formalizacion de la micro y pequefia empresa,
la Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdémica constituida por una persona

natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
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contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion de
servicios ((Ley N.° 28015, 03/07/2003).

Asimismo, segun la Ley en mencidn, las Mypes tienen como caracteristicas
esenciales poseer de 1 a 50 trabajadores y ventas de 1 a 850 UIT, tal como se muestra

enla Tabla 1:

Tabla 1: Clasificacion de las Mypes, segun la Ley N°28015

Tamario de empresa N° Trabajadores Ventas anuales
Microempresa 1-10 Hasta 150 UIT
Pequefia empresa 1-50 De 150 a 850 UIT

Fuente: Ley N°28015 (2003)

Segun el Articulo N°4 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Promocion de
la Competitividad, Formalizacion y Desarrollo de la Micro y Pequefia Empresa y del
Acceso al Empleo Decente, Ley Mypes (Decreto Supremo N° 007-2008-TR,2008), se
define a la Micro y Pequefia Empresa como “la unidad econdmica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial
contemplada en la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades
de extraccion, transformacion, produccion, comercializacion de bienes o prestacion
de servicios.

De igual modo, segun el Decreto Supremo en mencién, las Mypes tienen
como caracteristicas esenciales poseer hasta 100 trabajadores y ventas anuales de hasta

1700 UIT, tal como se muestra en la Tabla 2:
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Tabla 2: Clasificacion de las Mypes en el Peru, segun el DS N° 007-2008

Tamafio Numero de trabajadores Ventas anuales
Microempresa 1-10 Hasta 150 UIT
Pequefia empresa 1-100 De 150a 1700 UIT

Fuente: Decreto Supremo N° 007-2008-TR, 2008

De acuerdo con las modificaciones a los articulos 1, 5,14 y 42 Ley que
Modifica Diversas Leyes para Facilitar la Inversion, Impulsar el Desarrollo Productivo
y el Crecimiento Empresarial (Ley N° 30056), las Mypes se definen so6lo por el

volumen de ventas anuales, como se detalla en la Tabla 3:

Tabla 3: Clasificacion de las Mypes en el Peru, segun la Ley N° 30056

Tipo de empresa Ventas anuales
Microempresa Hasta 150 UIT
Pequefia empresa De 150 a 1700 UIT

Fuente: Ley N° 30056 (2013)

2.3  Marco conceptual

2.3.1 Expectativa

La percepcién de que probablemente ocurra algun suceso o evento es llamado
expectativa.

En el 2012 Olson J. Dover define expectativa, como el deseo que tiene el

ciudadano hacia algun producto o el desempefio que pueda tener en el futuro.

16



En el sector salud, las expectativas van a variar con respecto al paciente,
cantidad y tipo de problemas de salud, servicio de salud, personal de salud y la relacion
que se tiene con el mismo.

En conclusién, la expectativa del paciente puede variar por diversos factores
que son adquiridos por el servicio, por ello se considera reconocer a tiempo las
expectativas del paciente, para asi lograr satisfacerlas a corto plazo; asi sea dirigido al
servicio publico o privado.

2.3.2 Percepcion

La percepcion es un término, que se encuentra vinculado a la sensacion del
ciudadano; como concepto, es la impresion de los sentidos, la cual es transmitido del
sistema nervioso a la mente. Es decir, la percepcion viene a ser la combinacion de
particulas de sensacion.

El ser humano al realizar una recepcion de una informacion, la procesa
formando una imagen abstracta del mundo, “lo que desea obtener”. La cual serd menor
0 mayor segun el estimulo que se presente.

En conclusion, la respuesta de cualquier queja que pueda presentar el paciente
contribuye a un sistema de deteccion de problemas, lo cual ya es un componente

importante para la evaluacion de la calidad de servicio.

2.3.3 Glosario de términos

Caries: Destruccion localizada del esmalte dental que, sin tratamiento, va
profundizando y ampliando la destruccion del diente.

Endodoncia: Recurso terapéutico necesario cuando la caries alcanza la pulpa
dental infectdndola y provocando una pulpitis. Conocido popularmente con la

expresion “matar el nervio”. En primer lugar se administra anestesia local y luego se
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taladra la corona del diente para poder extraer la pulpa dental infectada, se ensanchan
los conductos de la raiz y se elimina el nervio. Una vez limpiados y esterilizados los
conductos, se obtura la cavidad.

Estomatologia: Parte de la medicina que se ocupa de las enfermedades de la
boca.

Gingivitis: Inflamacién aguda o cronica de las encias generalmente de causa
infecciosa o traumatica.

Odontalgia: Dolor de los dientes.

Odontologia: Estudio de los dientes y de sus enfermedades.

Ortodoncia: Tratamiento de la mal posicion dentaria mediante aparatos fijos
o removibles cuyo objetivo final es la restauracion de la posicion idénea de los dientes
y una apariencia estética optima.

Sarro: Concrecién dura de naturaleza calcarea y coloracion amarillenta o
marron que se forma y deposita sobre la placa dental, adhiriéndose firmemente al
esmalte de los dientes.

Tartrectomia: Conocida popularmente como “limpieza de boca”. Técnica de

limpieza utilizada por el odontélogo para la eliminacion del sarro dental.
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CAPITULO Ill. HIPOTESIS

3.1  Hipdtesis general

El conocimiento de gestién y aplicacién de estrategias de calidad de servicio
en la atencion al cliente en las mypes del sector servicios, centros odontoldgicos del
distrito de lquitos, afio 2018, permitird que sus pacientes-clientes tengan mejor

expectativas respecto a sus servicios y consecuentemente satisfaccion.

3.2 Hipdtesis especificos
e Laidentificacion de los factores que se asocian a la calidad de servicio mejora
la atencidn al cliente en las mypes del sector servicios, centros odontoldgicos

del distrito de Iquitos, afio 2018.

e La gestion en calidad promueve la calidad de servicio que consecuentemente
tiene un impacto en la atencién al cliente en las mypes del sector servicios,

centros odontoldgicos del distrito de lquitos, afio 2018.
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4.1

CAPITULO IV. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Disefio de investigacion

Estd compuesto por las siguientes caracteristicas para un mejor tratamiento de

la investigacion:

411

41.2

No experimental: El investigador no realizé ninguna accién intencional sobre
las variables.

Transversal: Es cuando la informacién del objeto de estudio (poblacién) se
obtiene una Unica vez en un momento dado.

Descriptiva: Segun Salkind (1998). Se resefian las caracteristicas o rasgos de
la situacion o fendmeno objeto de estudio.

Correlacional: Tiene como proposito mostrar o examinar la relacién entre
variables o resultados de variables. Tiene como fuentes de informacion las

bases de datos.

Tipo de investigacion

La investigacion es del tipo cuantitativa.

Nivel de investigacion

Descriptiva, porque consiste en observar y describir la caracterizacion de un

fendmeno, hecho o individuo con el fin de establecer su estructura o comportamiento,

sin realizar influencia alguna.
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4.2  Poblacion y muestra

4.2.1 Poblacion
El universo o poblacién esta conformada por las mypes del sector servicios,
Centros Odontologicos del distrito de Iquitos, afio 2018.
Para conocer el nimero de estas mypes en el distrito, nos apersonamos a las
fuentes de informacion definidas como son:
- Municipalidad Provincial de Maynas
- Oficina de Atencidn al Contribuyente de la Superintendencia Nacional
de Administracion Tributaria (SUNAT)

- Direccion Regional de Salud de Loreto

De acuerdo a la informacion que nos suministro la Direccion Regional de
Salud de Loreto, en el distrito de Iquitos existen 18 centros odontologicos.
Para confirmar dicha informacion, se realizd una verificacion fisica,

constatando que estan en funcionamiento.

4.2.2 Muestra

Con la poblacién ya determinada se procedio a calcular la muestra.

Por conveniencia, se tomo la decisién de tomar como muestra al 100% de la

poblacion (18 mypes).

Para la realizacion de la investigacion se contd con el apoyo de propietarios
y/o gerentes de los centros odontoldgicos, que hizo factible obtener la informacion

necesaria para la investigacion.
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Las mypes de centros odontol6gicos que participaron son:

ITEM RAZON SOCIAL DIRECCION
1 Allan Dent Calle Ricardo Palma N° 277
2 Art. Dental Calle Samanez Ocampo N° 385
3 Centro Odont. Especializado EIRL Jr. Huallaga N° 200
4 Centro Odontolégico Especializado Megadent Calle Morona N°446
5 Centro Odont. Dental Christofer Jr. Buena Ventura Marquez
6 Orto dental EIRL Cl. Arica N° 466 Cercado
7 Dental Urrunaga Jr. Fitzcarrald N° 201
8 Centro Odontolégico Family Dent Jr. Ramirez Hurtado N° 751
9 Centro Odontologico Suiza SAC Jr. Sargento Lores N°229
10 Dental Bella sonrisa Psje. Gonzales Vigil N° 30
11 Dental Care Jr. Fanning N° 770
12 Dental Moura Calle Pevas N° 887
13 Dental Solutions clinica Dental Calle Palma N° 448
14 Dentoplus Sgto. Lores N° 730
15 E.V.M Dental EIRL Jr. Alfonso Ugarte N° 349
16 HappyDent Jr. Putumayo N°786
17 Odonto Medic Clinica Dental Calle cabo Pantoja N° 673
18 Ortho MAX Jr. Elias Aguirre N° 1123

Fuente: elaborado por Claudia Chaname
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4.3  Definicién y operacionalizacion de las variables

Tabla 4: Definicion y operacionalizacion de variables:

e : » Definicion Operacional: Escala de
Definicion Conceptual Dimension - _
indicadores Medicion
e ;En su gestion tiene como
Plan de Calidad proposito la mejora continua? Nominal
Planear y gerenciar para el
mejoramiento  continuado  del o ;Cuenta con  procesos
Gestion de Calidad | . . . ) ) .
sistema de calidad, incluyendo el | Procesos Estandarizados identificados y Nominal
ol - H 7
uso de la politica de calidad, estandarizados?
objetivos y los datos sobre el e ;Ha definido y exhibe la
desempefio de la calidad. o mision, vision y valores de su
i Misidn, Visién, valores ;
Variables empresa? Nominal
¢ ;Haorganizado la disposicion
Es la identificacion de los de sus ambientes para
requerimientos de los clientes y la Nivel de Servici comodidad del cliente?
- . . IVel de Servicio ; i Nominal
Enfoque en el medicion de su satisfaccion, * ¢Capacita 0 enj[rena al
) personal para brindar un
Cliente obedece a un proceso servicio amable?
metodoldgico con una secuencia
de pasos N ) ¢ (Atiende sugerencias y brinda
' Informacion al cliente informacion a sus clientes? Nominal

Fuente: elaborado por Claudia Chaname
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4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1 Técnicas

Se utilizaron las siguientes:

e Encuesta

e Entrevista

4.4.2 Instrumentos

Se elabor6 un cuestionario estructurado con 22 preguntas, el cual estd
contenido en una encuesta.
45  Plan de analisis

Para el procesamiento de datos, se disefid una base de datos provenientes de la
investigacion que fue bajo el analisis descriptivo. Luego se exporto al software IBM

SPSS STATISTICS version 24.
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4.6 Matriz de consistencia

Tabla 5: Matriz de consistencia de la investigacion

PROBLEMA

OBJETIVOS

Objetivo general

HIPOTESIS

Hipdtesis general

¢La poca actitud al
servicio son un
reflejo de ausencia
de buenas practicas
de calidad de
servicio y pueden
impactar
negativamente en la
gestion de las mypes
del sector servicios,
centros
odontoldgicos en el
distrito de Iquitos,
afio 2018?

Conocer cudl es el
nivel de gestion y
aplicacion de
estrategias de calidad
de servicio en la
atencion al cliente en
las mypes del sector
servicios,  centros
odontoldgicos  del
distrito de

afo 2018.

Iquitos,

El conocimiento de
gestion y aplicacion
de estrategias de
calidad de servicio en
la atencién al cliente
en las mypes del
sector servicios,
centros

odontol6gicos  del
distrito de lquitos,
afio 2018, permitira
que sus pacientes-
clientes tengan mejor
expectativas respecto

a sus servicios y

VARIABLES METODOLOGIA

Variable
dependiente
Atencion al

Cliente

Variable
independiente
Gestion de
Calidad

Tipo de
investigacion:

Cuantitativa.

Nivel de

Investigacion:

Descriptiva.

Disefio de la

investigacion:

- No experimental

- Trasversal,
Descriptivo, y

correlacional.

INSTRUMENTOS |

Técnicas
. Encuesta

. Entrevista

Fuentes:

- SUNAT

- Municipalidad
Provincial de
Maynas.

- Direccion
Regional de Salud
de Loreto.

Instrumento:

Cuestionario
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consecuentemente

satisfaccion.

Obijetivos especificos

Hipotesis especificos

- Determinar  qué
factores se asocian
a la calidad de
servicio en la
atencion al cliente
en las mypes del
sector  servicios,

centros

La identificacion
de los factores que
se asocian a la
calidad de
servicio mejora la
atencién al cliente
en las mypes del

sector servicios,

Poblacion
Compuesta por 18
mypes de  centros
odontologicos en el
distrito de lquitos, de
acuerdo a la
informacion de la
Direcciéon Regional de
Salud de Loreto.

Muestra
Por conveniencia de la
investigacion, se toma
al 100,0% de la
poblacién como
muestra, obteniendo
informacion de cada

una de ellas.
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odontologicos del
distrito de lquitos,
afio 2018.

- Determinar la

gestion en calidad |-

de servicio en la
atencion al cliente
en las mypes del
sector  servicios,
centros

odontologicos del
distrito de lquitos,

afo 2018.

centros
odontoldgicos del
distrito de Iquitos,
afio 2018.

La gestiobn en
calidad promueve
la calidad de
Servicio que
consecuentemente
tiene un impacto
en la atencion al
cliente en las
mypes del sector
servicios, centros
odontoldgicos del
distrito de Iquitos,
afio 2018.

Fuente: elaborado por Claudia Chaname
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4.7  Principios éticos

Los principios éticos se refieren a aquellos juicios generales que sirven como
justificacion bésica para las muchas prescripciones y evaluaciones éticas particulares
de las acciones humanas.

Resaltan tres principios basicos, entre los generalmente aceptados en nuestra
tradicion cultural, son particularmente relevantes para la ética de la investigacion con
seres humanos; ellos son: respeto por las personas, beneficio y justicia.

En tal sentido, para las consideraciones €ticas en el presente trabajo se tuvo

en cuenta lo siguiente:

Se informara el objetivo de trabajo.

e Se protegera la confiabilidad de los datos.

e Ninguna de las preguntas atento contra de la salud fisica, moral y social de los
participantes.

e Los instrumentos fueron andénimos.
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CAPITULOV. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados

A Datos generales del propietario

Tabla 6: ¢ Cual es la edad del microempresario?

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje .
valido acumulado
Valido De 22 a 29 afios 5 27,8 27,8 27,8
De 30 a 39 afios 9 50,0 50,0 77,8
De 40 a 49 afios 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 1: ¢ Cual es la edad del microempresario?
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¢éCual es la edad del microempresario?

Fuente: Tabla 3

DESCRIPCION:

Segun las encuestas, en su mayoria (50.00%) los propietarios se encuentran en el rango
de edad de “30 a 39 aflos”, el 27.78% de “22 a 29 afios” y 22.22% de “40 a 49 afios”.

29



Tabla 7: ¢ Cudl es el sexo del microempresario?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vélido Hombre 7 38,9 38,9 38,9
Mujer 11 61,1 61,1 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 2: ¢ Cual es el sexo del microempresario?
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éCual es el sexo del microempresario?

Fuente: Tabla 4

DESCRIPCION:

En el analisis de la investigacion, se halla que el 61,11% son emprendimientos de

propietarios de sexo femenino, y 38.89% de sexo masculino.
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B. Respecto a la gestion de calidad

Tabla 8: ( Cuéntos afios viene funcionando el centro odontolégico?

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje .
valido acumulado
Vélido De 1l a2 afos 4 22,2 22,2 22,2
De 3 a 6 afios 9 50,0 50,0 72,2
De 7 a mas 5 27,8 27,8 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 3: ¢ Cuantos afios viene funcionando el centro odontol6gico?
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Fuente: Tabla b

DESCRIPCION

En la investigacion se verifica que el 50,0% de las mypes vienen funcionando de “3 a

6 afios”, de “7 a mas afios” 27.78% y 22.22% de ““1 a 2 afios”.
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Tabla 9: ¢ Cuantos trabajadores laboran en el centro odontol6gico?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vélido Dela4 13 72,2 72,2 72,2
De5a8 5 27,8 27,8 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 4: ¢ Cuantos trabajadores laboran en el centro odontoldgico?
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¢Cuantos trabajadores laboran en el centro
odontologico?

Fuente: Tabla 6

DESCRIPCION:

De acuerdo a la informacién obtenida, la mayoria de las mypes del sector en estudio
tienen de “1 a 4” trabajadores (72.22%); de “5 a 8 trabajadores” representa el 27.78%.
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Tabla 10:

¢Su empresa tiene elaborado un organigrama?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Viélido Si 6 33,3 33,3 33,3
No 12 66,7 66,7 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 5: ¢ Su empresa tiene elaborado un organigrama?
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Fuente: Tabla 7
DESCRIPCION:
Segun la investigacion, el 66.67% de las mypes encuestadas carecen de organigrama.

Sus propietarios manifiestan que tienen una estructura pequefia y su organizacion tiene

claro el orden jerarquico.
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Tabla 11: ;Su empresa tiene manual de organizacion y funciones?

) ) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
acumulado
Vélido Si 5 27,8 27,8 27,8
No 13 72,2 72,2 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 6: ¢ Su empresa tiene manual de organizacion y funciones?
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Fuente: Tabla 8

DESCRIPCION:
Los resultados de la encuesta indican que las mypes del sector servicios, centros
odontoldgicos no tienen un manual de organizacion y funciones 72.22%. Afirman que

no lo consideran necesario.
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Tabla 12: ¢ La administracion esta enfocada en la gestion de calidad?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vélido Si 15 83,3 83,3 83,3
No 3 16,7 16,7 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 7: ¢La administracion esta enfocada en la gestion de calidad?
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Fuente: Tabla 9
DESCRIPCION:

Segun la gréfica, los microempresarios manifiestan que la administracion si esta
enfocada en la gestidn de calidad (83.33%). Existe un 16.67% de mypes que no tienen

muy claro los conceptos de calidad, pero aseguran brindar buen servicio a sus clientes.
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Tabla 13: ¢Se gestiona con el uso de herramientas administrativas?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vélido Si 12 66,7 66,7 66,7
No 6 33,3 33,3 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 8: ¢ Se gestiona con el uso de herramientas administrativas?
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Fuente: Tabla 10

DESCRIPCION:

En la investigacion se halla que el 66.67% de las mypes se gestionan con el uso de
herramientas de gestion administrativas. Un sector compuesto por el 33.33% de la
muestra desconoce cuales son las herramientas de gestion.
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Tabla 14: ¢Su organizacion se guia por su mision y vision?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Vélido Si 11 61,1 61,1 61,1
No 7 38,9 38,9 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 9: ¢Su organizacidn se guia por su mision y visién?
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Fuente: Tabla 11

DESCRIPCION:
Los microempresarios afirmaron en las encuestas que su organizacion, en su mayoria

(61,1%), se guian por su misién y vision, como referencia de direccion de sus

actividades; sin embargo, siete centros odontoldgicos ain no lo han definido.
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Tabla 15: ¢Se han estandarizado los procesos clave del centro odontol6gico?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Si 10 55,6 55,6 55,6
No 8 44,4 44,4 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 10: ¢Se han estandarizado los procesos clave del centro odontologico?
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Fuente: Tabla 12

DESCRIPCION:

Segun lo manifestado por sus propietarios en las encuestados, el 55.56% de las mypes
tienen estandarizaron sus procesos clave, mientras que para el 44.44% representa una

oportunidad de mejora.
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Tabla 16: ¢Su empresa tiene definido un plan de gestion?

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vélido Si 12 66,7 66,7 66,7
No 6 33,3 33,3 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 11: {Su empresa tiene definido un plan de gestion?
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Fuente: Tabla 13

DESCRIPCION:

Basado en los datos de la encuesta a las mypes del sector en estudio, el 66.67% tiene
un plan de gestion que acomparia su administracion. Para el 33.33% de las mypes que

carecen de esta herramienta lo consideran que no es imprescindible.
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Tabla 17 Las decisiones empresariales se toman como referencia:

Las decisiones empresariales se toman como referencia:

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Experiencia de vida 5 27,8 27,8 27,8
Hechos y datos 13 72,2 72,2 100,0

Total 18 100,0 100,0
Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 12: Las decisiones empresariales se toman como referencia:
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Las decisiones empresariales se toman como referencia:

Fuente: Tabla 14

DESCRIPCION:

En la investigacion se halla que los propietarios de los centros odontoldgicos admiten
que para tomar sus decisiones toman como referencia basarse en hechos y datos
(72.22%). Las demés mypes (27.78%) aln toman sus decisiones basados en la

experiencia de vida adquirida, accién que representa mas riesgosa.
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C. De atencién al cliente

Tabla 18: ¢{Ha realizado un estudio de mercado, respecto a expectativas y
preferencias de los clientes?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Valido Si 13 72,2 72,2 72,2
No 5 27,8 27,8 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 13: ¢Ha realizado un estudio de mercado, respecto a expectativas y
preferencias de los clientes?
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Fuente: Tabla 15

DESCRIPCION:

Segun los resultados de las mypes encuestadas, el 72.22% si realizaron un estudio de
mercado basado en las expectativas y preferencias de los clientes. Para el 27.78% no

realiza esta practica de gestion.
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Tabla 19:

¢Ha seleccionado un segmento de mercado?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Valido Si 14 77,8 77,8 77,8
No 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 14: ;Ha seleccionado un segmento de mercado?
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Fuente: Tabla 16

DESCRIPCION:

Una importante gestion constituye que el 77.78% de las microempresas del sector
servicios, centros odontoldgicos tienen seleccionado su segmento del mercado. Para

el 22,22% de la muestra representa una oportunidad de mejora.
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Tabla 20: ¢Cuenta con la infraestructura para brindar la atencion que esperan

los clientes?
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vélido  Si 15 83,3 83,3 83,3
No 3 16,7 16,7 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 15: ¢Cuenta con la infraestructura para brindar la atencion que esperan
los clientes?
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Fuente: Tabla 17
DESCRIPCION:

En la investigacion, se evidencio que el 83.33% de las mypes de centros odontoldgicos
cuentan con una infraestructura adecuada. Sus propietarios indican que constituye un
factor diferencial y consideran que es importante la comodidad y seguridad para sus

clientes.
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Tabla 21: ;Capacita al personal que atiende al cliente?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Valido Si 16 88,9 88,9 88,9
No 2 11,1 11,1 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 16: ¢ Capacita al personal que atiende al cliente?
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Fuente: Tabla 18

DESCRIPCION:

Los microempresarios afirman que la capacitan a sus trabajadores es muy importante
(88.89%) porque se trata de la atencion a personas. Se considera una fortaleza en el
sector.
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Tabla 22: ;Se tiene establecido un protocolo de atencion al cliente?

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Valido Si 12 66,7 66,7 66,7
No 6 33,3 33,3 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 17: ¢ Se tiene establecido un protocolo de atencion al cliente?
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Fuente: Tabla 19
DESCRIPCION:

Los microempresarios encuestados confirman (66.67%) que tienen protocolos de
atencién al cliente difundidos entre su personal. Para el 33.33% de las mypes,
constituye una oportunidad de mejora.

45



Tabla 23: ¢ Los servicios que se brindan son previamente revisados antes de ser

ofrecidos?
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Valido Si 16 88,9 88,9 88,9
No 2 11,1 11,1 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 18: ¢Los servicios que se brindan son previamente revisados antes de ser
ofrecidos?
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Fuente: Tabla 20

DESCRIPCION:

En la investigacion se halla que el 88.89% de estas microempresas tienen por practica
de calidad, realizar una revisién de sus servicios antes de ser ofrecida a sus clientes.
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Tabla 24: ;Registra las sugerencias y atiende reclamos del cliente?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vélido Si 15 83,3 83,3 83,3
No 3 16,7 16,7 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 19: ¢ Registra las sugerencias y atiende reclamos del cliente?
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Fuente: Tabla 21

DESCRIPCION:

El 83,3% de los microempresarios confirman que existe predisposicién de su personal
para registrar y atender los reclamos de sus clientes. Para el 16.67% de las mypes

representa una oportunidad de mejora.
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Tabla 25: ¢Evalla en su personal la actitud de servicio?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vélido Si 14 77,8 77,8 77,8
No 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 20: ¢Evalua en su personal la actitud de servicio?
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Fuente: Tabla 22

DESCRIPCION:

Segun la encuesta, los propietarios afirman que en sus empresas, se evalla la actitud
de servicio de su personal 77,78%. Para el 22.22% aln no tiene esta practica que le

impide tomar conocimiento y una correspondiente accion de mejora.
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Tabla 26: ;Evalula el nivel de satisfaccion del cliente?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Valido  Permanente 8 44 4 444 444
Mensual 1 5,6 5,6 50,0
Eventual 5 27,8 27,8 77,8
No se hace 4 22,2 22,2 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 21: ¢Evalua el nivel de satisfaccion del cliente?
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Fuente: Tabla 23
DESCRIPCION:

Los microempresarios afirman que el 44.44% de las mypes evalla permanentemente
la satisfaccion de sus clientes, 27.78% lo realizan eventualmente, el 22.22% no realiza
ningun tipo de evaluacion para saber el nivel de satisfaccion de sus clientes y solo el

5.56% lo realiza mensualmente.
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Tabla 27: ¢ Tiene un plan de accion para mejorar la calidad de atenciéon?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vélido Si 10 55,6 55,6 55,6
No 8 444 444 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada a las mypes del sector en estudio

Figura 22: ¢ Tiene un plan de accion para mejorar la calidad de atencion?
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Fuente: Tabla 24
DESCRIPCION:

Segun el estudio realizado los propietarios (55.56%) afirman que cuentan con un plan

para mejorar la calidad de atencion, y un 44.44% manifiesta no estar preparado.
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5.2  Analisis de Resultados
Corresponde en esta parte de la investigacion realizar una discusion de los resultados
obtenidos, cruzandolos con el objetivo general, objetivos especificos, hipotesis y antecedentes

de investigacidn citados en el capitulo Il Resultados de la investigacion.

Nuestra investigacion se planteé como objetivo general: “Conocer cual es el
nivel de gestion y aplicacion de estrategias de calidad de servicio en la atencion al
cliente en las mypes del sector servicios, centros odontoldgicos del distrito de Iquitos,

afio 2018.”

En la investigacion se comprueba que las mypes del sector servicios, centros
odontoldgicos del distrito de Iquitos en su mayoria presentan un nivel de gestién
enfocada en la calidad, convenientemente desarrollado y soportado por la utilizacién
de herramientas administrativas, uso de técnicas de gestion de calidad como la difusion
de la vision y mision y orientada al servicio, que le permite lograr la satisfaccion de
sus clientes.

Las evidencias se aprecian en el desarrollo de las siguientes preguntas:

¢La administracion esta enfocada en la gestion de calidad?

Los microempresarios manifiestan que la administracion si esta enfocada en
la gestion de calidad 83.33%, pero un 16.67% aun no lo practica.

¢ Se gestiona con el uso de herramientas administrativas?

Las mypes del sector servicios, mencionan que el 66.67% se gestionan con el
uso de herramientas administrativas. Se evidencia que la mayoria se apoya en estas

herramientas para la toma de decisiones.
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¢,Su organizacion se guia por su mision y vision?
Los microempresarios afirmaron que su organizacion en su mayoria (61,1%)
se guia por su mision y vision, con el fin de planificar las actividades y acciones a

seguir; sin embargo, un 38.89% no.

Respecto a los objetivos especificos:

Objetivo especifico 1: “Determinar qué factores se asocian a la calidad de
servicio en la atencién al cliente en las mypes del sector servicios, centros
odontolégicos del distrito de Iquitos, afio 2018.”

Podemos identificar que las mypes en estudio colocan como factores que
evidencia de servicio de atencion al cliente, principalmente a la infraestructura y la
capacitacion:

¢Cuenta con la infraestructura para brindar la atencion que esperan los
clientes?

En la investigacion, se halla que el 83.33% si cuentan con una infraestructura
adecuada, justamente para brindar comodidad y seguridad al cliente.

¢ Capacita al personal que atiende al cliente?

Los microempresarios afirman que si capacitan a sus trabajadores en su
mayoria (88.89%) y un 11.11% no toman adn la iniciativa.

¢, Se tiene establecido un protocolo de atencién al cliente?

Los microempresarios encuestados en su mayoria (66.67%) si difunden
protocolos de atencion al cliente; sin embargo un 33.33% de estas mypes no tienen

interés, lo que representa una oportunidad de mejora.
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¢Los servicios que se brindan son previamente revisados antes de ser
ofrecidos?

En la investigacion se obtuvo que el 88.89% de estas microempresas si revisan
sus servicios antes de ofrecer a los clientes y un 11,11% no tiene en cuenta esta
préctica.

¢Registra las sugerencias y atiende reclamos del cliente?

Los microempresarios confirman que el 83.33% si registran y atienden
reclamos de los clientes, por otro lado para el 16.67% tiene que desarrollar este
aspecto.

¢Evalla en su personal la actitud de servicio?

La investigacion nos confirma que las mypes si evaltan la actitud de servicio
de su personal 77,78%, pero el 22.22% no toman ninguna accion para determinar la
actitud de su personal.

De nuestras investigaciones se cita a Portilla, J et al. (2013), quienes que
realizaron un estudio que permiti6 evaluar los factores influyentes en la satisfaccion
de pacientes que recibian atencion de la Facultad de Odontologia de la Universidad de
Antioquia, refiriendo una valoracion positiva del servicio, asi mismo mediante las
entrevistas se resalto la informacién de las expectativas del paciente; cuyos datos nos
evidencian que es importante, que las instituciones encargadas de formar a los
profesionales de salud y las que prestan servicios a la comunidad, puedan continuar
realizando dichos estudios; ya que contribuye a saber que variables influyen en la
calidad y satisfaccion del usuario, dando un mejor valor a la expectativa del paciente

segun el talento del profesional y los recursos fisicos que posee dicho servicio.
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Objetivo Especifico 2

Determinar la gestion en calidad de servicio en la atencién al cliente en las
mypes del sector servicios, centros odontoldgicos del distrito de Iquitos, afio 2018.

Al respecto, las mypes en referencia han desarrollado la practica de la
retroalimentacion, que significa recoger las impresiones del cliente luego de la
realizacion de un servicio. Esto les permite tomar accion inmediata y garantizar la
realizacion de sus expectativas de los servicios brindados.

Los resultados son los siguientes:

¢Evalua el nivel de satisfaccion del cliente?

Los microempresarios afirman que el 44.44% de las mypes evaluan
permanentemente la satisfaccion de sus clientes, 27.78% lo realizan eventualmente, el
22.22% no realiza ningun tipo de evaluacion para saber el nivel de satisfaccion de sus
clientes y el 5.56% lo realiza mensualmente.

En la investigacion de Espejo, D. (2018), tesis sobre “Calidad de servicio en
la atencion odontologica de pacientes que acuden al servicio de estomatologia de una
institucién pablica y privada en la provincia de Lima, San Martin de Porres en el afio
20177, cuyo objetivo fue evaluar calidad de servicio en la atencion odontologica de
pacientes que acuden al Departamento de Odontoestomatologia del Hospital Cayetano
Heredia y a la Clinica Dental Docente Cayetano Heredia en la provincia de Lima, SMP
en el afio 2017. Se obtiene como conclusiones que se encontrd que la calidad de
servicio en la atencién odontoldgica de pacientes que acuden a la Clinica Dental
Docente Cayetano Heredia es mayor que la calidad de servicio del Departamento de

Odontoestomatologia del Hospital Cayetano Heredia en el afio 2017.
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¢ Tiene un plan de accion para mejorar la calidad de atencién?

En el estudio realizado a los emprendedores afirman que las mypes en su mayoria
(55.56%) cuentan con un plan para mejorar la calidad de atencion, y un 44.44% no
cuenta no ningdn plan.

Se refuerza con la investigacion de Bermudez, I; Delgado, IM. (2015),
quienes realizaron un estudio para valorar la calidad en la atencion odontoldgica que
brindan los estudiantes del servicio Cirugia Oral Il a usuarios externos de la
Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua -Managua. Como conclusiones se pudo
conocer la valoracion de los estudiantes con la percepcion de la calidad, estructura'y
proceso, siendo datos importantes ya que adicional a ello, el enfoque cualitativo nos

permite la opinion de los estudiantes con relacion al trato interpersonal.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1  Conclusiones de la investigacion

Las conclusiones que se a continuacidn se presentan, se sustentan en el analisis
de la informacion obtenida en la investigacién y la documentacion a la que se tuvo

acceso.

- Las mypes de centros odontolégicos del distrito de Iquitos tienen una
administracion enfocada en la calidad de gestidn y su gerencia (propietarios) tienen
apertura a nuevos conceptos de gerencia.

- La mayoria carecen de organigrama y manual de organizacion y funciones. Sus
propietarios justifican que la cantidad de personas (menor a cinco) en sus empresas
es minima y la jerarquia es clara.

- Existe un liderazgo de la gerencia que se evidencia en su involucramiento en la
atencion al cliente y fomento de una cultura de servicio.

- Consideran que la capacitacion a sus trabajadores es muy importante (88.89%)
porque se trata de la salud de personas. Se considera una fortaleza en el sector.

- Los centros odontolégicos tienen por practica de calidad, realizar una revision de

sus servicios antes de ser ofrecida a sus clientes.

Finalmente, los centros odontoldgicos cuentan con la infraestructura necesaria para

brindar comodidad y seguridad a sus clientes y la disposicion de brindar un eficiente

servicio que corresponde a su enfoque en la calidad.
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6.2 Recomendaciones

Las recomendaciones son productos de oportunidades de mejora identificados

en la investigacion:

- Es importante la capacitacion de los propietarios en gerencia. En razén que el
33.33% de la muestra desconoce cudles son las herramientas de gestion.

- Lamision y vision y mision guian la direccion a donde desea llegar la empresa.
Para siete centros odontologicos aun no se han definido. Se sugiere tomar accion.

- Como parte de la gestion de calidad, se debe identificar los procesos mas
importantes y estandarizarlos.

- Las decisiones deben ser tomadas en base a informacion y data confiable.
Existe un sector que debe afianzarse de un plan de gestion.

- Los protocolos de atencion al cliente representan una guia que garantiza el buen
servicio, su préctica permitira que el personal brinde una actitud positiva al recibir un
reclamo de un cliente.

- Laretroalimentacion es necesaria. Su practica habitual obligara a mantener un

plan de mejora actualizado.

57



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Bermudez IF, Delgado IM. Valoracion de la calidad en la atencion odontoldgica
brindada por los estudiantes de cirugia oral 111 a usuarios externos de la UNAN-
MANAGUA, durante el periodo de septiembre a Octubre del 2015 [Tesis de
Bachiller]. Nicaragua: Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua UNAN-
MANAGUA; 2015.

Cabello E, Chirinos JL. Validacién y aplicabilidad de encuestas SERVQUAL
modificadas para medir la satisfaccion de usuarios externos en servicios de
salud. Rev Med Hered. 2012; 23(2): 88-95.

Espejo, D. F. (2018). Calidad de servicio en la atencion odontoldgica de pacientes
que acuden al servicio de estomatologia de una institucion publica y privada
en la provincia de lima, san Martin de Porres en el afio 2017. Tesis para
obtener el titulo profesional de Cirujano dentista, Facultad de Estomatologia,
Universidad Cayetano Heredia, PerQ, Lima.

Gonzéles, GC, Manco RL. Nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el
Servicio de Ortodoncia de una Clinica Dental Docente peruana. Rev Estomatol
Herediana. 2015 abr-jun; 25(2): 122-32.

Herrera M. Calidad de servicio desde la satisfaccion del usuario externo del centro de
salud de Mancora-Piura 2004 [Tesis de grado]. Perd: Universidad Peruana
Cayetano Heredia; 2004.

Hincapié, A. Satisfaccion de los usuarios frente a la calidad de la atencion prestada en
el programa de odontologia integral del adolescente y ortodoncia. Rev Fac

Odon. 2004; 15(2):143-72.

58



Lujan, J. H. Nivel de satisfaccion segin expectativas y percepciones de la calidad de
servicio de salud en los usuarios externos de la unidad de cuidados intensivos
del instituto nacional de salud del nifio [Tesis de grado]. Perd: Universidad Inca
Garcilaso de la Vega; 2011.

Ldopez A. Garvi. & Montiel Company J. Estudio de la satisfaccion del paciente en
odontologia mediantes cuestionarios de salud: adaptacién al espafiol del
cuestionario “dental satisfaccion questionnaire” [Tesis de Magister]. Valencia.
Universidad de Valencia; 2012.

Karydis A, Komboli Kodovazeniti M, Hatzigeorgiou D, Panis V. Expectation and
perceptions of Greek patients regarding the quality of dental health care. Int J
Qual Health Care. 2001; 13(5): 409-16. Greece.

Olson J. Dover (2012). Thermo dinamics. México: edicion tapa blanda

Ortiz Espinosa R. Satisfaccion de los usuarios de 15 hospitales de hidalgo, Meéxico.
Universidad Auténoma del Estado Hidalgo. Rev Esp Salud Pablica. 2004; 78:
527-37.

Pefia, J. G. (2017). Gestion de la calidad bajo el enfoque de atencién al cliente en las
mypes del sector servicios, centros odontoldgicos, distrito de Calleria, afio
2017. Tesis para optar el titulo profesional de Administracion de Empresas,
Escuela Profesional de Administracion, Universidad Catélica los Angeles
Chimbote, Pera, Pucallpa.

Portilla J.E; Sdnchez SP; Escobar LD; Rivera AC; Blandén M.A; Delgado CM, et al.
Determinantes de la satisfaccion de la atencion odontoldgica en un grupo de

pacientes atendidos en la Clinica del Adulto de la Facultad de Odontologia de

59



la Universidad de Antioquia. Rev Gerenc Polit Salud Bogota. Colombia. 2013
ene-jun; 12(24): 209-25.

Salazar G. Calidad de servicio percibida por pacientes atendidos en dos clinicas
dentales privadas de lima metropolitana [Tesis de Bachiller]. Pera: Universidad
peruana Cayetano Heredia; 2006.

Torres, G. (2015). Satisfaccién de los pacientes que acudian por atencion odontoldgica
al Servicio de Ortodoncia de la Clinica Dental Docente Cayetano Heredia
(Tesis de grado). Peru: Universidad Cayetano Heredia; 2015.

Vargas, S. Satisfaccion de pacientes atendidos en el Servicio de Pre grado de la Clinica
Dental Docente de la Universidad Peruana Cayetano Heredia [Tesis de

Bachiller]. Pert: Universidad Peruana Cayetano Heredia; 2015.

60



ANEXOS

1.- Cronograma de Actividades

Tabla 28: Cronograma de actividades

DICIEMBRE
2 3 4 1

OCTUBRE
2 3

NOVIEMBRE
2 B

CRONOGRAMA

Inicio de clases

Determinacion del sector y rubro a estudiar.

Titulo del proyecto de investigacion.

Elaboracion de Planteamiento de la investigacion.

Elaboracién del Marco Teérico y conceptual.

Elaboracion de Metodologia de la investigacion.

Presentacion de Proyectos de Investigacion.

Elaboracién de Encuestas, tabulacién, graficos.

Discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones.

Revision de referencias bibliograficas, APA.

Presentacion del informe final de investigacion.

Revision turnitin.

Elaboracion de articulo cientifico y diapositivas.

Prebanca

Levantamiento observaciones Jurado

Sustentacion del informe final.

Entrega de Empastado y Acta

Cierre de Taller
Fuente: elaborado por Claudia Chaname
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2.- Presupuesto
Para la realizacion del presente informe final, se necesitd de un presupuesto

que asciende a S/. 7,124.00, cubiertos con recursos propios.

Tabla 29: Presupuesto general

Curso de Titulacion 2,000.00 2,000. 00
02  Asesoramiento 1 1 2,000.00 2,000.00
MATERIALES DE ESCRITORIO
01 Agenda 1 1 15.00 15.00
02 | Lapiceros 2 2 3.00 6.00
03 | Cuaderno grande 1 1 5.00 5.00
04  Folder Manila A4 4 4 0.50 2.00
05  Sobre Manila 6 6 0.50 3.00
06  Faster 1 caja 5.00 5.00
07 | Archivador 1 1 12.00 12.00
. 100
08 Papel Bond 1 millar unid. 2200 2200
EQUIPAMIENTO
09 | Computadora 1 1 1,500.00 1,500.00
10 USB 8 gigas 1 1 25.00 25.00
11  Impresora 1 1 250.00 250.00
12 | Tintas para impresora 4 4 5.00 20.00
SERVICIOS
13 | Internet 1 55 horas 1.00 55.00
14 Fotocopias 4 juegos h350 0.10 35.00
ojas
15  Impresiones 4 juegos h35° 0.50 175.00
ojas
16 | Encuadernacion 4 4 6.00 24.00
PASAJE AEREO, ALOJAMIENTO,
ALIMENTACION
17  Pasajes aéreos iday vuelta (Iquitos-Pucallpa) 2. 2 400.00 800.00
pasajes
18 | Alojamiento 4 4 dias 45.00 180.00
19 | Desayuno y almuerzo 8 8 7.00 56.00
20 Movilidad al lugar de sustentacion iday vuelta 2 dias = 2 dias 7.00 14.00
21 t(;cs)iryunto de vestir para la presentacion de mi 1 1 120.00 120.00
TOTAL 7,124.00

Fuente: elaborado por Claudia Chaname
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3.- Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

ENCUESTA A MYPES

Instrucciones:

Estimado propietario o representante de la mype, las preguntas que a continuacion
formulamos, forman parte de una investigacion encaminada a recoger informacion
para analizar la “Gestion bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector

servicios, centros odontoldgicos, distrito de Iquitos, afio 2018”

Encuestado:

D. Respecto al microempresario:
1. ¢ Cual es la edad del microempresario?

De 22 a 29 afios ( ), De 30 a 39 afios ( ), De 40 a 49 afios ( )

2. ¢, Cudl es el sexo del microempresario?
a) Hombre () b) Mujer ()

E. Respecto a la gestion de calidad
3. ¢ Cuéntos afios viene funcionando el centro odontol6gico?
Dela2afios () De3a6afios () De7amas ()
4. ¢ Cuéntos trabajadores laboran en el centro odontol6gico?

Delad4 () De5a8 () De9amaéas()
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5. ¢ Su empresa tiene elaborado un organigrama?
a) Si() b) No ()

6. ¢ Su empresa tiene manual de organizacion y funciones?
a) Si() b)No()

7. ¢La administracion esta enfocada en la gestion de calidad?
a) Si() b)No()

8. ¢ Se gestiona con el uso de herramientas administrativas?
a) Si() b)yNo()

9. ¢ Su organizacion se guia por su misién y vision?
a) Si() byNo()

10.  ¢Se han estandarizado los procesos clave del centro odontolégico?
a) Si() b) No ()

11.  ¢Suempresa tiene definido un plan de gestion?
a) Si() b) No ()

12.  ¢Las decisiones empresariales se toman como referencia:
a) Experiencia de vida ()

b) Hechos y datos ()

F. De atencion al cliente
13. ¢Ha realizado un estudio de mercado, respecto a expectativas y
preferencias de los clientes?
a) Si( ) b) No ( )
14.  ¢Haseleccionado un segmento de mercado?

a) Si( ) b) No ()
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

¢Cuenta con la infraestructura para brindar la atencion que esperan los
clientes?

a) Si() b) No ()

¢ Capacita al personal que atiende al cliente?

a) Si() b) No ()

¢ Se tiene establecido un protocolo de atencion al cliente?

a) Si() b) No ()

¢Los servicios que se brindan son previamente revisados antes de ser
ofrecidos?

a) Si( ) b)No()

¢Registra las sugerencias y atiende reclamos del cliente?

a) Si () b)No()

¢Evalla en su personal la actitud de servicio?

a) Si () b)No()

¢Evalua el nivel de satisfaccion del cliente?

a) Permanente ()
b) Mensual ()
¢) Eventual ()
d) No se hace ()

¢ Tiene un plan de accion para mejorar la calidad de atencion?

a) Si () b)yNo()

Iquitos, noviembre 2018
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4.- Entrevista a los centros odontol6gicos

Fotografia 1

Centro odontologico “Happy dent”

Fotografia 2

Centro odontologico “Dental car”
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Fotografia 3

* REHABILITACION ORAL (Protesis) * EXTRACCIONES DENTALES
* RAYOS X

\\ - o T * ODONTOPEDIATRIA: (Nifios)
{ HORARIO DE ATENCIoN; LU0 - 87 am. a7 pm. + IMPLANTES D * ORTODONCIA
B . Dom7 am. a1 pm, ENTALES * ENDODONCIA

Centro odontologico “Imagen dent”

Fotografia 4

Centro odontologico “Dento plus”
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Fotografia 5

Clinica dental “Huellitas E.l.R.L”
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