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RESUMEN

La investigacion se llevo a cabo con el objetivo principal de determinar la Gestién de
la calidad bajo el enfoque de atencion al cliente en las mypes del sector servicios,
centros odontoldgicos, distrito de Calleria, afio 2017. Documento académico que se
elabor6 desarrollando una metodologia de investigacion del tipo descriptivo, no
experimental, correlacional. Se aplicd un cuestionario estructurado de 23 preguntas a
través de la técnica encuesta. Los resultados son: Respecto a edad del emprendedor,
en su mayoria se ubican en el rango de 40 a 49 afios (42,9%); 64,3% de género
Masculino y 35.7% género Femenino; el 42,9% son de profesion odont6logo;
Respecto a Formalizacion: 35.7% aln tiene tramites pendientes; 28,6% estan
constituidos como personas naturales; las mypes en estudio emplean de 5 a 8
trabajadores (50,0%); de 1 a 4 trabajadores (28,6%); el 64,3% no tienen registrados a
sus trabajadores en planilla. De la Gestion y Atencion al Cliente: el 57,1% tiene interés
en elaborar su plan de negocios; el 78,6% no definié la mision visién y valores; el
85.7% cuenta con instalaciones propias; 64.3% tiene acondicionada sus instalaciones.
42.9% capacita a su personal; el 92,9% no cuenta con Call Center para reservaciones;
78,6% no tiene disefiado un protocolo de atencién al cliente; el 92,9% no recoge
sugerencias ni reclamos; en opinién de los encuestados el 64,3% los clientes si valoran
el servicio pero no genera fidelizacion; finalmente, indican que los clientes valoran el
atributo de disponibilidad del profesional (50.0%).

Palabras clave: Gestion de Calidad, servicio de atencién en el cliente, Formalizacion.



ABSTRACT

The research was carried out with the main objective of determining the quality
management under the focus of customer service in the mypes of the service sector,
dental centers, Calleria district, 2017. Academic document that was developed
developing a methodology of research of a descriptive, non-experimental,
correlational type. A structured questionnaire of 23 questions was applied through the
survey technique. The results are: Regarding the age of the entrepreneur, most of them
are in the range of 40 to 49 years (42.9%); 64.3% Male and 35.7% Female gender;
42.9% are by profession dentist; Regarding Formalization: 35.7% still has pending
procedures; 28.6% are constituted as natural persons; the mypes under study employ
5 to 8 workers (50.0%); from 1 to 4 workers (28.6%); 64.3% have not registered their
workers in payroll. Of the Management and Customer Service: 57.1% are interested
in preparing their business plan; 78.6% did not define the vision and values mission;
85.7% have their own facilities; 64.3% have their facilities conditioned. 42.9% train
their staff; 92.9% do not have a Call Center for reservations; 78.6% have not designed
a customer service protocol; 92.9% does not collect suggestions or claims; In the
opinion of the respondents, 64.3% of customers value the service but do not generate
loyalty; finally, they indicate that customers value the availability attribute of the
professional (50.0%).

Keywords: Quality Management, customer service, Formalization.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Respecto a los servicios de salud, nuestro pais no destaca como una de sus
fortalezas, tan solo podemos proyectar una mirada a la infraestructura de los hospitales
y centros médicos y tendremos un claro panorama. Si decidimos acudir y ser atendidos,
apreciaremos que el personal médico realiza su labor con una serie de limitaciones,

que esta lejos de ser una célida atencion.

Dentro de ese contexto la salud bucal constituye una gran problematica que se
presenta en la comunidad y comprende a todas las edades. Enfermedades que atacan
por diversas causas la dentadura por malos habitos de alimentacion, estrés y ausencia
también de hébitos de limpieza, que en suma rebasan la capacidad de atencion de
nuestros centros médicos publicos y obliga a los pacientes a optar por atenderse en
centros odontolégicos privados, que tienen presencia notable en cada arteria de la

ciudad de Pucallpa.

Los emprendimientos de Centros Odontologicos particulares contribuyen a
complementar esa falta de capacidad del Estado y para la sociedad, representa el lugar
donde se espera recibir atencion de calidad y garantia, temas que han sido del interées
y desarrollo del presente informe de investigacion como también conocer si operan
bajo el ambito de la formalizacion, planificacion y gestion propiamente como micro y

pequefias empresas en el distrito de Calleria.
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1.1 Planteamiento del Problema

En un contexto econdmico muy dindmico donde las iniciativas de pequefios y
grandes empresarios tienden a brindar de manera particular servicios de salud que, por
principio basico los debe bridar el Estado en condiciones de calidad y oportunidad,
aparece la oportunidad de emprendimientos en Centros Odontologicos que cubren la
gran demanda con su oferta de servicios que van desde la prevencidn, el diagndstico y
la rehabilitacion de los tejidos duros y blandos, como también de malformaciones y
lesiones en los dientes, la boca y los maxilares. y con precios para los distintos niveles

socioecondmicos.

Sin embargo, la ausencia de supervision oportuna por parte de las entidades
normativas de salud a las mypes de Centros Odontolégicos, genera que cierto sector
no brinde un servicio profesional, por el contrario, lejos de atender bien a los clientes

tampoco realizan buenas atenciones en la mayoria de sus tratamientos.

Parte de esta problematica, se genera porque muchos emprendimientos estan
encabezados por técnicos dentales que no cubren los requerimientos minimos de

calidad. La odontologia es una ciencia médica de alto nivel.

1.1.1 Caracterizacion del Problema
La apertura que existe para que toda persona interesada en gestionar un nuevo
negocio pueda realizar una inversién en cualquier sector, ha originado que en el
sector salud participen aquellos que no son propios y por tal motivo no se exijan
como prioridad el bienestar de la persona frente al meramente econdmico.

14



Esta situacion origina que devenga en un mal servicio al cliente, que en
oportunidades no es atendido por un profesional sino por personal novato o técnico
con la finalidad de mantener precios bajos que no corresponden a una atencion

especializada como es la dental.

Se aprecia también que algunas mypes de Centros Odontoldgicos presentes en
el mercado, que tienen buena afluencia de clientes, ofrecen sus servicios a precios
sobre el promedio del mercado y los clientes al ser atendidos, reciben una calida

atencion.

1.1.2 Enunciado del Problema
Respecto a la problematica expuesta, el enunciado es: ¢Las micro y pequefias
empresas del sector servicios, centros odontoldgicos, que evidencian una gestion de

calidad enfocada en la atencion al cliente, se desarrollan mejor en el mercado?

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo General

Determinar si las mypes del sector servicios, centros odontol6gicos del distrito
de Calleria afio 2017, evidencian una gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al

cliente.

1.2.1 Objetivos Especificos

o Determinar y mejorar la calidad de atencion al cliente para lograr la satisfaccion

en los centros odontoldgicos, distrito de Calleria, afio 2017.
15



o Determinar los elementos que faciliten la calidad humana para lograr la
satisfaccion del cliente en los centros odontoldgicos, distrito de Calleria, afio

2017.

o Determinar si las mypes del sector servicio, centros odontoldgicos tienen

disefiado y aplican un plan de gestién de calidad.

1.3 Justificacién

Las mypes del sector servicios, rubro centros odontol6gicos pertenecen a un
rubro de servicios muy particular, estdn también bajo la supervision de la autoridad de

la Direccion Regional de Salud de Ucayali- Diresa.

En esta entidad se viene anotando el incremento de complejos centros de
servicios de salud, junto a ello una serie de problemas que repercuten en forma
negativa en la demanda de los clientes. Uno de los problemas mas resaltantes que se
puede observar es la calidad de atencion que incide en forma directa en la satisfaccion

de los clientes.

Sin embargo, el incremento de la poblacion en la ciudad de Pucallpa, y su
expansion urbana, son la principal justificacion para nuevos emprendimientos.
Para nuestro estudio lo expuesto reviste importancia, porque se desea responder

varias interrogantes respecto a como se organizan, dirigen y gestionan los centros
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odontoldgicos y mas ain con la continua aparicion de nuevas Clinicas; son el indicador

atractivo para nuevos inversionistas en el distrito.

Del mismo modo se ha podido apreciar la insatisfaccion en cuanto a la calidad
de atencidn y servicio de salud por parte de los prestatarios que se quejan de la mala
atencion, desinformacion en cuanto a los distintos servicios que se estan desarrollando,

concentracion de los servicios en ciertas areas y otros muchos problemas.

Por esta razon, se ha visto por conveniente realizar esta investigacion para
poder determinar la gestion de calidad bajo el enfoque de atencidn al cliente en las
mypes sector servicio, centros odontoldgicos, distrito de Calleria, afio 2017, que son
de gran importancia para fidelizar a sus usuarios, mejorando en la infraestructura
adecuada, calidad técnica y calidad humana personal bien capacitado, higiene, buenas

estrategias de organizacion.
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CAPITULO Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1  Antecedentes de la Investigacion

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Miriam Herrera Mendoza (2008). En su tesis sefiala que las microempresas
es definitivamente un segmento importante que requiere de asistencia profesional,
debido a las caracteristicas y diversos problemas que enfrentan con el tiempo y las
evoluciones de los mercados. Hay muchos problemas que aquejan las organizaciones
debido que no existe un manejo considerable de gestion provocando asi bajas
significativas en los ingresos econémicos de las empresas y la falta de clientes.
Algunos de estos problemas son: falta de formacion integral del empresario,
deficiencia administrativa, falta de capital y ausencia de un enfoque netamente al
cliente, entre otros aspectos fundamentales que perjudica el éxito de una empresa. Las
empresas que no estén enfocadas en la satisfaccion del cliente dificilmente
sobreviviran en el mercado, porque son los clientes la razon de ser de las empresas ya
que estos cuentan con un poder de decision al adquirir un producto o la prestacion de

un servicio.

Vélez Canessa Juan Ignacio (2012). Distintos estudios demuestran hoy en dia que la
industria comercial ha avanzado a pasos agigantados con sistemas estratégicos muy poco

productivo, provocando asi bajas significativas en el desarrollo y produccion en distintos
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sectores comerciales y de servicio. El rubro comercial presenta la mayor relacion de causa y
efecto entre satisfaccion de los clientes y el aumento de la produccion. Por lo tanto, es necesario
conocer los antecedentes que marcaron el conocimiento sobre la satisfaccion al cliente tomando
como punto necesario realizar estrategias comerciales exitosas logrando mayor produccion y
mayor competitividad en el mundo del mercado. El objetivo principal de toda empresa,
compafiia, u organizacion es alcanzar niveles de satisfaccion hacia los clientes y asi poder lograr
mayores indices de productividad. Por ejemplo, en los datos obtenidos en supermercados y
tiendas por departamento se aplica el uso de ecuaciones estructurales y organizaciones referidos
exactamente con el manejo de gestion de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente,
identificando asi los factores que implican la relacidn que existe entre ellos. Se utilizan técnicas
que entregan resultados para un analisis mejor donde se entiende el modelo existente que hay en
cada grupo con el mismo valor y el analisis de clase latente, obteniendo respuesta de los

consumidores hacia los distintos sectores comerciales y de servicio.

En esta investigacion se analizo a través de encuestas cuatro factores importantes que
determinaran en nivel de satisfaccion de los clientes: Precios convenientes, gestion de productos,
servicio al cliente y facilidad de compra. De estos cuatro factores los que tienen mayor
importancia y mucho méas impacto son gestion de productos y percepcion de los precios tienen
mayor alcance en los niveles de satisfaccion. Al analizar los distintos factores se mantiene como
la mayor influencia al servicio de calidad y atencién al cliente en los diferentes segmentos
comerciales y de servicio. Haciendo uso del analisis se identifico tres segmentos claramente en
lo relacionado con el servicio de calidad y gestion: primero se caracteriza lo que es el precio,
segundo la satisfaccion del cliente, tanto los primeros dos segmentos van de la mano de una
forma equilibrada tanto en la satisfaccion de los clientes con el precio, y por Gltimo la gestion de

calidad.
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Mayoritariamente la gestion del producto y la calidad del servicio al cliente es
fundamental para cualquier sector organizacion o compafiia de comercio o de servicio. A partir
de esto se concluye que tanto los factores como el precio y gestion de producto v la satisfaccion

de los clientes aumentan los niveles de productividad de cualquier organizacion.

Maria Mercedes Botero y Paola Pefia (2003). El tema més importante que
tiene una empresa es tener un buen manejo de gestion, que una empresa tenga
participacién en el mercado con un nivel de competitividad que avanza generacion tras
generacion. En la actualidad establecer practicas sobre gestion de calidad y servicio de
atencion se ha vuelto inevitable, permanente y necesaria, expertos lo relacionan con |
marketing directamente, los clientes desean exactamente lo que desean, en el momento
y lugar indicado. Las distintas organizaciones y empresas tienen que saber cuél es lo
que realmente ellos quieren, deben conocer e indagar sobre su mercado y las

necesidades que ellos presentan, para lograr la satisfaccién necesaria de los usuarios.

En el mundo entero, muchas empresas se estan dando cuenta que el éxito de
las empresas depende potencialmente en gran medida que pueden satisfacer a sus
clientes, generando mayor competencia en el mercado mundial. De esta manera el
servicio al cliente aparece como el gran factor en el mercado, mostrando mejores
productos indispensables en el mercado, a su vez indispensable para sobrevivir en los
mercados actuales. Teniendo en claro, las empresas deberian realizar cambios
estratégicos que impliquen dejar de pensar en los clientes como en una masa
indiferenciada de personas que compran un producto o adquieren un servicio, y
comenzar a considerarlos como un conjunto de individuos, identificables y

diferenciables, de las cuales se puede establecer una relacion uno a uno en los distintos
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servicios que se brinda a través de herramientas técnicas y estrategias de gestion.
Teniendo como actor principal al cliente muestran varios requerimientos que es punto
vital a las distintas organizaciones que se presentan en el mercado, logrando asi la
satisfaccion de los clientes, ya que gracias a los clientes las empresas tienen sentido de
existir. Hoy en dia nuestros clientes forman una opinién positiva por los productos o
servicios que recibe, por lo tanto, las organizaciones tienen una gran responsabilidad
en satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes en general. Segln serna
explica que el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia
para satisfacer enormemente a los usuarios, creando asi mayores niveles de

competencia a nivel de sector comercial y de servicios.

Jenny Najul Godoy (2011). La atencién al cliente hoy dia es una actividad
desarrollada por las organizaciones con orientacidon a satisfacer las necesidades de sus
clientes, logrando asi incrementar su productividad y ser competitiva. El cliente es el
protagonista y el factor mas importante en el juego de los negocios. Si examinamos
los enfoques modernos que se dan en las diferentes organizaciones, podemos apreciar
que para tener éxito en la atencion al cliente, existen varios elementos que la empresa
debe tener muy en cuenta, como son el liderazgo, eficiencia en sus operaciones, capital
humano, cultura organizacional y esta Gltima debe estar bien definida para que sus
integrantes este claros de la mision y vision de la empresa, de esta forma los
trabajadores al sentirse identificados y parte de la misma, estaran motivados a realizar
sus actividades, con calidad y esto influye positivamente en la atencién a sus clientes,

tanto los internos como externos.
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2.1.2 Antecedentes Nacionales

Vela Mori Zavaleta y Cuevas Lizdey Milagros (2014). La economia a
avanzado gracias a la globalizacion, y también se nota cambios en el comportamiento
de los mercados, al tener clientes con mayores opciones de compra, convirtiéndose asi
con aumento en la competencia limpia, los compradores se vuelven mas selectivos a
la hora de comprar y naturalmente buscar obtener el mejor producto, con las mejores
condiciones y el mejor trato que ellos buscan. Por ejemplo, en el mundo de la telefonia
y comunicaciones los cambios han sido muy importantes. Haciendo que muchas
empresas ofrezcan un mejor manejo de calidad de servicio al usuario ya que
dependiendo de esto se lograra mayores ingresos econdémicos, siendo un enfoque

importante en la organizacion y el servicio que se da al cliente.

En la actualidad la administracion moderna se convierte en un servicio
netamente personal, y no de servicio técnico especificamente, este enfoque lo hace
mas manejable y se convierte en una experiencia del cliente en su contacto con un
servicio o un producto. En este sentido se permite, planear, disefiar y controlar las
condiciones que afectan lo que el cliente piensa y siente del producto o servicio
esperado. Segun especialistas definen la calidad de servicio desde puntos de vista
diferente, tenemos desde un enfoque trascendental definido como la calidad es un
concepto innato, segundo desde un enfoque basado netamente en el producto y las
caracteristicas favorables que el producto presenta para los usuarios determinados,
estas definiciones nos daran un punto de vista acerca de los diferentes clientes que
existen y el nivel de satisfaccion que muestran cada uno de los usuarios. Las

definiciones basadas en el valor y precio se definen como excelencia costeable al
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considerar el intercambio entre desempefio y el precio. La estrategia competitiva que
muchas organizaciones deben tomar es el buen manejo en gestion de calidad bajo el
enfoque de atencion al cliente, asi diversos negocios distinguirdn el nivel de
competencia que presenta frente al mercado, para que una empresa puede tener éxito,
debe identificarse y promocionarse con atributos en la satisfaccion de los clientes
metas, esto significa que los gerentes de la empresa deben pensar de manera
sistematica acerca de los servicios que pretende mostrar y enfatizar la ventaja
competitiva en los distintos segmentos del mercado. Cuando se habla de ventaja
competitiva nos referimos a que es lo que la organizacion pretende conseguir con un
rendimiento superior al que se obtiene por la simple actividad de una buena
organizacion, es decir, que es lo que pretende generar con este beneficio. Asi se lograra
medios beneficiosos para la obtencion de ganancias entre tamafio de la organizacion y
muestra de una rentabilidad elevada. Existe distintas formas de calidad, por ejemplo,
calidad técnica es desde una perspectiva de ingenieria y cuadros estadisticos acerca del
producto a consumir. Calidad funcional es el juicio del consumidor sobre la
superioridad o excelencia del producto o servicio que se presta, son dos tipos de

funciones relacionado a calidad y el manejo de estas por las empresas.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Atencion al cliente

Carlos Fernando Romero Salas (2015). Se define como servicio al cliente como el
conjunto de técnicas o estrategias que una compania disefia para satisfacer las necesidades y
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expectativas de su cliente tanto externos como internos, que a su vez se compone de integridad,
calidad, mejoramiento continuo Y esto va acompariado de una buena actitud y comportamiento
hacia los clientes, ademas de ser esencial para un eficiente desarrollo y productividad en el sector
comercial y personal de quien lo brinde. El servicio al cliente es un tema que hoy en la actualidad
avanza aceleradamente. Las mypes hoy en dia tuvieron un gran auge gracias a los tratados de
libre comercio y la entrada de competidores fuertes con tecnologia y productos que crearon un
gran impacto en las distintas sociedades, creando asi en las normas internacionales de calidad
obligando asi al comercio a ponerse al dia con estos asuntos que son muy importantes en los

sectores de industria.

Tanto el sector publico como el sector privado toman estos modelos como punto de
partida para el desarrollo y la productividad comercial y de servicios que brindan a un
determinado publico exigente. Asi mismo a lo largo de la historia el servicio al cliente es un tema
de gran importancia en el sector empresarial, provocando muchas falencias que se presenta a la
hora de la praxis, y son muy pocas las empresas y organizaciones que hasta el dia de hoy no
tienen un manejo adecuado sobre gestion de calidad y servicio de atencidn siendo pilares

importantes para un mayor alcance de ingresos econémicos y de productividad.

Celina Gonzales (2015). Desde el principio de la humanidad el comercio ha
sido un elemento vital en el desarrollo de las sociedades. Antiguamente para vender
solo bastaba un producto que satisficiera una necesidad. La mayoria de las veces se
habla de servicio al cliente desde la perspectiva del primer mundo, nuestras empresas
algunas veces han tratado de implantar esos modelos sin éxito. Uno de los principales

problemas en el cliente latino, que no sabe exigir sus derechos ni se sabe quejar cuando
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recibe un mal servicio. ;Qué es servicio al cliente? proceso mediante el cual se
establece un trato cordial, adecuado y amable por parte de las empresas a los clientes
que las visitan. Lo anterior denota que la atencion al cliente son los actos y esfuerzos
que las empresas, tanto publicas como privadas deben realizar, para brindar un buen

servicio que llene y hasta sobrepase las expectativas de sus clientes.

2.2.2 Protocolo del servicio al cliente:

Mirar al Cliente

$

Sonreirle

L4

Saludarlo

A4

¢En que puedo
ayudarlo?

Fuente: Elaboracion Propia

La satisfaccion al cliente grado en que el desempefia percibido de un producto
concuerda con las expectativas del comprador. Tenemos pues que, en los afios 10, 20,

30, 40, y 50°s, habia mucha demanda y poco producto, la atencion y calidad en los
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servicios que se presentaban no eran una prioridad ya que se mantenian cautivos a los
clientes, derivado de una oferta limitada de fabricantes. En los afios 60, los hébitos de
consumo empezaron a cambiar igual que la ideologia social, surgieron nuevos
fabricantes que rapidamente se fueron infiltrando en el mercado global, aunque sin

tanta sofisticacion de producto y servicio.

Durante la década de los setenta las empresas de servicios comenzaron a enmarcarse
profundamente en la satisfaccion de sus clientes, debido a las bajas que estas habian
obtenido anteriormente por la insatisfaccion del cliente, es decir, que las empresas no
le daban al cliente un servicio de calidad ni mucho menos excelente, porque se
preocupaban mas por producir que por satisfacer. Década de los 80 incluyo a los
aparatos electrénicos en la discusion. Las agencias como el instituto de calidad de
servicio, que ha proporcionado capacitacion en el servicio al cliente desde 1971,
desarrollo seminarios, libros y videos de capacitacion adicionales. EI seguimiento de

los dispositivos y las encuestas en lineas en sitios web también ganaron popularidad.

En los afios 90, la tecnologia verdaderamente florecié y puso el mundo ala alcance de
todos los que podrian poseer o tener acceso a una computadora. EI hecho de que el uso
de la computadora es ordinariamente una actividad solitaria dio énfasis al concepto de
recibir un servicio individual, personal y en cierto grado privado. Una vez que los
procesos estandarizan y solucionan un porcentaje de las interacciones, es en la gestion
de las excepciones donde se genera la experiencia y donde el cliente espera que las

compafiias estén preparadas para responder. La ISO 9001 es una norma internacional
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que se aplica a los sistemas de gestion de calidad y que se centra en todos los elementos
de administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o

servicios.

2.3  Marco conceptual

2.3.1 Gestién de Calidad

César Camison, Sonia Cruz y Tomas Gonzales. (2006). Es parte de un
concepto de gestion de calidad como una coleccion de métodos, utilizables para el
control de calidad de los productos y procesos. La gestion de calidad asimila nuevos
paradigmas de direccion en las organizaciones, concibe a la gestién de calidad como
conjuntos de métodos Utiles para diferentes procesos que se da a nivel administrativo
y de gestion. Definida asi la gestion de la calidad es tanto una estrategia como un
proceso y tomada como una filosofia de direccion que las compafiias toman como
modelo para la gestion de sus empresas en distintos sectores donde se desenvuelven.
Sin embargo, la gestion de calidad es pleno solo cuando los principios penetran en el
trabajo diario de las personas en todos los niveles organizativos, tanto en estrategia,
estructura en sistemas, La gestion de calidad enfatiza mas que todo en la satisfaccion
de los clientes y en su participacion, y la importancia de la competitividad como la
comprension de la medicion. EI concepto mas claro de la gestion de calidad es un
sistema de direccion que implantan los gerentes de una empresa con modelos
directivos a seguir y que tanto empleados como gerentes estén comprometidos con la

vision y mision de dicha compafiia. La gestion de calidad busca seguir el camino de
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integracién y asimilacion mutua en los conceptos, principios, practicas y sobre todo
técnicas de estrategias de gestion. La integracion plana de la gestion de calidad y
servicio al cliente se logrard cuando una filosofia de la direccion impregne a la

academia en administracion de organizaciones generando el enfoque que se merece.

César Gonzales Arévalo (2007). Ha evolucionado mucho el concepto de
calidad utilizado desde las primeras civilizaciones, donde el hombre era némada y
tenia que cazar y recoger los frutos, se basaba en inspeccionar y seleccionar lo mejor.
El concepto de calidad tomo mayor importancia en los afios 50°s donde se reconoce
cambiar de mentalidad a los japoneses y hacerles entender que la calidad es un arma

estratégica, que se aplica en las distintas organizaciones sobre gestion y servicio.

Rafael José Mateo (2010). EIl presente articulo introduce el concepto sobre
los sistemas de gestion de la calidad y la norma ISO 9001 asi como los elementos que
deben contener un Sistema de gestion de la calidad, el enfoque a procesos, el ciclo
PHVA, los ocho principios de calidad y los beneficios que se pueden obtener cuando

se implementa con liderazgo y compromiso.
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Planificar: e

0s objetivos

Hacer:

mplementar

Verificar: meaizar
el sagquimiento
mMeCOon O¢ procesos QS ProCesos

y productos

Fuente: www.google.com/

En las organizaciones de hoy dia oimos mencionar constantemente las frases:
“Nuestro Sistema de gestion de la calidad”, “El sistema de gestion de la calidad de
XX, sin tener muchas veces, la mas minima idea de lo que esto significa, su concepto
y los beneficios que puede traer a una organizacion cuando este se implementa con

compromiso y liderazgo.

2.3.2 Sistema de gestion de la calidad (SGC)

No es mas que una serie 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 satisfaccion del mismo.
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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 accidn 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:

1. Estructura Organizacional. Modelos de gestién 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
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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 ISO 9001:2008 no es méas que un documento que establece
requisitos para la implementacion de un sistema de gestién de la calidad, y que
pertenece a la familia 1ISO 9000 la cual es un conjunto de normas que representa un
consenso internacional en buenas practicas de gestion con el objetivo de que una
organizacion 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:

Familia de normas 1SO 9000. Como se puede observar en el gréfico, la ISO
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.

Es necesario aclarar que la norma 1SO 9001 solo establece requisitos, es decir,
el 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

continuacion, se presentan algunos paradigmas de la norma:

La ISO 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 estad basada la

31



familia de normas 1SO 9000 y una breve introduccidon a los Sistemas de Gestion de

Calidad.

La 1SO 9004:2009 es una guia para la gestion del éxito sostenido y puede ser
utilizada como un complemento para el Sistema de Gestion de la Calidad, pero no
como una guia para su implementacion ya que el proposito de este documento es otro.

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

Betty Rugeles (2013). Gestion de calidad es una filosofia adoptada por
organizaciones que confian en el cambio orientado hacia el cliente y que persiguen
mejoras continuas en sus procesos diarios. Esto implica que su personal (Profesorado
y personal de administracién y servicios). También puede tomar decisiones. Los
principios de la gestion de calidad son adoptados por las organizaciones para realizar

la calidad de sus productos y servicios, y de esta manera aumentar su eficiencia.

Los principios basicos que definen la gestidn de calidad son:

o Esforzarse en conocer y cumplir con las necesidades, tanto internas como
externas, de nuestro cliente.

o Analizar procesos para obtener una mejora continua.

o Establecer equipos de mejora formados por el personal, los cuales conocen el
proceso analizar y también a sus clientes, que son los que se benefician de sus
servicios y productos.

o Consolidar organizaciones que ofrecen un ambiente libre de temores y culpas
hacia los demas reconociendo los valores de su personal. Existen numerosas

oportunidades para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos, tanto
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estudiantes como el personal de toda la comunidad universitaria de la
UPV/EHU. Por ello nuestro objetivo es conseguir mejoras, mediante procesos
que conlleven el esfuerzo diario. El proposito de adoptar la gestion de calidad
en nuestra universidad es desarrollar un ambiente en el cual el cambio en la
organizacion sea natural. Este propdsito queda caracterizado por dos puntos
importantes: En foque hacia el personal. La organizacion considera a sus
empleados como el recurso mas importante del que dispone y demuestra

respeto por sus conocimientos y creatividad.

Rafael J. Mateo C. (2009). La Planificacion de la calidad: Son actividades
para establecer los requisitos y los objetivos para calidad y para la aplicacion a los
elementos de un Sistema de Calidad.

La planificacion de la calidad consta de los siguientes pasos:

Establecer el proyecto

o Identificar los clientes

o Identificar los requisitos del cliente

o Desarrollar el producto

o Desarrollar el proceso

o Desarrollar los controles y enviar a operaciones

El control de la calidad lleva a cabo un conjunto de operaciones para mantener
la estabilidad y evitar cambios adversos. Para mantener la estabilidad, se mide el
desemperio actual y se comparan con metas establecidas de acciones y las diferencias

que existen.
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2.3.3 Lamicroy pequefia empresa

El concepto de “Mypes” tiene un sin nimero de acciones, actividades, a realizar
de manera habitual en la organizacion, que se dedica, dependiendo de la institucion
que lo define 0 a la realidad en la que se ubica. A continuacion, se exponen algunas de
ellas, para posteriormente determinar qué acepcion se tomard en cuenta en esta

investigacion.

Segln un estudio promovido por la GTZ-Cooperacion Técnica Alemana,
CEPAL y Cenpromypes, Alvarez y Duran proponen definir homogéneamente a las

empresas segun su tamafio, como se observa en la Tabla 1 (2009, pp.31-32):

Tabla 1. Caracterizacion de las Mypes segin numero de trabajadores (GTZ-

Cooperacion Técnica Alemana, CEPAL y Cenpromypes).

Tamafio de economia vs Micro Pequefias
Empresa
Grandes 1al10 76 a 250
Medianas 1al10 11a50
Pequefias 1a10 11a35

Adaptado de: Alvarez y Duran (2009)
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Segun este estudio, el Per( se encuentra caracterizado como una economia
mediana, por lo cual, las Mypes, para este contexto, se definen como empresas que

tienen entre 1 a 50 trabajadores (Alvarez y Duran, 2009, p.32).

Por otro lado, la Organizacion Internacional del Trabajo, define a las Mypes
segun el nimero de los asalariados, tal como se muestra en la Tabla 5 (Oficina

Internacional del Trabajo, 2004, parr.322):

La definicion de Mypes en el Peru ha variado a través del tiempo, debido a los

constantes cambios en el nivel econémico, social, y mas ain en el mundo empresarial.

Para este 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 promocion y formalizacion de la micro y pequefia empresa, la
Micro y Pequefia Empresa es la unidad econdémica constituida por una persona natural
0 juridica, bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en
la legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacién de bienes o prestacién de servicios

((Ley N.° 28015, 03/07/2003).
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Asimismo, segun la Ley en mencion, las Mypes tienen como caracteristicas
esenciales poseer de 1 a 50 trabajadores y ventas de 1 a 850 UIT, tal como se muestra

en la Tabla 2:

Tabla 2. Caracteristicas de las Mypes en el Per(, segun la Ley N°28015

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

Adaptada de: Ley N°28015 (2003)

Segun el Articulo N°4 del Texto Unico Ordenado de la Ley de Promoci6n 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 econdémica constituida por una
persona natural o juridica, bajo cualquier forma de organizacién 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 mencion, las Mypes tienen como
caracteristicas esenciales poseer hasta 100 trabajadores y ventas anuales de hasta 1700

UIT, tal como se muestra en la siguiente Tabla 3:
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Tabla 3. Caracteristicas de las Mypes en el Perd, segun el DS N° 007-2008

Empresa seguln criterio

N° Trabajadores

Ventas anuales

Microempresa

1-10

Hasta 150 UIT

Pequefia empresa

1-100

De 150a 1700 UIT

Adaptado de: 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 sélo por el

volumen de ventas anuales, como se detalla en la Tabla 4:

Tabla 4. Caracteristicas de las Mypes en el Per(, segun la Ley N° 30056

Tipo de empresa

Ventas anuales

Microempresa

Hasta 150 UIT

Pequefia empresa

De 150 a 1700 UIT

Adaptado de: Ley N° 30056 (2013)

A partir de estos conceptos recogidos a través de estas tres instituciones, se ha

elaborado un cuadro de ventajas y desventajas para poder definir el téermino MYPE

para esta investigacion. A continuacion, se detalla en la Tabla 5:
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Tabla 5. Ventajas y desventajas de las distintas definiciones encontradas acerca de

Mypes

Propuesta  segun  la | Ventajas Desventajas

entidad

GTZ-Cooperacion Técnica | Es un indicador que trata de | Sélo proponen un indicador,
Alemana, CEPAL y | abordar un concepto comuin | el cual aborda el nimero de
CenproMypes de Mypes en el mundo, lo | trabajadores en la empresa,

cual nos permitira medir a
las Mypes peruanas en
términos de desarrollo de
comercio electrénico, no
s6lo en el PerG, sino con
respecto a otros paises.

mas no el de ventas u otras
caracteristicas. El indicador
no es igual para las Mypes de
todos los paises, sino que
difiere en funcion a tres
niveles econémicos, lo cual
nos limita en cierto grado la
comparacion

Organizacion Internacional
del Trabajo

Es un indicador que dentro
de un rango general, de 1 a50
trabajadores, es igual al que

propone la GTZ-
Cooperacion Técnica
Alemana, CEPAL y

Cenpromypes en la opcién
elegida para el Peru

Sélo proponen un solo
indicador para medir a las
Mypes: nimero de
trabajadores en una empresa.
Los rangos propuestos para

este indicador son muy
imprecisos y no se logra
ubicar en qué posicion se
encuentra el Per(

Gobierno Peruano

Muestra dos indicadores: el
namero de trabajadores y el
rango de ventas.

Existen dos estudios para

definir Mypes

Los rangos propuestos, sobre
todo con el ndmero de
trabajadores, son  muy
disimiles a los propuestos
por las otras dos entidades.

El nivel de ventas se mide a

través del indicador UIT

(monto no fijo).

A partir de este analisis de ventajas y desventajas acerca del uso de conceptos,
se ha optado por crear una definicién apropiada de MYPE para esta investigacion, al
acoplar las definiciones propuestas por la GTZ-Cooperacién Técnica Alemana,

CEPAL y Cenpromypes Yy la definicion propuesta por Gobierno Peruano en la Ley
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N°28015 del afio 2003. Con respecto a esto ultimo, se tomaré en cuenta la legislacion
anterior, ya que nos permitira comparar el nivel de ventas y juntar este indicador con
aquel propuesto por la GTZ- Cooperacién Técnica Alemana, CEPAL y Cenpromypes,

el cual es el namero de empleados.

2.3.3 Glosario de términos

Aire abrasivo: Un dispositivo que utiliza particulas abrasivas para eliminar la

caries que se encuentran localizadas en los dientes. (Moreno).

Anestesia. Es aquella ausencia parcial o general de sensibilidad en el cuerpo,
la cual puede ser producida de manera artificial, a través de una sustancia especifica
destinada a tal efecto o por la consecuencia de algin padecimiento. Generalmente,
usamos el termino para referirnos al acto médico controlado, que, a través de una
sustancia anestésica, permite bloquear la sensibilidad de dolor del paciente en aquel
lugar en el que el medico trabajara para quitar la dolencia del paciente en cuestion. En
odontologia se emplea como es la extraccion de piezas dentales. (Ucha, Definicion

ABC, 2001).

Brackets. La alineacion de los dientes permite que la persona disponga de una
mordida correcta y ello permitird masticar como corresponde, y tambien, los dientes
alineados y no desordenados ayudan a la hora de la comunicacion, ya que la mayoria
de las personas con los dientes torcidos presentan problemas de pronunciacion, no se
les entiende bien lo que dicen. Existe dos maneras basicas de llevar a cabo el

tratamiento de ortodoncia, por un lado, a partir de lo que se denomina aparatologia
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fija, la cual consiste en elementos, bandas y Brackets, que se adhieren a los dientes y
a los dientes y a los cuales se les anda unos delgados arcos elésticos de metal a través
de un conjunto de ligaduras. La ortodoncia es la capacidad dentro de la odontologia
que se dedica especialmente a estudiar, diagnosticar y tratar las malformaciones y los

defectos de la dentadura de los seres humanos. (Ucha, Definicion ABC, 2012).

Caries. Es una lesion en la dentadura provocada por una infeccién bacteriana.
El abuso de caramelos generalmente es una causa de la aparicion de caries. Con la
aparicion de las caries se destruyen los tejidos del diente como respuesta de la
desmineralizacion que provocan los &cidos generadores de la placa bacteriana a partir
de los restos de alimentos y de bebidas, especialmente de aquellos ricos en azucares,
tales como caramelos, tortas, bebidas cola y cualquier tipo de dulce, los cuales quedan
expuestos a las bacterias que fabrican el mencionado acido. Aunque esta no es la Gnica
que provoca la aparicion de las caries, también, los errores en la realizacion de la
higiene bucal o la falta total de la misma y la etiologia genética, son otras tres causas
importantes que promueven las caries. Si la misma no es tratada a tiempo puede

desembocar en la pérdida total de la pieza dental. (Ucha, Definicion ABC, 2011).

Dentista. Denominado odontélogo, es el especialista que se dedica
profesionalmente al cuidado y tratamiento de las enfermedades de los dientes como
ser las caries, por nombrar una de las mas regulares y extendidas. O sea que el trabajo
del dentista es preventivo, asi como de tratamiento de aquellas patologias que pueden

aparecer en nuestra dentadura, siendo la mas comudn la de la caries. En tanto, se
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denomina como odontologia a la especialidad de los dentistas se encarga de tratar y de

estudiar las afecciones que suceden en los dientes. (Ucha, 2011).

Dientes. Son una de las partes mas importantes con las que cuenta nuestro
cuerpo. Se encuentran dentro de nuestra boca y los utilizamos especialmente para
masticar, triturar, los alimentos que comemos. Esa trituracion facilitara obviamente su
traslado por el tracto digestivo. También resultan ser indispensables a la hora de la
expresion oral. No tenemos mas que observar a una persona sin dientes para darnos
cuenta lo dificil que sera comprender su diccion sin los dientes. Por estas importantes
funciones que desplieguen es que debemos cuidarlos de manera preventiva para evitar
que se vean afectados por algunas de las tipicas afecciones, tales como las caries, placa
dental, la gingivitis o inflamacion de las encias, entre otras. (Ucha, Definicion ABC,

2014).

Endodoncia. Dentro de la odontologia existen especialidades que se dedican
exclusivamente a atender problemas puntuales, por caso: la endodoncia (se ocupa de
los dafios en el tejido pulpar, siendo los tratamientos de conducto la manera mas comun
de hacerlo), la odontologia forense es una especialidad muy consultada por la justicia
para identificar cadaveres hallados que no presentan identidad). (Ucha, Definicion

ABC, 2013).

Odontologia pediatrica. Destinada a la atencion bucodental de los nifios se
dedica a la odontopediatria. hay que indicar que esta disciplina es la fusion de dos areas

de la salud, por un lado, odontologia se ocupa de las enfermedades del estbmago y de
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la estructura dental, y, por otro, la pediatria es la disciplina encargada a los nifios.

(Navarro, Definicion ABC, 2016).

Placa dental. En nuestros dientes se depositan microorganismos de manera
natural y forman una placa, llamada bacteriana o dental. La placa dental no es posible
observarla a simple vista, sino que se necesaria una técnica de tefiido para detectarla
con claridad. Es importante su eliminacion, ya que de lo contrario las bacterias que se
encuentran en ella pueden provocar problemas dentales (por ejemplo, en las encias o
las conocidas caries). Si las bacterias que conforman la placa penetran en nuestro
organismo se pueden generar enfermedades de tipo infeccioso, tanto agudas como
cronicas. Al margen de los problemas relacionados con la salud bucal y sus
consecuencias, la placa bacteriana da en ocasiones un aspecto antiestético a la
dentadura, pues los dientes pierden su coloracion natural y se amarillean. (Navarro,

2015).

Periodoncia. Se ocupa de tratar aquellas cuestiones que afectan a los tejidos

gue soportan las piezas dentales). (Ucha, Definicion ABC, 2013).

Resinas dentales. Sus componentes estan representadas por una matriz
organica polimerizada que determina su endurecimiento y un relleno inorganico o
incluso combinado, organico, ceramico, que le otorga las caracteristicas mecanicas y
Opticas necesarias para restaurar dientes que han perdido parte de su estructura. La fase

organica de las resinas esta representada por mondémeros aromaticos de alto peso
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molecular que al polimerizar producirdn polimeros de menos contraccion. (Reyes,

2014).

Recepcion. Es un lugar destinado a acoger a las personas. Los clientes de un
hotel cuando llegan al establecimiento acuden a la recepcion, en la cual hay un
trabajador que les recibe, el recepcionista, el profesional encargado de informar y
atender al cliente. Este tipo de lugares tambien existen en otras dependencias. La
recepcion tiene un sentido estratégico, ya que es la ubicacion donde se obtiene

informacion relacionada con una entidad. (Navarro, Definicion ABC, 2015)

Radiologia. Es un area de la medicina que permite obtener imagenes del
cuerpo con la finalidad de identificar anomalias que expliquen los sintomas como parte
del proceso del diagnostico, permite ademas efectuar intervenciones con fines de
tratamiento al guiar los procedimientos e incluso usar las radiaciones como
tratamiento. Es un area médica altamente especializada que se apoya directamente
sobre la tecnologia. La radiologia tiene un papel importante en la practica méedica
actual, gracias a ella se pueden identificar distintas lesiones e incluso clasificarlas en
etapas o estadios segun las imagenes obtenidas. Tambien permiten llevar a cabo un

seguimiento del resultado de un determinado tratamiento. (Paz de Andrade, 2014).

Rayos X. Son un tipo de radiacion electromagnética de la misma naturaleza
que las ondas de radio, las ondas de los microondas, los rayos infrarrojos, la luz visible,
los rayos ultravioletas y los rayos gama. La diferencia basica entre los rayos X y los

demas radica en su origen, pues los rayos X surgen de fendmenos extranucleares a
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nivel de la orbita electrénica y se producen por la desaceleracion de electrones. La
longitud de onda de los rayos X se encuentra entre la radiacién ultravioleta y los rayos
gama. Los rayos X son una radiacion ionizante, ya que al interactuar con la materia
produce la ionizacion de los &tomos de la misma, es decir, origina particulas con carga.

(Navarro, Definicion ABC, 2015)

Sala de espera. Es aquella parte de un edificio, de una casa o de un
departamento destinado especialmente para que la gente se siente y espere a que el
hecho que estan esperando finalmente se concrete. Por ejemplo, cuando uno acude a
la consulta con un médico, antes de ingresar a la mencionada consulta y una vez que
nos anunciemos, la enfermera o asistente del médico nos pedira que aguardemos a ser
Ilamados en la sala de espera, un espacio generalmente continuo al consultorio del
médico, en el cual se encuentran dispuestas una serie de sillas para que los pacientes

aguarden alli sentados la llegada de su turno. (Ucha, Definicion ABC, 2010).
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CAPITULO III.  HIPOTESIS

Aunque por el tipo de investigacion -Descriptiva- no se exige plantear
hipotesis, formulamos la hipotesis general y especificas a fin de complementar mejor

nuestra trabajo.

3.1  Hipotesis General

Si las mypes del sector servicio, centros odontoldgicos, del distrito de Calleria,
afio 2017, enfocan su gestion en atencion al cliente, generaran el desarrollo y

promocion de sus negocios Y la satisfaccion de sus clientes.

3.2  Hipotesis Especificas

o Las mypes del sector servicio, centros odontoldgicos, del distrito de Calleria

son dirigidas por profesionales de la salud.

o Como parte de un enfoque en atencion al cliente, las mypes del sector servicios,
centros odontoldgicos del distrito de Calleria, tienen definido su mision, vision

y valores y es de conocimiento de su organizacion.

o Las mypes del sector servicios, centros odontoldgicos del Distrito de Calleria,

se encuentra bajo procesos de gestion de calidad.
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CAPITULO IV. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1  Tipo de la investigacion

Es del tipo cuantitativa. En la recoleccion de datos y presentacion de los

resultados se utilizaron procedimientos estadisticos e instrumentos de medicion.

4.2  Nivel de la Investigacién

Es de nivel descriptivo: para el desarrollo de la investigacion se priorizd
comprender, describir, registrar, analizar e interpretar la naturaleza actual y

composicion de los procesos de los fendmenos del problema planteado.

4.3 Disefio de la Investigacién

El disefio de esta investigacion es no experimental —descriptivo- correlacional.

Donde:
M = Muestra conformada por las Mypes a encuestar.

O = Observacion de las variables: Gestion bajo enfogque de atencién al
cliente.
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4.3.1 No experimental

La investigacion es no experimental. Porque la investigacion se realizo sin
manipular deliberadamente las variables, observandolas tal como se muestran dentro

de su contexto.

4.3.2 Descriptivo

La investigacion tendra caracter descriptivo. Sélo se describieron las partes mas relevantes

de las variables en estudio.

4.3.3 Correlacional
Es cuando se tiene dos 0 mas variables en estudio. Para nuestra investigacion

Gestion de Calidad y Atencion al Cliente.

4.4 Universo o Poblacidn

4.4.1 Poblacion

La poblacidn esta constituida por 17 micros y pequefias empresas dedicadas al
sector servicio, centros odontoldgicos; para tal efecto se acudid a fuentes de
informacion como la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo, DIRESA

(Direccion Regional de Salud de Ucayali), con la finalidad de determinar su numero.

En la muestra realizada destacan las siguientes clinicas o centros

odontoldgicos:

e Clinica Dental Lopez Jr. Zavala 751
e Clinica Dental Su Sonrisa Jr. Tarapaca 629 2do. Piso
e Clinica Dental San Francisco Esqg.Jr. G.Sisley y Jr. Amazonas
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e Consultorio Dental Vital Dent Jr. Elmer Faucett 285

e Clinica Dental Nueva Imagen Jr. Tarapaca 677

e Clinica Dental Odontocentro Frente a Plaza de Armas

e Clinica Dental Odonthoss Dental ~ Jr. 7 de Junio 548, 2do Piso
e Clinica Dental Ortiz Jr. Zavala

e Centro Odontolégico Bienestar Dental

e Centro Odontologico Odont Vit

Instrumento a utilizar:

Donde:

N*Zip*q
T3 2
d* ¥ N-1)+Z;*p*q

N= Poblacion (mypes de Centros de Salud Privados)
Z = 95% (1.96) Nivel de confianza

E= 5% (0.05) Margen de error

P= 0.5 probabilidad de éxito

Q= 0.5 probabilidad de fracaso
€=1-0;€=1-0.95=0.05P=0.5

Q=0.5; Z=1.96
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Aplicando, la muestra se determina en 16 mypes. En el proceso de
investigacion, nos facilitaron informacion 14 propietarios de los Centros

Odontoldgicos.
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4.5  Definicion y Operacionalizacion de variables e indicadores

sugerencias.

Tiempo de atencion

Variables Definicion Dimensién Definicién Operacional: Escala de Medicion
conceptual Indicadores
Plan de Calidad . .
Gestion de Calidad Es el estilo de Disefio y aplica. Nominal
conduccion de una
organizacion bajo un Procesos Estandarizados .
enfoque de mejora Cumplimiento. Nominal
continua y cumpliendo
IO.S requerimientos c_JeI Mision, Vision, Valores | Disefio y publica. Nominal
cliente con eficiencia 'y
eficacia
Nivel de Servicio
Plan Nominal
Enfoque en el cliente Es destinar el plan de L
acciones en identificar, Capacitacion
organizar, satisfacer y
evaluar los atributos que . -
valora el cliente. Atencion a quejas y Calidad de Servicio Nominal

Fuente: Elaboracion Propia
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4.6 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

4.6.1 Técnicas
Se utilizara la observacion, entrevistas y encuesta para la obtencién de los datos

necesarios a la investigacion.

4.6.2 Instrumentos
Para la recoleccion de datos, se elaborarda un cuestionario estructurado

contenido en una encuesta.

4.7 Plan de Analisis

Para el analisis de los datos recolectados en la investigacion, se utilizara el
analisis descriptivo. Asimismo, para la tabulacion de los datos se utilizara el programa

IBM SPSS STATISTICS, exclusivo para estadistica e investigacion.
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4.8 Matriz de Consistencia

PROBLEMA

No existe
disposicién de
las mypes del
sector
servicio,
centros
odontoldgicos
del distrito de
Calleria, afio
2017, en
brindar  una
atencion  de
calidad al
cliente.

OBJETIVOS

Objetivo general.
Determinar si  las

mypes  del  sector
servicio, centros
odontologicos, del

distrito de Calleria, afio
2017, evidencian una
gestion de calidad bajo
el enfoque de atencién
al cliente.

Objetivos especificos

eDeterminar y mejorar
la calidad de atencion
al cliente para lograr
la satisfaccién en los
centros
odontologicos,
distrito de Calleria,
afio 2017.

VARIABLES

VARIABLE

INDEPENDIENTE

Representada por

“enfoque de

atencion al cliente”.

VARIABLE

DEPENDIENTE

Representada por

“gestion de
calidad”.

HIPOTESIS GENERAL

Si las mypes del sector servicio,
centros  odontolégicos, del
distrito de Calleria, afio 2017,
enfocan su gestion en atencion
al cliente, generaran el
desarrollo y promocién de sus
negocios y la satisfaccion de sus
clientes.

HIPOTESIS ESPECIFICOS

e Las mypes del sector
servicio, centros
odontolégicos, del distrito de
Calleria son dirigidas por
profesionales de la salud.

e Como parte de un enfoque en
atencion al cliente, las mypes
del sector servicios, centros

METODOLOGIA
DE LA
INVESTIGACION

TIPO. El tipo de
investigacion es
cuantitativo.

NIVEL.: El nivel de la
investigacion es no
experimental,
descriptivo,
correlacional.

POBLACION Y
MUESTRA
Paoblacion:

Se determind en 17
mypes.

INSTRUMENTOS Y
PROCEDIMIENTOS

Técnica: Encuesta.

Instrumento:

El instrumento que se
utilizara para la
recoleccion de datos
serd el cuestionario de
preguntas en el que se
aplicaran interrogantes
que permitiran realizar
un analisis descriptivo
de la informacion a
recabar.
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eDeterminar
elementos

satisfaccion
odontologicos,

afio 2017.

eDeterminar  si

calidad.

faciliten la calidad
humana para lograr la

cliente en los centros

distrito de Calleria,

mypes del sector
servicio, centros
odontoldgicos tienen
disefiado y aplican un
plan de gestion de

odontolégicos del distrito de
Calleria, tienen definido su
mision, vision y valores y es
de conocimiento de su
organizacion.

Las mypes del sector
servicios, centros
odontologicos del Distrito de
Calleria, se encuentra bajo
procesos de gestion de
calidad.

Muestra:
Se realiz6 a 14 mypes.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.9 Principios éticos.

Nuestra investigacion ha procurado mantener presente tres principios basicos,
en lo que consta los principios éticos que presenta nuestra investigacion, en todo su

desarrollo:

e Respeto por las personas,
e Equidad,

e Justicia.

Siendo estos principios acordes con nuestra tradicion cultural y particularmente

relevantes para la ética de la investigacion con personas.
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CAPITULOYV. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

5.1 Resultados

A: DATOS GENERALES

TABLA 8
Edad del emprendedor

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido  De 18 a 28 afios 2 14,3 14,3 14,3
De 29 a 39 afios 4 28,6 28,6 42,9
De 40 a 49 afios 6 429 429 85,7
De 50 a méas 2 14,3 14,3 100,0

Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 1

Edad del emprendedor

By

40
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Porcentaje

T T T T
De 18 a 28 afios De 289 a 39 arios De 40 a 49 arios De 50 a mas

Edad del emprendedor

Fuente: Elaboracion Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: Los emprendedores en su mayoria estan en el rango de
“40 a 49 afios” con el 42,9%; de “29 a 39 afios” con el 28,6%; tanto de “18 a 28” y “de

50 a mas afos” con 14,3%, respectivamente.
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TABLA9

Sexo del emprendedor

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Masculino 9 64,3 64,3 64,3
Femenino 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 2

Sexo del emprendedor
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T
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Sexo del emprendedor

Fuente: Elaboracidn Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: Segun el analisis de la investigacion, el (64,3%) son

del género Masculino, mientras que el 35,7% Femenino.
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TABLA 10

¢ Cual es la Profesién u ocupacion del emprendedor?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Odontdlogo 6 42,9 42,9 429
Medico 3 21,4 214 64,3
Técnico Dental 4 28,6 28,6 92,9
Enfermeria 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 3

¢, Cual es la Profesion u ocupacién del emprendedor?
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¢Cual es la Profesion u ocupacion del emprendedor?

Fuente: Elaboracion Propia segln tabulacion

INTERPRETACION: Segun a la profesion u ocupacion del emprendedor,

resalta que el 42,9% es “Odontdlogo”; 28,6% “Técnico dental” y 21,4% Médico.
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B: DE LA EMPRESA

TABLA 11

¢ Su empresa esta formalizada?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 9 64,3 64,3 64,3
Algunos tramites pendientes 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0
Fuente: Informacion brindada por las encuestas
GRAFICO 4

¢ SuU empresa esta formalizada?
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Fuente: Elaboracién Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: Respecto a las mypes en estudio encuestadas,

demuestran que el 64,3% “Si” estan formalizadas, mientras que el 35,7% presenta

“algunos tramites pendientes”.
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TABLA 12

¢ Qué tipo de tramites de formalizacién no culmina?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélido  De orden municipal 2 14,3 14,3 14,3
Tramites autoridad de salud 3 214 214 35,7
No aplica 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0
Fuente: Informacion brindada por las encuestas
GRAFICO 5

¢ Que tipo de tramites de formalizacién no culmina?
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¢Que tipo de tramites de formalizacion no culmina?

Fuente: Elaboracién Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: El 64,3% “No aplica” indicando que su empresa

presenta todos los documentos de formalizacion, el 21,4% no culmina sus “tramites de

autoridad de salud” y el 14,3% con tramite pendientes “de orden municipal”.
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TABLA 13

¢ Se ha constituido como persona juridica?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 10 71,4 714 71,4
No 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 6
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Fuente: Elaboracién Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: Segin la informacion obtenida de las encuestas,

indican que el 71,4% “Si” esta constituida como persona juridica, mientras que el

28,6% “No”.
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TABLA 14

¢ Qué beneficios identifica de la formalizacion?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Acceso a Crédito Bancario 4 28,6 28,6 28,6
Funcionamiento Formal 4 28,6 28,6 57,1
Beneficio Tributario 2 14,3 14,3 71,4
Posicionamiento en mercado 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0
Fuente: Informacion brindada por las encuestas
GRAFICO 7
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Fuente: Elaboracién Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: Los emprendedores encuestados identifican maltiples

beneficios como: el “Acceso a crédito bancario”,

“posicionamiento en el mercado” con 28,57%, respectivamente.
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TABLA 15

¢ Cuantos afios tiene su empresa en el mercado?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Véalido  De1la3afios 2 14,3 14,3 14,3
De 4 a 6 afios 7 50,0 50,0 64,3
De 7 a mas. 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0
Fuente: Informacion brindada por las encuestas
GRAFICO 8
¢ Cuantos afos tiene su empresa en el mercado?
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Fuente: Elaboracién Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: Segun la informacién obtenida: “de 4 a 6 afios” 50,0%,

“de 7 a més afios 35,7%” y “de 1 a 3 afios” el 14,3%.
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TABLA 16

¢ Con cuantos trabajadores cuenta su empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Dela4 4 28,6 28,6 28,6
De5a8 7 50,0 50,0 78,6
De 9 a més. 3 21,4 21,4 100,0
Total 14 100,0 100,0
Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 9

¢ Con cuantos trabajadores cuenta su empresa?
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Fuente: Elaboracion Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: Las mypes encuestadas del sector en estudio emplean:

de 5 a 8 trabajadores (50,0%), de 1 a 4 trabajadores (28,6%), de 9 a més ( 21,4%).
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TABLA 17

¢ Tiene a sus trabajadores registrados en planilla?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 5 35,7 357 357
No 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 10
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¢ Tiene a sus trabajadores registrados en planilla?

Fuente: Elaboracion Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: Segin la interpretacion de los gréaficos, demuestran

que el 64,3% “No” tienen registrados a sus trabajadores en planilla, el 35,7% “Si”.
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C: DE LA GESTION Y ATENCION AL CLIENTE

TABLA 18

¢ Su empresa tiene definido y sigue un Plan de Negocios?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 5 357 357 357
No 1 7,1 7,1 42,9
En disefio 8 57,1 57,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 11
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¢Su empresatiene definido y sigue un Plan de Negocios?

Fuente: Elaboracion Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: Segun la investigacion el 57,1% esta en disefio su plan

de negocio, mientras que el 35, 7% “Si” lo tiene definido.
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TABLA 19

¢ Ha definido y exhibe la misién, visién y valores de su empresa?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 3 214 21,4 21,4
No definié 11 78,6 78,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 12
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¢Ha definido y exhibe la mision, vision y valores de su empresa?

Fuente: Elaboracion Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: De la mypes encuestadas el 78,6% “No definio” la

mision, vision y valores de su empresa, el 21,4% “Si”
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TABLA 20

El C.O. ¢ Cuenta con local propio?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido Instalaciones Propias 12 85,7 85,7 85,7
En alquiler 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 13
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Fuente: Elaboracion Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: Las mypes del sector centros odontoldgicos el 85,7%

presenta instalaciones propias, y el 14,3% en alquiler.
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TABLA 21

¢ Las instalaciones del C.O. esta pensado en el cliente?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Sicumple 9 64,3 64,3 64,3
En acondicionamiento 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 14
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Las instalaciones del C.0. esta pensado en el cliente?

Fuente: Elaboracion Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: El 64, 3% “Si” cumple con las instalaciones esta

pensado en el cliente, mientras que esta en acondicionamiento con el 35,7%.
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TABLA 22

¢ Capacita al personal para brindar una adecuada atencién?

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado

Vélido  Cursos Clinicos 3 21,4 21,4 21,4
Instruccion atencién al
. 3 214 214 42,9
publico
Por programar 7 50,0 50,0 92,9
No es prioridad 1 71 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacidn brindada por las encuestas

GRAFICO 15
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Fuente: Elaboracion Propia segln tabulacion

INTERPRETACION: Segtn el anélisis de la investigacion, demuestra que el
50,0% esta por programar las capacitaciones, y el 21,4% capacita tanto en cursos
clinicos e instruccidn atencion al pablico respectivamente, mientras que el 7,1% indica

que no es prioridad.
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TABLA 23

¢ Cuenta con Call Center?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 1 71 7,1 71
No 13 92,9 92,9 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 16
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INTERPRETACION: Las mypes encuestadas en estudio “No” cuentan con

Fuente: Elaboracion Propia segun tabulacion

Call Center (92,9%), el 7,1% si cuenta con este servicio de atencion al cliente.
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¢ Se ha disefiado y se sigue protocolo de atencion al cliente?

TABLA 24

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 3 21,4 214 21,4
No 11 78,6 78,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 17
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¢ Se ha disefiado y se sigue protocolo de atencion al cliente?

Fuente: Elaboracion Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: El 78,6% “No” tiene disefiado ni sigue un protocolo

de atencion al cliente, mientras que el 21, 4% “Si implemento alguno”.
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TABLA 25

¢ Se atiende al cliente con actitud de servicio y sin discriminacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Sin ninguna restriccion 8 57,1 57,1 57,1
Politica cliente preferente 5 35,7 35,7 92,9
Restriccion, capacidad
. 1 71 7,1 100,0
econémica
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacidn brindada por las encuestas

GRAFICO 18
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Fuente: Elaboracion Propia segln tabulacion

INTERPRETACION: Segun el analisis de la investigacion el 57,1% “No”
presenta ninguna restriccion al atender al cliente; 35,7% cuenta con politicade “cliente

preferente”; el 7,1% segun capacidad econdémica del cliente.
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TABLA 26

¢ Recoge sugerencias y reclamos del cliente, para mejorar su nivel de servicio?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 1 71 7,1 71
No 13 92,9 92,9 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 19

¢Recoge sugerencias y reclamos del cliente, para mejorar su nivel de servicio?

100

a0

% (:1n)
&
c
@
2
) -92,86%
o

4

2

[ 7. 14% I
o T T
Si Mo

¢Recoge sugerencias y reclamos del cliente, para mejorar su nivel d...

Fuente: Elaboracion Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: El 92,9% “No” gestiona sugerencias ni reclamos de
parte del cliente, Para el 7,1% “Si” representa un instrumento valido para obtener

informacion del cliente.
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TA

BLA 27

¢ Qué impacto tiene enfocarse en el cliente?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélido Clientes satisfechos 3 21,4 21,4 21,4
Posicionamiento 2 14,3 14,3 35,7
Nuevos servicios 8 571 571 92,9
Pocas quejas 1 7.1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

servicios”; 21,4% logran “clientes satisfechos”; 14,3% “posicionamiento en el

GRAFICO 20
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mercado” con el 14,3%; “pocas quejas” con el 7,1%.
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TABLA 28

¢ Considera que los clientes valoran el servicio

genera fidelizacion?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 5 357 357 357
Pero no fideliza 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas
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Fuente: Elaboracion Propia segln tabulacion

INTERPRETACION: Las mypes del sector centros odontoldgicos en su
mayoria indican que el 64,3% “Si” valora el servicio, pero no genera fidelizacion,

mientras que el 35,7% “Si” esta de acuerdo que genera fidelizacion.
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TABLA 29

¢ Qué servicios identificd como sensibles al cliente?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Viélido Profesionalismo 1 7,1 7,1 7,1
Especialidades 2 14,3 14,3 21,4
Disponibilidad 7 50,0 50,0 714
Garantia 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 22
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Fuente: Elaboracién Propia segun tabulacion

INTERPRETACION: Los servicios que identifico fueron: “Disponibilidad”

(50,0%); “Garantia” (28,6%); “Especialidades” (14.3%) y “Profesionalismo” 7.14%.
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TABLA 30

¢ Qué prioridades tiene el C.O?

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Viélido Rentabilidad 3 21,4 21,4 21,4
Brindar mas especialidades 8 57,1 57,1 78,6
Mejorar experiencia de servicio 2 14,3 14,3 92,9
disponibilidad horarios 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Fuente: Informacion brindada por las encuestas

GRAFICO 23
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INTERPRETACION: Las prioridades de los centros odontoldgicos son:

57,1% “Brindar mas especialidades™; el 21,4% “Rentabilidad”, el 14,3% “Mejorar

experiencia de servicio”, y por ultimo el 7,1% “Disponibilidad de Horarios”.

77




5.2 Analisis de Resultados

Luego del trabajo de investigacion de campo, tabulacion y proceso de graficar
e interpretacion de resultados, procederemos a analizar estos resultados

relacionandolos con nuestro marco tedrico, objetivos, e hipotesis respectivamente.

A DATOS DE LA EMPRESA

De acuerdo a los datos generales que se muestra en la investigacion, tenemos
a la primera interrogante sobre la “Edad de los emprendedores”. Los emprendedores
en su mayoria estan en el rango de 40 a 49 afios con el (42,9%), De 29 a 39 afios con

el 28,6%, tanto de 18 a 28 y de 50 a méas afios presentan el 14,3% respectivamente.

Respecto al “sexo del emprendedor”. Segun el analisis de la investigacion, el
(64,3%) son de género Masculino, mientras que el 35,7% Femenino.

¢ Cudl es la profesion u ocupacién del emprendedor?. Segun a la profesion
u ocupacion del emprendedor, resalta que el (42,9%) es “Odont6logo”, el 28,6%

“Técnico dental”, el 21,4% Médico.

B. DE LA EMPRESA

En el punto B se tocaran preguntas referentes a la empresa y su organizacion
general que presenta los centros odontolégicos en estudio. ¢(Su empresa esta
formalizada? Respecto a las mypes en estudio encuestadas, demuestran que el
(64,3%) “Si” estan formalizadas, mientras que el 35,7% presenta “algunos tramites

pendientes”.
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¢ Qué tipos de tramites de formalizacion no culmina?. El (64,3%) “No
aplica” indicando que su empresa presenta todos los documentos de formalizacion, el
21,4% no culmina sus “tramites de autoridad de salud”, y el 14,3% “de orden
municipal”.

¢, Se ha constituido como persona juridica?. Segun la informacion obtenida
de las encuestas, indican que el (71,4%) “Si” esta constituida como persona juridica,
mientras que el 28,6% “No”.

¢Qué beneficios identifica de la formalizacion? Los emprendedores
encuestados identifican mdaltiples beneficios de las cuales el (28,6%) identifica
beneficio “Acceso a crédito bancario” y “Funcionamiento formal” respectivamente, el
28,6% logra mejor posicionamiento en el mercado.

¢Cuantos afios tiene su empresa en el mercado? Las mypes del sector
centros odontoldgicos estan en el mercado de 4 a 6 afios (50,0%), de 7 a mas afios el
35,7% y de 1 a 3 afios el 14,3%.

¢ Con cuantos trabajadores cuenta su empresa? Las mypes encuestadas del
sector en estudio, emplean de 5 a 8 trabajadores (50,0%), de 1 a 4 trabajadores el
28,6%, de 9 a méas con el 21,4%.

¢ Tiene a sus trabajadores registrados en planilla? Segun la interpretacion
de los graficos, demuestran que el (64,3%) “No” tienen registrados a sus trabajadores

en planilla, el 35,7% “Si”.
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C. DE LA GESTION Y ATENCION AL CLIENTE

En este Gltimo punto se hablara de temas relacionados a la gestion de calidad
bajo el enfoque en el servicio de atencion al cliente, y la satisfaccion que se logra con
las herramientas y técnicas a implantar a lo largo de la organizacion.

¢Su empresa tiene definido y sigue un plan de negocios? Segun la
investigacion el (57,1%) eta en disefio su plan de negocio, mientras que el 35, 7% “Si”
lo tiene definido.

La primera interrogante da respuesta a nuestro objetivo general de la
investigacion, en evidenciar un plan de gestion referido al cliente primordialmente, si
las empresas del sector centros odontoldgicos tienen disefiado u plan de negocio, y si
dichas herramientas empleadas mejorar el servicio de atencion al cliente
respectivamente.

¢Ha definido y exhibe la mision, visién y valores de su empresa? De la
mypes encuestadas el (78,6%) “No defini6” la mision, vision y valores de su empresa,
el 21,4% “Si”.

La siguiente pregunta responde parte de las hipotesis especificas de la
investigacion, sobre los alcances de la empresa, y su organizacion de la empresa. Que
es lo que brinda los centros odontologicos a sus clientes.

El C.O. ¢Cuenta con local propio? Las mypes del sector centros
odontoldgicos el (85,7%) presenta instalaciones propias, y el 14,3% en alquiler.

¢Las instalaciones del C.O. ¢Esta pensado en el cliente? El (64, 3%) “Si”
cumple con las instalaciones estd pensado en el cliente, mientras que esta en

acondicionamiento con el 35,7%.
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¢Capacita al personal para brindar una adecuada atencién? Segun el
andlisis de la investigacion, demuestra que el (50,0%) esta por programar las
capacitaciones, y el 21,4% capacita tanto en cursos clinicos e instruccién atencion al
publico respectivamente., mientras que el 7,1% indica que no es prioridad.

¢ Cuenta con Call Center? Las mypes encuestadas en estudio “No” presentan
Call Center (92,9%), el 7,1% si cuenta con este método.

¢ Se ha disefiado y se sigue protocolo de atencion al cliente? El 78,6% “No”
tiene disefiado y no sigue protocolo referente de atencion al cliente, mientras que el
21, 4% “Si presenta”.

Daran respuesta a las preguntas sobre los objetivos especificos de la
investigacion, si se sigue protocolo de atencion al cliente, si se atiende al cliente con

¢Se atiende al cliente con actitud de servicio y sin discriminacion? Segun
el analisis de la investigacion se llega a la conclusion que el (57,1%) “No” presenta
ninguna restriccion al atender al cliente, 35,7% presenta politica cliente referente, el
7,1% restriccion capacidad econémica.

¢Recoge sugerencias y reclamos del cliente, para mejorar su nivel de
servicio? El (92,9%) “No” recoge sugerencias ni reclamos por parte del cliente,
provocando niveles bajos de servicio, el 7,1% “Si” presenta.

¢ Qué impacto tiene enfocarse en el cliente? Estar enfocado en el cliente,
presenta mucho impacto al sector en estudio, tenemos con el (57,1%) “Nuevos
servicios”, el 21,4% logran clientes satisfechos, posicionamiento en el mercado con el

14,3%, pocas quejas con el 7,1%.
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¢ Considera que los clientes valoran el servicio y genera fidelizacion? Las
mypes del sector centros odontolégicos indican que el (64,3%) si valoran el servicio,
pero “No” genera fidelizacion, mientras que el 35,7% “Si”” cumple con la pregunta.

¢ Qué servicios identifico como sensibles al cliente? Los servicios que son
sensibles al cliente son (50,0%) “Disponibilidad”, con el 28,6% “Garantia, el 14,3%
“Especialidades”, y el 7,1% “Profesionalismo”.

Estas ultimas interrogantes daran respuesta a nuestra hipétesis general y parte
de nuestras hipétesis especificas, referidas al cliente y el servicio de atencidn que se le
brinda, que impacto tiene enfocarse en el cliente y que beneficios traeré estos a la
empresa, teniendo como enfoque principal de toda empresa la satisfaccion de sus
clientes, y un mejor posicionamiento en el mercado.

¢ Qué prioridades tiene el C.O.? Las prioridades que presenta los centros
odontolégicos son, con el (57,1%) “Brindar mas especialidades”, el 21,4%
“Rentabilidad”, el 14,3% “Mejorar experiencia de servicio”, y por ultimo el 7,1%

“Disponibilidad de Horarios”.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Al concluir el presente informe estamos en capacidad de establecer las

siguientes conclusiones:

e Las mypes del sector Servicios, Centros Odontoldgicos, son emprendimientos
dirigidos por profesionales (71.4%) y técnicos dentales (28,6%).
Mayoritariamente estan en el rango de edad de 40 a 49 afos (42.9%). Sexo

masculino (64.3%) y Femenino (35.7%).

e El nivel de formalizacion es parcial. Aun 35.7% tiene algln trdmite pendiente. Se
trata de nuevos emprendimientos. 21.4% son a la espera de resoluciones de la

autoridad de Salud.

e Se encuentran constituidos como persona juridica (71,4%).

e Existe informalidad laboral: el 64,3% no han registrado en planilla a sus

colaboradores.

Gestion de Calidad y Atencion al Cliente

e Como negocios, no han definido y/o exhibido la misidn, vision y valores.
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Son negocios que en su mayoria tiene local propio y estan acondicionados para
brindar un buen servicio al cliente, tanto en infraestructura como en equipamiento

técnico.

En su mayoria, brindan capacitacion a su personal, tanto en temas clinicos (21.4%)

como atencién al cliente (21.4%).

No han implementado un protocolo de atencion al cliente. Sin embargo, un sector
(35.7%) aplica politicas de “cliente preferente” que estd mas sesgado a

condiciones econdmicas.

No toman en cuenta las sugerencias o reclamos del cliente. En razén que son

negocios unipersonales.

El interés de los “Administradores” y/o “propietarios” de enfocarse en un buen
servicio reside en captar “nuevos servicios” y no esperan la fidelizacion de los

clientes.

Como ultima conclusion, citamos que los emprendedores del rubro indican que
cumplen con el atributo mas importante que valoran sus clientes: la disponibilidad

en cualquier horario.
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6.2

Recomendaciones

El emprendedor o propietarios del centro odontoldgico, debe entender a su cliente,
si bien este espera un buen servicio y accede al pago, lo importante es ofrecer la
mejor experiencia de servicio para que brinde la mejor referencia a sus pares y
esto beneficie al negocio con mayor clientela, rentabilidad y sobretodo

posicionamiento.

Considerar las sugerencias y reclamos de los clientes como oportunidades de

mejora.

Se sugiere que las autoridades fiscalicen a los distintos establecimientos de
servicios odontoldgicos y comprueben la calidad de sus servicios y evitar

cualquier amenaza a la salud de la poblacién.

Los emprendedores de las mypes de Centros Odontoldgicos, deben respetar las

condiciones laborales de sus trabajadores, en el sentido de registrarlos a todos en

planillas y no acogerse a practicas que desmedren sus beneficios.
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ANEXOS

1. Cronograma

Tabla 31

2017

CRONOGRAMA DE AVANCE

AGOSTO

SETIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

2

3

2

3

2

3

1

2

3

Se recibi6 asesoramiento del docente para la

realizacion del proyecto de investigacion

X

X

X

X

X

X

X

X

X

Identificacion de las variables.

Determinacion del sector y rubro a estudiar.

Titulo del proyecto de investigacion.

Elaboracion de Planteamiento de la investigacion.

Elaboracion del Marco Te6rico y conceptual.

Elaboracion de Metodologia de la investigacion.

Presentacion de Proyectos de Investigacion.

Elaboracion de Encuestas, tabulacion, graficos.

X | X | XX

Discusion de resultados, conclusiones y recomendaciones.

Revision de referencias bibliogréficas, APA.

Presentacion del informe final de investigacion.

Revision turnitin.

X | X | XX

Elaboracion de articulo cientifico y diapositivas.

X | X | x| x

Prebanca y sustentacion del informe final.

< | x| x|x]|x

Fuente: Elaboracion Propia.
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2. Presupuesto

Financiamiento: El presente trabajo de investigacion serd autofinanciado y asciende a S/.4777.50

Tabla 32
ftem Concepto Unidad Cantidad V Unitario C. Total
Medida S/. S/.
1 | Asesoramiento Sesiones 1 2000 2000
2 | Adquisicion de documentos y libros Und 4 30 120
3 | Adquisicion de copias Juegos 55 0.1 5.5
4 | Redes / Celular. Und 2 30 60
5 | Kit Utiles de oficina Und 2 28 56
6 | Anillados Und 1 18 18
7 | Transportes Und 14 5 70
8 | Alimentacion Und 22 9 198
9 | Curso de Titulacion Und 1 1650 1650
10 | Gastos diversos Und 1 600 600
Total S/. 4777.5

Fuente: Elaboracion Propia
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3. Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de las micro y
pequefias empresas para desarrollar el trabajo de investigacion denominado “Gestion
de calidad bajo el enfoque de atencién al cliente en las mypes del sector servicio,

centros odontoldgicos, distrito de Calleria, afio 2017

ENCUESTA

La informacion que usted nos proporcionara sera utilizada solo con fines académicos

y de investigacion, por lo que se le agradece su valiosa colaboracion.

Encuestado:

91



DATOS GENERALES:
Edad del emprendedor:
De 18 a 28 afios ()
DE 29 a 39 afios ()
De 40 a 49 afios ()

De 50 amas ()

Sexo del emprendedor

Masculino.................. b) Femenino...................

¢ Cual es la profesion u ocupacion del emprendedor?

Odontologo @)
Médico @)
Odontologo @)
Enfermeria @)

DE LA EMPRESA

¢ Su empresa esta formalizada?

Si() Algunos tramites pendientes ()

¢ Qué tipo de tramites de formalizacion no culmina?
De orden municipal @)
Tramites autoridad de salud ()

No aplica @)
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10.

11.

12.

¢ Se ha constituido como persona Juridica?

Si() No()

¢ Qué beneficios identifica de la formalizacion?

Acceso a crédito bancario @)
Funcionamiento formal @)
Beneficio tributario @)
Posicionamiento en el mercado @)

¢ Cuantos anos tiene su empresa en el mercado?

Dela3() Deda6() De7amaéas()

¢ Con cuéntos trabajadores cuenta su empresa?

Delad4() De5a8() De9amaés()

¢ Tiene a sus trabajadores registrados en planilla?

Si () No()

DE LA GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE

¢ Su empresa tiene definido y sigue un plan de negocios?

Si () No () En disefio ()

¢Ha definido y exhibe la misidn, vision y valores de su empresa?

Si() No definio ()
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¢El C.O. Cuenta con local propio?

a) Instalaciones propias  b) En alquiler

¢Las instalaciones del C.O. esta pensado en el cliente?
Si cumple @) En acondicionamiento @]

¢ Capacita al personal para brindar una adecuada atencién?

Cursos clinicos ()
Instruccidn atencion al pablico ()
Por programar ()
No es prioridad @)

¢ Cuenta con Call Center?

Si () No()

¢ Se ha disefiado y se sigue protocolo de atencion al cliente?

Si () No ()

¢Se atiende al cliente con actitud de servicio y sin discriminacion?
Sin ninguna restriccion @)

Politicas cliente preferente @)

Restriccion capacidad econdmica ()

¢Recoge sugerencias y reclamos del cliente, para mejorar su nivel de

servicio?

Si () No ()
¢ Qué impacto tiene enfocarse en el cliente?
Clientes satisfechos ()

Posicionamiento ()
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21.

22.

23.

Nuevos servicios ()

Pocas quejas ()

¢ Considera que los clientes valoran el servicio y genera fidelizacion?

Si() Pero no fideliza ()

¢, Qué servicios ha identificado son sensibles al cliente?

Profesionalismo @)
Especialidades @)
Disponibilidad @)
Garantia @)

¢ Qué prioridades tiene el C.0.?
Rentabilidad

Brindar més especialidades
Mejorar experiencia de servicio

Disponibilidad horarios
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Pucallpa, Octubre 2017



