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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo proponer estrategias que permitan
incrementar el nivel de satisfaccion del paciente que se atiende en una clinica dental, Lince
2020, en consecuencia, a ello se ha tomado en consideracion la frecuente competencia que
actualmente existe para la clinica, quienes maximizan sus procesos por brindar un servicio
acorde e incluso se encuentran bien posicionados en el mercado siendo su mira clientes de
sociedad media y alta. Es por eso, que al examinar la empresa se ha encontrado flaquezas
en relacion al tiempo de atencion, ya que algunos procesos empleados y el mismo sistema
que se maneja, hace que el tiempo se dilate y este se vea afectado, asi también los turnos de
las citas que no son respetados tanto doctores como pacientes, ademas las diversas
funciones que realiza cada operador y el desconocimiento de la secuencia de atencion por

parte de los clientes.

En dicho estudio se empled el método holistico, con enfoque mixto, siendo una
investigacion de tipo proyectiva, asimismo se aplico teorias que facilitaran el desarrollo de
la propuesta, a través de ello se lograra obtener alternativas de solucion en relacion a los

problemas identificados dentro de la empresa.

El problema descrito esta relacionado con la calidad de atencion, servicio al
cliente, el tiempo de espera, estrés laboral, la eficiencia y eficacia en la atencion y como
estos agentes afectan directamente el nivel de satisfaccién del paciente, por ende en la
solucion se planted actividades, en las cuales se formuld un cuestionario de satisfaccion
que sera enviado a los pacientes después de cada consulta, permitiendo identificar cuan
eficaz fue la atencion, también se propone un sistema de software que facilitard las
operaciones de agenda, caja y facturacion, en otro punto se elabor6 un flujograma
describiendo la secuencia actual de atencién y como deberia ser para que el proceso de
colas mejore, finalmente se plantea un bosquejo de distribucion de areas del nuevo
proyecto que el centro esta invirtiendo, creando nuevas expectativas y haciendo que el

cliente obtenga un mayor nivel de satisfaccion.

Palabras claves: Tiempo de espera, servicio al cliente, atencion al cliente, nivel de

satisfaccion, calidad de atencidn.
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O resumo

O objetivo desta pesquisa foi propor estratégias que permitam aumentar o nivel de
satisfagdo do paciente atendido em wuma clinica odontolégica, Lince 2020,
consequentemente, foi considerada a frequente competicdo que existe atualmente pela
clinica, que maximizam seus processos para prestar um servico adequado e até mesmo bem
posicionados no mercado, sendo seu publico-alvo clientes de média e alta sociedade. Por
isso, no exame da empresa, foram constatadas fragilidades em relacdo ao tempo de
atendimento, pois alguns processos utilizados e 0 mesmo sistema que é gerenciado, faz
com que o tempo se prolongue e isso seja afetado, assim como os turnos de consultas que
ndo sdo respeitadas tanto pelos médicos quanto pelos pacientes, alem das diversas fungdes
que cada operadora desempenha e do desconhecimento da sequéncia de atendimento pelos

clientes.

Neste estudo foi utilizado o método holistico, com uma abordagem mista, sendo
uma pesquisa do tipo projetivo, tambem foram aplicadas teorias que irdo facilitar o
desenvolvimento da proposta, através desta sera possivel obter solucdes alternativas em

relacdo aos problemas identificados no a empresa.

O problema descrito esta relacionado a qualidade do atendimento, atendimento,
tempo de espera, estresse no trabalho, eficiéncia e eficacia do atendimento e como esses
agentes afetam diretamente o nivel de satisfacdo do paciente, portanto a solugdo foi
levantada atividades, em que foi formulado um questionario de satisfacdo que serad enviado
aos pacientes apos cada consulta, permitindo identificar o quéo efetivo foi o atendimento,
também é proposto um sistema de software que ira facilitar as operacdes de agenda, caixa e
cobranga, em outro Neste ponto, foi elaborado um fluxograma descrevendo a sequéncia
atual de atendimento e como deve ser a melhora do processo de filas, por fim é proposto
um esboco da distribuicdo das areas do novo projeto que o centro esta investindo, criando

novas expectativas e fazendo com que o cliente obtenha um maior nivel de satisfacéo.

Palavras-chave: Tempo de espera, atendimento, atendimento ao cliente, nivel de

satisfacdo, qualidade do atendimento.
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I. INTRODUCCION

En el presente estudio de Satisfaccion al cliente se debe considerar que hoy en dia los
sistemas de salud del sector publico son muy limitados en cuanto atencion, debido a esta
razén los usuarios recurren a un centro médico, clinicas o establecimiento de salud
privado, con el fin de ser evaluados, por tal motivo las empresas prestadoras de salud
deben primar por la calidad en cuanto a la atencion de servicios médicos en todas sus
ramas, una correcta orientacion al paciente, brindar respuestas inmediatas y efectivas ante
las quejas y/o reclamos, asi mismo capacitar a los colaboradores para que tengan como

prioridad al cliente.

En principio, se realizd un estudio en La Empresa Foggiasa SA, la cual desea
precisar de qué forma la calidad de servicio influye en la aceptacion de los clientes, a
través del tiempo de respuesta, el cuidado que se tiene al brindar algin servicio. Esto
permitira a la entidad establecer alternativas de solucion y asi mejorar su gestion
ambiental. (Alvarez, Fabiani, & Ledn, 2019). La buena atencién y el servicio de calidad
que se les brinda a los pacientes daran como resultado que ellos se sientan contentos y

quieran regresar.

Por otro lado, en el mercado de microempresas donde brindan el servicio de
catering, presentan ciertas desventajas debido a que existe una alta competencia en el
servicio de aprovisionamiento de alimentos, por ende, deben crear alternativas de
marketing que permitan la estabilidad econdmica, asi mismo ser reconocidos por los
clientes y posterior estos se sientan satisfechos. (Mieles & Rodriguez, 2017)

El aprovisionamiento de insumos es sumamente importante frente al tipo de negocio que se
ofrece, ya que de ello depende que el servicio se realice y que el cliente se vaya

complacido.

Otra investigacion desarrollada en la facultad de odontologia de la UANL,
pretende estudiar la satisfaccion de los usuarios, en base a 5 tratamientos como:
periodoncia, endodoncia, odontopediatria, entre otros. Esto permitird evaluar el
comportamiento de los pacientes, se lograra entablar una relacion mas estrecha con ellos

asi mismo tomar medidas correctivas frente a la insatisfaccion que presenten algunos
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pacientes. (Elizondo, Quiroga, Palomares, & Martinez, 2011). Mantener una relacion
estrecha con los pacientes hace que ellos se sientan en confianza y puedan contarnos sus
experiencias frente a la atencion recibida y de esta manera permitird a la empresa realizar
mejoras. Ademas, al evaluar varias ramas de la odontologia permite tener informacion del
comportamiento de los clientes frente a la atencion brindada por los colaboradores doctores

y asistentas dentales, y si el tratamiento realizado cumple con sus expectativas.

Asimismo, los establecimientos del MINSA del Pert, pretender analizar cuan
satisfechos estan los usuarios al ser atendidos en los hospitales o centros de salud,
recordemos que tiempos anteriores dicho tema era restringido y todo un desafio para esas
instituciones. Para el estudio se tomara como medida ciertos factores como: tiempo de
espera, eficacia en la atencion, experiencias de familiares que hayan sido atendidos. En
consecuencia, permitira tomar medidas de solucion. (Seclén & Darras, 2005). Es de vital
importancia que el Estado juntamente con SUSALUD, DIRESA Y otras entidades tome
medidas en el sector salud, ya que ultimamente se ha visto abandonada debido a constantes
negligencias que se suscitan y para aquellos establecimientos que incurren en el uso
adecuado de los reglamentos basicos de salud imponerle una sancién rigurosa porque la

integridad del paciente es lo primero que se debe cuidar.

Otro informe nos indica que el Centro Médico “El Progreso” desea evaluar la
calidad de servicio odontolégico que se viene prestando dentro de la institucion, para ello
tomara en cuenta la perspectiva de los clientes, asimismo el nivel de satisfaccion por la
atencién brindada. De esta manera posibilita que otras instituciones prestadoras de servicio
de la salud bucal brinden un modelo de calidad de servicio adecuado, garantizando el éxito
institucional y profesional. (Camba, 2014). Del mismo modo, el Hospital Subregional de
Andahuaylas — Tipo I, presenta inconvenientes con los pacientes que son dados de alta, ya
que ellos y los familiares esperan recibir una informacién adecuada, y cuando no sucede
asi se muestran inconformes por la atencién. Por esta razon se plantea evaluar 2
situaciones: la perspectiva y apreciacion de los clientes, siendo de esta manera muy
importante para entablar ideas de mejora. (Sihuin-Tapia, Gomez-Quispe, & Ibanez-Quispe,
2015). Teniendo en cuenta dicha informacion, es fundamental que exista supervision tanto
en los colaboradores, personal de apoyo, doctores que se comprometan con la empresa mas

aun con el paciente. Es asi, que la clinica odontolégica, con casi 11 afios en el mercado,
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desarrollando actividades de salud bucal, ha sabido mantenerse y sobreponerse frente a la
alta competencia que actualmente existe, pero pese a las circunstancias existe un manejo
inadecuado o decisiones incorrectas, las cuales deben ser afianzadas y tomar medidas de
solucion respecto a la satisfaccion de los clientes lo que ayudaria altamente en el éxito de

la misma.

Entre los inconvenientes que se presentan dentro de la organizacion, es que el
personal de la empresa debe ser considerado en todo momento, mucho depende de como
ellos se encuentren animicamente para que asi puedan transmitir a los clientes y se sientan
agradecidos con el servicio percibido. Asi mismo el no tener adecuados recursos hace que
el proceso de atencion sea deficiente: el tiempo de espera se alarga, la calidad de atencién
baja, los clientes se quejan. Otro factor clave es el tener ambientes adecuados, amplios, sin
olores ni ruidos que distraigan, ofrecer servicios adicionales hara que los clientes se sientan
maés a gusto. Es por ello que se analizaran antecedentes internacionales y nacionales que

afianzaran el estudio de dicha investigacion.

Al respecto Camacho (2017) en su trabajo Satisfaccion del usuario del servicio
odontologico de la Clinica de Periodoncia de la Facultad de Odontologia de la
Universidad de Costa Rica en el periodo de abril-mayo del 2016, tuvo como finalidad
revisar el nivel de la aceptacion del paciente en el centro mencionado. Este estudio es
cuantitativo, de tipo descriptivo y con método deductivo. Se ha tomado como poblacion a
91 usuarios, quienes son asistidos por la mafiana en los meses de abril y mayo por alumnos
del 5to afio, de ello se selecciona como muestra a 47 pacientes de la clinica de periodoncia.
Se utilizé las variables de trato al paciente, tiempo de espera, accesibilidad, aseo,
infraestructura y competencia técnica. En el indicador de infraestructura se encontré que
un 3%, de pacientes manifiestan estar insatisfechos respecto al espacio donde se brinda la
atencién, siendo el Unico indicador que presenta dicha particularidad. Con respecto al
indicador competencia técnica el 89% de los encuestados indican estar muy satisfechos,

siendo el indicador con mayor indice de aceptabilidad por parte de los pacientes.
Segun Lizardo (2017) en su investigacion Satisfaccién de los usuarios de la

atencion de los servicios odontoldgicos, en las clinicas de operatoria dental de la UNAH

de Tegucigalpa, Honduras, Segundo Periodo del 2016, quiso diagnosticar el grado de
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satisfaccion de los clientes que reciben diagnostico en dicha institucion.  Es de tipo
descriptivo de corte trasversal. Se tomdé como poblacion a los usuarios que asisten a los
centros de tratamiento integral solicitando tratamiento bucal, la muestra fue de 60
pacientes. El estudio estuvo enfocado en dos factores: calidad de atencion y satisfaccion
del paciente. Entre las personas encuestadas fueron mujeres de 14 — 25 afios, dando un
48.3% con un grado de muy satisfecho en relacion a la variable atencion recibida, mientras
que en la variable infraestructura reveld un 11,7% insatisfecho, lo cual indica que la
empresa debe subsanar inmediatamente dicha condicién para evitar futuros inconvenientes,

dado que la salud y la seguridad es lo mas importante.

Asimismo, Armada (2015) desarrollo una investigacion titulada La satisfaccion
del usuario como indicador de calidad en el servicio municipal de deportes. Percepcion,
analisis y evolucion., dicha estudio se realizo con la finalidad de dar valor al desarrollo de
la aceptacion notable en relacion a los usuarios de las instalaciones deportivas del
Ayuntamiento de Cartagena, de los afios 1991 y 2015, otro objetivo fue examinar la
aprobacion percibida por los usuarios de las instalaciones deportivas segun el género, edad
y situacion profesional. El estudio fue descriptivo, se tomGd como poblacion 4199
correspondientes al afio 1991 y 20000 usuarios relacionado al afio 2015, se obtuvo como
muestra 552 (afio 1991) y 677 (afio 2015). Se utilizé la encuesta como técnica, el cual
arrojo una estimacion media de aprobacion, dando un 77,32% en 1991 y un 74,15% en
2015. En relacion a ello se aprecia diferencias entre las cinco dimensiones analizadas en

los usuarios de 2015.

En consecuencia, Lopez (2018) en su estudio Calidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, sostiene
evaluar la similitud entre la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del
Restaurante, ello se realizo a través de un trabajo de campo con la finalidad de proponer
estrategias de mejora al servicio del cliente. El estudio de investigacion es con un enfoque
mixto, con una investigacion cuantitativa, tipo descriptiva. La poblacion estuvo abarcada
por 7280 clientes y como muestra 365 comensales. Se empled la encuesta como técnica y
como instrumento el cuestionario que estuvo conformada por 25 preguntas. Los
indicadores evaluados fueron: tangibles, confiabilidad, respuestas, garantias y empatia. En

conclusion, se evidencia que los clientes se sienten satisfechos solo en el elemento
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“confiabilidad” porque los colaboradores muestran o brindan seguridad, en los demas

elementos los usuarios muestran insatisfaccion.

Por dltimo, Salazar (2018) en su investigacion Calidad de los servicios
odontolégicos y su relacién con la satisfaccion de los pacientes de la clinica MM dental de
la ciudad Santiago de Chile, tuvo como finalidad diagnosticar la incidencia de la
satisfaccion del usuario que tiene acerca del servicio y atencion odontoldgica.  Este
estudio tiene un enfoque cuantitativo, es descriptivo, porque se encargard de describir la
situacion y es transversal, ya que medira la calidad de la atencion. La poblacién estuvo
conformada por 440 pacientes y resulté 206 pacientes como muestra. Se utilizé encuesta e
instrumento, se empled el cuestionario que estuvo conformada por 22 preguntas.
Finalmente, el elemento que debe ser evaluado es el de la empatia ya que obtuvo un 47%
de insatisfaccion en relacion a las 5 variables evaluadas, por otro lado, el elemento tangible

fue el que alcanzé mayor indice de satisfaccion con un 44%.

En tanto, Romero (2017) en su investigacion Estrategias para incrementar el nivel
de satisfaccion del cliente en el centro médico IntegraMeédica Perd, 2017, utiliz6 una
perspectiva mixta, de tipo proyectiva, con un muestrario de 30 usuarios externos de un
total de 20000 pacientes, empled como técnica la encuesta y entrevista, dando como
resultado a un 52% de la poblacidn encuestada que se encuentra satisfecha con el servicio
que brinda el centro médico IntegraMédica. Donde resulta que debe haber un equilibrio
entre la satisfaccion y el servicio que se le brinda al paciente, es por ello que el principal
problema radica en dicha empresa, el cual es el tiempo de espera que permanece el cliente
en sala esperando ser atendido. Asimismo, se debe seguir un control de desempefio de
funciones hacia el personal médico y asistencial, ya que son pieza fundamental para el
proceso de atencion al cliente. Por otro lado, los colaboradores deben ser motivados y
reconocidos, para que asi su desenvolvimiento dentro de la empresa no se vea afectado, por

el contrario, realicen sus actividades eficientemente.

En ese sentido, Jests (2017) en su investigacion titulada Satisfaccion de los
usuarios externos y calidad de atencion odontologica en un centro de Salud “Delicias” —
Chorrillos, Lima 2017, logré evaluar el vinculo que hay entre la complacencia del cliente

externo y calidad de atencion por parte de la institucion. El estudio lo realiz6 mediante un
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enfoque cuantitativo, con un nivel correlacional y disefio de estudio fue no experimental,
con una muestra de 110 usuarios de un total de 260, utiliz6 como técnica encuestas con 20
items, el cual arrojo un 41.1% de aprobacién en relacion a los usuarios externos entre las
variables calidad de atencidn y satisfaccion en los clientes. En referencia a las dimensiones
empleadas en dicha investigacion, se obtiene un 63.6%, calificando como bueno referente
a la “fiabilidad”, asi también est& la “capacidad de respuesta” que dio como resultado el
49.1% de la aprobacion por parte de los clientes. En cuanto a “seguridad”, se obtuvo un
46,4% que demanda en estandar de muy bueno de aprobacién y por ultimo esta la

“empatia” que result6 con un alto acogimiento.

Por esta razon, Mamani (2017) en su investigacion Grado de satisfaccion de los
pacientes respecto a la calidad de atencion odontolégica brindada por el establecimiento
de salud Salcedo, Minsa, Puno — 2017, utiliz6 de muestra a 60 pacientes que asistieron
para realizarse un tratamiento dental en dicho establecimiento, el poblamiento esta
constituido por pacientes que asistieron a su cita odontoldgica a partir de 18 afios en
adelante ya sea pacientes nuevos o concurrentes, se empleé como técnica una encuesta que
estuvo basada en 40 preguntas distribuidas en 4 atributos, dando como producto un grado
de aceptacion mayor con un 81.7 % en relacién a los usuarios que asisten a una cita
odontoldgica. Con respecto a los atributos mencionados nos arroja como resultado que el
grado de satisfaccion mas resaltante fue el de satisfecho, no obstante, los grados que no

reportaron porcentaje fueron: poco satisfecho y no satisfecho.

Por tanto, Leveau & Merino (2019) en su investigacion Nivel de satisfaccion de
los usuarios externos del servicio odontol6gico atendidos en dos establecimientos de salud
— lquitos, 2019, tuvo como propdsito comparar y diagnosticar el grado de aprobacion por
los clientes externos del servicio odontoldgico asistidos en dos Establecimientos de salud.
Se disefid un trabajo cuantitativo no experimental, de tipo comparativo, se utilizé una
poblacion de 698 pacientes y de ella se utilizé 248 pacientes como muestra, distribuidos en
el Centro Atencion Primaria Ill Iquitos de la red Asistencial Loreto perteneciente a
EsSalud de lo cual se cogié a 139 pacientes y el Centro de Salud Moronacocha con 109
pacientes, se emple6 como técnica la encuesta que se apoyd en 22 preguntas distribuidas
en 5 dimensiones, de 5 y 4 preguntas respectivamente: fiabilidad, empatia, aspectos

tangibles, calidad de respuesta y seguridad, dando como resultado que el grado de
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aprobacion del usuario externo atendido en el Centro de Salud Moronacocha es mayor que
el de los usuarios atendidos en el CAP |11 Iquitos-EsSalud.

Finalmente, Espinoza (2018) en su investigacion El impacto de la calidad de
servicio en la satisfaccion del paciente en la clinica dental del Sur delgado en la ciudad de
Arequipa, tuvo como finalidad diagnosticar la conmocion que produce la calidad de
servicio en cuanto a la aceptacién de los usuarios del consultorio estudiado. Se tomé como
poblacién a 360 usuarios entre 18 y 84 afios y de ella se investigara a 190 pacientes como
muestra, se empled la encuesta como técnica y de instrumento el cuestionario, dando como
resultado el vinculo entre la calidad y satisfaccion del usuario dentro de la Clinica Dental
del Sur, dando como evidencia el 1,1% con un nivel bajo, un 52.1% de nivel medio y el

37,4% un nivel alto en ambas variables.

Por otro lado, en dicha investigacion se debe considerar bases teoricas que
fundamente el estudio a mencion, para ello se ha tomado en cuenta la opinion de ciertos
autores que hard que tengamos una mejor idea acerca de la problematica satisfaccion al

cliente.

Por ello, Fayol (citado en Chiavenato, 2007) indic6 que la teoria clasica de la
administracion parte de un todo como es la empresa, permitiendo asi que esta se
desenvuelva en cuanto a su estructura y funcionamiento logrando tener éxito en los
objetivos que se hayan planteado. También nos indica, que la administracion es sindnimo
de organizacion, por ende, se toma en consideracion las siguientes funciones como:
planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar. De acuerdo a esta teoria, se debe
considerar reunir a los colaboradores y se forme una sola unidad, comprometida con la
organizacion, esto permitira el buen funcionamiento de la empresa en todas sus areas, asi
como también en la estructura misma ya que habra un equilibrio, para ello se debe realizar
una estructura de funciones con el fin de afirmar el desempefio de las metas trazadas y por

ende el éxito del negocio.
En ese sentido, Fayol (citado en Hurtado, 2008), sefialé que la teoria clasica de la

administracién se basa primordialmente en la busqueda de la eficiencia, en como los

colaboradores y los que forman parte de la empresa, se desenvuelven dentro de la
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estructura organizacional. Asimismo, esta teoria se caracteriza por la departamentalizacion
o division de trabajo, el cual permite que las labores sean compartidas y garantizar el
cumpliendo de ellas. Podemos entender cuan importante es distribuir y aclarar las
funciones que deben desarrollar los colaboradores, esto ayudado a través de una manual de
funciones que podria servir de base. Por otro lado, distinguir las areas dentro de la
organizacion en el cual el personal se va a desenvolver para no causar confusion y recarga
de trabajo. Todo ello permitira la eficacia o el cumplimiento de las metas que se tracen

como organizacion.

Por otro lado, Cao (2002) sustenta que la teoria de colas dentro del ambito
operativo, tiene como finalidad evaluar la secuencia del servicio que se brinda, al no ser
este complacido, causa inconveniente en las personas y provoca que la atencion se
prorrogue. Toda organizacion debe realizar un buen manejo de citas, de esta manera la
secuencia de atencion serd rapida, asi mismo permitira reducir el tiempo de espera y el
cliente se llevara una buena experiencia. Garcia (2015) sefiala que un sistema de colas
conlleva a una secuencia, esto se ve plasmado cuando los clientes llegan a un
establecimiento solicitando un servicio, el cual no es tomado en consideracion y tienen que
esperar para ser atendidos, originando fastidio y decepcion en el servicio ofrecido,
asimismo algunos se retiran del lugar con una mala experiencia. Dicha teoria sera trabajada
en base a la cantidad de pacientes que se atiende al dia, de esta manera se podra organizar
adecuadamente las consultas y el paciente nuevo que llegue al centro odontoldgico se lleve
buena impresion al no tener que esperar tanto tiempo para que pueda ser atendido, asi
como también los pacientes concurrentes se sientan cada dia mas contentos y satisfechos

por la consideracion que se les brinda.

De igual modo, Mayo (citado en Chiavenato, 2007) precisé que la teoria de las
relaciones humanas se rige bajo reglamentos que deben seguir los colaboradores para
desarrollar una mejor relacion entre ellos, asi pues, permite que las actividades que
desarrollan se realice con mayor habilidad y la productividad aumente. Esta teoria sera
empleada, por la organizacion para garantizar la buena convivencia entre los colaboradores
y asi se sientan integrados y no aislados, repercutiendo en su desenvolvimiento dentro de la
empresa Yy logrando de esta manera que la entidad sea mas productiva. Krech, Crutchfield y

Ballachey (citado en Chiavenato, 2011), indic6 que el ser humano es mucho mas
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productivo cuando recibe un empuje 0 una posicion, ya sea de manera econdmica,
reconocimientos, descansos, etc. En eso también se basa dicha teoria. Al existir relacion
colaboradores - organizacion, cumple la finalidad de que estos se sientan contentos al
laborar y tengan interés en desarrollar sus actividades, para ello la empresa debera realizar
un estudio el cual le permita otorgar reconocimientos que motiven al trabajador y

asimismo avalen su trabajo.

Por otra parte, en el desarrollo del estudio se analizd la categoria problema
Satisfaccion del cliente, la cual ayudara en el desenvolvimiento de las sub categorias
permitiendo proponer tacticas que posibiliten aumentar el grado de satisfaccion del
paciente que se atiende en la clinica dental.

La satisfaccion del cliente consiste en la actitud que toma el cliente frente a lo que
espera recibir por parte de la empresa. (Gosso, 2008). De esta forma nos permitird evaluar
el grado de satisfaccion de los clientes frente a la atencion brindada y lo que ellos esperan
recibir. Se refiere a que el cliente realiza una valoracion ante el servicio brindado y la
experiencia que ha tenido ante ello. (Pérez, 2006). En ese caso, nos ayudara a replantear el
servicio que se viene ofreciendo conjuntamente con los doctores, personal asistencial,
secretaria, personal de vigilancia, para que de esta manera se brinde un servicio de calidad
cumpliendo las expectativas de los pacientes. Para Elias, (2000) Las organizaciones que
desean que sus clientes se sientan contentos deben otorgarles tiempo, y cumplir lo que se
les ofrece, porque los tiempos son cambiantes y todo aquello que afecta a la organizacion
también les afecta a ellos.) De esta manera, permite tomar conciencia frente al tiempo y
calidad de servicio que se les ofrece a los pacientes, asimismo nos abre los ojos a la
realidad, siendo no los Unicos en ofrecer dichos tratamientos y que, si no cumplimos o

agregamos un extra en las atenciones, ellos se sentiran insatisfechos y no querran regresar.

Asimismo, cuando se habla de calidad de atencion se refiere a la percepcion que
tiene el cliente en este caso el paciente frente algun servicio que esté solicitando o haya
recibido. Consta en que los colaboradores manifiesten sus habilidades personales, de esta
manera puedan entablar una buena relacién con los clientes. (Pérez, 2006). En ese sentido,
permitira capacitar y afianzar las habilidades personales de los colaboradores, para

mantener un equilibrio en la calidad de atencion. Es asi, que la atencion al usuario se ve
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articulada a través de 2 grupos: colaboradores y clientes, una vez que haya armonia entre
ambos, la organizacién tendré éxito y sera competente hacia los demas. (Brown, 1992). De
esta forma nos facilita tener un mayor acercamiento con los clientes - colaboradores para
que de esta manera se sientan en confianza y se pueda conocer lo que piensan, sienten y
esperan recibir. Las empresas hoy en dia presentan un valor afiadido como lo es la calidad
de atencion. Y si hablamos de calidad se refiere a la valoracion que el usuario le da a un
servicio esperado, asi como también el cumplimiento de las expectativas ante un servicio
recibido. (Carrasco, 2018). Pues bien permite evaluar internamente a la empresa si
realmente se estd brindando una calidad de atencion adecuada y si esta cumple con las

expectativas de los pacientes.

Como segunda variable en estudio estd el servicio al cliente, que se enfoca
principalmente en las acciones que desarrolla la empresa con el fin de que el cliente
considere que la atencion fue agradable. Dicho indicador, nos muestra que la empresa debe
emplear herramientas con la finalidad de conocer mas a sus clientes, permitiendo de esta
manera saber lo que desean o necesitar y asi satisfacer sus necesidades. (Vallejo, 2018). En
definitiva, garantiza conocer mas a los pacientes, de tal manera que ellos se sientan
conforme con el servicio brindado. El servicio al cliente posibilita a la empresa emplear
tacticas de marketing que ayuden a minimizar las fallas dentro de la organizacion y de esa
manera implementar un sistema de mejora continua. (Paz, 2005). Al respecto, la empresa
utilizara herramientas de marketing con la finalidad de realzar el servicio de atencion hacia
los pacientes. Las empresas deben saber actuar frente al servicio que se les ofrece a los
clientes, porque de ello dependerad que nos generen publicidad de boca en boca. (Tschohl,
2008). Antes bien, nos pone en alerta de como deberia ser la atencion al cliente, y cuan
importante es la opinion de ellos, del buen servicio que se le brinde dependera que nos

recomienden.

En lo que se refiere al tiempo de espera, es la fase en la que el paciente espera ser
atendido hasta el momento que se realiza la atencién, ello hace que los clientes se vuelvan
ansiosos ocasionado por la tension de ser atendidos. (Maister, 1984). Posibilita a un mejor
control en la programacion de citas acortando los tiempos de espera y evitando tension en
los pacientes. El tiempo para toda persona es un factor importante y se torna crucial

conforme pasa las horas. Mientras mas tiempo espere el cliente, sus expectativas frente al
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servicio baja y méas aun si el establecimiento no cuenta con las condiciones necesarias para
la espera (Lasso, 2019). En otras palabras, nos ayudara a organizar mejor el tiempo y
establecer prioridades en la atencion, con la finalidad de que los canales de comunicacion
que presenta la empresa sean respondidos en el menor tiempo posible. El tiempo de espera
es uno de los indicadores que ratifica la satisfaccion del cliente, generando a la empresa
reconocimientos. (Maldonado, y otros, 2001). De hecho, permitira acortar los tiempos de
espera y asi intensificar la capacidad de respuesta frente a alguna inquietud o servicio que
el paciente este interesado.

Ahora bien, el estrés laboral es una gran preocupacion que toda empresa atraviesa
0 lo ha podido superar. Se refiere al desequilibrio que el colaborador presenta ante mayor
exigencia laboral. Segin La Comision Europea (citado en Bosqued, 2005) indica que “El
estrés laboral es un conglomerado de reacciones emocionales, cognitivas, fisioldgicas y
actitudinales (...) que se caracteriza por niveles altos de irritacion y ansiedad, con la
habitual percepcidon de no poder luchar ante la situacion”. (p. 48). A todo esto, realizar
actividades tiene la finalidad de que los colaboradores se sientan relajados y contentos. El
estrés laboral deteriora la salud de la persona, siempre y cuando esta no la sabe sobrellevar,
ademas cabe mencionar que en algunos casos el estrés es beneficioso. (Peird, 2009). La
verdad es que, si algin colaborador se encuentra con estrés laboral, inmediatamente se
debe definir las causas y de esa manera tomar medidas preventivas como: contratacion de
personal, recreacion, descansos, entre otros. El estrés data de hace mucho tiempo, siempre
ha estado presente en nuestro dia a dia, mas aln cuando existe un proceso de adaptacion.
Pero en muchos casos el estrés es manejable ya que te motiva a realizar algunas
actividades que te has propuesto. (Vidal, 2019). En otras palabras, facilitara sacar ventaja
al estrés y asi poder explotar la capacidad resolutiva de los colaboradores ante algunos

problemas que se presenten dentro de la organizacion.

En ultimo término encontramos a la eficiencia y eficacia en la atencién, siendo
determinantes para el logro de las metas propuestas. La eficiencia es conseguir los
objetivos con el menor uso de recursos, mientras que la eficacia se resume en el
cumplimiento de las metas trazadas. (Gdémez, Gonzéles, Mufidz, & Castilla, 2005). En
definitiva, ayudara a la empresa a poner en practica ambos conceptos, con el propésito de

brindar una excelente atencion a los clientes. La eficiencia es cuantificada y sirve como
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base para el logro de los objetivos, asimismo la eficacia satisface las necesidades de los
clientes. (Pérez A. , 2013). En efecto., servira de apoyo frente a la atencion que se les
brinde a los pacientes: procurando usar menos recursos, pero a la vez garantizando el
servicio de calidad. Asi también, la mezcla de eficiencia y eficacia da como resultado a la
efectividad, que viene a ser los resultados planteados que dependeran de una buena
gerencia y uso correcto de recursos. (Hernandez, 2000). Entretanto permitird que la
empresa con el tiempo y la buena practica llegue a ser efectiva frente a todas las
actividades que la organizacion se planifique, asimismo en el servicio que se les ofrece a
los pacientes y sobre todo la atencién que se le brinda. Ello garantiza que la empresa vaya

por un buen camino y emplee adecuadamente sus recursos.

En la actualidad, los pacientes antes de acudir o sacar una cita con algun centro de
salud se informan, de tal manera puedan satisfacer sus necesidades, no solo basta
“producir” como organizacién sino también complacer al cliente, crear interaccion con
ellos, capacitar constantemente al personal para que estén preparados, mejorar los
estandares de calidad, implementar nuevos servicios, reestructurar el lugar donde sera
atendido, y asi un sinfin de detalles que haran que el cliente se sienta atiborrado y con

ganas de regresar y recomendar.

Por tal motivo, como justificacion tedrica, se dispondra a estudiar la teoria clasica
de la administracion, lo que conlleva a tener un proceso administrativo adecuado: prever
insumos, instrumental para que la secuencia de atencion sea la adecuada, organizar de
manera ordenada las citas y asi lograr un equilibrio en los tiempos, dirigir adecuadamente a
los trabajadores en la ejecucidn de su trabajo y controlar las actividades que se realizan
dentro de la organizacién. Por otro lado, se aplicara el estudio de la teoria de colas,
permitiendo identificar en qué fase del proceso de atencion se forma el cuello de botella y
los tiempos que esto tarda en ser resuelto. Asimismo, la teoria de relaciones humanas
proporcionard informacién sobre el comportamiento humano, aspectos emocionales por
parte de colaboradores y pacientes como, por ejemplo; el tiempo de espera para ser
atendido, trabajadores motivados que garanticen el desempefio de sus funciones, tiempo de
respuesta ante cualquier inquietud que se suscite. Estos inconvenientes seran analizados y
resueltos con el fin de mejorar la atencion y satisfaccion de los clientes del centro

odontoldgico.
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Como justificacion practica, dicha investigacion ayudard a desarrollar estrategias que
permitan incrementar el nivel de satisfaccion del paciente, asi mismo se podra conocer la
percepcién del paciente ante el servicio que se le ha brindado, de tal manera, que la
empresa pueda conocer en qué parte del proceso de atencidn esta teniendo deficiencias y
asi crear alternativas de solucion, teniendo como objetivo principal el incremento de la
satisfaccion en el cliente, obteniendo la confianza, fidelizacién y recomendacion por parte
de los pacientes, posterior a ello se podra garantizar el incremento de rentabilidad y

posicionamiento frente a otros centros odontolégicos.

Por consiguiente, la justificacion metodoldgica de esta investigacion tiene caracter
sintagmatico holistico, propone una metodologia integradora capaz de centrar los objetivos
como logros ante el proceso de atencion hacia los pacientes, permitiendo crear
herramientas y estrategias que garanticen el proceso de satisfaccion, logrando asi tener un
resultado integral dentro de la institucion. Ademas, dicho estudio tiene ciertos instrumentos
que seran empleados en la investigacion, tomando como meta, la mejora en los procesos de
atencion y teniendo como resultado final la satisfaccion total de los clientes, lo cual

permitira una estabilidad del centro odontologico en todos los ambitos.

Entonces teniendo en cuenta que el centro odontoldgico tiene 11 afios en el
mercado, se decide realizar esta investigacion con la finalidad de ;Como mejorar el nivel
de satisfaccion de los pacientes en una clinica dental, Lince 2020?, asimismo permite
conocer los problemas especificos a) ¢Cudl es la situacion del nivel de satisfaccion de los
pacientes en una clinica dental, Lince 2020? y b) ¢Cuales son los factores que inciden en el
nivel de satisfaccion de los pacientes en una clinica dental, Lince 2020? Todo ello nos

permitira conocer la problematica que se viene presentando en dicha entidad.

Finalmente, para obtener una solucion, se plantea como objetivo principal
Proponer estrategias que permitan incrementar el nivel de satisfaccion del paciente que se
atiende en una clinica dental, Lince 2020, y ello se logrard mediante objetivos especificos
a) Analizar el nivel de satisfaccion del paciente en una clinica dental, Lince 2020 y b)
Explicar los factores que inciden en el nivel de satisfaccion de los pacientes en una clinica
dental, Lince 2020. Estas metas servirdn como apoyo para que el centro subsane los

inconvenientes que se viene suscitando y el nivel de satisfaccion de los clientes mejore.
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1. METODO

2.1 Enfoque, tipo y disefio (incluye sintagma y método)

Enfoque

En esta investigacion de Satisfaccion al Cliente se empleara el enfoque mixto, ya que
utilizaremos una mezcla de lo cualitativo y cuantitativo. Emplearemos como técnicas:
entrevistas, encuestas, que al finalizar la investigacién como analisis de datos utilizaremos
herramientas estadisticas especiales para poder medir y calcular dichos datos que al

concluir nos servira para poder analizar el enigma de dicho estudio.

El enfoque mixto posibilita un panorama mas acrecente y profunda del fenémeno;
anexando datos cuantitativos y cualitativos, permitiendo conservar el sistema. De igual
forma este enfoque ayuda a determinar la propuesta del problema con una mayor

precision. Chen, (citado por Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Sintagma

En la presente investigacion el sintagma que se emplea es holistico dado que el plan de
tesis tiene un enfoque mixto. La investigacion holistica subvenciona a realizar un trabajo
innovador, completo y efectivo, sosteniéndose en teorias transmitidas por distintos autores,
en diferentes afios. De esta manera se va concibiendo ideas, las cuales favoreceran para

futuros proyectos o investigaciones que se vayan a ejecutar. (Hurtado, 2000).

Ciertamente, la unificacion de ideas, los estudios que se realice a las teorias de los
expertos en un tiempo designado y con un planteamiento de distinta Optica, generara un
acuerdo o facilitara a la creacion de nuevas hipotesis que se irdn reafirmando conforme

transcurra el tiempo.
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Tipo

La finalidad en esta investigacion de Satisfaccion al cliente elaborar una propuesta a raiz
de la problematica que viene ocurriendo dentro de la organizacion, por ello hemos decidido
tomar este tipo de investigacion proyectiva ya que se enfoca en plantear una solucion. Para
realizar este tipo de investigacion debemos diagnosticar el problema, explicar a qué se
debe y brindar una propuesta en base a la informacién. En consecuencia, esto nos ayudara

a analizar y comparar.

La investigacion proyectiva tiene como fin proponer una propuesta para dar
resolucion al problema de investigacion, asi mismo para que sea considerada como
proyectiva la propuesta debe estar fundamentada en un proceso sistematico donde se tenga
que comparar, analizar y explicar. Este tipo de investigacion fomenta el desarrollo

tecnoldgico; en otras palabras, es una investigacion visionaria. (Hurtado, 2010).

Método

Para este estudio se ha empleado el método inductivo y deductivo porque nuestra
investigacion tiene un enfoque mixto, ademas requiere analizar de lo particular al problema
general que ocurre dentro de la clinica dental, en este caso la satisfaccion del cliente, asi

como también evaluar los factores externos que generan dicho problema.

El método inductivo, hace referencia a ciertos criterios como: la observacion,
seleccion e inferencia de trabajos, facilitando obtener resultados. Este método rige de lo
particular a lo general. (Gomez, 2012). Este método estimula al investigador a realizar un
trabajo de campo, el cual le facilitard obtener informacién de primera instancia lo que hara

enriquecer al estudio de investigacion.

Y con respecto al método deductivo proporciona la prueba decisiva para la validez
de una conclusién, para ello se requiere ciertas bases tedricas que serviran de cimiento en
dicha investigacion. Este método parte de lo general a lo particular. (Gémez, 2012). Este
método facilita tener una perspectiva de un todo a lo mas especifico dentro de la

organizacion, frente a las teorias con el cual dicha investigacion se apoyara.
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Disefo

Se emplea en la siguiente investigacion el no experimental. Segun (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014) “Podria definirse como el estudio que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de trabajos donde no hacemos variar en forma
intencional las variables independientes para ver su efecto sobre otras variables”. (p.149).

Tipo de disefio transversal es adecuado cuando la investigacion se centra en estudiar el
grado de una o mas variables en una circunstancia dada. Dicha seleccion puede
comprender grupos de personas, o indicadores permitiendo asi una investigacion mas

precisa.

2.2 Poblacion, muestra y unidades informantes

2.2.1 Poblacion

Es todo el conjunto del estudio, donde se incluyen todos los individuos que forman el ente
sin diferenciacion, ya sea por caracteristicas o cualidades, la poblacion no margina lo ya
mencionado, sino por lo contrario se agrupa en una sola unidad. (Tamayo, 2003). Por
consiguiente, facilita la investigacion, de la misma forma permite obtener informacion
valiosa para dicho estudio. Asimismo, se hace mencion que el Centro odontolégico
ubicado en el distrito de Lince abarca una poblacion de 120 pacientes, que componen el
namero de personas que participan en el analisis de investigacion siendo la totalidad del
fendbmeno a estudiar, teniendo como problema principal, la satisfaccion en los clientes

dentro del comercio, pues son la pieza fundamental de dicho recinto.

2.2.2 Muestra

Es un pequefio segmento de la poblacion que serd estudiado. Es por esta razén que se
transforma en pieza representativa dentro de la investigacion, para ello se debe elegir un
modelo adecuado el cual te permitira obtener un mejor resultado (Hurtado, 2000). En el
presente trabajo de investigacion, se efectué una eleccion de la muestra siendo los

pacientes del centro quienes concederan informacion fidedigna, avalada y auténtica.
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2.2.3 Unidades Informantes

Para el despliegue del estudio a mencién, son indispensables las unidades informantes,
puesto que proporcionan informacién sustancial, esto permite tener una vision mas clara de
lo que acontece en el dia a dia dentro de la organizacién del cual se quiere analizar,
tomemos como ejemplo: a los colaboradores de una entidad particular; con el propésito de
adquirir un testimonio real. (OECD, 2015).

Por consiguiente, los informantes en dicho trabajo de investigacion seran: el Dr.
Carlos Frank Mendoza Alanya de 44 afios, Gerente general del centro odontoldgico, quien
es responsable de liderar y planificar estrategias, asi mismo la recepcionista, la Srta.
Lisseth Andreina Lunar Bermudez de 27 afios, quien es la encargada de acoger a los
clientes y por ultimo la Srta. Raquel Dorcas Padilla Hilario de 30 afios, asistenta dental,

quien ve constantemente el proceso de atencion.

2.3 Categorias y subcategorias aprioristicas

En nuestro trabajo de investigacion hemos hecho una recopilacion de informacion
correspondiente a las teorias mencionadas anteriormente: a) Teoria Clasica de la
administracion, b) Teoria de las colas y ¢) Teoria de las Relaciones Humanas. Asi también
hemos comparado con la matriz de los 5 conceptos de Satisfaccion al cliente. Por
consiguiente, dio como resultado que en ambos aspectos se hace mencion de ciertos

criterios: a) Cliente, b) Organizacidn, ¢) Trabajadores y d) Servicio.

Y finalmente se llega a una conclusion: La Satisfaccién al cliente cubre un rol
muy importante dentro de las organizaciones. Cada empresa debe considerar como pieza
fundamental de su desarrollo a los clientes y colaboradores, sin ellos el sistema operativo
no funcionaria. Asimismo, debe velar por el servicio que ofrecen diariamente, ofreciendo
calidad manera continua, esto lograra que los pacientes se sientan satisfechos y cumplira
sus expectativas. En consecuencia, las organizaciones se posicionaran y seran

competitivas.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se empled en este proyecto de investigacion la “encuesta”, siendo ésta, una técnica
facilitadora de informacién, basada a través de formulacion de preguntas y testimonios
verbales hacia un grupo de personas proporciona al investigador datos significativos. De
esta manera permite al investigador conocer los obstaculos y necesidades del objeto de
estudio (Cea, 1996).

Como instrumento se utiliz6 el “cuestionario”, el cual asocia a un grupo de
preguntas referentes al problema de investigacion, estas pueden ser abiertas o cerradas,
asimismo requiere la presencia del investigador. Dicho instrumento debe efectuar ciertos
requerimientos para asegurar la autenticidad del trabajo a realizar. (Hurtado, 2000). Por
tanto, el cuestionario como instrumento, se pondra en practica en la siguiente
investigacion, haciendo hincapié a las carencias que acarrean ain en el centro
odontoldgico, lo que permitira en ese sentido realizar un mejor estudio de las propuestas de

mejora.

Por otro lado, se utilizo la técnica de la entrevista, que es una de las herramientas
mas utilizadas, esta se realiza a las unidades informantes, con la finalidad de obtener
informacion mediante descripciones de lo vivido, permite aflorar experiencias de su propia
realidad. El entrevistador tiene la mision de interpretar el mensaje de lo que se dice y como

se dice, ademas debe tener conocimiento sobre el tema a tratar. (Kvale, 2011).

Asimismo, como instrumento se empled la guia de entrevista, que sirve de
orientacion al investigador al momento de realizar la secuencia de la entrevista, para ello es
elemental estar preparado en el tema, asi mismo como expresar y cuando proponer las
preguntas. (Taylor & Bodgan, 2002). En ese sentido, la aplicacién de esta herramienta es
primordial, ya que permitira entablar una entrevista mas amena y fluida con las unidades
informantes, otorgando de esta manera material informativo necesario que sera empleado
en el proceso de la investigacion. (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero, & Casana,
2019)
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2.5 Proceso de recoleccion de datos

Paso 1: Se solicité permiso a la gerencia de la clinica dental.

Paso 2: Se obtuvo el permiso y consentimiento para ejecutar dicho estudio.

Paso 3: Se aplicé las encuestas enfocado en 2 niveles de jerarquia: un colaborador, en este
caso la recepcionista del nivel operativo, a la asistenta dental y el gerente general como
presentacion del nivel estratégico.

Paso 4: Recoleccion de datos.

Paso 5: Tabulacion de datos.

Paso 6: Analisis de los resultados de la tabulacion.

2.6 Método de andlisis de datos

Reduccion de datos

a) Recolectar informacion, b) Realizar los instrumentos: cuestionario y guia de entrevista,
c) Gestionar la aprobacion del instrumento por expertos, d) Ejecutar trabajo de campo; es
decir solicitar permiso a la gerencia del centro dental, e) Gestionar el acceso en la

organizacion para la aplicacion de los instrumentos: entrevista y cuestionario.

Analisis de datos

Se utilizara el programa estadistico de analisis cuantitativo el SPSS y se obtendran medidas

de frecuencia. Asimismo, se utilizara el método de triangulacion y categorizacion.

Analisis descriptivo

Se basa en una exploracién meticulosa de los datos obtenidos, organizandola de acuerdo
con las categorias y sub categorias. De acuerdo a este proyecto de investigacién podemos
decir que se realizara la investigacion con un enfoque mixto, puesto que, es lo mas
ajustado para obtener mayor autenticidad y veracidad en los resultados de la investigacién
dentro del centro odontol6gico, ya que tiene mayor impacto que las que utilizan un solo

método, para ello, es importante hacer uso de la triangulacién que viene a ser la utilizacion
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de dos o més métodos, entre los que podemos encontrar; el método cuantitativo (excel,
spss) y cualitativo (atlas ti), es decir el investigador puede utilizar las fortalezas de estos 2
tipos de método, para emplear de forma eficiente la investigacion.

31



I1l. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Tabla 1
Frecuencias y porcentajes de la sub categoria calidad de atencion

Totalmente Parcialmente Indiferente o Parcialmente de Totalmente de
en en desacuerdo neutral acuerdo acuerdo o muy
ftems desacuerdo o conforme conforme
f % f % f % f % f %
1. ¢El doctor le explica
claramente las pautas
sobre su tratamiento antes 0 1 105 8 8.42 72 7579 14 14.74
y  después de  ser
realizado?
2. ¢El dentista es acertado
n iagnosti
con sus diagnosticos y o 5 3 315 7 7.37 67 7053 18 1895
tratamientos?
3. ¢Consideras que el
personal médico y
asistencial de la clinica,
muestra conocimientos y 0 0 0 0 7 7.37 70 73.68 18 18.95
destrezas para ofrecerle
una buena atencion?
4. ;Consideras que el doctor
esta atento a responder tus 0 0 2 211 9 947 66 69.47 18 18.95
dudas y te las aclara?
5. ¢Cuando tuviste alguna
queja o reclamo, el centro )y 05 g 947 15 1895 64 6737 3 3.16
odontoldgico soluciond tu
problema?
X X X S N
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1. (El doctor le explica 2. ¢El dentista es 3. ¢Consideras que el 4. ;Consideras que el 5. ¢Cuando tuviste
claramente las pautas acertado con sus personal médico y doctor esté atento a alguna queja o
sobre su tratamiento diagnésticos y asistencial de la responder tus dudasy  reclamo, el centro
antes y después de ser tratamientos? clinica, muestra te las aclara? odontolégico
realizado? conocimientos y solucion6 tu
destrezas para problema?
ofrecerle una buena
atencion?
® Totalmente en desacuerdo Parcialmente en desacuerdo
Indiferente o neutral Parcialmente de acuerdo o conforme

® Totalmente de acuerdo o muy conforme

Figura 1. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria calidad de atencion.



En la tabla 1 y figura 1, realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas se puede
interpretar la siguiente sub categoria que se expresa a continuacion: Con respecto a la
pregunta 1. (El doctor le explica claramente las pautas sobre su tratamiento antes y
después de ser realizado? un importante 75,79% indican que si, estan parcialmente de
acuerdo, es decir los especialistas toman su tiempo para aclarar el proceso del tratamiento
y los pacientes absuelven sus dudas respecto a la atencion que se vaya a realizar. La
pregunta 2: (EI dentista es acertado con sus diagnosticos y tratamientos? Se manifesté un
notable 70,53% que parcialmente estan de acuerdo y un 18,95% que estan totalmente de
acuerdo o muy conformes con las evaluaciones y plan de tratamiento que los Doctores
ejecutan, significando un éxito en los tratamientos realizados. Con respecto a la pregunta 3:
¢Consideras que el personal médico y asistencial de la clinica, muestra conocimientos y
destrezas para ofrecerle una buena atencion? un considerable 73,68% indican que
parcialmente estan de acuerdo o conformes con la atencion que reciben, ademas de que el
personal del centro se encuentra capacitado, esto crea confianza por parte de los pacientes.
La pregunta 4: ;Consideras que el doctor esta atento a responder tus dudas y te las aclara?
un apreciable 69,47% sefialan que parcialmente estdn de acuerdo o conformes con la
respuesta recibida por los Doctores ante cualquier duda que se tiene, ya que lo hacen de
manera interactiva mediante videos, fotos de caso y esto hace que el paciente se interese
por el tratamiento. Finalmente, en relacion a la pregunta 5: ¢(Cuando tuviste alguna queja o
reclamo, el centro odontolégico soluciond tu problema? el 67,37% de los encuestados
manifiestan estar parcialmente de acuerdo con la respuesta obtenida por parte del centro
ante algun reclamo que se expresd, asimismo un 18,95% es indiferente o neutral y un
preocupante 9,4% indican que parcialmente estan en desacuerdo, lo cual indican que no se

obtuvo la respuesta como se esperaba por parte de la clinica.

Cuando se habla de calidad de atencién se refiere a la percepcidon que tiene el
cliente en este caso el paciente frente algun servicio que esté solicitando o haya recibido.
Asimismo, la calidad de atencion consta en que los colaboradores manifiesten sus
habilidades personales, de esta manera puedan entablar una buena relacion con los clientes.
(Peérez , 2006)
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Tabla 2

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria servicio al cliente

Parcialmente

Totalmente de

Totalmente en Parcialmente Indiferente de acuerdo o mu
items desacuerdo en desacuerdo o neutral acuerdo y
conforme
o conforme
f % f % f % f % f %
6. ¢El centro odontoldgico le ofrece
descuentos, promociones 0
facilidades de pago? 0 0 0 0 4 4.21 67 7053 24 25.26
7. ¢Considera que los precios por los
tratamientos realizados son los
adecuados y son respetados hasta 2 211 3 3.16 13 13.68 58 61.05 19 20
el fin del tratamiento?
8. (El centro odontolégico realiza
seguimiento del progreso de sus
pacientes? 2 211 9 9.47 15 15.79 65 68.42 4 421
9. (El personal de la clinica te
atiende con amabilidad, respeto y 0 0 2 211 5 52 35 3684 53 5579
paciencia’
10. ¢(Consideras que el dentista
siempre cumple con las medidas
de seguridad cuando te atiende 0 0 0 0 5 5.26 56 5895 34 3579
(como lavado de manos, uso de
guantes, mascarilla, gorro y
mandil)?
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6. ¢El centro 7. Considera que los 8. ;(El centro 9. (El personal de la 10. ;Consideras que
odontolégico le precios por los odontolégico realiza  clinica te atiende con el dentista siempre
ofrece descuentos, tratamientos seguimiento del amabilidad, respetoy  cumple con las
promociones 0 realizados son los progreso de sus paciencia? medidas de seguridad
facilidades de pago?  adecuados y son pacientes? cuando te atiende

respetados hasta el fin
del tratamiento?

® Totalmente en desacuerdo

m Parcialmente en desacuerdo

Parcialmente de acuerdo o conforme ™ Totalmente de acuerdo o muy conforme

(como lavado de
manos, uso de
guantes, mascarilla,
gorro y mandil)?

Indiferente o neutral

Figura 2. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria servicio al cliente.
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En la tabla 2 y figura 2, realizadas las encuestas, se obtiene los siguientes resultados que se
pueden interpretar de esta sub categoria: Con respecto a la pregunta 6: (El centro
odontolégico le ofrece descuentos, promociones o facilidades de pago? un importante
70,53% indican que si, estan parcialmente de acuerdo y un 25,26% totalmente de acuerdo
o muy conforme, es decir el centro odontoldgico ofrece rebajas en los tratamientos,
viabilidad en los pagos, genera ofertas en ciertos tratamientos de mayor demanda. La
pregunta 7: ;Considera que los precios por los tratamientos realizados son los adecuados y
son respetados hasta el fin del tratamiento? se manifest6 un notable 61,05% que
parcialmente estan de acuerdo con el valor de las atenciones asi mismo indican que si se
respeta el presupuesto hasta culminar dicho tratamiento. Con respecto a la pregunta 8: ¢El
centro odontoldgico realiza seguimiento del progreso de sus pacientes? un considerable
68,42% indican que parcialmente estan de acuerdo o conformes, ademas un 15,79% es
indiferente y también se evidencia que un 9,47% esta parcialmente en desacuerdo, eso
quiere decir que si bien hay un mayor nimero de pacientes a los cuales se le realiza
seguimiento después de un tratamiento, también hay un menor nimero, lo que significa
gue no sea menos importante, al contrario se debe reducir dicha cantidad y hacer que los
clientes se sientan considerados y son parte del centro, asimismo ayudard a que estos
retornen y se vuelvan atender y se logre una fidelizacion. La pregunta 9: (EI personal de la
clinica te atiende con amabilidad, respeto y paciencia? un 55,79% sefialan que estan
totalmente de acuerdo o muy conformes con la atencion afable, cortés y serena que reciben
por parte del personal. Finalmente, en relacién a la pregunta 10: ;Consideras que el
dentista siempre cumple con las medidas de seguridad cuando te atiende (como lavado de
manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y mandil)? el 58,95% de los encuestados indican
estar parcialmente de acuerdo con las medidas de bioseguridad tomadas por los
especialistas para la atencién de cada paciente, asimismo un 35,79% esta totalmente de
acuerdo o muy conformes, cabe decir que cada uno de nuestros especialistas si cumplen

con el protocolo de bioseguridad.
El servicio al cliente posibilita a la empresa emplear tacticas de marketing que

ayuden a minimizar las fallas dentro de la organizacion y de esa manera implementar un

sistema de mejora continua. (Paz, 2005).
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Tabla 3

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria tiempo de espera.

items

Totalmen

teen

desacuerdo

£

%

Parcialmente

en

desacuerdo

f

%

Indiferente
0 neutral

%

Parcialmente
de acuerdo o
conforme

f

%

Totalmente
de acuerdo o

muy

conforme

f

%

11.

12.

13.

14.

15.

¢Considera que las citas se
realizan respetando la hora
de los turnos asignados para
cada paciente?

;La atencion en caja o
recepcion es rapida?

;Considera que las citas se
encuentran disponibles y se
obtienen con facilidad?

;Los odont6logos llegan
puntual a la hora de la cita?

¢Considera que los procesos
que se dan en el centro:
entrega de trabajos
(laboratorio), analisis de
estudios (centro
radiolégico), insumos
(proveedores) hace que las
citas se retrasen?

7.37

6.32

24

16

25.26

1.05

16.84

421

211

33

33

16

64

34.74

34.74

16.84

67.37

31

48

38

56

23

32.63

50.53

40

58.95

2421

45

19

47.37

211

20

6.32

70.00%

60.00%

50.00%

34.74%
32.63%

40.00%

30.00%

| 25.26%

20.00%

10.00%

l 0.00% —

) 7.37%

0.00%
11. ;Considera que
las citas se realiza
respetando la hora
de los turnos
asignados para cada
paciente?

0.00%
1.05%
1.05%

H

§ 50.53%
47.37%

® Totalmente en desacuerdo

Indiferente o neutral

| 16.84%

) 6.32%

® Totalmente de acuerdo o muy conforme

) 34.74%
40.00%

12. ;Laatenciénen 13. ;Considera que
caja o recepcion es
rapida?

las citas se
encuentran
disponibles y se
obtienen con
facilidad?

2.11%

} 0.00%

) 16.84%

§ 4.21%

14. ;Los
odontélogos llegan
puntual a la hora de
la cita?

58.95%

20.00%

Parcialmente en desacuerdo

} 0.00%

67.37%

§ 2.11%

J 24.21%

=S
I
@
©

15. ;Considera que
los procesos que se

dan en el centro:

entrega de trabajos
(laboratorio),
analisis de estudios

(centro radioldgico),

insumos
(proveedores) hace
que las citas se

retrasen?

Parcialmente de acuerdo o conforme

Figura 3. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria tiempo de espera.
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En la tabla 3 y figura 3, realizadas las encuestas, se puede interpretar esta sub categoria con
los siguientes resultados: Con respecto a la pregunta 11: ;Considera que las citas se realiza
respetando la hora de los turnos asignados para cada paciente? un importante 34,74%
indican que son indiferentes, un 32,63% estan parcialmente de acuerdo, luego un 25,26%
de los encuestados indican estar parcialmente en desacuerdo y un 7,37% esta totalmente en
desacuerdo, lo que significa que se debe tomar medidas urgentes en relacién a las citas que
se programan respetando los turnos asignados en la medida que se pueda, con la finalidad
de reducir dicha disconformidad. La pregunta 12: ;La atencion en caja 0 recepcion es
rapida? A diferencia de la primera pregunta, en esta se evidencié un notable 50,53% que
parcialmente estdn de acuerdo y un 47,37% que estan totalmente de acuerdo o muy
conformes, resultando ser eficiente la atencion en caja. Con respecto a la pregunta 13:
¢Considera que las citas se encuentran disponibles y se obtienen con facilidad? un 40,00%
indican que parcialmente estan de acuerdo o conformes, un 34,74% son indiferentes, por
otro lado, un 16,84% manifiestan estar parcialmente en desacuerdo y el 6,32% esta
totalmente en desacuerdo, evidenciando nuevamente deficiencia en el proceso de las citas,
esto genera alarma ya que es parte fundamental del centro odontoldgico el cual tiene que
ser subsanado cuanto antes, porque esto generaria pérdidas para la empresa. La pregunta
14: ;Los odontologos llegan puntual a la hora de la cita? un apreciable 58,95% sefialan que
parcialmente estan de acuerdo o conformes, respecto a la hora de llegada al centro por
parte de los especialistas. Por ultimo, en relacion a la pregunta 15: ;Considera que los
procesos que se dan en el centro: entrega de trabajos (laboratorio), analisis de estudios
(centro radioldgico), insumos (proveedores) hace que las citas se retrasen? el 67,37% de
los encuestados se tornan indiferentes, mientras que el 24,21% manifiestan estar
parcialmente de acuerdo y un 6,32% estan muy conformes, concluyendo que las citas se
suelen retrasar cuando dichos procesos no se ejecutan de manera correcta, para ello es

importante tomar medidas correctivas cuanto antes.

El tiempo para toda persona es un factor importante y se torna crucial conforme
pasa las horas. Mientras mas tiempo espere el cliente, sus expectativas frente al servicio
baja y mas ain si el establecimiento no cuenta con las condiciones necesarias para la

espera (Lasso, 2019)
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Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria estrés laboral.

Totalmente . . Parcialmente de Totalmente
en Parcialmente Indiferente acuerdo o de acuerdo
items en desacuerdo o0 neutral 0 muy
desacuerdo conforme conforme
f % f % f % f % f %
16. ;Considera que la empresa
realiza actividades recreativas y
de motivacion que promueven 0 0 0 21 2211 66 6947 8 842
la  integracion  de los
colaboradores?
17. ;Considera que el centro
odontolégico reconoce a su
personal cuando labora fuera de 0 0 0 0 22 23.16 62 65.26 11 11.58
su horario de atencion?
18. ;Considera que hay mucha
demanda de pacientes ante el
reducido personal asistencial
que hay en el centro 0 0 5 526 42 4421 34 3579 14 14.74
odontolégico, ocasionando
sobrecarga de trabajo?
19. (Considera que la empresa
ofrece tecnologia en sus
procesos para que asi el
desempefio de funciones de sus 1 1.05 4 421 25 2632 59 62.11 6 6.32
colaboradores sea mas rapida y
productiva?
20. ¢Considera que existe buena
relacion  entre el personal ;4405 g guy 9 947 58 6105 19  20.00
asistencial/administrativo y
Doctores?
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® Totalmente de acuerdo o muy conforme

Figura 4. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria estrés laboral.
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En la tabla 4 y figura 4, en relacién a los encuestados, se interpreta esta sub categoria con
los siguientes resultados: Con respecto a la pregunta 16: ;Considera que la empresa realiza
actividades recreativas y de motivacibn que promueven la integracion de los
colaboradores? un importante 69,47% indican que si, estan parcialmente de acuerdo, es
decir consideran que el centro promueve interaccion e integracion entre los colaboradores
mediante actividades de motivacion. La pregunta 17: ¢Considera que el centro
odontoldgico reconoce a su personal cuando labora fuera de su horario de atencién? Se
manifestd un notable 65,26% que parcialmente estan de acuerdo, es decir sienten que el
centro si reconoce las horas extras del personal cuando se extiende el horario de atencion y
un 23,16% son indiferentes. Con respecto a la pregunta 18: ;Considera que hay mucha
demanda de pacientes ante el reducido personal asistencial que hay en el centro
odontologico, ocasionando sobrecarga de trabajo? un considerable 44,21% son
indiferentes, pero también un 35,79% que parcialmente estan de acuerdo o conformes y el
14,74% estd totalmente de acuerdo, con que hay muchos pacientes ante el reducido
personal asistencial, de esta manera origina estrés laboral, sobrecarga de trabajo y es un
factor para que las citas se vean afectadas, el cual tiene que ser considerado para mejoras
del centro. La pregunta 19: ;Considera que la empresa ofrece tecnologia en sus procesos
para que asi el desempefio de funciones de sus colaboradores sea mas rapida y productiva?
un apreciable 62,11% sefialan que parcialmente estan de acuerdo o conformes y considera
que el centro invierte en tecnologia para que sus procesos sean mas rapidos. Finalmente, en
relacion a la pregunta 20: ¢Considera que existe buena relacion entre el personal
asistencial/administrativo y Doctores? el 61,05% de los encuestados manifiestan estar
parcialmente de acuerdo con la relacién que llevan los Dres. Y colaboradores, asimismo se
demuestra un 8,42% que estan parcialmente en desacuerdo, lo que quiere decir que existe
ciertas diferencias o desacuerdos entre los trabajadores y especialistas, pero que se
solucionan haciendo que la relacion entre ellos no afecte al trabajo y al desempefio de sus

funciones, en consecuencia, permite el éxito de la empresa.

La Comision Europea (citado en Bosqued, 2005) indica que “El estrés laboral es
un conjunto de reacciones emocionales, cognitivas, fisioldgicas y actitudinales (...) que se
caracteriza por altos niveles de excitacion y angustia, con la frecuente sensacion de no

poder hacer frente a la situacion”.
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Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de la sub categoria eficiencia y eficacia en la atencion.

Totalmente en

Parcialmente

Indiferente o

Parcialmente
de acuerdo o

Totalmente

de acuerdo o

items desacuerdo en desacuerdo neutral conforme muy
conforme
f % f % f % f % f %
21. (Considera que las
instalaciones y equipos del
centro estan en buen estado? 0 0 1 1.05 18 18.95 72 75.79 4 4.21
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Figura 5. Frecuencias y porcentajes de la sub categoria eficiencia y eficacia en la atencion.
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En latabla 5y figura 5, realizada las encuestas, se obtuvieron los siguientes resultados, que
serviran para analizar dicha sub categoria: En relacion a la pregunta 21: ;Considera que las
instalaciones y equipos del centro estan en buen estado? un importante 75,79% indican que
si, estan parcialmente de acuerdo, esto quiere decir que el centro cuenta con equipamiento
en buen estado. La pregunta 22: ;El consultorio dental cuenta con materiales informativos
que te llamen la atencion (afiches, folletos, tripticos)? un notable 69,47% estan
parcialmente de acuerdo en que el consultorio tiene material informativo al alcance de los
pacientes que le sirva de orientacion, el cual facilita en relacion al tiempo que los doctores,
toman en explicar a los pacientes, asimismo el 6,32% de los encuestados manifiestan estar
parcialmente en desacuerdo. Con respecto a la pregunta 23: ¢El personal de la clinica
suelen estar bien presentables (tienen uniforme limpio y buena imagen)? un considerable
87,37% sefalan estar parcialmente de acuerdo o conformes con el atuendo de los
especialistas. La pregunta 24: ¢;El ambiente donde se atiende esta ventilado, limpio y sin
ruidos? el 42,11% se muestra indiferente, asi también el 32,63% indican estar
parcialmente de acuerdo o conformes con el ambiente donde se atienden, por otro lado, un
21,05% sefialan que estan parcialmente en desacuerdo y un 3,16% totalmente en
desacuerdo, tomando dichas cantidades el centro odontoldgico deberia mejorar el lugar
donde va ser atendido el paciente, evitando ruidos molestosos, malos olores, y generando
comodidad para los doctores en cuanto a la atencion. La pregunta 25: ¢EIl servicio de la
clinica tiene una reputacion tan buena o mejor que otras clinicas dentales? el 73,68% de los
encuestados manifiestan estar parcialmente de acuerdo, es decir la clinica dental es tan
eficiente o igual en sus procedimientos como otros centros, con ciertos detalles a mejorar,
pero ofreciendo la calidad y servicio Al. Finalmente, en relacion a la pregunta 26: ;La
clinica presta el servicio que esperaba recibir? EI 78,95% si estan parcialmente de acuerdo
o conformes, esto quiere decir que pese a los evidentes problemas que existe en el centro
odontoldgico, no deja de tener aceptacion por los pacientes, lo que significa que debe
plantear alternativas de solucion con la finalidad de estos clientes no se vean tentados en

acudir a otro establecimiento.
La eficiencia es cuantificada y sirve como base para el logro de los objetivos,

asimismo la eficacia satisface las necesidades de los clientes. (Pérez, 2013). Ambos deben

ir de la mano para el cumplimiento de las metas y garantizando el éxito de la empresa.
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Tabla 6

Pareto de la categoria satisfaccion en los clientes

items Puntaje % Acumulativo  20.00%

18. ¢Considera que hay mucha demanda de pacientes ante el
reducido personal asistencial que hay en el centro odontol6gico, 48 21.82% 21.82% 20%
ocasionando sobrecarga de trabajo?

11. ;Considera que las citas se realiza respetando la hora de los

0, 0, 0,
turnos asignados para cada paciente? = Rl 2R AV

15. ;Considera que los procesos que se dan en el centro: entrega de
trabajos (laboratorio), analisis de estudios (centro radiol6gico), 29 13.18% 49.09% 20%
insumos (proveedores) hace que las citas se retrasen?

24. (El ambiente donde se atiende estd ventilado, limpio y sin

rUidos? 23 10.45% 59.55% 20%
(1:o3n %ggﬂzlggga que las citas se encuentran disponibles y se obtienen 29 10.00% 69.55% 20%
gé\c&iatzigtro odontoldgico realiza seguimiento del progreso de sus 11 5.00% 74.55% 20%
5. ¢C_uan’do tuviste alguna queja o reclamo, el centro odontolégico 10 455% 79.09% 20%
soluciond tu problema?

20_. L_ConS|de_ra_ que existe buena relacion entre el personal 9 4.09% 83.18% 20%
asistencial/administrativo y Doctores?

22. (El consultp’rlo de_ntal cuenta con [na_terlales informativos que te 6 273% 85.91% 20%
Ilamen la atencion (afiches, folletos, tripticos)?

7. ¢Considera que los precios por Ios_tratamlentos_ realizados son los 5 297% 88.18% 20%
adecuados y son respetados hasta el fin del tratamiento?

19. ;Considera que la empresa ofrece tecnologia en sus procesos

para que asi el desempefio de funciones de sus colaboradores sea 5 2.27% 90.45% 20%
mas rapida y productiva?

14. ¢ Los odont6logos llegan puntual a la hora de la cita? 4 1.82% 92.27% 20%
26. ¢La clinica presta el servicio que esperaba recibir? 4 1.82% 94.09% 20%
2. ¢El dentista es acertado con sus diagnésticos y tratamientos? 3 1.36% 95.45% 20%
25. ¢El servicio de la clinica tiene una reputacion tan buena o mejor 3 1.36% 96.82% 20%
que otras clinicas dentales?

tséa((::f;zl;jeras que el doctor est4 atento a responder tus dudas y te 2 0.91% 97.73% 20%
Eécéisr!c[i):;sonal de la clinica te atiende con amabilidad, respeto y 2 0.91% 98.64% 20%
1. ¢El doctorlle explica cl_aramente las pautas sobre su tratamiento 1 0.45% 99.09% 20%
antes y después de ser realizado?

12. ;La atencién en caja o recepcion es rapida? 1 0.45% 99.55% 20%
Eiéné(eisc;ngfra que las instalaciones y equipos del centro estan en 1 0.45% 100.00% 20%
3. ¢(Consideras que el personal médico y asistencial de la clinica,

muestra conocimientos y destrezas para ofrecerle una buena 0 0.00% 100.00% 20%
atencion?

6. ¢El centro odontoldgico le ofrece descuentos, promociones o 0 0.00% 100.00% 20%

facilidades de pago?

10. ¢Consideras que el dentista siempre cumple con las medidas de
seguridad cuando te atiende (como lavado de manos, uso de guantes, 0 0.00% 100.00% 20%
mascarilla, gorro y mandil)?

16. ¢Considera que la empresa realiza actividades recreativas y de

ey - - 0 0.00% 100.00% 20%
motivacion que promueven la integracion de los colaboradores?
17. ;Considera que el centro qdontologlc_g reconoce a su personal 0 0.00% 100.00% 20%
cuando labora fuera de su horario de atencién?
23. ¢El personal de la clinica suelen estar bien presentables (tienen 0 0.00% 100.00% 20%

uniforme limpio y buena imagen)?
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En la tabla 6, respecto a las preguntas criticas de la encuesta, se considera la pregunta 18:
¢Considera que hay mucha demanda de pacientes ante el reducido personal asistencial que
hay en el centro odontoldgico, ocasionando sobrecarga de trabajo? Determinandose segun
el analisis de Pareto un 21,82% de punto critico en base al 20%; determinandose que el
personal del centro es muy reducido ante la demanda de pacientes que se tiene, originando
sobrecarga de trabajo en los colaboradores dentro de la empresa, que estén descontentos y
cansados, para ello es necesario la contratacion de nuevo personal para equilibrar las
labores asistenciales y asi pueda mostrarse una mejor atencion, se pueda apoyar
adecuadamente a los doctores y asi el proceso de atencién sea un poco mas fluido,
asimismo se pueda programar pacientes. Para ello se debe tener en cuenta que la finalidad
del centro no solo es producir sino también que su personal o clientes internos estén
contentos y con entusiasmo de cumplir sus labores. La otra pregunta critica con 35,91% es
la pregunta 11. ;Considera que las citas se realizan respetando la hora de los turnos
asignados para cada paciente? infiriéndose que no se suele respetar las citas programadas
por cada paciente, lo cual no solo genera malestar en los clientes, sino mal prestigio para la
institucion, por lo que es necesario un mayor orden en la programacion de citas, con la
finalidad de que se respete el horario de las atenciones, asimismo el paciente se lleve un
buena imagen y sobre todo esté contento y tenga ganas de atenderse. La siguiente pregunta
clave es la 15. ;Considera que los procesos que se dan en el centro: entrega de trabajos
(laboratorio), analisis de estudios (centro radiolégico), insumos (proveedores) hace que las
citas se retrasen? Segun el estudio un 49,09% determina que los procesos previos a la
atencién como: entrega de trabajos de laboratorio, resultados de andlisis que emite el
centro radioldgico y la entrega de productos hacen que las citas se vean afectadas, ya que
en muchos casos los entes con los que se trabaja no cumplen con los tiempos originando
desorden, para ello es imprescindible conversar con dichos proveedores y llegar a un
acuerdo o informar nuestro proceso y lo que origina el retraso del envio, si estos centros se
niegan en cambiar y siguen en la actitud de incumplir pues se tomaria medidas drasticas,
en cambiar por otros centros que cumplan con la entrega, y en un tiempo estimado la
clinica pueda tener su propio laboratorio y centro radioldgico, facilitando al paciente
realizarse dichos estudios en el mismo centro y haciendo que los trabajos sean realizados

en la brevedad posible, haciendo que los tratamientos sean mucho mas cortos en tiempo.
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Figura 6. Pareto de la categoria Satisfaccion en los clientes.
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3.2 Descripcion de resultados cualitativos
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Figura 7. Analisis cualitativo de la sub categoria

La calidad de atencidn se respalda en indicadores como son la informacion, capacidad de
respuesta y la capacidad profesional. Con respecto a la informacion, los pacientes
recurrentes cuando van a iniciar un tratamiento de ortodoncia se le realiza un plan de
tratamiento y consentimiento informado, una vez que los Dres. Le explican, ellos suelen
acompafiar al paciente a recepcion para indicarles el proceso, asimismo se avisa al paciente
con anterioridad que se incrementa un porcentaje por pago con tarjeta; también en un
futuro, se espera automatizar el sistema de interaccion con los pacientes por los distintos
medios de comunicacién. En cuanto a la capacidad de respuesta, hay ciertos pacientes que
se han quejado por falta de atencidn esto llevaria a tener mas especialistas que se puede
contactar para los tratamientos de mayor demanda, asi también se tiene deficiencia con los
trabajos que nos entrega el laboratorio, pero en lo que se puede se ha logrado resolver la
situacion; por otro lado, la clinica si cuenta con proveedores gque entregan insumos,
accesorios, equipos a tiempo. En cuanto al indicador capacidad profesional, la clinica si
invierte continuamente en capacitacion, con respecto a los profesionales se tiene previsto
cubrir un 30 0 50% del curso, dependiendo los costos y en lo asistencial, ciertas veces el
centro cubre la totalidad, cabe resaltar que también hay Dres. Que se abandonan o no

realizan mayores capacitaciones.
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Figura 8. Analisis cualitativo de la sub categoria servicio al cliente.

El servicio al cliente se respalda en indicadores como son los precios, la
comunicacion/empatia, la seguridad y un indicador emergente que son los pagos. Con
respecto a los precios, algunos pacientes sienten disconformidad porque el presupuesto
brindado es muy elevado, en otras ocasiones se les ofrece paquetes o promociones de
algunos tratamientos odontolégicos. En cuanto a la comunicacién/empatia, algunos
pacientes son un poco malcriados, quieren que se haga lo que ellos quieren, ciertos
reaccionan de manera educada, pero otros un poco mas alterados, otras incomodidades de
los pacientes se deben a que a veces se omite datos o porque los Dres. no se saben explicar,
en relacion al personal a veces cuando llegan fuera de hora, se tiene una reunion antes de
tomar alguna medida y se dialoga. Siguiendo con el indicador seguridad, el centro dental es
una oficina la cual ha sido adaptada de acuerdo a las necesidades y cumpliendo las
normativas, se tiene mucho cuidado con la compra de insumos ya que estos tienen un
tiempo de expiracion, se hace planificado y para 2 meses aproximadamente, contamos con
proveedores que nos suministran dichos productos los cuales cuentan con todos registros
sanitarios, al personal se le brinda los beneficios de ley luego de un periodo de prueba mas
o menos de 1 mes, cabe resaltar que hay Dres. Que no realizan capacitaciones lo que hace
que estén desactualizados. En cuanto al indicador emergente pagos, se le brinda facilidades
de pago a los pacientes, lo cuales estan como opcion en la plataforma virtual de la pagina
web de la clinica, se acepta pago en efectivo, tarjeta de crédito y débito, en esta opcion se
incrementa un 5% pero antes se le indica al paciente, también se puede hacer transferencia

o depositos.
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Figura 9. Analisis cualitativo de la sub categoria tiempo de espera.

Con respecto a la figura 9, se respalda en indicadores como son las citas, la puntualidad, y
los procesos. Con respecto a las citas, existe un retraso en las atenciones y eso se debe a
que el personal se olvida de programar al paciente en la agenda virtual o se omite, se suele
programar un paciente ya en tratamiento con otro de consulta, el paciente viene sin
solicitar una cita o se confunde, en ocasiones se debe al retardo de los pacientes en su hora
de llegada, también ocurre que nosotros nos prolongamos mas de lo necesario, a veces
sucede que el profesional llega con algo de retraso cuando ya tiene pacientes esperando y
todo esto se puede solucionar teniendo un sistema o software mas eficiente para evitar
errores en las citas. Si hablamos del indicador puntualidad también nos referimos a citas,
ya que se atiende a pacientes que llegan fuera de horario y en muchas ocasiones no se le
puede decir nada porque nosotros también lo hacemos esperar, en algunas especialidades
como protesis se espera que los trabajos de laboratorio lleguen puntualmente, pero estos
llegan fuera de hora. Con respecto a procesos este tiene relacion con el indicador de citas y
puntualidad, en este caso se deberia instalar un sistema dental permitiendo agilizar los
procesos como: implementar tratamientos para nifos, mejorar los procesos de pago y
agenda, hacer recordatorios de cumpleafios enviandoles un correo o mensaje de texto,

poder generar sobre la base de paciente la renuencia o asistencia continua al consultorio.
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Figura 10. Andlisis cualitativo de la sub categoria estrés laboral.

El estrés laboral se avala en indicadores como son el clima laboral, la motivacion, y los
colaboradores. Con respecto al clima laboral, las relaciones son cordiales basadas en el
respeto y colaboracidon mutua, en ocasiones el duefio del centro dental se ofusca por la
presion misma de los pacientes, pero se llega a solucionar, algunas veces los colaboradores
se quedan un poco mas de la hora y se intenta recompensar con turnos de ingreso un poco
mas prolongado o permisos, asimismo todos los afios se celebra los cumpleafios de todo el
personal administrativo y asistencial. Al hablar del indicador motivacion este se relaciona
con los colaboradores y el clima laboral, si bien la empresa no esta obligada a dar algunos
beneficios tanto en julio como en diciembre, internamente si se realiza ya sea dando algun
bono o un presente, si la atencion se extiende y el personal sale un poco mas tarde se
intenta retribuir. Por otro lado, con respecto a los colaboradores, el desempeiio de ellos
depende de que uno los trate como familia, a grandes rasgos se ponen la camiseta, aunque
a veces llegan fuera de hora, pero se intenta solucionar de la mejor manera, uno de los
principales motivos de que existan deficiencias es por los constantes cambios de personal y

también por el reducido personal asistencia que se tiene.
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Figura 11. Andlisis cualitativo de la sub categoria eficiencia y eficacia en la atencion.

La eficiencia y eficacia en la atencion se apoya en indicadores como son los elementos
tangibles, la percepcion, y la expectativa. Con respecto al indicador de elementos tangibles,
se cuenta con equipos y materiales necesarios, acordes para cada uno de los tratamientos,
aunque se ha tenido ciertos inconvenientes con la compresora de la unidad, viéndose
obligados a cambiar de unidad y de consultorio a los pacientes y Dr., quizd no es por lo
pronto del todo confortable, pero se estd trabajando para solucionar dichas deficiencias.
Por otro lado, la percepcion va de la mano con el indicador expectativa, los duefios del
edificio pese a que se han reunido no invierten en infraestructura, no hay acuerdos entre
ellos, la oficina que se tiene actualmente se ha adaptado de acuerdo a las necesidades y
siguiendo las normas de salubridad, en un futuro se espera mejorar dichos aspectos como:
equipamiento, consultorios, sala de esterilizacion y de espera, entre otros. Finalmente, la
expectativa tiene relacion con los otros 2 indicadores mencionados, si bien el lugar donde
estd ubicado el centro dental no es malo ya que estd en una zona comercial, se tiene un
proyecto que serd entregado en un par de afos, en lo que se espera cubrir las necesidades

de los pacientes
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Figura 12. Analisis mixto de la categoria Satisfaccion en los clientes
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3.3 Diagnadstico

La satisfaccion en los clientes del centro odontolégico de Lince, demuestra que algunos de
ellos no estan totalmente satisfechos en ciertas categorias, por lo que urge subsanar dichos
inconvenientes. En la triangulacién cuantitativa y cualitativa de los datos, es importante
diagnosticar la poca demanda de citas, ya que en muchos casos no hay espacio en la
agenda, dado que un 16,84% manifiestan estar parcialmente en desacuerdo y el 6,32% esta
totalmente en desacuerdo, evidenciando deficiencia en el proceso de las citas, y ello
también se debe al poco personal especializado para ciertos tratamientos de mayor
demanda, asimismo existe un mal manejo en la programacion de las citas, ya que omiten a

pacientes o se olvidan de registrarlos, ocasionando fastidio e incomodidad en los clientes.

Asimismo, es un punto critico considerable el tiempo de espera que los pacientes
experimentan para que puedan ser atendidos, puesto que un 25,26% esta parcialmente en
desacuerdo en que el horario de las citas programadas no se respetan asi también un 7,37%
estd totalmente en desacuerdo, y esto se debe a que el 24,21% manifiestan estar
parcialmente de acuerdo con que los procesos como: entrega de trabajos de laboratorio y
resultados de centros radioldgicos son factores importantes en el retraso de las atenciones,
se debe considerar también que ciertos especialistas llegan tarde cuando ya tienen
pacientes esperando en sala, otro detalle que se omite es la demora por parte del
profesional ya sea porque el tratamiento se complicd, también sucede que el paciente no
comprende del todo la explicacion del Dr., otros casos es porque se atendié a pacientes
que llegaron fuera de horario o sin ser citados porque se confundieron y al atenderlos
ocasiona retraso en el proceso. Segun Maister (1984) EIl tiempo de espera hace que los
clientes se vuelvan ansiosos ocasionado por la tension de ser atendidos. Esto posibilita a un
mejor control en la programacién de citas acortando los tiempos de espera y evitando

tension en los pacientes.

Por otro lado, hay un evidente preocupacion en cuanto a la capacitacion de los
profesionales, debido a que son ellos quienes estan contantemente con los pacientes, como
ciertos Doctores que no se mantienen actualizados ya sea por medios econdémicos, tiempo
o simplemente dejadez, pese a que el centro odontoldgico le ofrece pagar dichos cursos

entre el 30 o 50% dependiendo el costo de dicha capacitacion pero simplemente no lo
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hacen, pese a esa gran verdad los pacientes responden a un 70,53% que parcialmente estan
de acuerdo, lo que quiere decir que estan satisfechos con las evaluaciones y plan de
tratamiento que los especialistas ejecutan, significando un éxito en los tratamientos

realizados.

Del mismo modo hay evidencias de que la capacidad de respuesta no es
totalmente acertada, puesto que un 18,95% se muestra indiferente o neutral y un
preocupante 9,4% indican estar parcialmente en desacuerdo, lo que evidencia que no se
obtiene una respuesta inmediata ante algin reclamo o queja que se tiene, asi también
cuando solicitan informacién y no hay personal quien pueda atenderlos ocasionando
molestia y en muchos casos por ser paciente nuevo o de consulta optar por ir a otros

centros, dando como resultado una mala atencion.

Para Elias (2000) Las organizaciones que desean que sus clientes se sientan
contentos deben otorgarles tiempo, y cumplir lo que se les ofrece, porque los tiempos son
cambiantes y todo aquello que afecta a la organizacion también les afecta a ellos.) De esta
manera, permite tomar conciencia frente al tiempo y calidad de servicio que se les ofrece a
los pacientes, asimismo nos abre los ojos a la realidad, siendo no los Unicos en ofrecer
dichos tratamientos y que, si no cumplimos o agregamos un extra en las atenciones, ellos

se sentirdn insatisfechos y no querran regresar.

Otra problematica que se refleja el centro es que no se realiza un adecuado
seguimiento a los pacientes que han terminado tratamiento y méas aun los que todavia se
estan atendiendo, para ello un 9,47% indica estar parcialmente en desacuerdo, ya que el
centro no los vuelve a contactar, lo que quiere decir que hay cierta cantidad de pacientes
que se estan dejando de lado lo que llevaria a brindarles una atencion personalizada asi
como también evidenciara preocupacion por ellos, haciendo que su salud bucal no se vea

deteriorada, esto generaria tener nuevos ingresos.

Pero si hablamos de ganancias, los precios de los tratamientos deben ser
manejados con mucha cautela con la finalidad de no ahuyentar al cliente porque si se le
brinda un presupuesto alto, este se asustara y tendra un mal concepto, asimismo estos

deben ser respetados mientras dure el tratamiento, ya que si bien existe un notable 61,05%
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que estan parcialmente de acuerdo con el valor de las atenciones y que si se respeta el
presupuesto hasta culminar dicho tratamiento., existe también un 13.68% que estan
parcialmente en desacuerdo, lo que indica que hay cierto niUmero que no esta totalmente
satisfecho.

La sobrecarga de trabajo, es un factor importante para que la atencion a los
pacientes se realice de manera de incorrecta, y esto se debe al reducido personal asistencial
que se tiene frente a la grande demanda de pacientes, sobre todo cuando van atender varios
doctores en los diferentes consultorios, ya que la Gnica asistenta que se tiene no se alcanza
para acomodar todo el equipamiento necesario, menos para asistir, si bien se solicita a un
personal de apoyo en casos como este, pero siempre hay conflictos ya que no sabe donde
se ubican los materiales, haciendo que el otro personal se sienta estresado y en muchos
cansos cansada asi también deja de lado o descuida sus otras obligaciones, siendo el
35,79% quienes manifiestan estar parcialmente de acuerdo o conformes que existe poco

personal y el 14,74% esta totalmente de acuerdo, generando asi demora en las atenciones.

Segun Peird (2009) El estrés laboral deteriora la salud de la persona, siempre y
cuando esta no la sabe sobrellevar, ademéas cabe mencionar que en algunos casos el estrés
es beneficioso. La verdad es que, si algun colaborador se encuentra con estrés laboral,
inmediatamente se debe definir las causas y de esa manera tomar medidas preventivas
como: contratacion de personal, recreacion, descansos, entre otros. Asi también hay
ocasiones de que el duefio del centro odontologico se ofusca y comienza a renegar o gritar,

lo que ocasiona conflictos dentro del centro y un clima laboral tenso.

Finalizando, tenemos a los equipos que estdn un poco deteriorados o
desactualizados pero ain en la medida que se puede se intenta brindar un atencién de
calidad, la infraestructura del centro fue adaptada de acuerdo a las necesidades pero
basadas en las normas de salubridad, pese a ello los ambientes donde se atienden los
pacientes no son totalmente confortables, ya que para el 21,05% sefialan que estan
parcialmente en desacuerdo y un 3,16% totalmente en desacuerdo, porgque evidencias
olores desagradables, ruidos fuertes ocasionado por las compresoras, no hay mucha
ventilacion en la sala de espera, en un futuro de 2 a 3 afios se espera conseguir dichas

comodidades puesto que el centro tiene un proyecto que sera entregado, mientras tanto se
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debe tratar de mejorar dichos aspectos con la finalidad de que el paciente se sienta contento
y satisfecho, lo cual se evidencia con un 78,95% que indican estar parcialmente de acuerdo

o conformes, con el servicio recibido.

Segun Hernandez (2000) La mezcla de eficiencia y eficacia da como resultado a la
efectividad, que viene a ser los resultados planteados que dependeran de una buena
gerencia y uso correcto de recursos. Entretanto permitira que la empresa con el tiempo y la
buena practica lleguen a ser efectiva frente a todas las actividades que la organizacion se
planifique, asi como también en el servicio que se les ofrece a los pacientes y sobre todo la
atencion que se le brinda. Ello garantiza que la empresa vaya por un buen camino y emplee
adecuadamente sus recursos. Frente a estos problemas mencionados, se nos viene la
pregunta ¢De qué manera la clinica dental tomara medidas para subsanar dichas

deficiencias?, ellas se veran reflejadas en la propuesta de solucion.

3.4 Propuesta

3.4.1 Priorizacion de los problemas

Una vez evaluadas las encuestas realizadas a los pacientes de la clinica dental y las
entrevistas ejecutadas al Gerente general del centro odontoldgico, quien es responsable de
liderar y planificar estrategias, asi también a la recepcionista, quien es la encargada de
acoger a los clientes y por altimo estd la asistenta dental quien realiza y verifica los
procesos de atencion a los pacientes, en efecto a ello se determiné que los problemas

existentes son los siguientes:

En primer lugar, se evidencia retraso en las atenciones a raiz de un mal manejo de
agenda debido a que el personal omite el registro en la agenda virtual, ya sea por olvido,
recarga de trabajo o por fallas en el software, asimismo cabe resaltar que hay ocasiones en
que los pacientes y doctores. Llegan retrasados al consultorio haciendo que las citas se
vean afectadas o en su defecto asisten al centro sin ser citados, también existen deficiencias
en el proceso administrativo lo que conlleva a una falta de capacidad de respuesta por parte
de los colaboradores hacia los pacientes. Por otro lado, la falta de capacitacion de los

doctores hace que calidad de atencién hacia los pacientes disminuya ya que no se
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encuentran actualizados, y por ultimo el centro presenta ambientes inadecuados: ruidos,

ventilacion e iluminacién inadecuados, las cuales originan molestias al paciente.

Como segundo problema, se identifico la demora en los procesos relacionado a la
entrega de trabajos y resultados de exdmenes de diagndstico, debido a que los centros con
los que se tiene convenio han tenido fallas en la parte administrativa, los trabajos de
laboratorio nos entregaban fuera de horario y fecha haciendo el paciente lleve horas
esperando en sala o en su defecto se debia cancelar su cita, asi también los resultados de
examenes que son requisitos fundamentales para la evaluacion de inicio de tratamiento de
ortodoncia (brackets) llegaban retrasados, estudios incompletos o en ocasiones se

equivocaban de pacientes, ocasionando inconvenientes con los clientes.

Por otro lado, se evidencia poca facilidad de brindar citas ya que en ocasiones la
agenda se encontraba llena sobre todo con la especialidad de ortodoncia. La falta de
folletos informativos de algunos tratamientos hace que el cliente permanezca mas tiempo
en consultorio o en recepcion debido al desconocimiento de como son los cuidados o
recomendaciones que deben tener sobre algun tratamiento que se haya realizado, asimismo
la inadecuada explicacion por partes de los doctores sobre algun procedimiento hace que

los pacientes pregunten mas o se vayan con dudas.

La falta de personal asistencial y doctores en ciertas especialidades hace que el
proceso de atencidn se vea afectado, haya sobrecarga de trabajo y los pacientes no reciban
una atencion adecuada. Para terminar, no se realiza seguimiento a los pacientes, ya sea que
hayan pasado consulta y no regresaron o hayan sido pacientes del centro y no se les citaba

para controles anuales y eso era a veces porque no se realiza el adecuado registro.

El tercer y ultimo problema, se demuestra que el software de caja y agenda debe
ser renovado o actualizado, de modo que facilite los procesos de citas, cierres de caja
diario, balances mensuales, recordatorio de citas, pacientes que adeudan, entre otros,
permitiendo de esta manera que el procedimiento se mas agil y eficaz. Por otra parte,
existen inconvenientes con los presupuestos elevados con ciertos doctores, lo que origina

incomodidad al paciente, también se evidencia un inadecuado manejo de kardex, en lo que
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se refiere a entrada y salida de insumos, no se lleva un control adecuado de compra, cuanto

se utiliza y cuanto queda y quienes lo utilizan.

Asimismo, la falta de un sistema CRM, hace que el centro no esté muy
compenetrado con los clientes, no se realiza saludos de cumpleafios, saludos
personalizados por dia de la madre o padre u otras fechas importantes, promociones en
ciertos tratamientos que tiene mayor demanda, inclusive no se tiene un uso adecuado de las
redes sociales, ya que en ocasiones se omiten publicaciones en fechas especiales, subir
videos interactivos que ayuden o motiven al paciente a realizarse algin procedimiento.
Para finalizar, se evidencia estrés laboral tanto en el personal asistencial como
administrativo, asi también en los doctores, haciendo que algunas veces haya malos
entendidos, conflictos, falta de respeto, pero en mayoria de veces se ha tratado de dar

solucion.

3.4.2 Consolidacion del problema

La satisfaccion de los clientes es importante porque se logra saber si se ha cumplido con
las expectativas que el cliente exige y ello se consigue a través de los servicios brindados
que el establecimiento ofrece, por tal motivo es vital de que el usuario se sienta contento y
a gusto. Sin embargo, en dicha empresa de estudio se evidencia incomodidad por parte de
los pacientes relacionado al retraso en las atenciones, debido a un mal manejo, pacientes
que llegan fuera de hora, los mismos doctores llegan retrasados, en ocasiones la unidad
dental falla ocasionando cambios a ultimo momento, asi también se evidencia demora en el
proceso de entrega de trabajos del laboratorio y resultados del centro de diagnostico

haciendo que las citas se vean afectadas.

Por otro lado, el software de caja y agenda que actualmente tiene el centro es
ineficiente ya que no esta actualizado y en su mayoria de veces se congela dificultando el
trabajo de los colaboradores, haciendo que no se registren la evolucion de los tratamientos,
las proximas citas de los pacientes, no se puedan ingresar las ventas del dia y dar el reporte

a la persona encargada, no puedan revisar la agenda del dia los doctores y las asistentas.
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3.4.3 Fundamentos de la propuesta

El presente trabajo tiene como objetivo principal proponer estrategias que permitan
incrementar el nivel de satisfaccion del paciente que se atiende en el centro odontolégico,
ademas como objetivos de la propuesta, permitirad identificar el nivel de satisfaccion del
paciente en el centro odontoldgico, explicar el tiempo de espera que lleva el paciente
dentro del centro odontoldgico y disefiar estrategias que permitan mejorar la satisfaccion
del paciente con la finalidad de optimizar las citas a través de un software, permitiendo de

esta manera una mejor aceptacion por parte de los pacientes.

En consecuencia, se considera como una de las teorias fundamentales a la Teoria de
las colas, la cual nos indica que, dentro del ambito operativo, tiene como proposito evaluar
la secuencia del servicio que se brinda, al no ser este complacido, causa inconveniente en
las personas y provoca que la atencion se prorrogue. Asimismo, esta teoria sera empleada
dentro de la organizacion para organizar adecuadamente las citas de los pacientes, de esta
manera la secuencia de atencion sera rapida, proporcionando reducir el tiempo de espera y
posibilitando que los clientes se lleven una mejor experiencia, asimismo hara que el centro

incremente sus ventas relativamente ya que la atencién serd mas fluida.

Otra teoria que fue considerada dentro de la investigacion es la Teoria clasica de
la administracion, la cual parte de un todo como es la empresa, permitiendo asi que esta se
desenvuelva en cuanto a su estructura y funcionamiento logrando tener éxito en los
objetivos que se hayan planteado. También nos indica, que la administracion es sinGnimo
de organizacion, por ende, se toma en consideracion las siguientes funciones como:
planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar. Es asi que esta teoria serd aplicada, de
manera que se reuna a los colaboradores y se forme una sola unidad, comprometida con la
organizacion, esto permitira el buen funcionamiento de la empresa en todas sus areas, asi
como también en la estructura misma ya que habra un equilibrio, para ello se debe realizar
un plan de funciones con el fin de asegurar el cumplimiento de los objetivos trazados y por

ende el éxito del negocio.

Finalmente, la Teoria de las relaciones humanas se rige bajo reglamentos que

deben seguir los colaboradores para desarrollar una mejor relacién entre ellos, facultando
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que las actividades se desenvuelvan con mayor habilidad y la productividad aumente. Asi
también esta teoria serd utilizada, con la finalidad de que exista una mejor relacién con los
clientes garantizando la buena convivencia en la organizacion y de esta manera se sientan
integrados y no aislados, logrando que ellos se fidelicen con la organizacion, asi también
permitiendo que la empresa los valore mucho méas y esto lo logrard en base a
recompensas, dias libres, sabiéndolos escuchar, aumento de salario laboral, paseos entre

toda la organizacién, organizacion de eventos por dia de cumpleafios, entre otros.

La propuesta es realizada con la finalidad de incrementar el nivel de satisfaccion
de los pacientes, lo cual sera posible mediante una mejora en los procesos administrativos,
cambios en el software de caja para un mejor manejo de citas, registro de pacientes,
facilidad de sacar la produccion mensual de los doctores e implementacion de un sistema
de CRM que permita acercarnos a los pacientes y tener un mayor compromiso con ellos,
logrando que el centro odontologico sea reconocido como uno de los mejores lugares de
atencién dental e incluso conocido internacionalmente. La empresa debe enfocarse en que
Su marca se posicione y gane territorio entre los mejores, haciendo que sea un plus para los
siguientes pacientes. Para este fin se realiz0 una encuesta a 95 pacientes del consultorio y
mediante los indicadores asignados se obtuvieron los resultados a analizar. Finalmente se
realizd una entrevista al Gerente General, Recepcionista y Asistenta dental y mediante
dicha investigacion es donde se evidencio falencias en la satisfaccion de los clientes de

dicho centro.

3.4.4 Desarrollo de la propuesta

Objetivo 1: Identificar el nivel de satisfaccion del paciente en el centro odontolégico,
Lince 2020.

Se estructuré un plan de 8 actividades, permitiendo desarrollar la solucion
planteada que es realizar o enviar encuestas de satisfaccion a los pacientes por cada
servicio gue reciben a través de correo electrénico o whatsapp. Esta solucion sera llevada a
cabo desde fines del mes de febrero hasta fines del mes de marzo 2020. Seglin se muestra

en el siguiente:
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Plan de actividades

N° Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsable/s
L Asistente
1 Inicio 24/02/2020 | 2 | 26/02/2020 Satis'pefé’&ags'fé”n ‘:Escgﬁzmes administrativo y
Gerente general
Formular Informacion en tiempo real Asistente
preguntas que se por parte de los pacientes administrativo,

2 les realizaré a los 26/02/2020 2 28/02/2020 sobre el tratamiento que gerente general y

pacientes. hayan recibido. recepcionista

g | Tabulacionde | oenp0000 | 1 | 20/02/2020 Detectar problemas Recepcionista

datos percibidos por los pacientes.
Implementar un . . Gerente general e

4 softwarede | 29/02/2020 | 5 | 05/03/2020 rgﬂeeég;a;';r:;?;;‘at'f\fos ingeniero de

CRM P ’ sistemas
Realizar una - . .
5 pruebadel | 05/03/2020 | 2 | 7ioyjo20 | VENMeRr el nCionamiento | peiencionista
software
Crear una base .
Obtener el listado completo .

6 de datosde | 7055000 | 7 | 14/03/2020 de los pacientes por Asistenta dental
pacientes por especialidad y recepcionista
especialidad. P '

Permitira brindar una cita de Recepcionista
Seguimiento de reevaluacion a los pacientes . '
! historias clinicas. 14/03/2020 8 2210312020 que hayan terminado su aswtgggodreersual y
tratamiento.
E:It:gfg: Los pacientes se sentiran Recepcionista,

8 estrechas con los 22/03/2020 7 29/03/2020 | comodos y en confianza con | asistenta dental y

. la atencion que se les brinda. doctores
pacientes.

Cuadro 1. Plan de actividades en relacidn al objetivo N° 1

El centro odontoldgico debera realizar una inversion de S/. 6392.30 soles, el presupuesto

obtenido es a todo costo, ya que en el comprende el pago de servicios generales (luz,

internet), asi también el costo del nuevo sistema dental a implementar y la remuneracién

del ingeniero de sistemas especialista en software dental, el cual ayudara a agilizar los

procesos de caja y agenda, presupuesto de pacientes, registro de evolucion en las historias

clinicas, facilitara sacar la produccion de los doctores por porcentajes, balance general,

facturacion electronica.
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N° Actividad Ingresos Egresos Utilidad /Pérdida
Elaborar la encuesta de

1 satisfaccion al cliente. 0.00 307.50 -307.50

p  |Formular preguntas que se 0.00 139.95 -139.95
les realizara a los pacientes.

3 Implementar un software de 0.00 3000.75 -3000.75
CRM

4 | Crear unabase de datos de 0.00 241.00 -241.00
pacientes por especialidad.

5 Sggylmlento de historias 0.00 61.10 61.10
clinicas.

6 Establecer relaciones 0.00 2642 00 -2642.00
estrechas con los pacientes.

Cuadro 2. Presupuesto general para identificar el nivel de satisfaccion del paciente en el

centro odontoldgico N° 1 Objetivo.

Solucién técnica

Se formuld una solucién en base a los andlisis cuantitativos y cualitativos que se han

realizado en la investigacion, el cual dio como resultado principal que se debe realizar o

enviar encuestas de satisfaccion a los pacientes por cada servicio que reciben a través de

correo electronico o whatsapp, la cual no se ejecuta en el establecimiento. En dicho

contexto, se ha procedido a realizar la elaboracion de las encuestas que seran enviadas a los

pacientes con la finalidad de obtener su opinién por el servicio brindado, asimismo la

clinica pondré en ejecucion el nuevo software dental y ejecutara la base de datos de los

clientes, facilitando el proceso de atencion en el centro.
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Proceso para realizar el cuestionario de satisfaccion en los clientes

1. Se buscé modelos de
cuestionarios relacionados a
satisfaccion de los clientes en el
rubro dental.

4. Se empezd a enviar el enlace
de la encuesta a los pacientes a
través de whatsapp business.

5. Se obtuvo la informacion, y
luego de ello se realizé la
tbulacion de datos para saber las
debilidades del consultorio.

2. Se tom6 como base para
elaborar las preguntas, asi
también las opiniones que se
habia recibido por parte de los
pacientes.

3. Una vez que se termind de
elaborar el cuestionario, esste fué
subido a Google Drive.

Figura 13. Proceso para realizar el cuestionario de satisfaccion de los clientes.
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Cuestionario para los pacientes de la clinica odontolégica
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Software actual de caja y agenda del centro odontoldgico: Fastlush dent
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Base de datos de pacientes segun el software dental
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Objetivo 2: Explicar el tiempo de espera que lleva el paciente dentro del centro
odontoldgico, Lince 2020.

Se realiz6 un plan de 8 actividades, permitiendo desarrollar la solucién planteada
que es controlar el tiempo de espera que lleva el paciente en sala para que pueda ser
atendido a través de herramientas. Esta solucion sera llevada a cabo desde fines del mes de
marzo hasta quincena del mes de abril 2020. Segln se muestra en el siguiente cuadro:

Plan de actividades

N° Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsable/s
9 Contratar a otro 29/03/2020 2 31/03/2020 Disminuira la recarga Gerente
personal asistencial. laboral general
Capacitar al nuevo Aprendera el manejo Asistente
10 ergonal asistencial 31/03/2020 3 3/04/2020 | asistencial en las diversas dental
P especialidades
Comunicacion Existird un mejor manejo Asistente
11 permanente con los 3/04/2020 2 5/04/2020 | de informacién y trabajo administrativo
Dres. en equipo
Establecer tiempos .
- Programar las citas de —
12 de %t:g(:notr; por 5/04/2020 2 7/04/2020 manera més controlada Recepcionista
Citar a los pacientes Evitar cruce de horario
13 teniendo en cuentas 7/04/2020 1 8/04/2020 con ofros doctores Recepcionista
las especialidades
Enviar recordatorio Saber en la medida
14 de citas a través de 8/04/2020 1 9/04/2020 posible si el paciente Recepcionista
whatsapp acudira a la cita
Enviar a los doctores Permitira que ellos se
15 un dia antes su 9/04/2020 1 10/04/2020 organicen y lleguen Recepcionista
agenda de pacientes. puntual al centro
Coordinar con los . .
centros radiol6gicos S,a;pe_r St e] :_rabajo 0 .
laboratorio para anlisis esta listo o alin Asistenta
16 y Ue los trabaios 10/04/2020 2 12/04/2020 | faltay poder avisar al dental y
g lleguen corJ1 paciente y al doctor con | recepcionista
anticipacion. anticipacion.
c(o)r:sgﬁlrllcfr?cr) %I o Tener el ambiente
17 acuerdo a los 12/04/2020 | 2 | 14/04/2020 cﬂde”""d‘l’ hare cuando poerte
acientes que se egue el doctor y as enta
pvayan atender evitar retrasos
Cuadro 3. Plan de actividades en relacion al objetivo N° 2.
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El consultorio debera realizar una inversion de S/. 1671.00 soles, el presupuesto obtenido
implica el pago de servicios generales (luz, internet, llamadas telefonicas), Gtiles de
escritorio, insumos dentales y elementos de proteccion personal asi también el sueldo del

nuevo personal asistencial.

o Utilidad
N° Actividad Ingresos Egresos o
/Pérdida
Contratar a otro
9 personal asistencial. 0.00 1232.00 ~1232.00
Comunicacion
11 permanente con los 0.00 125.50 -125.50
Dres.
1p | Establecertiemposde | 4 o 93.50 -93.50
atencion por paciente.
Enviar a los doctores un
15 dia antes su agenda de 0.00 66.00 -66.00
pacientes.
Coordinar con los
centros radiologicos y
16 laboratorio para que los 0.00 81.00 -81.00
trabajos lleguen con
anticipacion.
Organizar el consultorio
17 de acuerdo a los 0.00 73.00 -73.00
pacientes que se vayan
atender.

S/.1,671.00

Cuadro 4. Presupuesto general para explicar el tiempo de espera que lleva el paciente

dentro del centro odontolégico N° 2 Objetivo.

Solucién técnica

Para llevar a cabo el objetivo N° 2, se formul6 una solucion en base a los andlisis
cuantitativos y cualitativos que se han realizado en la investigacion, el cual dio como
resultado principal que se debe controlar el tiempo de espera que lleva el paciente en sala
para que pueda ser atendido a través de herramientas, actividad que no se realice en el
centro. En dicho contexto, se ha procedido a realizar un flujograma donde se muestra el

proceso desde el momento que el paciente ingresa al consultorio hasta que es atendido.
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Figura 14. Flujograma de atencién
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Objetivo 3: Disefiar estrategias que permitan mejorar la satisfaccion del paciente en el

centro odontolégico, Lince 2020.

Se realiz6 un plan de 6 actividades, permitiendo realizar cambios en la
infraestructura del centro a través de un financiamiento bancario. Esta solucién sera

llevada a cabo desde quincena del mes de abril hasta primeros dias del mes de junio de

2020. Segun se muestra en el siguiente cuadro:

N° Actividad Inicio Dias Fin Logro parcial Responsable/s
L Asistente
Ubicacion del lugar . . S
. Brindar comodidad | administrativo
18 Ieg(t:;ziteglco del nuevo 14/04/2020 7 21/04/2020 a los pacientes y Gerente
’ general
Reunirse con el asesor Informacion del adﬁrﬁgp;gvo
19 de ventas de la 21/04/2020 5 26/04/2020 local
inmobiliaria nuevo local y gerente
' general
Realizar un estimado Verificar si el Asistente
20 de co_st_o§,de 26/04/2020 8 4/05/2020 consultorlo_puede administrativo
adquisicion del local afrontar dichos y gerente
propio. costos general
Disefiar un bosquejo Asistente
del nuevo consultorio Un consultorio administrativo
21 que se quiere 4/05/2020 11 15/05/2020 mejor distribuido y gerente
implementar. general
Contactar a una ObOtFe]in neiréﬂna Asistente
22 :ngc')fsﬁ‘tgfﬁ;c'a“Sta 15/05/2020 8 23/05/2020 | especializada de la adm'“e'rs;ﬁg"o
dentales distribucion de ¢ %neral
' ambientes g
Reunirse con un asesor Obtener un
; préstamo para Gerente
23 de b_anca para realizar 23/05/2020 9 1/06/2020 poder financiar el general
un financiamiento.
nuevo proyecto

Cuadro 5. Plan de actividades en relacion al objetivo N° 3.

El consultorio deberd realizar una inversion de S/. 579707.81 soles, el presupuesto
obtenido es un monto aproximado que implica el pago de servicios generales (luz, internet,
Ilamadas telefdnicas), cuotas mensuales del financiamiento, muebles, enseres y equipos
que se necesitaran y remuneracion al personal encargado del nuevo proyecto (arquitecta,

técnico de construccion).

69



Ne Actividad Ingresos Egresos Utilidad

/Pérdida
Ubicacion del lugar
1 |estratégico del nuevo 0.00 79.50 -79.50
local.
Reunirse con el asesor
2 de ventas de la 0.00 56.50 -56.50

inmobiliaria.

Realizar un estimado de
3 [costos de adquisicion 0.00 577262.21 -577262.21
del local propio.

Disefiar un bosquejo del
4 | nuevo consultorio que 0.00 74.10 -74.10
se quiere implementar.

Contactar a una
5 [arquitecta especialista 0.00 2124.00 -2124.00
en consultorios dentales.

Reunirse con un asesor
6 [de banca para realizar 0.00 111.50 -111.50

un financiamiento.

9707.8
Cuadro 6. Presupuesto general para disefiar estrategias que permitan mejorar la

satisfaccion del paciente en el centro odontologico N° 3 Obijetivo.

Solucién técnica

Se formuld una solucién en base a los andlisis cuantitativos y cualitativos que se han
realizado en la investigacion, el cual dio como resultado principal que se debe realizar
cambios en la infraestructura del centro a través de un financiamiento bancario. En dicho
contexto, se ha procedido a realizar un bosquejo de distribucién de ambientes, asi mismo el

plano del nuevo proyecto y la inversion que toma.
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3.4.5 Categoria solucidn (conceptualizacion)

Las alternativas de solucién se alcanzaron luego de haber ejecutado un analisis cuantitativo
generado de las encuestas realizadas a 95 pacientes del consultorio y el analisis cualitativo
obtenido de las entrevistas realizadas al Gerente general quien tiene el poder de decision, la
recepcionista y asistenta dental quienes intervienen en el proceso de atencion a los clientes.
Los resultados obtenidos fueron analizados mediante la triangulacion mixta y el sistema
AtlasTi8, obteniendo como resultado 18 problemas cuantitativos y cualitativos, los cuales
fueron priorizados obteniendo 03 problemas esenciales, asi también mediante la matriz de
solucién se hallaron 04 alternativas de solucién, las cuales fueron: S1 Capacitacién
constante al personal asistencial para que sean capaces de diagnosticar y dar solucion a los

diferentes casos que se susciten, asimismo brindar seguridad a los clientes por los
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tratamientos que se realizan, S2 Optimizar las citas a través de un software para que estas

se realicen de manera ordenada y evitar retrasos en las citas, S3 Incorporar un nuevo

personal asistencial para que las atenciones sean mas fluidas y asi evitar la recarga laboral

y por ultimo S4 Remodelar los ambientes de atencion para que los clientes se sientan mas

cémodos en el lugar donde son atendidos.

Tomando en cuentas dichas opciones, se concluye que la categoria solucién S2

Optimizar las citas a través de un software es la que predomina, considerando que es la

alternativa que urge implementar en el centro odontoldgico, debido a constantes retrasos en

las citas y originando a la vez problemas con los pacientes, para ello se tomara medidas

con el fin de subsanar dichos inconvenientes.

3.4.6 Direccionalidad de la propuesta

Obijetivo

Estrategia

Téactica

KPI

1. Identificar el nivel
de satisfaccion del
paciente en el centro
odontoldgico, Lince
2020.

1. Realizar o enviar

encuestas de satisfaccion a

los pacientes por cada

servicio que reciben a

través de correo electronico

0 whatsapp.

1. Elaborar una plantilla de
encuesta que sea general para

todas las especialidades.

KPI 1.
Satisfaccion

general.

2. Realizar entrevistas a los
pacientes ya sea en recepcion
preguntando como les fue en su
tratamiento o el mismo Dr.
cuando los atiende.

KPI 2. NUmero de
quejas recibidas.

2. Explicar el tiempo
de espera que lleva el
paciente dentro del
centro odontolégico,
Lince 2020.

2. Controlar el tiempo de
espera que lleva el paciente
en sala para que pueda ser

atendido a través de
herramientas.

3. Tener un control desde que
el paciente ingresa al centro, y
ver el tiempo que tarda.

KPI 3. Tiempo
para solucionar
guejas.

4. Coordinacién previa a la
atencion.

KPI 4. Tasa de
desempefio de los
colaboradores.

3. Disefar estrategias
que permitan mejorar
la satisfaccion del
paciente en el centro
odontolégico, Lince
2020.

3. Realizar cambios en la
infraestructura del centro a
través de un financiamiento

bancario.

5. Adgquisicion de un local
propio

KPI 5.
Rentabilidad de la
inversion (ROI).

6. Asesoramiento con una
arquitecta  especialista  en
consultorios dentales para tener
una mejor distribucion de
ambientes  cumpliendo  los
requerimientos solicitados por
la DISA.

KPI 6. Porcentaje
de la
predictibilidad del
tiempo de
construccion

Cuadro 7. Matriz de direccionalidad de la propuesta
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3.4.7 Actividades y cronograma

Matriz para el cisefo de la propuesta (MP123)

Conograma y presupusto para a prouesta
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Cuadro 8. Matriz de tacticas, actividades y cronograma
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V. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusién

La presente tesis titulada Téacticas para incrementar el nivel de satisfaccion en los clientes
en una clinica dental, Lince 2020, abordd el resultado de que la calidad de servicio es
regular en el centro, siendo el problema principal el tiempo de espera que llevan los
pacientes para ser atendidos debido a que existe retrasos constantes en las citas. Por ello,
en la categoria satisfaccion de los pacientes se determina que no estan totalmente
satisfechos; en su defecto a lo que se quiere llegar es que los clientes se sientan contentos
con la atencion y se fidelicen con la empresa. En este caso se trabajo en base al
mejoramiento de los procesos de atencion a través de un control desde que los pacientes
ingresan al centro y demoran en ser atendidos, con el fin de lograr un mejor desarrollo, lo
cual aun no es ejecutado por la institucion. Asimismo, se determind que el software de
citas con la que actualmente el centro trabaja es ineficiente y esta desfasado y no permite

un eficiente trabajo por parte de los colaboradores.

Para ello la Teoria de las colas nos ayudara como base para tener en consideracion
los tiempos de atencion, tal como lo manifiesta Garcia (2015), donde un sistema de colas
conlleva a una secuencia, y se ve reflejado cuando los clientes llegan al establecimiento
solicitando un servicio, el cual no es tomado en consideracion y tienen que esperar para ser
atendidos, originando decepcidon por el servicio e incluso desemboca a malos comentarios

en nuestras redes, haciendo que nos tomen como un mal centro.

Por otra parte, no se coincide con Camacho (2017), puesto que sus niveles de
satisfaccion en la clinica de estudio son altos, sin embargo, hay variables que podrian
mejorarse para lograr una satisfaccion ain mas alta en los usuarios haciendo que el centro
mejore en sus procesos, asi también permitira tener un mayor prestigio frente a otros
centros, finalmente dichos cambios o mejoras hard que la produccion incremente y se

posicione en un nivel mejor.

Asimismo, no se concuerda con Lizardo (2017), debido a que la mayoria de sus
encuestados fueron mujeres y se sienten satisfechas con la atencién brindada, lo cual en

nuestro estudio la poblacion fue hombres y mujeres. Por otro lado, el indicador con
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porcentaje méas bajo de insatisfaccion fue la infraestructura, siendo uno de los factores
problema que, si coincide en nuestra investigacion, debido a que en el lugar donde se
encuentra actualmente el centro es muy reducido de espacio, haciendo que las atenciones o
citas disminuyan, también hace que los malos olores y ruidos fuertes se concentren y cause

inconvenientes a los usuarios.

Asi también, no se esta de acuerdo con Armada (2015), puesto que hace una
comparacion de satisfaccién en distintos afios, lo que hace que nuestro estudio no esté
relativamente parejo, ya que nuestro trabajo se centra en un afio especifico y el mismo
resultado puede variar a gran medida por la cantidad de evidencias que se obtiene, el

tamafo de poblacion y muestra es variante.

Por otro lado, si se llega a coincidir con Lopez (2018), en su investigacion de
satisfaccion de los clientes en un restaurant, en el sentido que como establecimiento desean
realizar mejoras ofreciendo un servicio personalizado, rapido y oportuno, el cual permita
llegar a més clientes, lo mismo que la clinica odontologica desea realizar tomando en
cuenta los factores a mejorar, asi permitird incrementar sus ventas y fidelizar a sus clientes,

logrando que su marca sea reconocida.

De igual modo, se concuerda con Salazar (2018) que existen aspectos por
mejorar: en limites de espera, separacion de citas, procesos Yy resultados, para lo cual se
plante6 una propuesta de estrategias de intervencion a través de plan de mejoras, lo que la
clinica dental desea realizar en sus instalaciones, logrando una transformacién para el bien

de la institucion y de los pacientes que acuden a ella.

De la misma manera, se coincide con Romero (2017) que en el centro
IntegraMeédica, el factor principal que afecta a la satisfaccion del cliente es el tiempo de
espera, que tiene el cliente al momento de realizar su atencion en una consulta médica
haciendo que estos se sientan inconformes con la atencién y generando inconvenientes.
Este mismo problema se evidencia en la clinica dental, el cual es urgente solucionar para
que el proceso de atencion sea fluido y no se evidencie reclamos y molestias en los

pacientes.
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No obstante, no se concuerda con el estudio de Jesus (2017) y Mamani (2017),
puesto que sus variables estudiadas dieron como resultado niveles altos de satisfaccién por
parte de los usuarios, manifestando que estan conformes con la atencion, lo cual no sucede
en la clinica dental, ya que se evidencié factores criticos como: tiempo de espera,

infraestructura, falta de personal, poca capacitacion del personal, entre otros elementos.

De igual manera, no se concuerda con Leveau y Merino (2019) ya que en su
investigacion deciden comparar el nivel de satisfaccion entre dos establecimientos de
salud, lo que hace que no coincida con nuestra investigacioén puesto que nuestro enfoque se
realiza en un solo establecimiento, asimismo al ser dos establecimientos la informacion

varia en gran dimension.

Finalmente, se concuerda con Espinoza (2018) puesto que dio como resultado que
los valores mas altos se encuentran en el nivel medio, demostrando que existen aspectos
que la clinica debe mejorar en beneficio de los pacientes, y es lo mismo que el estudio de

la clinica odontoldgica arrojo en base a sus factores estudiados.
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4.2 Conclusiones

Primera

Segunda

Tercera

Proponer estrategias que permitan incrementar el nivel de
satisfaccion del paciente que se atiende en una clinica dental, esto
se lograra a través de herramientas digitales; facilitando y
agilizando los procesos del mismo centro, innovacion y equipos
Al, haciendo que los tratamientos sean realizados con la mejor
calidad posible, otro punto en que se tomara en cuenta es el
seguimiento de los pacientes a través de un canal CRM logrando
que estos retornen y a la vez haciendo que se sientan importantes, y
el punto quiebre es hacer que los paciente se sientan contentos en
la atencion, tanto en infraestructura como en tiempos de atencion,
evitando incomodidad por parte de los usuarios, y haciendo que la

produccion de la empresa prospere.

: Analizar el nivel de satisfaccion del paciente en una clinica
dental, con la finalidad de medir cuan satisfechos estan los usuarios
con la atencion recibida, con los servicios ofrecidos, ya que
depende de ello que estos retornen. Asi también, nos permitira
saber en qué puntos el centro esta flagueando y que se puede hacer
para mejorar. Es fundamental tomar en cuenta la opinion de los

clientes por mas desagradables que estos sean.

: Explicar los factores que inciden en el nivel de satisfaccion de los
pacientes en una clinica dental, sera muy importante porque ello
influye en que los clientes se sientan conformes con la atencién, y
en consecuencia serd de gran ayuda para que el centro mejore en
esos puntos o afiance mas aun. El centro debe estar apto a cambiar
en ciertos elementos que estén perjudicando a la institucion, ello
permitira el éxito de la misma y que esta se posicione como una de

las mejores clinicas dentales.
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4.3 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

: Como parte de las estrategias que se debe implementar en el
centro odontoldgico es elaborar un plan de mejora para evitar
retraso en las consultas, llevando un orden al programar las citas e
informando con anticipacion a los clientes, los cuales deben
confirmar un dia antes asi también a los doctores se les debe indicar
cuél es su agenda de la semana para que puedan programarse y
lleguen puntualmente con la finalidad de disminuir el tiempo de
espera, también es esencial determinar la duracién de atencion por
paciente. Por otra parte, es fundamental contratar a un personal
asistencial para que sirva de apoyo a los doctores optimizando la
atencion en el consultorio, a la vez se deberia contratar otros
especialistas de acuerdo a los tratamientos de mayor demanda, es
primordial realizar mantenimiento a los equipos evitando fallas en

plena atencidn.

: Para analizar el nivel de satisfaccion del paciente es necesario,
hacer un estudio dentro del establecimiento, mediante encuestas a
los pacientes, doctores y personal, para saber cémo se siente el
paciente antes, durante y después de ser atendido, en base a ello se
estableceran mejoras. Asimismo, deberia implementarse un buzon
de quejas y/o sugerencias las cuales nos permitiran saber en qué

nos estamos equivocando y en qué podemos mejorar.

: Para explicar los factores que inciden en el nivel de satisfaccion
de los pacientes, se tomard como base las encuestas que se haya
realizado y de acuerdo a ello se priorizara: tiempo de espera, falta
de personal, facturacion electrdnica, ambientes reducidos, olores y
ruidos desagradables, tiempo de respuesta, falta de citas, ante todo
ello se puede organizar una reunion general con los involucrados
para explicar a donde se quiere llegar con el centro y con los

pacientes.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion
Titulo: Técticas para incrementar el nivel de satisfaccion en los clientes en una clinica dental, Lince 2020.

Categoria 1: Satisfaccion en los Clientes

Problema general Objetivo general Sub categorias Indicadores item | Escala Nivel
1. Informacion
2. Capacidad
Calidad de atencion profesional
¢Como mejorar el nivel de | Proponer  estrategias  que 3. Capacidad de
satisfaccion de los pacientes en | permitan incrementar el nivel Z Liseilijg:ta
una clinica dental, Lince 2020? de satisfaccion del paciente N _ = Comunicagion 7
que se atiende en una clinica Servicio al cliente empatia
dental, Lince 2020. 6. Seguridad
7. Citas
Tiempo de espera 8. Puntualidad
9. Procesos
Problemas especificos Obijetivos especificos 10. Motivacion
Estrés laboral 11. Colaboradores
¢Cual es la situacion del nivel de | Analizar el nivel de 12. Clima laboral
satisfa,cgién de los _pacientes en satisfa,cc_ién del pa_ciente en Eficiencia v eficaci 13. Elementos tangibles
una clinica dental, Lince 2020? una clinica dental, Lince 2020. clencia y encaclaen 2 percepcion
la atencion -
15. Expectativa

;Cuales son

dental, Lince 2020?

los factores que
inciden en el nivel de satisfaccion
de los pacientes en una clinica

Explicar los factores que
inciden en el nivel de
satisfaccion de los pacientes
en una clinica dental, Lince
2020.

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y
unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y analisis
de datos

Sintagma: Holistico
Tipo: Proyectiva

Nivel: Comprensivo
Método: Deductivo

Poblacion: 120
Muestra: 95
Unidad informante: 3

Técnicas: Encuesta / Entrevista
Instrumentos: Cuestionario / Guia de
Entrevista

Procedimiento: Se
realizara en 6 pasos.
Analisis de datos: SPSS
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

IQ- LINCE GRUPO

jueves 7 de diciembre de 2017 10:56 I

Proforma N° 000126
CLIENTE :
NOMBRE : CARLOS FRANK APELLIDOS : MENDOZA ALANYA
D.NI ;21557283 TELEFONOS : 935984040
EMAIL :  recapcion@soluciondentalpen.com LEADS
[ B  Unidades Inmobiliarias i ==
F Area Techada Area No
Lo e I e, M2 | Tochadamz | ArcaToulMz | PRECIODEVENTA |
Dpto. 405 EXTERIOR AQP 50.07 0.00 5007 284,375.00
FORMA DE PAGO | NUEVOS SOLES S.
| SEPARACION SI.| 2,000.00
SALDO CUOTA INICIAL [ st 26,437.50]
SALDDAFINANCIAR [ 81]|  285937.50] | PraciodeVentaTotal  S.  284,375.00|
Asesar : (VAN CUEVA Telétana
Correo  : icueva@grupotyc.com Celular : 581465228
Cuenta BBVA: M.N. N2 0011-0170-0100029060
T&C Developers SAC
www.grupotyc.com

1. La presente proforma es solo Informativa y tendra una vigencia de 7 dias calendario a partir de su emision, La misma no Implica
separacién de venta por lals unidad/es inmobiliarials en la presente, lo mismo ocurre para el precio de venta y demds términos,
condiciones u ofertas que la puedan contener.

2. El precio de venta consignado en la presente proforma, es solo por la/s unidadles inmobiliarials contenida/s en la misma y tendrd
validez por e tiempo de vigencia indicado en el punto 1 de la presente. Asimismo por ning(n motivo podra entenderse que, en caso de
elegirse otra/s unidad/es inmobillaria/s distintas de la sefialada en la presente proforma durante o después de su vigencia, tendra el
mismo precio de venta, siendo en estos casos necesarlo emitir una nueva proforma y rigiindose por los nuevos ténminos y
condiciones que la misma contenga.

3. Durante el tiempo de vigencia de la presente proforma el cliente debera cumplir con las condiclones de la separacién por lals
unidad/es Inmobiliaria’s, como lo es el depésito por separacién y la firma del contrato de separacién. Una vez suscrito el
referido contrato, fa presente proforma no tendra ninguna validez y prevalecera la vigencia del contrato de separacion en sus términos y
condiciones.,

4. Las medidas de las unidades inmobiliarias podrian variar por sjustes en el proyecto, siendo las definitivas las que obran en RRPP al
momento de su independizacién,

5. En cumplimiento de la ley 29733 y su reglamento, mediante la firma el cliente expresa su consentimiento para que sus datos
proporcionados quedaran incorporados y serdn tratados en la base de datos del grupo T&C. T&C cumple con la normativa en materia de
proteccion de datos personales y medidas de seguridad correspondiente.

Firma de! Clienls Asesar Inmobiliano

Figura 17. Proforma Of. 305. Fuente Grupo T&C.
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Figura 18. Plano de proyecto Of. 305. Fuente Grupo T&C.
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Q- LINCE

Proforma N° 000128
Jueves 7 de diciembre de 2017 22:21
CLIENTE ;
NOMBRE i CARLOS FRANK APELLIDOS : MENDOZA ALANYA
D.NJ. ¢ 21257203 TELEFONOS : 935 824 040
EMAIL i frank4515@hotmail.com BANNER EN
OBRA / SALA DE
VENTAS
_ ) -  Unidades Inmobiliarias ) B - 1
| Area Techada Area No
Unid. Inmob Nomero I _Ubiudon - |l -2 Techada M2 Area Total M2 PRECIO DE VENTA J
Dpto. 310 ek 58.85 0.00 58.85 314,304.25
FORMA DE PAGO ] NUEVOS SOLES S!.
[SEPARACION 2,000.00 | Subotal  SL  324,025.00
SALDO CUOTA INICIAL I] ._{ 2043043 Descuento  SI. -9,720.75|
'SALDOAFINANCIAR || 81| 28287389 Precio de Venta Total Si. 314,304.25
Asesor | VAN CUEVA Teléfona :
Comeo : icusva@grupotyc.com Celular : 081465226

Cuenta BBVA: M.N, N2 0011-0170-000100029257-81
M.E. N2 0011-0170-000100029265-84

www.grupotyc.com

1. La presente proforma es solo informativa y tendra una vigencla de 7 dias calendario a portir de su emision. La misma no implica
separacién de venta por la/s unidadies Inmobiliaria/s en fa presente, lo mismo ocurre para el precio- de venta y demds términos,
condiclones u ofertas que la puedan contener.

2. El precio de venta consignado en la presente proforma, es sdlo por la/s unidadies inmobliliarials contenidals en la misma y tendri
valldez por el tlempo de vigencla indicado en el punto 1 de la presente. Asimismo por ningin motivo podra entenderse que, en caso de
elegirse otrals unidadies inmobiliarials distintas de |a sefialada en la presente proforma durante o después de su vigencia, tendra el
mismo precio de venls, siendo en estos casos necesario emitir una nueva proforma y rigiéndose por los nuevos términos y
condiclones que la misma contenga.
3DunmoduunpodovlmdollmmpﬂﬂmudMMWhmlumdlc&mudchuplndénporlda
unidadies inmobiliarials, como lo es el depdsito por separacién y la firma del contrato de separacion. Una vez suscrito el
referido contrato, la presente proforma no tendra ninguna validez y prevalecerd la vigencia del contrato de separacion en sus términos y
condiclones.

4. Las medidas de las unidades inmobiliarias podrian variar por ajustes en el proyecto, siendo las definitivas las que obran en RRPP al
momento de su Independizacion.
5!nwm«hmmnymwmwmhMDdMumwmumhkmmmwstbo
proporcionados quedaran incorporados y seran tratados en la base de datos del grupo T&C. TAC cumple con la normativa en materia de
proteccion de datos personales y medidas de seguridad correspondiente.

Firma del Cliente Asesor inmobiliaro

Figura 19. Proforma Of. 310. Fuente Grupo T&C.
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN LA CLINICA

Estimados, este cuestionario tiene como finalidad proponer estrategias que permitan incrementar el nivel
de satisfaccion del paciente que se atiende en dicho centro odontoldégico, para ello solicitamos de su
ayuda para que conteste algunas preguntas que no demandarda mucho tiempo. Su respuesta sera
confidencial y andnima.

INSTRUCCIONES:

Para responder el cuestionario, por favor lee cuidadosamente las siguientes instrucciones:

PARTE I: Datos Generales
En esta seccidn debes contestar algunos datos demograficos que nos ayudaran a organizar los datos del
cuestionario.

Edad:

18 a 23 afios
24 a 29 afios
30 a 35 afios
36 a 41 afios
42 afios a mas

Parte Il: Cuestionario de satisfacciéon en los clientes

En esta seccién se tiene 26 preguntas sobre las cuales se debera marcar solamente una de las siguientes
opciones:

* Marque 1:Si Ud. esta totalmente en desacuerdo o en disconformidad

* Marque 2:Si Ud. esta parcialmente en desacuerdo

* Marque 3: Si su opinidn es indiferente o neutral

* Marque 4: Si Ud. esta parcialmente de acuerdo o conforme

* Marque 5: Si Ud. esta totalmente de acuerdo o muy conforme
Recuerda que no hay respuesta correcta o incorrecta, la unica respuesta valida es tu opinidén sincera.

iGracias por participar!

1 2 3 4 5
ZEl doctor le explica claramente las pautas sobre su tratamiento antes y
1 después de ser realizado?
2 |El dentista es acertado con sus diagndsticos y tratamientos?
éiConsideras que el personal médico y asistencial de la clinica, muestra
3 conocimientos y destrezas para ofrecerle una buena atencién?
4 |iConsideras que el doctor esta atento a responder tus dudas y te las aclara?
éCuando tuviste alguna queja o reclamo, el centro odontoldégico soluciond tu
S problema?
éEl centro odontoldgico le ofrece descuentos, promociones o facilidades de
6 pago?
éiConsidera que los precios por los tratamientos realizados son los adecuados
7 y son respetados hasta el fin del tratamiento?
8 |éEl centro odontoldgico realiza seguimiento del progreso de sus pacientes?
9 |éEl personal dela clinica te atiende con amabilidad, respeto y paciencia?
éConsideras que el dentista siempre cumple con las medidas de seguridad
10 |cuando te atiende (como lavado de manos, uso de guantes, mascarilla, gorro y
mandil)?
éConsidera que las citas serealiza respetando la hora de los turnos asignados
11 para cada paciente?
12 |éiLa atencién en caja o recepcidén es rapida?
éiConsidera que las citas se encuentran disponibles y se obtienen con
13 .
facilidad?
14 |éiLos odontdlogos Illegan puntual a la hora dela cita?
éConsidera que los procesos que se dan en el centro: entrega de trabajos
15 |(laboratorio), analisis de estudios (centro radioldgico), insumos (proveedores)
hace que las citas se retrasen?
16 éiConsidera que la empresa realiza actividades recreativas y de motivacidén que
promueven la integracién de los colaboradores?
éConsidera que el centro odontoldégico reconoce a su personal cuando labora
17 fuera de su horario de atencién?
éConsdiera que hay mucha demanda de pacientes ante el reducido personal
18 |asistencial que hay en el centro odontoldgico, ocasionando sobrecarga de
trabajo?
éiConsidera que la empresa ofrece tecnologia en sus procesos para que asi el
19 desempefio de funciones de sus colaboradores sea mas rapida y productiva?
éConsidera que existe buena relacién entre el personal
20 asistencial/administrativo y Doctores?
21 |iConsidera que las instalaciones y equipos del centro estan en buen estado?
éEl consultorio dental cuenta con materiales informativos que te llamen la
22 L. . P
atencidn(afiches , folletos, tripticos)?
éEl personal de la clinica suelen estar bien presentables (tienen uniforme
23 limpio y buena imagen)?
24 |(El ambiente donde se atiende esta ventilado, limpio y sin ruidos?
éEl servicio de la clinica tiene una reputacién tan buena o mejor que otras
25 clinicas dentales?
26 |ila clinica presta el servicio que esperaba recibir?

Figura 22. Cuestionario de satisfaccion en los clientes.
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

FICHA DE ENTREVISTAN® 1

Gerente General: Carlos Frank Mendoza Alanya Edad: 44 afios

¢El centro odontoldgico invierte en capacitacion para que el personal médico y
asistencial tenga conocimiento amplio de la salud bucal?

¢Algun paciente se ha quejado o reclamado ante la falta de respuesta y/o mala
atencion por parte de algin doctor o colaborador?

3  ¢Cudles son las modalidades de pago que la clinica ofrece a los pacientes?

¢Como es la atencidn que se le brinda a los pacientes antes y después del
tratamiento?

5  ¢Aqué se debe el retraso en las atenciones?
6  ¢Elcentro cuenta con una cadena de suministro eficiente con el fin de agilizar

¢Que tipo de beneficios laborales y/o remunerativos otorga la empresa a sus

colaboradores?

g ¢Como es el desempefio y relacidn de los colaboradores dentro de la
empresa?

9 ¢ Considera que las instalaciones y equipos son lo suficientemente adecuados

para brindar una atencién de calidad?

¢ De qué manera podria mejorar el centro, con la finalidad de no perder a sus
clientes?

Figura 23. Ficha de entrevista N° 1



FICHA DE ENTREVISTA N° 2

Recepcionista: Lisseth Andreina Lunar Bermidez Edad: 27 afios

10

¢El centro odontoldgico invierte en capacitacion para que el personal médico y
asistencial tenga conocimiento amplio de la salud bucal?

¢Algun paciente se ha quejado o reclamado ante la falta de respuesta y/o mala
atencion por parte de algin doctor o colaborador?

¢ Cuales son las modalidades de pago que la clinica ofrece a los pacientes?

¢Como es la atencion que se le brinda a los pacientes antes y después del
tratamiento?

¢A qué se debe el retraso en las atenciones?
¢El centro cuenta con una cadena de suministro eficiente con el fin de agilizar

¢ QUE tipo de beneficios laborales y/o remunerativos otorga la empresa a sus
colaboradores?

¢Como es el desempefio y relacion de los colaboradores dentro de la
empresa?

¢ Considera que las instalaciones y equipos son lo suficientemente adecuados
para brindar una atencién de calidad?

¢ De qué manera podria mejorar el centro, con la finalidad de no perder a sus
clientes?

Figura 24. Ficha de entrevista N° 2
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FICHA DE ENTREVISTA N° 3

Asistenta dental: Raquel Dorcas Padilla Hilario Edad: 31 afios

¢El centro odontoldgico invierte en capacitacion para que el personal médico y
asistencial tenga conocimiento amplio de la salud bucal?

¢Algun paciente se ha quejado o reclamado ante la falta de respuesta y/o mala
atencion por parte de algin doctor o colaborador?

3  ¢Cudles son las modalidades de pago que la clinica ofrece a los pacientes?

¢Como es la atencidn que se le brinda a los pacientes antes y después del
tratamiento?

5  ¢Aqué se debe el retraso en las atenciones?
6  ¢Elcentro cuenta con una cadena de suministro eficiente con el fin de agilizar

¢ Que tipo de beneficios laborales y/o remunerativos otorga la empresa a sus

colaboradores?

g ¢Como es el desempefio y relacidn de los colaboradores dentro de la
empresa?

9 ¢ Considera que las instalaciones y equipos son lo suficientemente adecuados

para brindar una atencién de calidad?

¢ De qué manera podria mejorar el centro, con la finalidad de no perder a sus
clientes?

Figura 25. Ficha de entrevista N° 3
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Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

FICHA DE ENTREVISTA

1. ENTREVISTA
Gerente General: Carlos Frank Mendoza Alanya Edad: 44 afios

1)

2)

3)

¢El centro odontoldgico invierte en capacitacion para que el personal médico y
asistencial tengan conocimiento amplio de la salud bucal?

Bueno con relacion a la capacitacion si hay una educacion continua que fomentamos
dentro de nuestro programa, el personal asistencial y administrativo se capacita en
temas de atencion al cliente y aprox. una vez al afio se le subvenciona al 100% de la
capacitacion en cuanto a las asistentas dentales. Con respecto a los profesionales,
nosotros como empresa tenemos previsto cubrir un porcentaje dependiendo los costos,
obviamente que en odontologia los cursos son un poquito caros, pero subvencionamos
méas o menos entre el 30 y 50% del curso o un congreso para especialistas, cabe
resaltar que también hay Dres. que se abandonan o no realizan mayores
capacitaciones, es un tema en el cual dentro de la nueva administracion que se lleve se

deberia solucionar.

¢Algun paciente se ha quejado o reclamado ante la falta de respuesta y/o mala
atencion por parte de algun doctor o colaborador?

Bueno evidentemente en el transcurso de estos 10 afios si ha habido quejas, creo que
hay una queja en el libro de reclamaciones, por una paciente que llegd tarde y un
poquito especial, pero en lo general si ha habido algunos reclamos, algunos de manera
educada otros un poco mas alterados, pero se ha logrado resolver, otra incomodidad de
los pacientes se debe mas que todo en relacion a la explicacion del tratamiento,

algunos precios o datos que a veces se omite.

¢, Cuales son las modalidades de pago que la clinica ofrece a los pacientes?

Sobre los medios de pago, hacemos que se realice en efectivo, fomentamos la
transferencia interbancaria, se aceptan todas las tarjetas, ahi incrementamos un
porcentaje, pero se le indica antes al paciente que seria mejor que lo cancelen en

efectivo o alguna transferencia. También tenemos una opcién de pago por una
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4)

5)

plataforma virtual en la pagina web por PayPal y cuando se hacen pagos por
tratamientos extensos se les ofrece entre un 8 a 10% de descuento, en todas las
modalidades de pago se le otorga su factura o boleta.

¢Como es la atencion que se le brinda a los pacientes antes y después del
tratamiento?

Con relacion a la atencion de los pacientes depende bastante qué tipo de pacientes, si
es un paciente nuevo o recurrente y también de la especialidad, por ejemplo, en
ortodoncia (brackets), los pacientes son recurrentes es decir vienen préacticamente
todos los meses y en los pacientes de otras especialidades como restauraciones vienen
solamente por una vez y de ahi ya no vienen o regresar al afio. En cuanto a los
pacientes recurrentes cuando van iniciar un tratamiento de ortodoncia primero se les
explica en qué consiste el tratamiento, cuanto es el tiempo que va a durar, se hace su
lista de problemas, que es lo que se va a solucionar y tambiéen se les informa que es lo
que no se les va a solucionar, todo ello se hace de manera formal, se realiza un plan de
tratamiento y consentimiento informado, el cual se les hace firmar, dicho proceso se
trata de hacer de una manera cordial y después de cada cita se les indica que se les esta
realizando, ya la secretaria se encarga de hacerle su nueva cita de control, con relacién
a los otros tratamientos cada Dr. se encarga de acuerdo a su especialidad de

explicarles los pro y contra del tratamiento y también indicarles las recomendaciones.

¢A qué se debe el retraso en las atenciones?

El retraso de las atenciones se da mas que todo porque a veces hay confusion en las
citas y no se les da un horario exacto, también el paciente viene sin solicitar una cita,
en ocasiones sucede gue el profesional llega con algo de retraso cuando ya se tiene una
agenda programada practicamente entre 20 a 30 minutos por cada paciente, entonces si
llega con retraso de 15 minutos obviamente ya el proceso se altera, también ocurre que
nosotros nos prolongamos mas de lo necesario pues no somos robots, se extiende un
poco mas el tratamiento, por lo tanto los otros pacientes tienen que esperar; otras veces
los pacientes se confunden en su cita y vienen el dia que no les corresponde y eso
altera toda la agenda programada y en algunas especialidades como protesis se espera
de que el laboratorio te entregue los trabajos a tiempo pero en algunas casos llegan con

retraso.
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6)

7)

8)

¢El centro cuenta con una cadena de suministro eficiente con el fin de agilizar sus
procesos?

Nosotros hacemos compras programadas mensuales, obviamente que cada insumo
tiene un tiempo de expiracion y también se tiene que conservar con las condiciones
adecuadas, por eso no podemos sobrecargarnos, este proceso se realiza con la asistenta
de acuerdo a la carga de pacientes y a la necesidad del insumo, tenemos 2 o0 3
proveedores que nos venden con todos los registros sanitarios y obviamente también
facturados. Todo esto generalmente se hace planificado y se compra para 2 meses

aprox.

¢Qué tipo de beneficios laborales y/o remunerativos otorga la empresa a sus
colaboradores?

Siempre ha sido mi idea que se les brinde todos los beneficios desde el primer dia que
labora, obviamente ya con el tiempo, realizar todo el trdmite cuando se integra un
nuevo personal es engorroso, por eso tenemos un periodo de prueba mas o menos de 1
mes, si es que en ese periodo se adaptan a nuestras politicas de trabajo a nuestro
sistema, entones se les otorga de acuerdo a nuestra categoria como microempresa sus
beneficios de EsSalud, se les coloca en planilla y si bien no estamos obligados a dar
algunos beneficios tanto en julio como en diciembre, pero si se considera de una

manera interna.

¢ Como es el desempefio y relacion de los colaboradores dentro de la empresa?

Sobre el desempefio de los colaboradores siempre he notado que si uno los trata como
familia, ellos también responden como familia, a veces llegan fuera de hora pero
siempre se tiene una reunién, fuera de cualquier tipo de sancién o memorandum,
primero hablar cual es el motivo y tratar de solucionarlo, pero a grandes rasgos ellos si
se ponen la camiseta, se quedan un poco mas de la hora y esto yo intento recompensar,
no solo dandoles un sobre por el pago de horas extras sino otorgandoles un permiso

que soliciten.
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9) ¢Considera que las instalaciones y equipos son lo suficientemente adecuados para
brindar una atencién de calidad?
Sobre las instalaciones y equipos, es una oficina la que la hemos adaptado, adecuado a
nuestras necesidades, obviamente siguiendo los lineamientos del Ministerio de Salud,
quizé no es por lo pronto una del todo confortable, pero estamos trabajando en nuestro
préximo proyecto que saldra de aca 1 afio y medio a 2 afios, para brindarles mayores

comodidades, mucha mas infraestructura.

10) ¢ De qué manera podria mejorar el centro, con la finalidad de no perder a sus
clientes?
Con relacion a las mejoras del centro: mantener y generar a nuestros pacientes, se
deberia primero mejorar el proceso de atencion, con un sistema o software mas
eficiente para evitar errores en las citas, manejar mejor los tiempos de atencion vy la
comunicacion entre profesional y paciente y la parte administrativa, también
implementar un sistema de CRM para acercarnos un poco mas a los pacientes o
clientes como: recordatorios de cumpleafios, enviarles un correo 0 mensaje de texto o
whatsapp por dia de la madre, el dia del padre, dia de la mujer, dandoles una oferta
especial por ese dia. También poder generar sobre la base de pacientes que es de
repente el alma de cualquier empresa, la renuencia 0 que nuevamente vengan al
consultorio por medio de seguimiento que no lo tenemos ahora, contamos con
historias fisicas, pero no se realiza un filtro rapido para que tal vez un paciente que se
haya hecho un tratamiento el afio pasado hacerle un recordatorio para que se haga un

control 0 un chequeo y generar un nuevo ingreso para el centro.
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2. ENTREVISTA
Recepcionista: Lisseth Andreina Lunar Bermidez Edad: 27 afos

1)

2)

3)

4)

¢El centro odontoldgico invierte en capacitacion para que el personal médico y
asistencial tengan conocimiento amplio de la salud bucal?

Tengo 1 mes y medio y hasta el momento no he tenido alguna capacitacion formal por
parte de una entidad en lo que respecta para recepcion. Al ingresar quien me capacito
fue Yessica (asistente administrativo), quien ve toda la parte administrativa de la
clinica, en lo asistencial tengo conocimiento que Raquel (asistenta) si asiste a
congresos que realiza el Colegio de Odontélogos del Pert, incluso pertenece a la
sociedad de asistentas del Perd. El Dr. Mendoza (ortodoncista) si suele ir a congresos
internacionales, los otros Dres. No tengo conocimiento de que hayan realizado alguna

capacitacion.

¢Algun paciente se ha quejado o reclamado ante la falta de respuesta y/o mala
atencion por parte de algun doctor o colaborador?

Si, algunos pacientes son un poco malcriados, quieren que se haga lo que ellos dicen,
aungue no tengan la razdon, pero en lo que se puede se ha logrado resolver la situacion

en pro del bienestar y satisfaccion del paciente.

¢ Cuales son las modalidades de pago que la clinica ofrece a los pacientes?
Pago en efectivo, tarjeta de crédito o débito, y transferencia o depdsito bancarios. Asi
también se le brinda facilidades de pago a los pacientes y en su recordatorio de citas se

le hace recordar.

¢Como es la atencion que se le brinda a los pacientes antes y después del
tratamiento?

Atencién personalizada, evaluando cada caso en concreto de acuerdo a las
caracteristicas del paciente y sus requerimientos odontoldgicos, brindandole el
tratamiento adecuado por nuestros especialistas cuyo trato estd basado en el

profesionalismo, respeto y cordialidad hacia el paciente.
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5)

6)

7)

8)

9)

¢A qué se debe el retraso en las atenciones?

En ocasiones se debe al retardo de los pacientes en su hora de llegada a la cita o en las
reprogramaciones constantes que hacen de las mismas. Y en otras ocasiones se debe a
la demora por parte de alguno de los especialistas con el paciente que se encuentran
atendiendo por la complejidad del tratamiento que esté realizando al momento, los
trabajos de laboratorio llegan fuera de hora, y una dos veces fue porque la compresora

de la unidad fallé y a ultimo momento se tuvo que cambiar de consultorio.

¢El centro cuenta con una cadena de suministro eficiente con el fin de agilizar sus
procesos?

Si. Cuenta con proveedores que entregan los insumos, accesorios, equipos a tiempo,
asi como también tenemos otros suministradores que hacen que nuestros procesos se

vean afectados.

¢Qué tipo de beneficios laborales y/o remunerativos otorga la empresa a sus
colaboradores?

Llevo poco tiempo laborando en el centro, ain no estoy en planilla, pero si se cumple
los acuerdos dados en la entrevista, ademas cuando salimos fuera de horario se

concuerda internamente y nos compensan las horas de trabajo, hay flexibilidad.

¢ Como es el desempefio y relacion de los colaboradores dentro de la empresa?

Las relaciones son cordiales basada en el respeto y colaboracién mutua, si uno de
nosotros se encuentra desocupado ayuda al otro mas aun si hay sobrecarga de trabajo.
En ocasiones el Dr. Mendoza se ofusca por la presién misma de los pacientes, pero en
la medida que se puede entre nosotras tratamos de hacer oidos sordos para que no nos
afecte, bueno ellas llevan méas tiempo que yo, pero igual luego ya todo vuelve a la

normalidad.

¢ Considera que las instalaciones y equipos son lo suficientemente adecuados para
brindar una atencién de calidad?
Se podria mejorar. Contamos con equipos y materiales necesarios, acordes para cada

uno de los tratamientos ofrecidos, aunque en algunas ocasiones hayan fallado.
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10) ¢ De qué manera podria mejorar el centro, con la finalidad de no perder a sus
clientes?
Automatizar el sistema de interaccién con los pacientes por los distintos medios de
comunicacion (Facebook, Whatsapp, correo electronico); Ofrecer paquetes o
promociones de tratamientos odontol6gicos; Tener méas especialistas a los cuales se
puede contactar para los tratamientos de mayor demanda, ya que con los que contamos
en ocasiones hay choque de sus horarios con los de los pacientes y no se concreta la
atencion al paciente o esta se dilata. Instalar un sistema dental en tablets permitiendo

agilizar los procesos, asi como también la emision de facturas electronicas.
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3. ENTREVISTA

Asistenta dental: Raquel Padilla Hilario Edad: 30 afos

1)

2)

3)

¢El centro odontoldgico invierte en capacitacion para que el personal médico y
asistencial tengan conocimiento amplio de la salud bucal?

La clinica si invierte continuamente en capacitacion. Ciertos Dres. Suelen viajar al
extranjero para asistir a congresos, realizan cursos, otros no tienen interés en
capacitarse porque piensan que es costoso o simplemente no desean por factor tiempo.
Lo que he notado es que el Dr. Mendoza o Yessica (asistente administrativo) se retne
con los Dres. Y le ofrece pagar una parte del curso y la diferente el mismo especialista
lo cubre ya que de igual forma esa constancia les servira para otros centros donde ellos
laboran. Con respecto a la parte asistencial, ciertas veces el Dr. Cubre la totalidad del

curso, y en ocasiones personalmente yo acudo ya que me sirve para estar actualizada.

¢Algun paciente se ha quejado o reclamado ante la falta de respuesta y/o mala
atencion por parte de algun doctor o colaborador?

Durante el tiempo que laboro, hay clases de pacientes, muchos de los que atendemos
son amables y entienden la situacion, pero hay otros pacientes que se ponen agresivos
con uno, faltan el respeto por teléfono o en recepcion, asimismo hay ciertos pacientes
que se han quejado por mala atencion que han recibido por parte de la recepcionista,
les respondia a los pacientes y no se ponia en su lugar, haciendo que estos se pongan
mucho mas molestos. También nos han hecho alguna observacion hacia los Dres. Ya
sea por su mal trato, no se saben explicar, porque no son muy carismaticos, el
presupuesto brindado les parece muy elevado o porque estan pendientes del televisor o

de su celular, lo cual incomoda a los pacientes.

¢ Cuales son las modalidades de pago que la clinica ofrece a los pacientes?

Bueno actualmente a los pacientes se les da la libertad de que cancelen en efectivo,
pago con tarjeta (Visa / Mc), pueden hacer transferencia a nuestras cuentas (BBVA),
también pueden pagar por PayPal (aunque el monto debera ser en délares). Asimismo,
se le da facilidades de pago a los pacientes, porque en muchas ocasiones no tienen el
monto completo del tratamiento, cuando sucede ello lo van pagando en partes hasta
que el dia que se finalice el tratamiento ellos cancelan el sado. Con respecto al pago

con tarjeta la clinica tiene un convenio con lzipay, a los pacientes se les recarga al
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4)

5)

monto total de tratamiento el 5%, ya que dicha empresa descuenta por cada operacién

realizada.

¢Como es la atencion que se le brinda a los pacientes antes y después del
tratamiento?

La atencion que reciben todos los pacientes sin diferencia alguna es cordial, amable,
tratamos de que el paciente se sienta en confianza, se le llama por su nombre con
respeto, ya dentro del consultorio el Dr. (a) o la asistenta lo acomoda en el sillon y le
pregunta cémo se ha sentido, se suele proteger al paciente (lentes y campo), al salir del
consultorio se le abre la puerta y se le despide, algunos Dres. Suelen acompafar al
paciente a recepcion para medicarles algunos productos que tenemos en venta, 0
explicar la fase de su tratamiento o también indicar a la recepcionista su proxima cita,
una vez efectuado el pago se le despide con una sonrisa. Como mencioné
anteriormente algunos pacientes tienen un trato amigable, ya que, pese a que son
atendidos fuera de la hora y con justa razon se incomodan, suelen salir después de los
tratamientos satisfechos y contentos. En algunos casos se les obsequia cremas dentales

o colutorios (enjuagues bucales).

¢A qué se debe el retraso en las atenciones?

En mayoria de casos se debe a: que nos olvidamos de programar al paciente en la
agenda virtual o se omite un paciente al pasar a la agenda manual, adicional a ello
existe un mal manejo en las citas, se suele programar un paciente ya en tratamiento
con otro de consulta ya que no hay espacio en la agenda, ocasionando cruce de
horarios, se atiende a pacientes que llegan fuera de horario y en muchas ocasiones no
se le puede decir nada porgue nosotros también los hacemos esperar, el Dr. (a) llega
retrasado y empieza atender teniendo ya pacientes esperando ocasionando demora en
la atencion, otro motivo es porque no llegan los trabajos que se envio al laboratorio o
andlisis que se solicitd, asimismo ha pasado casos debido a que ciertas unidades a
altimo momento se han malogrado. Uno de los principales motivos de que existan
estas deficiencias es porque hubo continuamente cambios en el personal
(recepcionista), tal vez porque no se le dio la capacitacion adecuada, asi como también
no logr6 demostrar la experiencia que decia tener, 0 no ponia de su parte para

aprender.
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6)

7)

8)

¢El centro cuenta con una cadena de suministro eficiente con el fin de agilizar sus
procesos?

La clinica si cuenta con proveedores de altos estandares de calidad, estos nos
suministran insumos, equipos odontolégicos, aditamentos que se necesitan para
cirugias y otras especialidades. Con respecto a los insumos son solicitados con
anticipacion y esa labor lo realiza la asistenta dental y lo aprueba el Dr. Mendoza, se
compran insumos cada 2 meses aprox. Tenemos deficiencia con los trabajos que nos
entrega el laboratorio ya que llegan fuera de hora, asi también con el centro
radiolégico que tenemos que estar llamando para que nos envien los resultados que

son esenciales para plan de tratamiento de los pacientes.

¢Qué tipo de beneficios laborales y/o remunerativos otorga la empresa a sus
colaboradores?

En estos 5 afios que vengo laborando en este centro odontolégico, no me puedo quejar
son como una familia para mi. A los 2 meses aprox. que ingresé a laborar me pusieron
en planilla, tengo vacaciones de 15 dias, que en mayoria de casos prefiero trabajar para
juntar dinero por mis estudios (se realiza un acuerdo interno). Cuando la atencion se
extiende y salimos un poco mas tarde, nos recompensa con ingresar un poco después
de nuestro horario habitual. Todos los afios para navidad el Dr. Mendoza nos suele

Ilamar a reunién y nos da un bono y en muchas ocasiones canasta y/o pantedn.

¢ Como es el desempefio y relacion de los colaboradores dentro de la empresa?

Como ya lo dije, en este centro a diferencia de mis otros trabajos hemos podido
entablar una bonita amistad entre todos, claro que también hay llamadas de atencién,
puesto que el Dr. Mendoza tiene un caracter un poco fuerte el cual tiene que mejorar
porque da una mala impresién a los pacientes, pero fuera de ello nos motiva para ser
mejores personas, por dicho centro han pasado jévenes que han estado mucho mas
tiempo que yo, han terminado su carrera y estan muy agradecidas. Todos los afios
celebramos los cumpleafios de todos los colaboradores y hacemos compartir. La
relacion con los otros Dres. Es buena, ya nos conocemos mucho tiempo, se sienten en
confianza, aunque también hay momentos en que se sobrepasan. En la medida que se
puede trato de acomodar los consultorios para cada Dr. Que esta de turno, no puedo

asistir a todos porgue soy la Unica asistenta dental que labora en el centro, cuando hay
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9)

cirugia o necesito mayor apoyo se manda a Illamar a otra sefiorita, pero no es igual
porque no sabe donde estan ubicados los insumos y eso a veces me genera un poco de
estrés y dejo de lado otras funciones o las descuido.

¢ Considera que las instalaciones y equipos son lo suficientemente adecuados para
brindar una atencion de calidad?

Yo creo que el lugar donde estamos si bien no es malo ya que esta ubicado en una
zona comercial, creo que podriamos mejorar mucho mas, se tiene un proyecto que el
Dr. Mendoza nos ha mencionado, pero sera efectivo de acé a 2 afios aprox. Los duefios
del edificio pese a que se han reunido no invierten en infraestructura, la entrada no es
la adecuada, hay un ascensor que en mayoria de veces esta malogrado, internamente
nuestro local, es pequefio pero acogedor, al ser justamente reducido el lugar los olores
se concentran, no hay mucha ventilacion, las compresoras que sirven para hacer
funciones a las unidades dentales emiten ruidos desagradables ya que estas se
encuentran ubicados en el bafio. Con respecto a los equipos odontolégicos tenemos
ciertos inconvenientes, ya que se suele malograr ciertas cosas lo cual genera que uno
tenga que improvisar en el momento y cambiar de unidad y de consultorio, no
contamos con laboratorio dental y digital. En conclusion, falta manteamiento a los

equipos.

10) ¢ De qué manera podria mejorar el centro, con la finalidad de no perder a sus

clientes?

Haciendo un seguimiento a los pacientes actuales y antiguos, mejorando nuestra
infraestructura: consultorios, sala de esterilizacion, bafios, implementar tratamientos
para nifios, mejorar los procesos: pago, agendar a pacientes, kardex: entrada y salida

de insumos.
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Anexo 8: Fichas de validacion de la propuesta

Nombre de la propuesta: Incrementar el nivel de satisfaccion

Relevancia: Lo planteado en Ja propuesta aporta a los objetivos,

Construccion gramatical; se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta,

w CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Tdcticas para incrementar el nivel de satisfaccion en los clientes en una clinica dental. Lince, 2020

Yo, Victoria Gardi Melgarejo identificado con DNI Nro, 04066364 Especialista en Asesorfa de tesis Actualmente laboro en la Universidad
Norbert Wiener ubicado en la Av, Petit Tours procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria ¢ item bajo los criterios;
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.

Pertinencia | Relevancia | Construccion
N° | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observacio | Sugerencia
SI | NO SI NO SI NO nes S
1 La propuesta se¢ fundamenta en las ciencias X X X
administrativas/ Ingenieria,
2 | La propuesta estd contextualizada a la realidad en X X X
estudio,
. i i : - ; X X X
3 | La propuesta se sustenta en un diagndGstico previo.
4 Se justifica la propuesta como base importante de la X X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
s La propuesta presenta objetivos cluros, coherentes y X X X
posibles de alcanzar.
6 | La propuesta guarda relacion con el diagnostico y X X X
responde a la problenyitica
7 La propuesta presenta estrategias, ticticas y KPI X X X
explicitos y transversales a los objctivos =
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8 Dentro del plan de intervencion existe un Cronograma X X X
detallado y responsables de las diversas actividades
9 | La propucsta es factible y ticne viabilidad X X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito X X X
l

Y después de ln revision opino que:
1. La investigacion tiene todas las especificaciones mencionadas anteriormente de pertinencia, relevancia y construccion gramatical

Es todo cuanto informo;

Victoria Gardi Melgarejo

04066364

Figura 26. Validez de la propuesta
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Anexo 9: Matrices de trabajo
MATRIZ PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Problema de investigacion a nivel internacional

Informe mundial #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

Calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes.

Titulo del informe

Influencia de la Calidad de Servicio en la
satisfaccion de los clientes del
departamento de materiales e insumos
agricola de la empresa Foggiasa SA del
cantén Milagro del afio 2018.

Referencia

La Empresa Foggiasa SA, presenta inconvenientes en la gestion
ambiental, por ello desea definir de que forma la calidad de
servicio actla en la satisfaccion de los clientes, mediante la
evaluacion del tiempo de respuesta, la seguridad que se le presta a
los servicios brindados. Esto permitird a la institucion plantear
alternativas de solucion.

Internacional

Alvarez, M.; Fabiani, B. y Leon, K. (2019). Influencia de la Calidad de Servicio en la satisfaccion de los
clientes del departamento de materiales e insumos agricola de la empresa Foggiasa SA del cantdn
Milagro del afio 2018., Revista caribefia de Ciencias Sociales, (febrero 2019). Universidad Estatal de

Milagro., Ecuador.

Informe mundial #2

Esencia del problema

Satisfaccion del cliente

Titulo del informe

La satisfaccion del cliente dentro del
mercado de microempresas de servicio
de catering.

Referencia

En el mercado de microempresas de servicios de catering, surge un
dilema debido a que existe una alta competencia en el servicio de
aprovisionamiento de alimentos, por esa razén tienen que crear
alternativas de marketing que permitan la estabilidad econdmica,
asi mismo ser reconocidos por los cliente y posterior estos se
sientan satisfechos y por Gltima medida ser altamente competitivos.

Mieles, M. y Rodriguez, V. (2017). La satisfaccion del cliente dentro del mercado de microempresas de
servicio de catering. Revista Observatorio de la Economia Latinoamericana, (marzo 2017).
Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil., Ecuador.

La Empresa Foggiasa SA, desea
precisar de qué manera la calidad
de servicio influye en la
satisfaccion de los clientes, a
través del tiempo de respuesta, el
cuidado que se tiene al brindar
algln servicio. Esto permitira a la
entidad establecer alternativas de
solucion y asi mejorar su gestion
ambiental.  (Alvarez; Fabiani y
Ledn, 2019)

Por otro lado, en el mercado de
microempresas donde brindan el
servicio de catering, presentan
ciertas desventajas debido a que
existe una alta competencia en el
servicio de aprovisionamiento de
alimentos, por ende, deben crear
alternativas de marketing que
permitan la estabilidad econémica,
asi mismo ser reconocidos por los
clientes y posterior estos se sientan
satisfechos. (Mieles y Rodriguez,
2017)

La facultad de odontologia de la
UANL, pretende estudiar la
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Informe mundial #3

Esencia del problema

La satisfaccion del paciente

Titulo del informe

La satisfaccion del paciente con la
atencion técnica del servicio
odontoldgico.

Referencia

La facultad de odontologia de la UANL, propone estudiar la
satisfaccion de los pacientes frente a la atencion odontoldgica. Para
ello platean 5 tratamientos en el cual serd basada su investigacion,
cabe resaltar que la informacion obtenida ser4 de gran utilidad,
puesto que se podra interpretar el comportamiento del paciente, se
entablard una relacion mas estrecha con ellos y asi mismo se
tomard medidas correctivas frente a la insatisfaccion que presenten
algunos pacientes.

Elizondo, J.; Quiroga, M.; Palomares, P. y Martinez, G. (2011). La satisfaccion del paciente con la atencion
técnica del servicio odontoldgico. Revista Salud publica y Nutricion, Vol. 12 N°1. (Enero — marzo
2011). Universidad Autonoma de Nuevo Ledn. Monterrey N.L, México.

satisfaccion de los pacientes, en
base a 5 tratamientos como:

periodoncia, endodoncia,
odontopediatria, entre otros. Esto
permitird evaluar el

comportamiento de los pacientes,
se logrard entablar una relacion
mas estrecha con ellos asi mismo
tomar medidas correctivas frente a
la insatisfaccion que presenten
algunos  pacientes.  (Elizondo;
Quiroga; Palomares y Martinez,
2011)

Problema de investigacion a nivel nacional

Informe nacional #1

Esencia del problema

Consolidacion del problema

Satisfaccion de los usuarios

Titulo del informe

Satisfaccion de usuarios de los servicios
de salud: Factores sociodemograficos y
de accesibilidad asociados. Peru, 2000.

Referencia

El presente estudio pretende analizar la satisfaccion de los usuarios
atendidos en los establecimientos del MINSA del Per(, puesto que
estudios anteriores indican que la satisfaccién del usuario en los
servicios de salud publicos (hospitales y centro de salud) era de
manera restringida y todo un desafio para dichas instituciones, a
raiz de esta problematica se busca analizar el comportamiento del
paciente frente a factores individuales como: demogréficos,
sociales, econdmicos; asi mismo factores familiares: experiencias y
los del servicio de salud: tiempo de espera, eficacia, comunicacion,
entre otros. En consecuencia permitira tomar medidas de solucion.

Nacional

Seclén, J. y Darras, C. (2005). Satisfaccién de usuarios de los servicios de salud: Factores sociodemograficos
y de accesibilidad asociados. Pert, 2000. Revista Anales de la Facultad de Medicina (p. 127 — 141).
Universidad nacional Mayor de San Marcos. Lima, Perd.

Los establecimientos del MINSA
del Peru, pretender analizar cuan
satisfechos estan los usuarios al ser
atendidos en los hospitales o
centros de salud, recordemos que
tiempos anteriores dicho tema era
restringido y todo un desafio para
dichas instituciones. Para el
estudio se tomara como medida
ciertos factores como: tiempo de
espera, eficacia en la atencién,
experiencias de familiares que
hayan sido atendidos. En
consecuencia,  permitird  tomar
medidas de solucion. (Seclén y
Darras, 2005)
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Informe nacional #2

Esencia del problema

Calidad del servicio

Titulo del informe

Calidad del servicio de odontologia en el
centro médico El Progreso, Chimbote,
2014

Referencia

El Centro Médico “El Progreso” pretende evaluar la calidad de
servicio odontoldgico, permitiendo conocer la expectativa y
satisfaccion por parte del paciente y quienes prestan el servicio.

De esta manera posibilita la calidad de atencién brindada por las
instituciones y prestadoras de servicio de la salud bucal.

Asimismo respalda el éxito institucional y profesional.

Camba, L. (2014). Calidad del servicio de odontologia en el Centro Médico “El Progreso”, Chimbote, 2014.
Vol. 5N° 2 (p. 173 — 180). Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. Chimbote, Peru.

Informe nacional #3

Esencia del problema

Satisfaccion de usuarios

Titulo del informe

Satisfaccion de usuarios hospitalizados
en un Hospital de Apurimac, Peru.

Referencia

La dificultad que presenta el Hospital Subregional de Andahuaylas
— Tipo I, es por los pacientes que han estado hospitalizados y son
dados de alta, puesto que muestran insatisfaccion por falta de
informacion y ello conlleva a que las expectativas por parte de los
familiares y de ellos mismos sean deficientes. Al mismo tiempo se
pretende entender los 2 lados que el servicio ofrece: las
expectativas y percepciones de los usuarios, siendo de esta manera
muy importante para entablar ideas de mejora.

Asi mismo como dato adicional, el MINSA del Per(, reconoce que
la calidad en prestacion de servicios de salud es una problematica
actual.

Sihuin, E.; Ibafiez, V. y Gomez, O. (2015). Satisfaccion de usuarios hospitalizados en un Hospital de

Apurimac, Per(. Revista Peruana de Medicina Experimental y Salud Pablica. Vol. 32 N° 2 (p. 299 —

302).

El Centro Médico “El Progreso”
desea evaluar la calidad de servicio
odontolégico que se viene
prestando dentro de la institucion,
para ello se tomara en cuenta las
expectativas de los pacientes asi
como también el nivel de
satisfaccion por la atencion
brindada. De esta manera posibilita
que otras instituciones prestadoras
de servicio de la salud bucal
brinden un modelo de calidad de
servicio adecuado, esto garantizara
el éxito institucional y profesional.
(Camba, 2014)

Del mismo modo, el Hospital
Subregional de Andahuaylas -
Tipo Il, presenta inconvenientes
con los pacientes que son dados de
alta, ya que ellos y los familiares
esperan recibir una informacion
adecuada, y cuando no sucede asi
se muestran inconformes por la
atencioén. Por esta razon se plantea
evaluar 2  situaciones: las
expectativas y percepciones de los
usuarios, siendo de esta manera
muy importante para entablar ideas
de mejora. (Sihuin; Ibafiez vy
Gobmez, 2015)
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Consolidacion parcial del

Consolidacion del

Causa Sub causa ¢Por que? oroblema oroblema Local
1. Motivacion 1. Existe sobrecarga de trabajo por falta de | El personal es pieza clave frente a | La empresa con casi
personal un negocio, por ende debe trabajar | 11  afios en el
2. No realiza reconocimientos motivado  para  que  haya | mercado,

2. Comunicacion 3. El personal no tiene capacidad de respuesta | produccion, debe existir una buena | desarrollando
hacia los clientes comunicacion  entre  todo el | actividades de salud
C1. Personal 4 No hay buena comunicacion entre el | Personal para que no exista malos | pucal, ha sabido
personal: administrativo, asistencial y | etendidos y debe estar capacitado | mantenerse y

doctores.

1. Capacitacion

. No se capacita al personal, sobre todo en

como tratar al cliente

para poder resolver algin problema
que se presente.

C2. Recursos

2. Inventario

. Se realiza de manera

inadecuada el
inventario de insumos

. No existe un sistema de inventarios

3. Control en los
equipos/mobiliario

. Se realiza de manera inadecuada el control

de equipos

10.

Reduccion de costes

4. Proveedores

11.

No existe un compromiso de ellos

12.

No tenemos proveedores alternativos

Si hablamos de recursos, debe
existir un inventario para poder
llevar un control de entrada y salida
de insumos/equipos/mobiliario, asi
como también el uso que se les da a
estos; asi mismo se debe contar con
proveedores serios que garanticen
el trabajo que realizan.

C3. Procesos

5. Tiempo de espera

13.

No existe un buen registro de citas

14.

No hay una respuesta rapida frente a los
canales de comunicacion

6. Precios 15. No tenemos convenios con EPS
16.
7. Servicio de calidad | 17. No existe un control de quejas y

recomendaciones

18

. La atencion en pocas veces es incorrecta.

En cuanto a procesos, nos
referimos en el tiempo que los
clientes esperan para ser atendidos;
los precios tienen que ser
asequibles y que mejor teniendo un
convenio con una empresa
aseguradora (EPS). El servicio de
calidad que se ofrece debe ser
constante, y para ello la opinién de
nuestros  clientes  es muy
importante.

sobreponerse frente a
la alta competencia
que actualmente
existe. Pero frente a
ello, existe  un
manejo inadecuado o
decisiones

incorrectas, las
cuales deben ser
afianzadas y tomar
medidas de solucion

respecto a la
satisfaccion de los
clientes lo que
ayudaria  altamente
en el éxito de la
misma.

El personal de la
empresa debe ser
considerado en todo
momento, porque
mucho depende de
ellos que los clientes
se sientan contentos
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C4. Medio
ambiente

8. Confort 19. No contamos con ambientes amplios.
20. La T° del ambiente es inadecuada
9. Servicios 21. No contamos con cochera.
adicionales

22,

No contamos con el servicio de delivery

10. Olores y ruidos

23.

24,

Existe olores desagradables
Por estar en avenida existe
molestosos

ruidos

El medio ambiente es fundamental
para que el cliente se sienta
confortable, con espacios amplios y
con la temperatura adecuada, sin
ruidos molestosos ni  ambientes
cargados de olores desagradables;
asi mismo el contar con una
cochera facilitaria al cliente su
estadia en el centro.

con la atencion
recibida. Asi mismo
el no tener adecuados
recursos hace que el
proceso de atencion
sea deficiente: el
tiempo de espera se
alarga, la calidad de
atencion baja, los
clientes se quejan.
Otro factor clave es
el tener ambientes
adecuados, amplios,
sin olores ni ruidos
que distraigan,
ofrecer Servicios
adicionales hara que
los clientes se sientan
mas a gusto.
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MATRIZ DE PROBLEMAS /OBJETIVOS

Formulacion del problema Objetivo general

¢Como mejorar el nivel de satisfaccion de los pacientes en

una clinica dental. Lince 20207 Proponer estrategias que permitan incrementar el nivel de satisfaccion del

paciente que se atiende en una clinica dental, Lince 2020.

Problemas especificos Objetivos especificos

¢Cual es la situacion del nivel de satisfaccion de los pacientes | Analizar el nivel de satisfaccion del paciente en una clinica dental, Lince
en una clinica dental, Lince 2020? |::>2020_

¢Cuales son los factores que inciden en el nivel de | Explicar los factores que inciden en el nivel de satisfaccion de los pacientes
satisfaccion de los pacientes en una clinica dental, Lince | en una clinica dental, Lince 2020.

20207 4
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MATRIZ PARA LA JUSTIFICACION

Justificacion tedrica

Cuestiones

Respuesta

Redaccion final

¢Qué teorias sustentan la investigacion?

Se empleara la teoria clasica de la Administracion,
el estudio de colas y analizaremos las relaciones
humanas: colaboradores y pacientes, como parte
importante del centro odontoldgico.

¢COmo estas teorias aportan a su investigacion?

La teoria clasica de la administracion permitira
llevar un adecuado proceso administrativo: prever,
organizar, dirigir y controlar las diversas
actividades que se realicen dentro de la
organizacion.

Por otro lado, la teoria de colas facilitara
identificar en que parte del proceso es que se
forma el cuello de botella y de esta manera
realizar mejoras en la secuencia de atencion.
Asimismo la teoria de relaciones humanas nos
ayudara a interpretar el comportamiento humano,
los aspectos emocionales por parte de los
colaboradores asi como también los pacientes que
acuden a dicho centro odontolégico.

En dicha investigacion se dispondré a estudiar
la teoria clésica de la administracion, lo cual
conlleva a tener un proceso administrativo
adecuado: prever insumos, instrumental para
que la secuencia de atencion sea la adecuada,
organizar de manera ordenada las citas para
que haya un equilibrio en los tiempos, dirigir
adecuadamente a los colaboradores en el
desemperfio de sus funciones y controlar las
actividades que se realizan dentro de la
organizacion.

Por otro lado, se aplicara el estudio de la
teoria de colas, permitiendo identificar en qué
fase del proceso de atencién se forma el
cuello de botella y los tiempos que esto
demora en ser resuelto.

Asimismo, la teoria de relaciones humanas
proporciona informacién sobre el
comportamiento humano, aspectos
emocionales por parte de colaboradores y
pacientes como, por ejemplo; el tiempo de
espera para ser atendido, trabajadores
motivados que garanticen el desempefio de
sus funciones, tiempo de respuesta ante
cualquier inquietud que se suscite. Estos
inconvenientes seran analizados y resueltos
con el fin de mejorar la atencién vy
satisfaccion de los pacientes del centro
odontoldgico.
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Justificacion practica

¢Por qué hacer el trabajo de investigacion?

Permitird entablar estrategias para incrementar el
nivel de satisfaccion del paciente, igualmente se
podra evaluar la percepcién de atenciéon cuyo
paciente ha sido atendido, por otro lado, se
conoceré las falencias que el centro odontolégico
esta padeciendo.

¢Qué espera con la investigacion?

Se pretende proponer herramientas de gestion con
el prop6sito de mejorar las actividades operativas,
teniendo como finalidad otorgar un servicio de
calidad el cual permita que los pacientes se
sientan satisfechos, se identifiquen con la
empresa, sean leales con ella y la recomienden.

La investigacion ayudard a desarrollar
estrategias que permitan incrementar el nivel
de satisfaccion del paciente, asi mismo se
podra conocer la percepcion del cliente ante
el servicio que se le ha brindado, de tal
manera, que la empresa pueda conocer en qué
parte del proceso de atencion esta teniendo
deficiencias y asi crear alternativas de
solucién, teniendo como objetivo principal el
incremento de la satisfaccion del cliente,
obteniendo la confianza, fidelizacion y
recomendacién por parte de los pacientes,
posterior a ello se podra garantizar el
incremento de rentabilidad y posicionamiento
frente a otros centros odontolégicos.

Justificacion metodoldgica

¢Por qué investiga bajo ese disefio?

Al emplear una investigacion de caracter
sintagmatico holistico, propone una metodologia
integradora capaz de centrar los objetivos como
logros ante el proceso de atencidon hacia los
pacientes, en consecuencia, habra herramientas y
estrategias que se integrardan al proceso de
satisfaccion de los clientes, logrando tener un
resultado integral dentro de la institucién.

(El resultado de la investigacion permitira
resolver algin problema?

El estudio holistico de la presente investigacion
tiene como apoyo tedrico al enfoque, métodos y
técnicas que seran empleadas en dicho trabajo,

Esta investigacion de carécter sintagmatico
holistico,  propone una  metodologia
integradora capaz de centrar los objetivos
como logros ante el proceso de atencién hacia
los pacientes, permitiendo crear herramientas
y estrategias que garanticen el proceso de
satisfaccion en los clientes, logrando asi tener
un resultado integral dentro de la institucion.

Ademas, dicho estudio tiene ciertos
instrumentos que serdn empleados en la
investigacion, tomando como meta, la mejora
en los procesos de atencion y teniendo como
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tomando como meta, la mejora en los procesos de | resultado final la satisfaccion total de los
atencion y teniendo como resultado final la | clientes, lo cual permitird una estabilidad del
satisfaccion total de los clientes, lo cual permita | centro odontolégico en todos los &mbitos.

una estabilidad del centro odontologico.
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MATRIZ DE TEORIAS

Teoria 1: Teoria clasica de la Administracion

Autor/es de

Redaccidn final

- Afio Cita Parafraseo (1 Aplicacion en su tesis (2
la teoria (1) P 2) (1+2+3+4)
Fayol (citado en Chiavenato, Fayol (citado en Chiavenato, | Esta teoria sera aplicada, de manera | La teoria clasica de
2007), sefialo que 2007) indicd que la teoria clasica de la | que se retna a los colaboradores y | la administracion
administracion parte de un todo como | asi se forme una sola unidad, | respaldada por Fayol
es la empresa, permitiendo asi que esta | comprometida con la organizacién, | sostiene que la
se desenvuelva en cuanto a su | esto permitird el buen | empresa es  un
estructura y funcionamiento logrando | funcionamiento de la empresa en | sistema que esta
Henry Fayol 2007 tener éxito en los objetivos que se | todas sus areas asi como también en | relacionado con todo
hayan planteado. También nos indica, | la estructura misma ya que habra un | aquel que forme
gue la administracién es sindnimo de | equilibrio, para ello se debe realizar | parte de ella, para
(p. | organizacion, por ende, se toma en | una estructura de funciones con el | ello se requiere el
70) consideracién las siguientes funciones | fin de asegurar el cumplimiento de | apoyo de los
como: planear, organizar, dirigir, | los objetivos trazados y por ende el | colaboradores
coordinar y controlar. éxito del negocio. dejando en claro las
funciones que se
Referencia: | Chiavenato, I. (2007). Introduccion a la teoria general de la administracion. México: Mc Graw Hill. debe desarrollar con
Autor/es de ~ . . . el fin de cumplir el
la teoria Ao Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) SdlerEmiane @
Fayol (citado en Hurtado, todas sus areas o
indicé : Esta teoria sera aplicada, primero | departamentos  Asi
2008), indico que Fayol (citado en Hurtado, 2008), . P P P "
5 p o reuniendo a los colaboradores de la | mISmo se requiere
seflal6 que la teoria clasica de la . | |
administracion se basa | EMPresa y dejando en claro las | evaluar el proceso
primordialmente en la bisqueda de la funciones que deben desarrollar, esto | que ellos desarrollan
eficiencia, en c6mo los colaboradores y ayudado a través de una manual de | mediante ciertas
‘ funciones que podria servir de base. | funciones: planear,
los que forman parte de la empresa, se o ) q AR
Por otro lado, distinguir las areas | organizar, dirigir,
Henry Fayol 2008 desenvuelven dentro de la estructura = di
A - . | dentro de la organizacion en el cual | coordinar y
organizacional. Asimismo esta teoria - E
s caracteriza oor la el personal se va a desenvolver para | controlar. n ese
no causar confusién y recarga de | sentido, la teoria

(p. 75)

departamentalizacion o division de
trabajo, el cual permite que las labores
sean compartidas y garantizar el
cumpliendo de ellas.

trabajo. Todo ello permitira la
eficacia o el cumplimiento de las
metas que se tracen como
organizacion.

clasica permite que
el grupo de personas
que forma parte de
empresa se
desenvuelva de
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manera
eficientemente y
eficaz con la
finalidad de cumplir
los objetivos
trazados.
(Chiavenato, 2007 y
Hurtado, 2008).

Referencia:

Hurtado, D. (2008). Principios de administracién. Colombia: ITM

Teoria 2: Teoria de las colas

Autor/es de la
teoria

Afo

Cita

Parafraseo (1)

Aplicacion en su tesis (2)

Redaccidn final
(1+2+3+4)

Agner Krarup Erlang

2002

Cao (2002) manifiesta que

(p. 113)

Cao (2002) sustenta que la
teoria de colas dentro del
ambito operativo, tiene
como finalidad evaluar la
secuencia del servicio que
se brinda, al no ser este
complacido, causa
inconvenientes en  las
personas y provoca que la
atencidn se prorrogue.

Esta teoria sera empleada
dentro de la organizacion para
organizar adecuadamente las
citas de los pacientes y de esta
manera la secuencia de
atencién sea répida, asi
mismo permitird reducir el
tiempo de espera y el cliente
se llevar& una  buena
experiencia.

Referencia:

Cao, R. (2002). Introduccién a la simulacion y a la Teoria de colas. lera Ed. Espafia: Netbiblo S.L
Recuperado de:
https://ruc.udc.es/dspace/bitstream/handle/2183/11918/8497450175.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Autor/es de la

teoria Afio Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)

Garcia (2015) indica que | Garcia (2015) sefiala que | Dicha teoria sera trabajada en

“Un sistema de colas se | Un sistema de colas | base a la cantidad de

Agner Krarup Erlang 2;(—;1156' puede describir como sigue. | conlleva a una secuencia, | pacientes que se atiende al

Un conjunto de “clientes”
llega a un sistema buscando

esto se ve plasmado
cuando los clientes llegan

dia, de esta manera se podré
organizar adecuadamente las

La teoria de colas avalada
por Erlang indica que en
toda actividad existen colas,
permitiendo  evaluar el
ambiente donde se
desarrolla el servicio y de
esa manera saber qué es lo
gue estda generando la
demora en la atencion, en
consecuencia el cliente no
tendra una mala
experiencia. Por otro lado,
este tiempo de espera
genera un indicio para que
la empresa tome medidas
resolutivas en cuanto a la
programacion de citas y asi
no haya cruce de tiempos,
permitiendo que la atencidn
sea fluida y no generando
colas, que en Ultimas
instancias hacen que los
pacientes se sientan
descontentos 'y con la
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un servicio, esperan si este
no es inmediato, Yy
abandonan el sistema una
vez han sido atendidos. En
algunos casos se puede
admitir que los clientes
abandonan el sistema si se
cansan de esperar” (p. 7)

a un establecimiento
solicitando un servicio, el
cual no es tomado en
consideracion y tienen que
esperar para ser atendidos,

originando  fastidio vy
decepcion en el servicio
ofrecido, asimismo

algunos se retiran del lugar
con una mala experiencia.

consultas y el paciente nuevo
que llegue al  centro
odontolégico se lleve buena
impresion al no tener que
esperar tanto tiempo para que
pueda ser atendido, asi como
también los pacientes
concurrentes se sientan cada
dia. mas contentos y
satisfechos por la
consideracién que se les
brinda.

posibilidad de no
recomendar ni volver al
centro. (Cao, 2002 vy
Garcia, 2015)

Referencia:

Garcia, J. (2015). Aplicando teoria de colas en sistema de operaciones. Espafia: Universidad Politécnica

de Valencia.

Recuperado de: http://personales.upv.es/jpgarcia/linkeddocuments/teoriadecolasdoc.pdf
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Teoria 3: Teoria de las relaciones humanas

Autor/es de la
teoria

Afo

Cita

Parafraseo (1)

Aplicacion en su tesis (2)

Redaccion final
(1+2+3+4)

Elton Mayo

manifestd que

2007

Mayo (citado en Chiavenato, 2007),

(p. 91)

Mayo (citado en
Chiavenato, 2007)
precisd que la teoria de
las relaciones humanas
se rige bajo reglamentos
que deben seguir los
colaboradores para
desarrollar una mejor
relacion entre ellos, asi
pues permite que las
actividades que
desarrollan se realice con
mayor habilidad y la
productividad aumente.

Esta teoria serd empleada,
por la organizacion para
garantizar la buena
convivencia entre los
colaboradores 'y asi se
sientan integrados y no
aislados, repercutiendo en su
desenvolvimiento dentro de
la empresa y logrando de
esta manera que la entidad
sea mas productiva.

Referencia:

Chiavenato, 1. (2007). Introduccién a la teoria general

de la administracion. 7tima

Ed. México: Mc Graw Hill.

Autor/es de la
teoria

Afo

Cita

Parafraseo (3)

Aplicacion en su tesis (4)

Elton Mayo

(citado en
explican que

2011

Krech, Crutchfield y Ballachey

Chiavenato, 2011),

(p. 41)

Krech, Crutchfield vy
Ballachey (citado en
Chiavenato, 2011),
indico que el ser humano
es mucho mas productivo
cuando recibe un empuje
0 una posicién, ya sea de
manera econdmica,
reconocimientos,
descansos, etc. En eso
también se basa dicha
teoria.

Esta teoria serd desarrollada,
entre  colaboradores vy
organizacion, con la
finalidad de que sientan
contentos al laborar y tengan
interés en desarrollar sus
actividades, para ello la
empresa deberd realizar un
estudio el cual le permita
otorgar reconocimientos que
motiven al trabajador y
asimismo avalen su trabajo.

La teoria de las relaciones
humanas avalada por Elton
Mayo indica que la persona
no trabaja sola sino en grupos,
esto garantiza su
desenvolvimiento dentro de la
empresa logrando cumplir los
objetivos que se hayan
trazado. Asi mismo para que
el colaborador sea productivo
requiere motivacion que lo
impulse a realizar sus
actividades, para lo cual la
empresa debe realizar
meticulosamente un estudio y
de esta manera lograr
recompensar a los
trabajadores mediante: bonos
econoémicos,  viajes, dias
libres, status, entre otros,
permitiendo de esta manera la
satisfaccion del colaborador.
Cabe resaltar que
antiguamente no se le
prestaba mucha atencion a los
recursos humanos, pero hoy
en dia son una pieza clave
dentro de la organizacion, sin
ellos no podria caminar la
empresa. (Chiavenato, 2007 y
Chiavenato, 2011).

Referencia:

Chiavenato, I. (2011). Administracion de recursos Humanos: El capital humano de las organizaciones. 9na Ed.

México: Mc Graw Hill.
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MATRIZ DE CONCEPTOS

Variable o categoria : Satisfaccion en los clientes

Autor/es Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) | Redaccion final (1+2+3+4)
Gosso  (2008) indica La satisfaccion en los clientes
que “La satisfaccion en resulta siendo la actitud vy
los clientes es un estado . . Nos permitira evaluar cuan | valoracion que los consumidores

F - Consiste en la actitud que toma . . .

ernando de &nimo resultante de el cliente frente a lo aue espera satisfechos se sientes nuestros | toman frente a un servicio
2008 | |5 comparacion entre - a P pacientes frente a la atencion | esperado, donde debera cumplir
Gosso | . recibir por parte de la empresa. ) .
as expectativas  del brindada y lo que ellos esperan | las expectativas que ellos se hayan
; .~ | (Gosso, 2008) L .
cliente y el servicio recibir. proyectado. En consecuencia, las
ofrecido por la organizaciones haran que sus
empresa”. (p. 77) clientes se sientan conformes y
Referencia: | Gosso, F. (2008). Hipersatisfaccion del cliente. lera Ed. México: Panorama. contentos con el servicio prestado.
En la actualidad, las
—~ . — . organizaciones prestadoras de
Autor/es ARo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) | salud deben dedicarles tiempo a
sus pacientes, en el sentido de
Pérez (2006) indica que hacerlo que se sienta como en
“T.a satisfaccion  del Nos ayudara a replantear el | casa, ofrecerles algo mas que otros
cliente _'representa la | 5o refiere a que el cliente servicio que se viene ofreciendo | centros no lo ha}cgn, replantea}r el
evaluacién del . ., conjuntamente con los doctores, | modelo de servicio que se viene
. . realiza una valoracion ante el . . ; . ;
Vanessa Pérez | 2006 | consumidor respecto a servicio  brindado  y la personal asistencial, secretaria, | ofreciendo para que asi ellos
una transaccion experiencia que ha tenido ante personal de vigilancia, para que | sientan que se les presta atencion.
especifica y a una . de esta manera se brinde un | Por otro lado es bueno tomar en
e ello. (Pérez, 2006) o - : . - e

experiencia de servicio de calidad cumpliendo | consideracion las opiniones que
consumo”. (p. 29) las expectativas de los pacientes. | ellos nos brindan, porque asi
sabremos las deficiencias que
Referencia: | pérez, V. (2006). Calidad total en la atencion al cliente. Pautas para garantizar la excelencia en el como empresa estamas realizando.
servicio. lera Ed. Espafia: Ideaspropias. (Gosso, 2008; Perez, 2006 y Elias,

2000)

Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
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Elias (2000) manifiesta
que “Las empresas que
quieran tener clientes
contentos de verdad,
tienen que hacerse
cargo de todo aquello
que afecta a las
personas. Deben tener
Johan Elias | 2000 en cuenta que los
mercados estan
inmersos en una
sociedad que cambia y
tienen que comprender
que lo que afecta a las
personas también les
concierne a ellas”. (p.
27)

Referencia: | Elfas, J. (2000). Clientes contentos de verdad. Claves para comprender a clientes y usuarios. lera Ed.
Espafia: Gestién2000

Permite tomar conciencia frente
al tiempo y calidad de servicio
Las organizaciones que desean | que se les ofrece a los pacientes,
que sus clientes se sientan | asimismo nos abre los ojos a la
contentos deben  otorgarles | realidad, siendo no los Unicos en
tiempo, y cumplir lo que se les | ofrecer dichos tratamientos y que
ofrece, porque los tiempos son | si ho cumplimos 0 agregamos un
cambiantes y todo aquello que | extra en las atenciones, ellos se
afecta a la organizacion también | sentiran  insatisfechos 'y no
les afecta a ellos. (Elias, 2000) | querran regresar.

Recomendacién:

Matriz de categorizacion

Categoria: Satisfaccion en los clientes

Sub categorias aprioristicas
Calidad de atencion Estrés laboral
Servicio al cliente Eficiencia y eficacia en la atencion
Tiempo de espera

Sub categorias emergentes
(*) Colaboradores. | (*) Calidad

128



Variable o categoria 1: Calidad de atencion

Aplicacion en su tesis

Redaccién final

Autor/es Afo Cita Parafraseo (1)
) (1+2+3+4)

Pérez (2006) indica “Que, La calidad de
para brindar una excelente atencion se basa en
calidad de atencion, se que los colaboradores
requiere que los | La calidad de atencién consta I . de la empresa

; Nos permitira capacitar y e
trabajadores pongan en | en que los colaboradores - . manifiesten sus

L - Lo - afianzar las habilidades L

. practica habilidades | manifiesten sus habilidades ersonales de los habilidades

Vanessa Perez 2006 | personales que permitan | personales, de esta manera | P personales con la

o colaboradores, para | & -
establecer una Optima | puedan entablar una buena —_ finalidad de entablar
S o . mantener un equilibrio en la i
comunicacion con sus | relacion con los clientes. - - una estrecha relacion
. ) calidad de atencion. . p
clientes, como base para | (Pérez, 2006) con los clientes y asi
fomentar présperas ellos se sientan en
relaciones humanas con confianza y se pueda
ellos”. (p. 14-15) conocer lo  que
Referencia: Pérez, V. (2006). Calidad total en la atencion al cliente. Pautas para garantizar la excelencia en el piensan, sienten y
servicio. lera Ed. Espafia: Ideaspropias. esperar  recibir. De
Al — Tosi esta manera cabe
- . p ICacClon en su tesIs resaltar que |a
Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) @ 7 T A
pacientes en la
mayoria de centros de
Brown (1992) manifiesta salud es escasa por
gﬁznte Lase ate;ré?ifrr; a; La atencion al cliente se ve | Nos facilita tener un mayor no deC|tr casl mt"a' fo
ersonas. Nno a  cosas articulada a través de 2 | acercamiento  con los | ¢ prelslalmpor anctla,
gonsistel en  hacer ué grupos:  colaboradores vy | clientes - colaboradores para p(chr et :J, como centro
Andrew Brown 1992 . d clientes, una vez que haya | que de esta manera se odontologico €
encajen dos grupos de : . - busca  brindar un

) armonia entre ambos, la | sientan en confianza y se .

personas: los empleados y excelente  servicio,

los clientes. Una vez
logrado esto, la empresa
obtendrd& una  ventaja
competitiva”. (p. 5)

organizacion tendrd éxito y
ser4d competente hacia los
demés. (Brown, 1992)

pueda conocer lo que
piensan, sienten y esperan
recibir.

gue esté ligado a un
esmero continuo por
parte de toda Ia
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Referencia: . . . . N
Brown, A. (1992). Gestion de la atencidn al cliente. Madrid - Espafia: Diaz de Santos SA.
_ ; Aplicacion en su tesis
Autor/es Ao Cita Parafraseo (3)
(4)
Carrasco (2018) sefiala
que “La atencion al
cliente es un servicio
afiadido que todas las Las empresas hoy en dia
empresas ofrecen a sus P y en ¢
. . presentan un valor afiadido | Permitira evaluar
clientes. (...) La calidad . . .
como lo es la calidad de | internamente a la empresa si
por tanto es un elemento - . PR
I atencion. Y si hablamos de | realmente se estd brindando
cualitativo que responde a lidad fi | lidad d h
la valoracién subjetiva de calidad se refiere a la|una calidad de atencion
Soledad Carrasco 2018 valoracién que el cliente le da | adecuada y si esta cumple

los clientes, puesto que
son ellos quienes valoran
si el servicio recibido se
corresponde  con  las
expectativas puestas en él,
y comparan estas
expectativas con el
servicio finalmente
recibido”. (p. 42)

a un servicio esperado asi
como también el
cumplimiento de las
expectativas ante un servicio
recibido. (Carrasco, 2018)

con las expectativas de los
pacientes.

organizacion. (Pérez,
2006; Brown, 1992 y
Carrasco, 2018).

Referencia:

Carrasco, S. (2018). Guia practica para atencion al cliente. Espafia: Paraninfo SA.
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Variable o categoria 2: Servicio al cliente

Redaccion final (1+2+3+4)

Autor/es Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2)
Vallejo (2018) indica
que “El servicio al
cliente se traduce en las | Nos indica que la empresa debe
herramientas que utiliza | emplear herramientas con la _ .
. T . Nos permitira conocer mas a los
Gabriel la empresa para | finalidad de conocer mas a sus acientes. de tal manera aue ellos
. 2018 | conocer a su cliente, | clientes, permitiendo de esta pacientes, a
Vallejo . se sientan conforme con el
para  satisfacer sus | manera saber lo que desean o S
. . . : servicio brindado.
necesidades y para | necesitar y asi satisfacer sus
ofrecerle aquello que | necesidades. (Vallejo, 2018)
requiere antes de que lo
pida”. (p. 11-12)
Referencia: | vallejo, G. (2018). Re-evolucion en el servicio. La transformacion del servicio al cliente en el siglo XXI.
Barcelona - Espafia: Conecta.
Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
Paz (2005) sefiala que
“El servicio al cliente
puede convertirse en
una herramienta - . I
- El servicio al cliente posibilita a
estratégica de g
; la empresa emplear tacticas de A -
marketing no solo para marketin se  avuden a Facilitard a la empresa utilizar
Renata Paz 2005 | conseguir que los g 4 Y herramientas de marketing con la

errores sean minimos y
se pierda el menor
namero de clientes
posible, sino  para
establecer un sistema
de mejora continua en
la empresa”. (p. 3)

minimizar las fallas dentro de la
organizacion y de esa manera
implementar un sistema de
mejora continua. (Paz, 2005)

finalidad de realzar el servicio de
atencion hacia los pacientes.

El servicio al cliente se interpreta por
el uso de herramientas que la
organizacion utiliza para entender a
sus clientes, de tal manera pueda
conocer Yy satisfacer sus necesidades.
Asimismo, sirve como estrategia de
marketing, lo cual permite que el
servicio sea mucho mas eficiente.
Igualmente se debe proceder con
cautela frente a la atencién que se le
brinda a los clientes, ya que un paso
en falso nos puede traer graves
consecuencias, por tal motivo lo que
se quiere es que el paciente salga del
establecimiento contento y satisfecho
por la atencién, generando una
publicidad de boca en boca, el cual
es muy gratificante y un principal
indicador de que se estd haciendo
bien las cosas. (Vallejo, 2018; Paz,
2005 y Tschohl, 2008)
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Tschohl (2008)
manifiesta que “Un
servicio que solo es
aceptable o0 incluso
bueno, no generard

Paz, R. (2005). Servicio al cliente. La comunicacion y la calidad del servicio en la atencion al cliente.
lera Ed. Espafa: Ideaspropias.

Las empresas deben saber
actuar frente al servicio que se
le ofrece a los clientes, porque

Nos pone en alerta de coémo
deberia ser la atencion al cliente,
y cuan importante es la opinién
de ellos, del buen servicio que se

Johin Tschohl | 2008 publicidad de boca en | de ello dependerd que nos | le brinde dependera que nos
boca. Debe | generen publicidad de boca en | recomienden.
proporcionar un | boca. (Tschohl, 2008)
servicio espléndido,
increible”. (p. 23)
Referencia:

Tschohl, J. (2008). Cédmo conservar clientes con un buen servicio. México: Pax México SA.
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Variable o categoria 3: Tiempo de espera

Redaccion final (1+2+3+4)

Autor/es Ao Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2)
Maister (1984) indica
que “El tiempo de
. espera es uno de 10s | E| tiempo de espera hace que | Posibilita a un mejor control en la
David. H. generadores de i ' i6 '
1984 : : los clientes se vuelvan ansiosos | programacion de citas acortando
Maister ansiedad mas fuertes, ¥ | ocasionado por la tension de ser | los tiempos de espera y evitando
esta generado por la | atendidos. (Maister, 1984) tension en los pacientes.
incertidumbre.”. (p. 5)
Referencia: | Maister, D. (1984). The Psychology of Waiting Lines. EE.UU. Escuela de Negocios de Harvard.
Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
Lasso (2019) resalta
que “El tiempo en ser
atendidos es uno de los
puntos mas
cuestionados por los L ti q
clientes y se torna mas E tlempo_para toda persona es . . .

o . un factor importante y se torna | Nos ayudara a organizar mejor el
critico en la medida que ial conf las h . bl ioridad
mis  apurado  esté. crucial conforme pasa las horas. | tiempo y establecer prioridades

Carlos Lasso 2019 | Mientras més tiempo Mientras mas tiempo espere el | en la atencidn, con la finalidad de

permanezca el cliente
sin ser atendido, mas
tiempo tendrd para
cuestionar el servicio
que recibe y esto se
agrava sino cuenta con

las comodidades
necesarias para la
espera”.

cliente, sus expectativas frente
al servicio baja y méas adn si el
establecimiento no cuenta con
las condiciones necesarias para

la espera (Lasso, 2019)

que los canales de comunicacion
que presenta la empresa sean
respondidos en el menor tiempo
posible.

El tiempo de espera hace alusion al
tiempo transcurrido desde que el
cliente ingresa o solicita un servicio
hasta que es atendido. Este retraso
genera en la mayoria de personas
ansiedad sumado a ello tension,
incomodidad, fastidio y enojo. Para
muchas personas el factor tiempo es
mucho mas valioso que el dinero,
por ello al no recibir una respuesta
inmediata ante el servicio que
solicitan, sienten disconformidad y
sus expectativas bajan. Ademas ante
una mala impresion, hace que el
cliente opte por otras alternativas
donde le ofrezcan mas comodidades.
(Maister, 1984, Lasso, 2019;
Maldonado, Fragoso, Orrico, Flores,
Quir6z y Sandoval, 2001)
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Referencia:

Lasso, C. (2019). El tiempo de espera en el servicio. Recuperado de: http://www.perfilcomercial.com/el-

tiempo-de-espera-en-el-servicio

Autor/es | Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
Maldonado,  Fragoso,
Orrico, Flores, Quiréz y
ﬁ:&%ﬂ;ﬁg Sandoval (2001)
. ' indican que “El tiempo . e .
JesUs Fragoso, El tiempo de espera es uno de | Permitir acortar los tiempos de
de espera es uno de los - o - -
Samuel los indicadores que ratifica la | espera y asi intensificar la
. componentes de la . i ) .
Orrico, . i .| satisfaccion del cliente, | capacidad de respuesta frente a
satisfaccion del usuario N -
Modesta 2001 . generando a la  empresa | alguna inquietud o servicio que el
e influye en |las S - :
Flores, . reconocimientos. (Maldonado, | paciente esté interesado.
' expectativas del . -
Constantino Fragoso, Orrico, Flores, Quir6z
iy prestador y de |la
Quiréz y nstitucion: al mi y Sandoval, 2001)
Araceli institucion; al mismo
Sandoval tiempo, es barrera para
el uso de los
servicios.”. (p. 422)
Maldonado, G.; Fragoso, J.; Orrico, S.; Flores, M.; Quirdz, C. y Sandoval, A. (2001). El tiempo de espera
Referencia: | en el primer nivel para la poblacion asegurada por el IMSS., Revista Medigrafic. (p. 421 - 429). Instituto

mexicano del Seguro social., México.
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Variable o categoria 4: Estrés laboral

Autor/es | Afio Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) Redaccion final (1+2+3+4)
La Comision Europea El estrés laboral conlleva a algunas
(citado en Bosqued, personas  ansiedad,  depresion,
2005) indica que “El angustia, por no lograr resolver lo
estrés laboral es un . esperado. Asimismo, en muchas
conjunto de reacciones La persona (_jesarrolla una serie ocasiones, cuando el colaborador no
. de reacciones: zozobra, _— . o ’ : .
. emocionales, . L Permitira realizar actividades con | logra superar dicho estres hace que
Marisa " S, ansiedad, depresion; frente a M. .
2005 | cognitivas, fisiologicas una sobrecaraa de trabaio. de la finalidad de que los | su salud se vea deteriorada, para ello
Bosqued y actitudinales (...) que 9 19, €| colaboradores se sientan | se debe tomar medidas preventivas
. esta manera se genera el estrés - ; -
se caracteriza por altos laboral. (L sion E relajados y contentos. como: contratacion de personal,
niveles de excitacion y avoral. (La Comision Europea recreacion, descansos, entre otros, de
angustia con la citado en Bosqued, 2005) esa maner,a disminui’r el porcen,taje
frecuente sensacion de de casos de estrés. Se debe tener
no poder hacer frente a presente que este estado de
la situacién™. (p. 48) cansancio mental siempre ha
Referencia: ] . . existido, depende de nosotros saber
Bosqued, M. (2005). Que no te pese el trabajo. Espafia: Gestion2000 sobrellevarlo. En algunos casos el
— - — - estrés es favorable, porque les
Autor/es Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) | motiva a realizar sus actividades.
(Bosqued, 2005; Peir6, 2009 vy
Peir6 (2009) indica que Vidal, 2019)
dEtIefisé:Zi Ilzb;);zlalljguecl? El estrés laboral deteriora la | Nos ayudara a identificar si algun
bienestar de ylos salud de la persona, siempre y | colaborador se encuentra con
José Peir6 2009 | trabaiadores ero cuando esta no la sabe | estrés laboral, definir las causas y
Ue dén tar’nbién pen sobrellevar, ademds cabe | de esa manera tomar medidas
3eterminadas ’ mencionar que en algunos | preventivas como: contratacion
condiciones tener | €208 el estrés es beneficioso. | de personal, recreacion,
. (Peiro, 2009) descansos, entre otros.
consecuencias
beneficiosas”. (p. 8)
Referencia: | Peir6, J. (2009). Estrés laboral y riesgos psicosociales. Investigaciones recientes para su analisis y

prevencién. Universidad de Valencia, Espafia.
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Autor/es

ARo Cita

Parafraseo (3)

Aplicacion en su tesis (4)

Vidal (2019) manifiesta
que “El estrés es un
hecho  habitual en
nuestras  vidas, No
puede evitarse ya que
cualquier cambio que

El estrés data de hace mucho
tiempo, siempre ha estado
presente en nuestro dia a dia,
mas aun cuando existe un

Facilitara a sacar ventaja del
estrés para asi explotar la
capacidad resolutiva de los
colaboradores  ante  algunos

Victor Vidal | 2019 requiera adaptacion proceso de adaptacion. Pgro en problemas que se  presenten
. muchos casos el estrés es A
genera estrés (...) en . : dentro de la organizacion.
. manejable ya que te motiva a
muchas ocasiones es el I | ividad
motor que impulsa a la realizar algunas actividades que
- te has propuesto. (Vidal, 2019)
accion o a lograr metas
en lavida”. (p. 18)
Referencia: | Vidal, V. (2019). El estrés laboral: Analisis y prevencién. lera Ed. Espafia: Prensas de la Universidad de

Zaragoza.
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Variable o categoria 5: Eficiencia y eficacia en la atencion

Autor/es | Afo Cita Parafraseo (1) Aplicacion en su tesis (2) | Redaccion final (1+2+3+4)
Domingo Gomez, Gonzales, Mufioz y La eficiencia y eficacia en la
. , Castilla (2005) indica que atencion es el objetivo que toda
Gomez, José “ R .
La eficiencia es el logro a | La eficiencia es lograr los empresa debe plantearse, logrando
Gonzéles, menor coste de aquello que | objetivos con el menor Avudara a la empresa a trabaiar asi la efectividad. Pero si
. la sociedad valora més, en | uso de recursos, mientras | ~ " presa )31 | hablamos de eficiencia, nos indica
Domingo - N - eficientemente y eficazmente, .
2008 | cambio la eficacia es una | que la eficacia se resume L p que es logro de objetivos con el
~ : o asi mismo se empleard en la .
Mufioz y media que toma la | en el cumplimiento de las iy X menor uso de recursos, mientras
L ! atencion que se les brinde a los S .
Maria del organizacion para lograr | metas trazadas. (Gomez, acientes gue la eficacia consiste en
sus objetivos en | Gonzéles, Mufoz y P ' alcanzar las metas establecidas por
Carmen condiciones ideales”. (p. | Castilla, 2005) la empresa.
. 487) Si plasmamos dichos conceptos
Castilla. L
dentro de la organizacion de
Referencia: | Gémez, D.; Gonzales, J.; Mufioz, D. y Castilla, M. (2005). Grupo B (Fisioterapeutas y Matronas) estudio podemos emplear menos
del Servicio de salud de Castillay Leon. lera Ed, Vol. 2. Espafia: MAD S.L. requerimientos, pero a la vez
— - — - garantizando un excelente servicio
Autor/es ARo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4) | y/o atencién. Esto generaré que le
empresa sea competitiva.
Pérez (2013) indica que “La (Gc’)mez, Gonzéle§, Mufioz y
eficiencia es medible ya sea Castl!la, 2005; Pérez, 2013 vy
a través de un indicador o Hernandez, 2000)
un conjunto de ellos.
Constituye una de las bases | La eficiencia es -
- . Servira de apoyo frente a la
para lograr la | cuantificada y sirve como L .
- atencién que se le brinde a los
Aida Pérez 2013 competltlwdad y la ba§e para el Iggr_o de los pacientes:  procurando  usar
actividad de marketing en | objetivos, asimismo la Menos récursos ero a la vez
la organizacion. La eficacia | eficacia  satisface las P

es el grado en que el
producto 0 servicio
satisface las necesidades
reales y potenciales o
expectativas de los clientes
o0 destinatarios”.

necesidades de los
clientes. (Pérez, 2013)

garantizando el servicio de

calidad.
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Referencia:

Pérez, A. (2013). Eficiencia, eficacia y efectividad en la calidad empresarial. Recuperado de:
https://www.gestiopolis.com/eficiencia-eficacia-y-efectividad-en-la-calidad-empresarial/

Autor/es | Afo Cita Parafraseo (3) Aplicacion en su tesis (4)
Hernandez (2000)
manifiesta que “La I .
- Permitira con el tiempo y la
efectividad, es el resultado b
. : buena practica llegar a la
que se tiene de combinar la L .

SO . La mezcla de eficienciay | efectividad frente a todas las
eficiencia y la eficacia, es la eficacia da como | actividades que la organizacién
obtencion de los resultados L CES que | g -

. resultado a la efectividad, | se planifique, asi como también
deseados mediante una - e
. g > que viene a ser los | en el servicio que se les ofrece a
Erick buena administracion y .
] 2000 L resultados planteados que | los pacientes y sobre todo la
Hernandez provision de los recursos , o) ;
dependerdn de una buena | atencién que se le brinda. Ello
con los que contamos, la - -
L L gerencia y uso correcto | garantiza que la empresa vaya
buena administracion vy . X
. - de recursos. (Herndndez, | por un buen camino y emplee
planeacion del manejo de
2000) adecuadamente sus recursos.
los recursos con los que se
cuenta, puede dar como
resultado el éxito
esperado”. (p. 2)
Referencia:

Hernandez, E. (2000). Eficiencia y eficacia en el servicio. México: New Entorno
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MATRIZ DE ANTECEDENTES

Datos del antecedente 1: Nacional

Estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion

qgue desempefien mejor sus funciones ademas de
encontrase aptos para sus puestos lo cual contribuya
a una calidad de atencion.

Titulo del cliente en el centro médico IntegraMédica Per(, | Metodologia
2017.
Autor Romero _Chavez, S,llvana Angela Enfoque Mixto
Lugar: Lima - Peru
Afio 2017 Tipo Proyectiva
Elaborar estrategias que permitan incrementar el
Obijetivo nivel de satisfaccion de los clientes en el centro
médico IntegraMédica, Per( 2017.
El 52% de la poblacion seleccionada en la encuesta | Método Inductivo y Deductivo
se encuentra satisfecho con el servicio que brinda el - _
centro médico. No obstante, dicha investigacién nos Poblacion 20000 pacientes
permite identificar que existe una insatisfaccion | Muyestra 30 usuarios externos
mediante la categoria de tiempo de espera, siendo
este el problema principal y la falta de organizacion | Técnicas Entrevista y encuesta
Resultados g
del personal en el proceso de atencién en horas de
mayor afluencia de pacientes; asimismo los
colaboradores deben ser motivados, lo cual permitird Gufa de entrevista y
Instrumentos

cuestionario

Conclusiones

En el centro médico IntegraMédica, la satisfaccion
del paciente esta altamente vinculada con la calidad
de atencion que se le brinda, razon por la cual, el

Meétodo de analisis de datos

SPSS 22
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factor principal que afecta a la satisfaccion es el
tiempo de espera que tiene el cliente al momento
realizar su atencion en una consulta médica.

Redaccion
final al estilo
Tesis (10
lineas)

Romero (2017) realizd la tesis titulada Estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en el centro
médico IntegraMédica Peru, 2017, para optar el titulo de Licenciado en Administracion y negocios Internacionales, en
la Universidad Norbert Wiener en Lima-Perl, dicha investigacién tuvo como propoésito elaborar estrategias que
permitan incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes en el centro médico IntegraMédica, Peru 2017. La
investigacion lo realizé mediante un enfoque mixto, de tipo proyectiva, con una muestra de 30 usuarios externos de un
total de 20000 pacientes, utiliz6 encuestas y entrevistas para la recopilacion de datos, dando como resultado a un 52%
de la poblacion encuestada que se encuentra satisfecha con el servicio que brinda el centro médico IntegraMédica. No
obstante, dicha investigacion nos permite observar que la satisfaccion del paciente esta estrechamente relacionada con la
calidad de atencion que se le brinda, razon por la que el factor principal que afecta a la satisfaccion es el tiempo de
espera que tiene el cliente al momento de realizar su atencion en una consulta médica. Asimismo, se debe seguir un
control de desempefio de funciones hacia el personal médico y asistencial, ya que son pieza fundamental para el proceso
de atencion al cliente. Por otro lado, los colaboradores deben ser motivados y reconocidos, para que asi su
desenvolvimiento dentro de la empresa no se vea afectado, por el contrario realicen sus actividades eficientemente.

Redaccion
final al estilo
articulo

(5 lineas)

Romero (2017) evidenci6é que la satisfaccion del paciente se encuentra relacionada con la calidad de atencién, esto
relacionado con el tiempo de espera que tiene el cliente al momento de realizar su atencion en una consulta médica.
Asimismo, se deberia llevar un control de desempefio de funciones vinculado al personal médico y asistencial, puesto
gue son el motor para que el proceso de atencion al cliente se realice. Ademas, debe existir un plan de reconocimientos
y recompensas para gue asi los colaboradores se sientan motivados al realizar sus actividades.

Referencia
(tesis)

Romero, S. (2017). Estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en el centro médico IntegraMédica
Perd, 2017. (Tesis de licenciatura) Per(: Universidad Privada Norbert Wiener.
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Datos del antecedente 2: Nacional

Titulo

Satisfaccion de los usuarios externos y calidad de
atencion odontoldgica en un centro de Salud
“Delicias” — Chorrillos, Lima 2017.

Metodologia

Autor

Jesus Herrera, Fidel Alfredo
Lugar: Lima - Per(

Enfoque

Cuantitativo

Afo

2017

Tipo

Basica

Obijetivo

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion
del usuario externo y la calidad de atencion
odontoldgico del centro de salud “Delicias de Villa”
Chorrillos, 2017

Resultados

Al realizar una comparacién entre las variables
calidad de atencion y satisfaccion, se evidencié que
existe una buena calidad de manera eficiente,
alcanzando el 41,1% de aceptacion por parte de los
usuarios externos del centro de salud Delicias de Villa
- Chorrillos. En referencia a los resultados
encontrados sobre la dimension “fiabilidad” se logro
obtener un mas del 63,6%, que califica como bueno.
La dimension “capacidad de respuesta” obtuvo el
49.1% de la aceptacion por parte de los usuarios
externos. Con respecto a la dimension “seguridad”, se
logré obtener un 46,4% que demanda en estandar de
muy bueno de aprobacién y por Gltimo la dimension
“empatia” tuvo una alta frecuencia de aceptacion por
parte de los clientes.

Meétodo

Deductivo

Poblacion

260 usuarios

Muestra

110 usuarios

Técnicas

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario

Conclusiones

Existe relacion entre la satisfaccién del usuario
externo con la calidad de atencién odontolégico, los
elementos tangibles y la fiabilidad en el servicio

Meétodo de analisis de datos

SPSS 22
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odontoldgico, la seguridad y la empatia del Centro de
Salud “Delicias de Villa” chorrillos, 2017.

Redaccion
final al estilo
Tesis (10
lineas)

JesUs (2017) realizd la tesis titulada Satisfaccion de los usuarios externos y calidad de atencion odontoldgica en un centro
de Salud “Delicias” — Chorrillos, Lima 2017 , para optar el titulo de Maestro en Gestién de los servicios de salud, en la
Universidad César Vallejo en Lima-Per(, dicha investigacion tuvo como propdésito determinar la relacion que existe entre
la satisfaccion del usuario externo y la calidad de atencidn odontologico del centro de salud “Delicias de Villa” Chorrillos,
2017. La investigacion lo realizé mediante un enfoque cuantitativo, de tipo basica con un nivel correlacional y disefio de
estudio fue no experimental, con una muestra de 110 usuarios de un total de 260, utiliz6 como técnica encuestas con 20
items para la recopilacion de datos, dando como resultado un 41.1% de aceptacion por parte de los usuarios externos entre
las variables calidad de atencién y satisfaccion en los clientes. En referencia a las dimensiones empleadas en dicha
investigacion, se obtiene un 63.6%, calificando como bueno referente a la “fiabilidad”, asi también esta la “capacidad de
respuesta” que obtuvo el 49.1% de la aceptacion por parte de los usuarios externos. En cuanto a “seguridad”, se logro
obtener un 46,4% que demanda en estandar de muy bueno de aprobacion y por Gltimo esta la “empatia” que tuvo una alta
frecuencia de aceptacion por parte de los clientes.

Redaccion
final al estilo
articulo

(5 lineas)

JesUs (2017) demostrd que existe relacion entre las variables satisfaccion del usuario externo con la calidad de atencion
odontoldgico, asi como también con los elementos tangibles como lo son: la fiabilidad que garantiza y da fe a los diversos
tratamientos gue se realizan obteniendo un 63.6% de aceptacion calificando como bueno, también esta la capacidad de
respuesta que debe darse en el menor tiempo posible, para lo cual obtuvo un 49.1% por parte de los usuarios, en cuanto a
seguridad se obtuvo un 46.4%, lo cual indica que en es muy buena y la empatia calificd6 como frecuente, esto sefiala que
el del Centro de Salud “Delicias de Villa” — Chorrillos va por bueno camino.

Referencia
(tesis)

Jests, F. (2017). Satisfaccién de los usuarios externos y calidad de atencion odontolégica en un centro de Salud
“Delicias” — Chorrillos, Lima 2017. (Tesis de Maestro) Per(: Universidad Privada César Vallejo
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Datos del antecedente 3: Nacional
Grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la
Titulo calidad de atencion odontolégica brindada por el | Metodologia
establecimiento de salud Salcedo, Minsa, Puno — 2017.
Autor Mamani Mamani, Armando Wilston Enfoque Cuantitativo
Lugar: Puno - Pera
Afo 2017 Tipo Descriptiva
Determinar el grado de satisfaccion de los pacientes
Objetivo respecto a la cz_ali(_jad de atencion odontol()gi_ca brindada
por el Establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno -
2017.
Dicha investigacion nos arroja como resultado un grado | Método Deductivo
de satisfaccion alto con un 81.7 %. En cuanto a las . .
dimensiones: “atencion técnica” obtiene un 66.7 % lo cual | Poblacién P?Clentes a partir de 18
indica que los pacientes estan satisfechos, un 18.3 % muy anos
satisfecho y un 15 % medianamente satisfecho. Con | Muestra 60 pacientes
respecto a la “relacion interpersonal”, los usuarios i
manifiestan estar satisfechos con un 56.7 %, un 31.6 % | 1ecnicas Encuesta
Resultados indican estar medianamente satisfecho y el 11.7 % muy
satisfecho. En relacion a la “accesibilidad” un 66.7 %
expresan estar satisfechos, 18.3 % medianamente
satisfecho, y 15 % muy satisfecho. Por ultimo el ) )
Instrumentos Cuestionario

“ambiente de atencion” con un 51.7 % declaran los
pacientes estar satisfechos, 35 % muy satisfecho y 13.3 %
medianamente satisfecho. En dicho estudio no se reporté
los grados de satisfaccion: poco satisfecho y no satisfecho.

Conclusiones

La mayoria de los pacientes del establecimiento de Salud
Salcedo, Minsa, Puno — 2017 presentan un alto grado de

Meétodo de analisis de datos

SPSS 22
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satisfaccion respecto a la calidad de atencion odontolégica
brindada.

Redaccion
final al estilo
Tesis (10
lineas)

Mamani (2017) realizd la tesis titulada Grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion
odontolégica brindada por el establecimiento de salud Salcedo, Minsa, Puno — 2017, para optar el titulo de Cirujano
Dentista, en la Universidad Nacional del Altiplano en Puno - Per(, dicha investigacion tuvo como propoésito
determinar el grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencién odontol6gica brindada por el
Establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno - 2017. Es un estudio descriptivo no experimental, de corte transversal,
se utiliz6 como muestra a 60 pacientes que acudieron al servicio de odontologia del Establecimiento de Salud Salcedo,
la poblacion estuvo conformada por pacientes que asistieron a su cita odontolégica a partir de 18 afios en adelante ya
sea pacientes nuevos 0 concurrentes, se emple6 como técnica una encuesta que estuvo basada en 40 preguntas
distribuidas en 4 atributos/dimensiones, de 10 preguntas cada una: atencion técnica, relacion interpersonal, accesibilidad
y ambiente de atencion., dando como resultado un grado de satisfaccién alto con un 81.7 % por parte de los pacientes
que acuden a una cita odontolégica. En relacién a los atributos mencionados nos arroja como resultado que el grado de
satisfaccion mas resaltante fue el de satisfecho, no obstante los grados que no reportaron porcentaje fueron: poco
satisfecho y no satisfecho.

Redaccion
final al estilo
articulo

(5 lineas)

Mamani (2017) sefial6 que la mayoria de los pacientes del establecimiento de Salud Salcedo, Minsa, Puno — 2017
presentan un alto grado de satisfaccion con un 81.7 % respecto a la calidad de atencién odontoldgica brindada. En
relacién a los atributos mencionados nos arroja como resultado que el grado de satisfaccion mas relevante fue el de
satisfecho, no obstante, los grados que no reportaron porcentaje fueron: poco satisfecho y no satisfecho. En conclusion,
la investigacion realizada en dicho establecimiento, nos indica que hay puntos en los que se debe mejorar para
garantizar la satisfaccion y atencién a los pacientes.

Referencia
(tesis)

Mamani, A. (2017). Grado de satisfaccion de los pacientes respecto a la calidad de atencion odontoldgica brindada
por el establecimiento de salud Salcedo, Minsa, Puno — 2017. (Tesis de Cirujano Dentista). Pert: Universidad Nacional
del Altiplano en Puno
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Datos del antecedente 4: Nacional

Titulo

Nivel de satisfaccion de los usuarios externos del
servicio  odontolégico  atendidos en  dos
establecimientos de salud — Iquitos, 2019.

Metodologia

Autor

Leveau Alva, Carlos César Antonio.
Merino Ruiz, James Raul.
Lugar: lquitos - Per(

Enfoque

Cuantitativo

Afo

2019

Tipo

Comparativo

Obijetivo

Comparar y determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios externos del servicio odontolégico atendidos
en dos Establecimientos de salud, Iquitos — 2019.

Resultados

Los resultados mostraron que la dimensién
“seguridad” tuvo un mayor porcentaje de satisfaccion
en el C.S. Moronacocha con 83.5% a diferencia del
CAP Il Ilquitos-Essalud con 73,0%, la dimension
“fiabilidad” tuvo un mayor nivel de aceptacion C.S.
Moronacocha con un 71.9% en comparacion con el
CAP Il lquitos-Essalud con un 54.1%; la “empatia”
tuvo un porcentaje de satisfaccion de 67.5% en CAP
11 Iquitos-Essalud y 83.3 % en C.S. Moronacocha; la
dimension “aspectos tangibles” tuvo un nivel alto de
59.4% en CAP Ill lquitos-Essalud y 66.5% en C.S.
Moronacocha; y la dimension “capacidad de
respuesta” tuvo un menor porcentaje de satisfaccion
tanto en el CAP Il lquitos - Essalud con 43.5% como
en el C.S. Moronacocha con 60.8%.

Meétodo

Deductivo

Poblacion

698 pacientes

Muestra

248 pacientes

Técnicas

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario

Conclusiones

El nivel de satisfaccion del usuario externo atendido
en el Centro de Salud Moronacocha es mayor que el
de usuarios atendidos en el CAP 111 lquitos-Essalud.

Meétodo de analisis de datos

SPSS Ver 3.0
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Redaccion
final al estilo
Tesis (10
lineas)

Leveau, C. y Merino, J. (2019) realizaron la tesis titulada Nivel de satisfaccion de los usuarios externos del servicio
odontoldgico atendidos en dos establecimientos de salud — Iquitos, 2019, para obtener el titulo de Cirujano Dentista,
en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana ubicada en Iquitos - Peru, dicha investigacion tuvo como
propdsito comparar y determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios externos del servicio odontol6gico atendidos
en dos Establecimientos de salud, Iquitos — 2019. Se disefid un trabajo cuantitativo no experimental, de tipo
comparativo, de corte transversal, se utilizd una poblacion de 698 pacientes y de ella se utilizé 248 pacientes como
muestra, distribuidos en el Centro Atencién Primaria Il Iquitos de la red Asistencial Loreto perteneciente a EsSalud
de lo cual se cogi6 a 139 pacientes y el Centro de Salud Moronacocha con 109 pacientes, se emple6 como técnica la
encuesta gque se apoy6 en 22 preguntas distribuidas en 5 dimensiones, de 5 y 4 preguntas respectivamente: fiabilidad,
empatia, aspectos tangibles, calidad de respuesta y seguridad, dando como resultado que el nivel de satisfaccion del
usuario externo atendido en el Centro de Salud Moronacocha es mayor que el de los usuarios atendidos en el CAP 11
Iquitos-EsSalud.

Redaccion
final al estilo
articulo

(5 lineas)

Leveau, C. y Merino, J. (2019) sefialaron que el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos en el Centro de Salud
Moronacocha es mayor que el de los usuarios atendidos en el Centro Atencion Primaria Il Iquitos de la red
Asistencial Loreto perteneciente a Essalud. Su estudio se basé a 5 dimensiones: fiabilidad, empatia, aspectos
tangibles, seguridad y capacidad de respuesta, en donde los 4 primeros atributos destacaron con un mayor porcentaje
en el C.S. Moronacocha en comparacion del otro centro de salud, con respecto a la Gltima dimensién mencionada se
obtuvo un menor porcentaje en ambos centros. En consecuencia, ambas instituciones deben poner mas énfasis en la
rapidez con la que se les da respuesta a los pacientes.

Referencia
(tesis)

Leveau, C. y Merino, J. (2019) Nivel de satisfaccion de los usuarios externos del servicio odontoldgico atendidos en
dos establecimientos de salud — lquitos, 2019. (Tesis de Cirujano Dentista). Per(: Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana.
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Datos del antecedente 5: Nacional

Titulo

El impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion del
paciente en la clinica dental del Sur delgado en la ciudad
de Arequipa.

Metodologia

Autor

Espinoza Villanueva, Diana Ledy.
Lugar: Arequipa - Per

Enfoque

Cuantitativo

Afo

2018

Tipo

Descriptiva

Obijetivo

Determinar el impacto que genera la calidad de servicio
en la satisfaccion de los pacientes en la Clinica Dental
estudiada.

Resultados

Si existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del paciente de la Clinica Dental del Sur. Se
encontré que el 1,1% de los clientes percibe un nivel
bajo, mientras que un 52.1% percibe un nivel medio
respecto a la calidad de servicio y satisfaccion del
paciente, y el 37,4% un nivel un nivel alto en ambas
variables.

Meétodo

Deductivo

Poblacion

360 pacientes

Muestra

190 pacientes

Técnicas

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario

Conclusiones

Al analizar las dimensiones mencionadas en relacién a la
calidad de servicio y satisfaccion del cliente, los valores
mas altos se encuentran en el nivel medio, esto
demuestra que existen aspectos que la clinica debe
mejorar.

Meétodo de analisis de datos

SPSS

Redaccion
final al estilo
Tesis (10
lineas)

Espinoza, D. (2018) desarrolld la tesis titulada El impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion del paciente en la
clinica dental del Sur delgado en la ciudad de Arequipa, para obtener el titulo de Maestro en Administracion de Negocios,
en la Universidad Catolica de Santa Maria ubicada en Arequipa - Perd, dicha investigacion tuvo como finalidad determinar
el impacto que genera la calidad de servicio en la satisfaccion de los pacientes en la Clinica Dental estudiada. El tipo de
investigacion es descriptiva — correlacional — explicativa. Se ha tomado como universo a 360 pacientes entre 18 y 84 afos y
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de ella se investigara a 190 pacientes como muestra, se empleé como técnica la encuesta y como instrumento se empled el
cuestionario relacionadas a la variable calidad de servicio que abordan atributos sobre: la dimensién humana, técnica y el
entorno. La otra variable se refiere a la satisfaccion del paciente, donde se considerd las siguientes dimensiones: el
rendimiento percibido, expectativa y la satisfaccion, dando como resultado la existencia de relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del paciente de la Clinica Dental del Sur. Se encontrd que el 1,1% de los clientes percibe un nivel
bajo, mientras que un 52.1% percibe un nivel medio respecto a la calidad de servicio y satisfaccion del paciente, y el 37,4%
un nivel un nivel alto en ambas variables.

Redaccién Espinoza, D. (2018) sefiala al si existe relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del paciente de la Clinica dental Sur.

final al estilo | Asimismo indica que las dimensiones estudiadas de ambas variables se encuentran en un nivel medio, demostrando que

articulo ambos aspectos es de suma importancia y van de la mano para que el objetivo que son los pacientes resulten satisfechos con
la atencion brindada, en consecuencia la empresa debe mejorar y plantear alternativas de solucion con la finalidad de que

(5 lineas) sea mas productiva y competitiva frente a otros centros de salud.

Referencia Espinoza, D. (2018) El impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion del paciente en la clinica dental del Sur delgado

(tesis) en la ciudad de Arequipa. (Tesis de Maestro). Per: Universidad Catdlica de Santa Maria.
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Datos del antecedente 1: Internacional

Satisfaccion del usuario del servicio odontologico de la Clinica de

Titulo Periodoncia de la Facultad de Odontologia de la Universidad de Costa Rica | Metodologia
en el periodo de abril-mayo del 2016.
Autor Camacho Nava_rro, Yendry. Enfoque Cuantitativo
Lugar: Costa Rica.
Afio 2017 Tipo Descriptiva
o Analizar el nivel la satisfaccion del usuario del servicio de la Clinica de
Objetivo Periodoncia de la Facultad de Odontologia de la UCR en el periodo abril-
mayo del afio 2016.
En el indicador de infraestructura se encontré que 65% de los encuestados | Método Deductivo
se encuentran muy satisfechos. Asimismo, es el Unico indicador que
presenta un porcentaje de 3%, de pacientes insatisfechos respecto a este 91  pacientes  atendidos
espacio estructural. Con respecto al indicador competencia técnica que | Poblacién aproximadamente en turnos
obtuvo un 89% de los encuestados con un nivel muy satisfechos, siendo el matutinos entre abril — mayo
indicador que supera a los otros 5. Respecto al tiempo de espera se encontro 2016.
Resultados que 3 de cada 4 pacientes se siente muy satisfecho al respecto. El indicador | pyestra 47 pacientes
aseo nos indica que un 86% de los pacientes se encuentran muy satisfechos.
La accesibilidad nos indica que 9 de cada 10 encuestados se sintieron muy | Técnicas Encuesta
satisfechos, mientras 1 de cada 10 satisfecho y por Gltimo el trato al paciente
nos muestra los mismos porcentajes respecto el trato respetuoso mostrado ) )
Instrumentos Cuestionario

por el estudiante, la cortesia mostrada por el docente y el tiempo de
dedicacion.
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Conclusiones

Dichos indicadores permitieron concluir que se tiene niveles de satisfaccion
muy altos en la Clinica de Periodoncia de la Universidad de Costa Rica; sin
embargo, hay ciertas variables que deben mejorarse para lograr una
satisfaccion alin mas alta en los usuarios y, de esa manera, promover que, a
través de sus recomendaciones, la cantidad de usuarios aumente y resulte
beneficioso para los objetivos docentes que pretende cumplir la Facultad de
Odontologia de la Universidad de Costa Rica.

Método de

.. Excel 201
analisis de datos xcel 2010

Redaccion
final al estilo
Tesis (10
lineas)

Camacho, Y. (2017) desarrolld la tesis titulada Satisfaccion del usuario del servicio odontolégico de la Clinica de Periodoncia
de la Facultad de Odontologia de la Universidad de Costa Rica en el periodo de abril-mayo del 2016. , para obtener el titulo
de Maestria en Administracion de Servicios de Salud Sostenibles, en la Universidad Nacional Estatal a Distancia. Ubicada en
Costa Rica, dicha investigacion tuvo como finalidad analizar el nivel la satisfaccion del usuario del servicio de la Clinica de
Periodoncia de la Facultad de Odontologia de la UCR en el periodo abril-mayo del afio 2016. Esta investigacion es
cuantitativa, de tipo descriptiva y con metodo deductivo. Se ha tomado como poblacion a 91 pacientes quienes son atendidos
en el turno de la mafiana en abril y mayo por estudiantes de quinto afio y de ello se selecciona como muestra a 47 pacientes de
la clinica de periodoncia. Se emple6 como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario, este caso se utilizd las
variables de trato al paciente, tiempo de espera, accesibilidad, aseo, infraestructura y competencia técnica. En el indicador de
infraestructura se encontrd gque un 3%, de pacientes manifiestan estar insatisfechos respecto al espacio donde se brinda la
atencidn, siendo el Unico indicador que presenta dicha particularidad. Con respecto al indicador competencia técnica el 89%
de los encuestados indican estar muy satisfechos, siendo el indicador con mayor indice de aceptabilidad por parte de los
pacientes.

Redaccién
final al estilo
articulo

(5 lineas)

Camacho, Y. (2017) concluye que dichos indicadores permitieron tener niveles altos de satisfaccion en la Clinica de
Periodoncia de la Universidad de Costa Rica; sin embargo, hay una variable en donde se tiene que mejorar y hablamos de la
infraestructura que de cierta manera interviene en la satisfaccion del cliente, ello no significa que deben descuidar las otras 5,
por el contrario deben sumar fuerzas para que la clinica prospere y pueda captar mas pacientes, mas ain cuando son ellos
quienes eligen y asi también quienes optan por ir a otro lugar cuando no se sienten conformes con el servicio.

Referencia
(tesis)

Camacho, Y. (2017) Satisfaccion del usuario del servicio odontoldgico de la Clinica de Periodoncia de la Facultad de
Odontologia de la Universidad de Costa Rica en el periodo de abril-mayo del 2016. (Tesis de Maestria). Costa Rica:
Universidad Nacional Estatal a Distancia.




Datos del antecedente 2: Internacional

Satisfaccion de los usuarios de la atencion de los
servicios odontoldgicos, en las clinicas de operatoria

Titulo . Metodologia
dental de la UNAH de Tegucigalpa, Honduras, g
Segundo Periodo del 2016.
Lizardo, Consuelo A
Autor . Enfoque Cuantitativo
Lugar: Managua - Nicaragua
Afio 2017 Tipo Descriptiva
Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que
Objetivo reciben tratamiento en las clinicas de operatoria dental
de la Facultad de Odontologia en el segundo periodo
del 2016.
Respecto a la atencidn recibida, los pacientes indicaron | Método Deductivo
que si se le informd sobre el tratamiento y su costo, el =sdos] -
48.3% manifestd estar muy satisfecho y apenas un | Poblacion 9 05 105 paclentes
6.7% insatisfechos. Segun el grado de satisfaccion por asistentes
Resultados la infraestructura en la distribucion de las clinicas el [Muestra 60 pacientes
43,3% se mostraron satisfechos y el 11,7% _
insatisfechos y al consultar al paciente por la limpieza | Tecnicas Encuesta
.. o i . .
de las clinicas el 43.3% dijo estar satisfecho seguido Instrumentos Cuestionario

del 21,7% poco satisfecho.

Conclusiones

La mayoria de los encuestados eran mujeres y la mayor
concentracién entre 14 — 25 afios y predomind los
empleados de gobierno y los estudiantes mostrando
mayor nivel de satisfaccion los pacientes en el trato
brindado por los estudiantes y el mas bajo en cuanto a
infraestructura.

Método de analisis de datos

SPSS Version 24.0
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Redaccion final al
estilo Tesis (10
lineas)

Lizardo, C. (2017) desarrolld la tesis titulada Satisfaccion de los usuarios de la atencion de los servicios odontoldgicos, en
las clinicas de operatoria dental de la UNAH de Tegucigalpa, Honduras, Segundo Periodo del 2016, para obtener el titulo
de Master en Administracion de Salud, en la Universidad Nacional Autébnoma de Nicaragua ubicada en Managua -
Nicaragua, esta investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes que reciben
tratamiento en las clinicas de operatoria dental de la Facultad de Odontologia en el segundo periodo del 2016. La
presente investigacion es de tipo descriptivo de corte trasversal. Se ha tomado como universo a todos los (las) pacientes
que asisten a las clinicas de operatoria de la Facultad de Odontologia de la UNAH solicitando tratamiento dental, se tomd
como muestra a 60 pacientes, se empled como técnica la encuesta y como instrumento se emple6 el cuestionario. El
estudio estuvo enfocado en dos factores: calidad de atencidn y satisfaccion del paciente, esta Gltima estuvo medida por la
atencion recibida por el Estudiante que lo atendi6, la satisfaccion que tiene el paciente en cuanto a la infraestructura y el
grado de satisfaccion por el orden y la limpieza de las clinicas de operatoria. Entre las personas encuestadas fueron
mujeres de 14 — 25 afios, dando un 48.3% en un nivel muy satisfecho respecto a la variable atencidn recibida, mientras que
en la variable infraestructura revel6 un 11,7% insatisfecho, lo cual indica que la empresa debe subsanar inmediatamente
dicha condicidn para evitar futuros inconvenientes, dado que la salud y la seguridad es lo mas importante.

Redacciodn final al
estilo articulo

(5 lineas)

Lizardo, C. (2017) expresa que la investigacion se enfoc6 en dos aspectos: calidad de atencion y satisfaccion del paciente,
esta Ultima tuvo como indicadores: atencion al cliente, infraestructura y limpieza y orden del establecimiento. Siendo las
mujeres quienes destacaron en la encuesta, las edades de ellas estuvieron en el margen de 14 — 25 afios, donde mostraron
tener un mayor nivel de muy satisfecho en cuanto al trato brindado por los estudiantes y el mas bajo porcentaje se enfocd
en la infraestructura del local. De esta manera se entiende que la empresa debe realizar mejoras en sus ambientes
garantizando la seguridad del paciente.

Referencia (tesis)

Lizardo, C. (2017) Satisfaccién de los usuarios de la atencion de los servicios odontoldgicos, en las clinicas de operatoria
dental de la UNAH de Tegucigalpa, Honduras, Segundo Periodo del 2016. (Tesis de Maestria). Nicaragua: Universidad
Nacional Auténoma de Nicaragua.
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Datos del antecedente 3: Internacional

La satisfaccion del usuario como indicador de calidad en el

Titulo servicio municipal de deportes. Percepcion, analisis y | Metodologia
evolucion.
Armada Ros, Eduardo. e
Autor ) - Enfoque Cuantitativo
Lugar: Murcia - Espafa
Afio 2015 Tipo Descriptiva
- Valorar la evolucién de la satisfaccion percibida por los
usuarios de las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de
o Cartagena, analizando dos momentos temporales, 1991 vy
Objetivo 2015.
- Analizar la satisfaccién percibida de los usuarios de las
instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena en el
afio 2015, segun el género, edad y situacién profesional.
Los resultados de la comparacion entre estos afios, indican que, | Método Deductivo
aunque la valoracion es alta en ambos periodos, existen ., 4199 (afio 1991) / 20000
. . . ; L Poblacion ~
diferencias significativas en los valores medios de satisfaccion, (afio 2015)
otorgando un 77,32% en 1991 y un 74,15% en 2015. Para las _ ; _
Resultados cinco dimensiones analizadas se aprecian diferencias | Muestra 552 (afio 1991) / 677 (afio
significativas, con mejores resultados en los usuarios de 2015. 2015)
Técnicas Encuesta
Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

Los resultados obtenidos confirman que el valor medio de
satisfaccion percibida es alta. Constatamos que la valoracién de
la actividad realizada es ligeramente superior en la actualidad,
aunque no se aprecian diferencias estadisticamente

Método de analisis de
datos

SPSS 20.0
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significativas con el ejercicio 1991. El andlisis global de las
dimensiones de la encuesta para el afio 2015, nos lleva a
considerar que todos los recursos del servicio deportivo
municipal condicionan la calidad, aunque unos indican tener
mayor peso que otros en la satisfaccion que los ciudadanos
perciben.

Redaccion
final al estilo
Tesis (10
lineas)

Armada, E. (2015) desarroll6 la tesis titulada La satisfaccion del usuario como indicador de calidad en el servicio
municipal de deportes. Percepcion, analisis y evolucion., para obtener el titulo de Doctor en Administracion de
Negocios, en la Universidad de Murcia ubicada en Espafia, dicha investigacion tuvo como finalidad valorar la
evolucion de la satisfaccion percibida por los usuarios de las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena,
analizando dos momentos temporales, 1991 y 2015, como siguiente objetivo se debe analizar la satisfaccién percibida
de los usuarios de las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena en el afio 2015, segtn el género, edad y
situacion profesional. El tipo de investigacion es descriptiva, se tomd como poblacion 4199 correspondientes al afio
1991 y 20000 usuarios relacionado al afio 2015, se obtuvo como muestra 552 (afio 1991) y 677 (afio 2015). Se empled
como técnica la encuesta, la cual estuvo relacionada a las variables: aspectos generales de satisfaccion percibida de
servicios, calidad de las instalaciones y material deportivo, personal, coste y pago de los servicios e informacion
recibida sobre las actividades deportivas. Ante todo esto se obtuvo valores medios de satisfaccion, otorgando un
77,32% en 1991 y un 74,15% en 2015. Para las cinco dimensiones analizadas se aprecian diferencias significativas,
con mejores resultados en los usuarios de 2015.

Redaccién
final al estilo
articulo

(5 lineas)

Ermada, E. (2015) sefiala que el servicio ofrecido por la municipalidad de deporte cumple con las expectativas en un
nivel medio, haciendo que la satisfaccion de los usuarios en comparacion con el afio 1991 sea significativa. Los
resultados de la investigacién comparando los afios 1991 y 2015, indica que la valoracion de satisfaccion es alta en
ambos periodos, pero existen diferencias significativas en los valores medios de satisfaccion, otorgando un 77,32% en
1991 y un 74,15% en 2015. Finalmente el afio que obtuvo mejores resultados en sus 5 dimensiones estudiadas fue
2015.

Referencia
(tesis)

Armada, E. (2015) La satisfaccion del usuario como indicador de calidad en el servicio municipal de deportes.
Percepcién, anélisis y evolucion. (Tesis de Doctor). Espafia: Universidad de Murcia
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Datos del antecedente 4: Internacional

Titulo

Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil.

Metodologia

Autor

Lopez Mosquera, Daniela Cecilia.
Lugar: Guayaquil - Ecuador

Enfoque

Mixto

Afio

2018

Tipo

Descriptiva

Obijetivo

Determinar la relacion de la calidad del servicio con la
satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad
de Guayaquil, a través de una investigacién de campo para el
disefo de estrategias de mejora del servicio al cliente.

Resultados

El cliente se encuentra satisfecho con los elementos “tangibles”
como son: instalaciones, comida, maquinas y equipos del
restaurante, en este elemento los clientes no se encuentran
satisfechos como luce el personal de servicio, con el elemento
de “confiabilidad” los clientes se encuentran satisfechos porque
el personal si muestra o brinda confianza. Los clientes del
restaurante Rachy’s se encuentran insatisfechos con el elemento
de “respuesta inmediata” porque no se estd brindando un
servicio rapido y oportuno. En los elementos de “garantias” los
clientes no se encuentran satisfechos porque el personal del
restaurante no brinda la informacion solicitada y por altimo en
el elemento “empatia” se puedo evidenciar insatisfaccion de
parte de los clientes, no se estd brindando una atencidn
personalizada y el personal no anticipa las necesidades
individuales y deseos de los clientes.

Método

Deductivo

Poblacion

7280 usuarios

Muestra

365 usuarios

Técnicas

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario

Conclusiones

En cuanto a la satisfaccién, se pudo evidenciar que los clientes
no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con la satisfaccion del
servicio brindado en el restaurante Rachy’s y que no estan ni de

Método de andlisis de

datos

SPSS
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acuerdo, ni en desacuerdo en recomendar el restaurante a otras
personas. Un factor que puede mejorar el negocio es ofrecer un
servicio personalizado, rapido y oportuno para asi llegar a mas
clientes y puedan regresar.

Redaccién final
al estilo Tesis
(10 lineas)

Lopez, D. (2018) desarrollo la tesis titulada Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, para obtener el titulo de Magister en Administracion de empresas, en la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil ubicada en Ecuador, dicha investigacion tuvo como finalidad
determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del Restaurante Rachy’s de la
ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo para el disefio de estrategias de mejora del servicio al
cliente. El estudio de investigacion es con un enfoque mixto, con una investigacion cuantitativa, tipo descriptiva. La
poblacién estuvo abarcada por 7280 clientes y como muestra 365 comensales. Se utilizé como técnica la encuesta y
como instrumento se empled el cuestionario que estuvo conformada por 25 preguntas entre las variables de calidad
de atencién y satisfaccion del cliente. Los indicadores evaluados fueron: tangibles, confiabilidad, respuestas (ante
las demandas de los clientes), garantias (aseguramiento y cumplimiento) y empatia. En conclusién, se evidencia que
los clientes se sienten satisfechos solo en el elemento “confiabilidad” porque el personal si muestra o brindan
confianza, en los demas elementos los clientes muestran insatisfaccion.

Redaccidn final
al estilo articulo

Lopez, D. (2018) indica que en esta investigacion se pudo evidenciar que los clientes no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la satisfaccién del servicio brindado en el restaurante Rachy’s asi también no estan ni de acuerdo, ni
en desacuerdo en recomendar el restaurante a otras personas y esto se debe a que en la encuesta realizada a los
usuarios mostraron insatisfaccion frente a como luce el personal de servicio, no se le brinda un servicio rapido y

(5 lineas) oportuno, el personal del restaurante no brinda la informacién solicitada y por Gltimo no se le brinda una atencion
personalizada y el personal no anticipa las necesidades individuales y deseos de los clientes.

Referencia Lopez, D. (2018) Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del restaurante Rach’ys de la ciudad de

(tesis) Guayaquil. (Tesis de Maestria). Ecuador: Universidad Catoélica de Santiago de Guayaquil
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Datos del antecedente 5: Internacional

Titulo

Calidad de los servicios odontoldgicos y su relacién con la satisfaccion de
los pacientes de la clinica MM dental de la ciudad Santiago de Chile.

Metodologia

Autor

Salazar Montoya, Evelyn Kathiusca
Lugar: Guayaquil - Ecuador

Enfoque

Cuantitativo

Afio

2018

Tipo

Descriptiva

Obijetivo

Determinar la incidencia de la calidad en la satisfaccion del paciente que
tiene acerca del servicio y atencion odontoldgica, que se le brinda en la
Clinica MM Dental con el fin de disefiar un plan estratégico que permita
mejorar la calidad del servicio brindado en la institucion.

Resultados

El elemento “empatia” fue analizado en 5 variables, en donde, se pudo
observar que un 47% de los pacientes encuestados indicaron estar
insatisfechos en lo que refiere a la separacion de citas y que en lo que
mejor categorizan a la clinica es en tiempo que el profesional le brinda a la
explicacion del tratamiento. Con respecto al elemento de “seguridad” se
evalla 4 variables, de ello se evidencié que un 38% de los pacientes
establecié que se encuentra satisfecho, mientras que un 34 % insatisfecho.
Sin embargo, las 4 variables tienen valores inferiores al 6% en la categoria
de total insatisfaccion. En cuanto a “capacidad de respuesta”, el elemento
de servicio de atencion individualizada obtuvo un 8% de total
insatisfaccion, fue el elemento de mayor preocupacion en la capacidad de
respuesta. En el elemento “fiabilidad”, hay total satisfaccion en lo que
refiere al servicio confiable y tratamiento de manera inmediata con un 27
y 37% respectivamente, pero en lo que refiere a la comprensién del
profesional y el interés del mismo un 20% y 27% de los pacientes
indicaron estar totalmente insatisfechos. Y por udltimo el elemento
“tangible” obtuvo que el 44 % de los encuestados indicaron tener total

Método

Deductivo

Poblacion

440 pacientes

Muestra

206 pacientes

Técnicas

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario
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satisfaccion en los tiempos de espera.

Conclusiones

El resumen de resultados con respecto a los elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, de seguridad y elementos de empatia, Método de
reflejaron que existen aspectos a mejorar: en limites de espera, separacion o Excel
de citas, proceso y resultado para lo cual se planteé una propuesta de | @nalisis de datos
estrategias de intervencién con base en las oportunidades de mejora
identificadas, a través de plan de mejoras.

Redaccion
final al estilo
Tesis (10
lineas)

Salazar, E. (2018) desarrollo la tesis titulada Calidad de los servicios odontoldgicos y su relacion con la
satisfaccion de los pacientes de la clinica MM dental de la ciudad Santiago de Chile, para obtener el titulo de
Magister en Gerencia en servicios de la salud, en la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil ubicada en
Ecuador, dicha investigacién tuvo como finalidad determinar la incidencia de la calidad en la satisfaccion del
paciente que tiene acerca del servicio y atencién odontolégica, que se le brinda en la Clinica MM Dental con
el fin de disefiar un plan estratégico que permita mejorar la calidad del servicio brindado en la institucion.
Este estudio tiene un enfoque cuantitativo, porque se analizara desde el punto de vista, con un volumen
descriptivo, porque describira la situacion real en un periodo determinado y su secuencia es transversal, ya que
medira la calidad de la atencién del usuario en cuanto a procesos, estructura y resultados de servicios dentales
de la Clinica MM Dental a través de la percepcién. La poblaciéon estuvo conformada por 440 pacientes y
resulté 206 pacientes como muestra. Se utilizé como técnica la encuesta y como instrumento se empled el
cuestionario que estuvo conformada por 22 preguntas enlazadas en criterios de: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Finalmente, el elemento que debe ser evaluado es el de la
empatia ya que obtuvo un 47% de insatisfaccion en relacion a las 5 variables evaluadas, por otro lado el
elemento tangible fue el que alcanzé mayor indice de satisfaccién con un 44%.

Redaccion
final al estilo
articulo

(5 lineas)

Salazar, E. (2018) indica que el elemento empatia obtuvo un 47% de insatisfaccion en relacion a las 5
variables evaluadas, por otro lado, el elemento tangible fue el que alcanzé mayor indice de satisfaccion con un
44%, ello indica una alerta al establecimiento para proponer mejoras: en limites de espera, separacion de citas,
proceso y resultado. Seguidamente se planted una propuesta de estrategias de intervencion con base en las
oportunidades de mejora identificadas, a través de plan de mejoras.

Referencia
(tesis)

Salazar, E. (2018) Calidad de los servicios odontoldgicos y su relacidn con la satisfaccién de los pacientes de
la clinica MM dental de la ciudad Santiago de Chile. (Tesis de Maestria). Ecuador: Universidad Cat6lica de
Santiago de Guayaquil
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MATRIZ DEL METODO

Enfoque: Mixto

Autor/es

Ao

Cita

Parafraseo

Redaccion final

Roberto
Hernandez

Carlos
Fernandez

Pilar Baptista

2014

Chen (citado por  Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014) define al
enfoque mixto como “La integracion
sistematica de los métodos cuantitativo
y cualitativo en un solo estudio con el
fin de obtener una “fotografia” mas
completa del fenémeno, y sefiala que
éstos pueden ser conjuntados de tal
manera que las aproximaciones
cuantitativa y cualitativa conserven sus
estructuras y procedimientos originales
(“forma pura de los métodos mixtos™);
0 bien, que dichos métodos pueden ser
adaptados, alterados o sintetizados
para efectuar la investigacion y lidiar
con los costos del estudio (“forma
modificada de los métodos mixtos™)
(p.534)

El enfoque mixto posibilita una
perspectiva mas acrecente y profunda
del fendmeno; anexando datos
cuantitativos y cualitativos,
permitiendo conservar el sistema. De
igual forma este enfoque ayuda a
definir el planteamiento del problema
con mayor claridad, produce datos
mas ricos y variados, potencia la
creatividad tedrica. Chen, (citado por
Herndndez, Ferndndez y Baptista,
2014)

El enfoque mixto posibilita una
perspectiva mas acrecente y
profunda del fendmeno; anexando
datos cuantitativos y cualitativos,
permitiendo conservar el sistema.
De igual forma este enfoque ayuda
a definir el planteamiento del
problema con mayor claridad,
produce datos mas ricos y variados,
potencia la creatividad teorica.
Chen, (citado por Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014)

De esta manera  posibilita
diagnosticar las  fuentes que
produce la satisfaccion de los
clientes en el centro odontoldgico el
distrito de Lince; utilizando la
unién de los métodos cualitativos y
cuantitativos, nos facilitara obtener
datos, los cuales nos serviran para
el analisis del problema.

Referencia:

Herndndez. R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2014) Metodologia de la Investigacion (Sexta ed.). Ciudad de México, México:

McGraw-Hill/Interamericana Editores. S.A. DE C.V.

ISBN: 9781456223960
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Sintagma: Holistico

Autor/es

Afo

Cita

Parafraseo

Redaccion final

Jacqueline Hurtado

2000

Hurtado, (2000) refiere que “La
investigacion holistica es una
propuesta que presenta la
investigacion ~ como  global,
evolutivo, integrador,
concatenado y  organizado.
Trabaja los procesos que tienen
que ver con la intervencién, con la
formulacion de propuestas
novedosas, con la descripcion y
clasificacion, considera la
creacion de teorias y modelos, la
indagacion acerca del futuro, la
aplicacion préactica de soluciones
y la evaluacién de proyectos,
programas y acciones sociales.”

(p. 14)

La investigacion holistica subvenciona
a realizar un trabajo innovador,
completo y efectivo, sosteniéndose en
teorias transmitidas por distintos
autores, en diferentes afios. De esta
manera se va concibiendo ideas, las
cuales favoreceran para futuros
proyectos 0 investigaciones que se
vayan a ejecutar. (Hurtado, 2000)

La investigacion holistica
subvenciona a realizar un trabajo
innovador, completo y efectivo,
sosteniéndose en teorias
transmitidas por distintos autores,
en diferentes afios. De esta
manera se va concibiendo ideas,
las cuales favorecerdn para
futuros proyectos 0
investigaciones que se vayan a
ejecutar. (Hurtado, 2000)

Ciertamente, la unificacion de
ideas, los estudios que se realice a
las teorias de los expertos en un
tiempo designado y con un
planteamiento de distinta Optica,
generara un acuerdo o facilitara a
la creacién de nuevas hipotesis
que se iran reafirmando conforme
transcurra el tiempo.

Referencia:

Hurtado, J. (2000) Metodologia de la Investigacion Holistica. (Tercera Ed.) Caracas, Venezuela: Fundacion Sypal.
ISBN: 9806306066.
Obtenido de: https://ayudacontextos.files.wordpress.com/2018/04/jacqueline-hurtado-de-barrera-metodologia-de-
investigacion-holistica.pdf
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Tipo: Proyectiva

Autor/es

Afo Cita

Parafraseo

Redaccion final

Jacqueline
Hurtado

Hurtado (2010), infiere que

“La investigacion proyectiva tiene
como objetivo disefiar o crear
propuestas dirigidas a resolver
determinadas situaciones. Los
proyectos de arquitectura e
2010 ingeniarle, el  disefio de
maquinarias, la creacion de
programas de intervencion social,
el disefio de programas de estudio,
los inventos, la elaboracion de
programas informaticos, entre
otros, siempre que  estén
sustentados en un proceso de
investigacion, son ejemplos de
investigacion proyectiva. Este tipo
de investigacion potencia el
desarrollo tecnoldgico. (p.133)

La investigacién proyectiva tiene como
fin proponer un plan o una propuesta
para dar solucion al problema de
investigacion, asi mismo para que sea
considerada como proyectiva la
propuesta debe estar fundamentada en
un proceso sistematico donde se tenga
que comparar, analizar y explicar.
Este tipo de investigacion fomenta el
desarrollo  tecnolégico; en otras
palabras, es una investigacion
visionaria. (Hurtado, 2010)

La investigacion proyectiva tiene
como fin proponer un plan o una
propuesta para dar solucion al
problema de investigacion, asi
mismo para que sea considerada
como proyectiva la propuesta
debe estar fundamentada en un
proceso sistematico donde se
tenga que comparar, analizar y
explicar. Este tipo de
investigacion fomenta el
desarrollo tecnol6gico; en otras
palabras, es una investigacion
visionaria. (Hurtado, 2010)

Este tipo de investigacion enfoca
en plantear una solucion. Para
ello, debemos diagnosticar el
problema, explicar a qué se debe
y brindar una propuesta en base a
la informacion. En consecuencia
esto nos ayudard a analizar y
comparar.

Referencia:

Hurtado, J. (2010) Guia para la comprension holistica de la ciencia (Cuarta Ed). (Parte Il Cap.3y 4). Caracas, Venezuela:

Fundacion Sypal.

161



Nivel: Comprensivo

Autor/es Afio Cita Parafraseo Redaccion final
Hurtado  (2000), EI nivel | Este nivel estudia al problema en | Este nivel estudia al problema en
comprensivo estudia al evento en | relacion a otros sucesos, enfocado a la | relacion a otros sucesos, enfocado
su relacion con otros eventos, | relacion de causa — efecto. Los | a la relacion de causa — efecto.
dentro de wun holos mayor, | objetivos del nivel comprensivo estan | Los  objetivos del nivel
enfatizando por lo general las | enfocados en: explicar, predecir, y | comprensivo estan enfocados en:
relaciones de causalidad, aunque | proponer. Asi también esta ligado a las | explicar, predecir, y proponer. Asi
Jacqueline 2000 no exclusivamente; los objetivos | teorias que serviran de estudio y | también esta ligado a las teorias
Hurtado propios de este nivel son | analisis para dicha investigacion. | que serviran de estudio y analisis
“explicar”, “predecir”, y | (Hurtado, 2000) para dicha investigacion.
“proponer”.. (p.19) (Hurtado, 2000)
Este nivel permite al investigador,
determinar las presuntas causas
por las cuales se origina el
problema, asi mismo los efectos
que este traeria frente a la
institucion ~a  tratar.  Esto
transciende a plantear alternativas
de solucion.
Referencia: Hurtado, J. (2000) Metodologia de la Investigacion Holistica. (Tercera Ed.) Caracas, Venezuela: Fundacion Sypal.

ISBN: 9806306066.
Obtenido de: https://ayudacontextos.files.wordpress.com/2018/04/jacqueline-hurtado-de-barrera-metodologia-de-
investigacion-holistica.pdf
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Meétodo: Deductivo

Autor/es

Cita

Parafraseo

Redaccion final

Sergio Gémez

2012

Gomez (2012) manifiesta que,
“El método deductivo es el
procedimiento racional que va
de lo general a lo particular.
Posee la caracteristica de que las
conclusiones de la deduccion

El método deductivo
proporciona la prueba decisiva
para la validez de wuna
conclusion, para ello se requiere
ciertas bases tefricas que
serviran de cimiento en dicha

El método deductivo proporciona la
prueba decisiva para la validez de una
conclusion, para ello se requiere ciertas
bases tedricas que serviran de cimiento en
dicha investigacion. Este método parte de
lo general a lo particular. (Gomez, 2012)

Bastar son verdaderas, si las premisas | investigacion. Este método parte
de las que se originan también lo | de lo general a lo particular. | Este método facilita tener una perspectiva
son”. (Gémez, 2012) de un todo a lo mas especifico dentro de
(p.15) la organizacion, frente a las teorias con el
cual dicha investigacion se apoyara.
Referencia: Gomez, S. (2012) Metodologia de la Investigacion. 1ra Ed. México: Red Tercer Milenio S.C.
Obtenido de: http://www.aliat.org.mx/BibliotecasDigitales/ Axiologicas/Metodologia_de_la_investigacion.pdf
Método: Inductivo
Autor/es Afio Cita Parafraseo Redaccion final

Goémez (2012) senala que, “El | EI método inductivo, hace | El método inductivo, hace referencia a
método  inductivo es un | referencia a ciertos criterios | ciertos criterios como: la observacion,
procedimiento que va de lo | como: la observacion, seleccion | seleccion e inferencia de trabajos,
Sergio Gémez 2012 individual a lo general, ademas | e inferencia de trabajos, | facilitando obtener resultados. Este
Bastar de ser un procedimiento de | facilitando obtener resultados. | método rige de lo particular a lo general.

sistematizacion que, a partir de | Este método rige de lo particular | (Gémez, 2012)
resultados particulares, intenta | a lo general. (Gémez, 2012) Este método estimula al investigador a
encontrar  posibles relaciones realizar un trabajo de campo, el cual le
generales que la fundamenten”. facilitard obtener informacion de primera
(p.14) instancia lo que haré enriquecer al estudio

de investigacion.
Referencia: Gomez, S. (2012) Metodologia de la Investigacion. 1ra Ed. México: Red Tercer Milenio S.C.

Obtenido de: http://www.aliat.org.mx/BibliotecasDigitales/ Axiologicas/Metodologia_de_la_investigacion.pdf
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Poblacién

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacién en su tesis Redaccion final
Tamayo (2003) indica que | La poblacion es | Es necesario detallar que la | La poblacion es todo el
“La poblacion es la | todo el conjunto del | poblacion facilita la | conjunto del estudio, donde
totalidad de un fenémeno | estudio, donde se | investigacion, ya que de | se incluyen todos los
de estudio, incluye la | incluyen todos los | ello se podra obtener | individuos que forman el ente
totalidad de unidades de | individuos que | informacién valiosa para | sin diferenciacion, ya sea por
analisis que integran dicho | forman el ente sin | dicho estudio, asi mismo se | caracteristicas o cualidades, la
fendbmeno y que debe | diferenciacion, ya | hace mencién que el Centro | poblacion no margina lo ya
cuantificarse  para  un | sea por | odontolégico ubicado en el | mencionado, sino por lo
determinado estudio | caracteristicas o0 | distrito de Lince abarca una | contrario se agrupa en una
integrando un conjunto N | cualidades, la | poblacion de 120 pacientes, | sola unidad. (Tamayo,2003)
de entidades que | poblacién no | que componen el namero L .
participan de una | margina lo  ya | de personas y participan en | POr consiguiente, facilita la

Tamayo. M 2003 determinada caracteristica, | mencionado, sino | el analisis de investigacion | Investigacion, de la misma
y se le denomina la | por lo contrario, se | siendo la totalidad del | forma — permite  obtener
poblacion por constituir la | agrupa en una sola | fendmeno a estudiar. informacion  valiosa  para

totalidad del fenémeno
adscrito a un estudio o
investigacion”. (p. 176)

unidad.
(Tamayo,2003)

NUmero de colaboradores:

120

Referencia:

Tamayo, M. (2003) El proceso de la Investigacion Cientifica (Cuarta Ed.) México: Limusa
ISBN: 9681858727
Obtenido de: https://es.scribd.com/doc/12235974/Tamayo-y-Tamayo-Mario-El-Proceso-
de-la-Investigacion-Cientifica

dicho estudio. Asimismo, se
hace mencion que el Centro
odontolégico ubicado en el
distrito de Lince abarca una
poblacién de 120 pacientes,
que componen el nimero de
personas que participan en el
analisis de investigacion
siendo la totalidad del
fendmeno a estudiar, teniendo
como problema principal, la
satisfaccion en los clientes
dentro del comercio, pues son
la pieza fundamental de dicho
recinto.
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Muestra
Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion de la técnica
de muestreo

Hurtado (2000) define | La muestra es wun | En el presente trabajo de
“la muestra como una | pequefio segmento de | investigacion, se efectud
porcion de la poblacion | la poblacion que sera | una eleccion de la muestra
que se toma para | estudiado. Es por esta | siendo los pacientes del
realizar el estudio, la | razon que se | Centro odontoldgico
cual se considera | transforma en pieza | quienes concederan
representativa (de la | representativa dentro | informacion fidedigna,
poblacion). Para | de la investigacion, | avalada y auténtica.
conformar una muestra | para ello se debe elegir
es necesario seleccionar | un modelo adecuado

Jacqueline 2000 cuales de las unidades | el cual te permitira

Hurtado de estudio  seran | obtener un  mejor
observadas; a esta | resultado.  (Hurtado
seleccion se le | 2000)
denomina  muestreo.
(.. La

representatividad de la
muestra consiste en que
los hallazgos hechos en
la muestra puedan ser
generalizados a todos
los integrantes de la
poblacion”. (p. 154)

NUmero de colaboradores:

95

Referencia:

Hurtado, J. (2000) Metodologia de la Investigacidn Holistica. (Tercera Ed.) Caracas,
Venezuela: Fundacion Sypal.
ISBN: 9806306066.
Obtenido de: https://ayudacontextos.files.wordpress.com/2018/04/jacqueline-hurtado-
de-barrera-metodologia-de-investigacion-holistica.pdf

La muestra es un pequefio
segmento de la poblacién que
serd estudiado. Es por esta
razén que se transforma en
pieza representativa dentro de
la investigacion, para ello se
debe elegir un modelo
adecuado el cual te permitira
obtener un mejor resultado.
(Hurtado 2000)

En el presente trabajo de
investigacion, se efectué una
eleccion de la muestra siendo
los pacientes del Centro
odontoldgico quienes
concederan informacion
fidedigna, avalada y auténtica.
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Unidades informantes

Autor/es Afo Cita Parafraseo Descripcién de cada unidad Redaccion final
informante
OECD, (2015) define | La unidad informante | a) Gerente  general del | Para el despliegue del estudio a
a la “Unidad | es el ente que atribuye centro odontol6gico mencién, son indispensables las
informante, como la | informacion precisa y | b) Recepcionista unidades informantes, puesto que
entidad que | necesaria del estudio, | ¢) Asistenta dental proporcionan informacion
proporciona los datos. | convirtiéndose en una sustancial, esto permite tener una
Dentro de una entidad | fuente importante de vision mas clara de lo que
estadistica dada, puede | referencia con acceso acontece en el dia a dia dentro de
haber diferentes | a nuevos escenarios o la organizacion del cual se quiere
2015 unidades a  cuyos | campos de analizar, tomemos como ejemplo:
niveles estan | investigacion. a los colaboradores de una entidad

disponibles los datos
deseados, y pueden ser
proporcionados. La
unidad informante,
corresponde a la que
lleva el registro
individual”.

(OECD, 2015)

NUmero de Unidades
Informantes:

3

Referenci

a: Development. Paris, Francia: OECD

Obtenido  de:
2015 9789264239012-en#pagel

OECD, (2015) Guidelines for Collecting and Reporting Data on Research and Experimental

https://read.oecd-ilibrary.org/science-and-technology/frascati-manual-

particular; con el propoésito de
adquirir un testimonio real.
(OECD, 2015).

Por consiguiente, los informantes
en dicho trabajo de investigacién
seran: Gerente general del centro
odontoldgico, quien €es
responsable de liderar y planificar
estrategias, asi mismo la
recepcionista, quien es la
encargada de acoger a los clientes
y por Ultimo esta la asistenta
dental quien verifica los procesos
de atencion.
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Técnica: Encuesta

Autor/es Afo Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
Cea (1996) precisa a “la | La encuesta al ser un | Se dispondrd de la encuesta | La encuesta al ser un medio
encuesta como la | medio facilitador de | como técnica para recabar | facilitador de informacion,
aplicacion de un | informacion, basada a | datos a través de preguntas que | basada a través de formulacion
procedimiento través de formulacién | proyectara y ejecutara el | de preguntas y testimonios
estandarizado para | de preguntas y | investigador, las cuales seran | verbales hacia un grupo de
recabar informacion | testimonios  verbales | respondidas dentro del centro | personas proporciona al
Angeles 1996 (oral o escrita) de una | hacia un grupo de | odontolégico, para  luego | investigador datos significativos.
CeaD’ muestra amplia de personas proporciona al | analizarla e instruirse. !De esta manera permite al
sujetos. La muestra ha | investigador datos investigador conocer los
Ancona de ser representativa de | significativos. De esta obstaculos y necesidades del
la poblacion de interés; | manera  permite  al objeto de estudio. (Cea, 1996)
y la informacidon se | investigador  conocer . ’
limita a la delineada por | los  obstaculos 'y Se dispondra de la encuesta
las  preguntas  que | necesidades del objeto como técnica para recabar datos
componen el | de estudio. (Cea, 1996) a traves, de pre_guntasl que
cuestionario pre proyectara y  ejecutara ’el
codificado, disefiado al mvestlg.'_:ldor, las cuales seran
efecto.”. (p. 240) respond!da_ls dentro del centro
odontologico, para luego
analizarla e instruirse.
Referencia: | Cea. A. (1996) Metodologia cuantitativa: estrategias y técnicas de investigacion social. (Madrid, Espafia: Sintesis SA

ISBN: 8477384207

Obtenido de: http://pdfhumanidades.com/sites/default/files/apuntes/72%20-%20CEA-D-ANCONA-Metodologia-cuantitativa-
Estrategias-y-tecnicas-de-investigacion-social-pdf.pdf
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Técnica: Entrevista

Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
Kvale (2011) infiere “la | La entrevista, es wuna | En efecto, este procedimiento | La entrevista, es una técnica
entrevista es una | técnica que se realiza a | serd& de gran utilidad, puesto | que se realiza a las unidades
conversacion que tiene | las unidades informantes, | que, se tendra contacto directo | informantes, con la finalidad de
una estructura y un|con la finalidad de | con las unidades informantes | obtener informacién mediante
proposito  determinados | obtener informacidn | de tal forma poder recopilar los | descripciones de lo vivido,
por una parte: el | mediante descripciones | datos a investigar y asi tener | permite aflorar experiencias de
entrevistador (...) se | de lo vivido, permite | una mejor perspectiva de loque | su  propia  realidad. El
convierte en un | aflorar experiencias de su | acontece en el  centro | entrevistador tiene la mision de
acercamiento basado en | propia  realidad. El | odontolégico. interpretar el mensaje de lo que
Steinar 2011 el interrogatorio | entrevistador tiene la se dice y como se dice, ademas
cuidadoso y la escucha | mision de interpretar el debe tener conocimiento sobre
Kvale L . .
con el proposito de | mensaje de lo que se dice el tema a tratar. (Kvale, 2011)
obtener  conocimiento | y cémo se dice, ademas e
meticulosamente debe tener conocimiento En,efecto, este p(ocedlmlento
comprobado” sobre el tema a tratar. sera de gran’ utilidad, p_uesto
(Kvale, 2011) que, se te_ndra contacto directo
con las unidades informantes de
tal forma poder recopilar los
datos a investigar y asi tener
una mejor perspectiva de lo que
acontece en el centro
odontoldgico.
Referencia: | Kvale, S. (2011). Las entrevistas en investigacion cualitativa. Madrid, Espafia: Morata.

ISBN: 978-84-7112-688-7

Obtenido de:
https://books.google.com.pe/books?id=xZtyAgAAQBAJ&printsec=frontcover&source=gbhs_ge summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false

Instrumento: Guia de entrevista
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Autor/es Afio Cita Parafraseo Aplicacion en su tesis Redaccion final
Taylor y Bogdan (2002) | La guia de | En ese sentido, la aplicacion de | La guia de entrevista, sirve de
indican que “La guia de la | entrevista, sirve de | esta herramienta es primordial, | orientacion para el investigador
entrevista no es un | orientacion para el | ya que permitird entablar una | al momento de realizar la
protocolo estructurado. Se | investigador al | entrevista mas amena y fluida | secuencia de la entrevista, para
trata de una lista de areas | momento de | con las unidades informantes, | ello es elemental estar preparado
generales  que  deben realizar_ la otorga_mdo_ de gsta manera | en el tema, Iasi mismo cémo
cubrirse con cada | S€cuencia de la | material !nformatlvo necesario | expresar y cuando proponer las
informante. (..) La guia entrevista, para ello | que serd e_mplea_do en el | preguntas. (Taylor y Bogdan,
T > es elemental estar | proceso de la investigacion. 2002)
de la entrevista sirve preparado en el
solamente para recordar | tema. asi mismo En ese sentido, la aplicacion de
Taylor, S. que se deben hacer c()m(; expresar y esta herramienta,es primordial,
Bogdan, R. 2002 preguntas sobre ciertos | cuando  proponer ya que permitira entablar una
temas. El empleo de guias | las preguntas. SHIEEE WS Ariems 37 Wik
presupone un cierto grado | (Taylor y Bogdan, con las unidades informantes,
de conocimiento sobre las | 2002) A L
Dersonas que uno intenta, materla! informativo necesario
estudiar (por lo menos en b i enjpleggo en el proceso
las entrevistas on de la investigacion.
profundidad)”. (p. 119)
Referencia: | Taylor,S. y Bogdan, R. (2002) Introduccién a los métodos cualitativos de investigacion. La  busqueda  de significados. Barcelona,
Espafia: Paidds.
Obtenido de:  http://mastor.cl/blog/wp-content/uploads/2011/12/Introduccion-a-metodos-cualitativos-de-
investigaci%C3%B3n-Taylor-y-Bogdan.-344-pags-pdf.pdf
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http://mastor.cl/blog/wp-content/uploads/2011/12/Introduccion-a-metodos-cualitativos-de-investigaci%C3%B3n-Taylor-y-Bogdan.-344-pags-pdf.pdf

T1: Clasica de la Administracion

Fayol (citado en Chiavenato, 2007), sefial6 que Garcia (2015) indica que “Un sistema de colas se

“La teoria clasica de la administracion parte de
un enfoque sintético, global y universal de la
empresa, lo cual inicia la concepcién anatomica y

estructural de la organizacion, desplazando con

rapidez su vision” (p. 70)

puede describir como sigue. Un conjunto de “clientes”
llega a un sistema buscando un servicio, esperan si este
no es inmediato, y abandonan el sistema una vez han
sido atendidos. En algunos casos se puede admitir que
los clientes abandonan el sistema si se cansan de

esperar” (p. 7)

T3: Relaciones Humanas

Mayo (citado en Chiavenato, 2007), manifestd que
“La teoria cldsica de las relaciones humanas se basa
en normas sociales y expectativas grupales. La
capacidad social del trabajador es la que determina
su nivel de competencia y eficiencia, mas no su
capacidad de ejecutar movimientos eficientes dentro
del tiempo establecido. Entre mayor sea la
integracion social en grupo de trabajo, mayor sera la
disposicion a producir”. (p. 91)

CALIDAD DE ATENCION

Pérez (2006) indica “Que
para brindar una excelente
calidad de atencion, se
requiere que los

pongan en préctica
habilidades personales que
permitan  establecer una
Optima comunicacion con
sus clientes, como base para
fomentar présperas
relaciones humanas con
ellos”. (p. 14-15)

SERVICIO AL CLIENTE TIEMPO DE ESPERA

Vallejo (2018) indica que “El Maldonado, Fragoso, Orrico,
servicio al cliente se traduce Flores, Quirdz y Sandoval
en las herramientas que (2001) indican que “El
utiliza la empresa para tiempo de espera es uno de
conocer a su cliente, para los componentes de la
satisfacer sus necesidades y satisfaccion del usuario e
para ofrecerle aquello que influye en las expectativas
requiere antes de que lo del prestador y de la
pida”. (p. 11-12) institucion; al mismo tiempo,

es barrera para el uso de los
servicios.”. (p. 422)

EFICIENCIA'Y EFICACIA

ESTRES LABORAL EN LA ATENCION
Peir6 (2009) indica que “El Pérez (2013) indica que “La
estrés laboral puede eficiencia es medible ya sea
deteriorar la salud y el a través de un indicador o
bienestar de los un conjunto de ellos.

, pero pueden Constituye una de las bases
para lograr la

también, en determinadas competitividad y  la

condiciones tener actividad de marketing en la
consecuencias organizacion. La eficacia es
beneficiosas”. (p. 8) el grado en que el producto

0 servicio satisface las
necesidades reales vy
potenciales o expectativas
de los clientes 0
destinatarios”.
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