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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se centra en el consultorio
Odontolégico Happy Dent ubicado en la provincia constitucional del
Callao, se tiene como objetivo general analizar la gestién de los procesos
de la atencion al cliente dentro del consultorio, ademas se quiere lograr
una mejora en la captacion y aumento en la fidelizacion de los clientes
mediante estrategias como el Branding y Benchmarking.

Para ello, La metodologia utilizada para el desarrollo de esta tesis esta
basada en la investigacion cualitativa, para poder comprender el
comportamiento de los clientes hacia el proceso de atencién del
consultorio Happy Dent, asi mismo es de caracter aplicada ya que se
pretende dar una solucion al problema evidenciado en la gestion de la
atencion. Se realizaran encuestas y Encuestas para la recoleccion de
datos. La poblacion esta conformada por los trabajadores de los centros
odontoldgicos y los pacientes.

Se obtuvo como Resultado que el problema mas comun es el de la mala
gestion dentro de su proceso de atencion al cliente lo que nos llevé a
plantear una reestructuracion del proceso y la elaboracion de estrategias
como el Branding.

Se concluye que el consultorio brinda una atencién buena, pero podria
mejorar aplicando las estrategias recomendadas para asi poder mejorar

su servicio de atencion al cliente.

Palabras claves: Fidelizacion, Branding, Benchmarking, captacién, gestion
de la atencion.
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ABSTRACT

This research work is focused on the Happy Dent dental office located in
the constitutional province of Callao, the general objective is to analyze
the management of customer service processes within the office, in
addition to achieving an improvement in attracting and increasing

customer loyalty through strategies such as branding and benchmarking.

For this, the research methodology is qualitative, in order to understand
the behavior of customers towards the care process of Happy Dent office,
it is also applied since it is intended to provide a solution to the problem
evidenced in the management of care. Surveys and interviews will be
conducted for data collection. The population is made up of dental center
workers and patients.

The results showed that the most common problem is poor management
within the customer service process, which led us to propose a
restructuring of the process and the development of strategies such as
branding.

It is concluded that the office provides a good service, but could improve
by applying the recommended strategies in order to improve its customer

service.

Keywords: Loyalty, Branding, Benchmarking, attraction, attention

management.



INTRODUCCION

1 INFORMACION GENERAL
1.1  Titulo del Proyecto

Andlisis de los procesos de la atencién al cliente del consultorio
Happy Dent y el uso de Estrategias como el Branding y

Benchmarking para la mejora de la gestion de calidad



1.2 Resumen ejecutivo

El presente trabajo de investigacion se enfoca en el consultorio Happy
Dent, ubicado en la provincia constitucional del Callao. Esta
investigacion recopilo datos a través de encuestas con la finalidad de
identificar la satisfaccion del usuario. El principal objetivo es analizar la
gestiéon de los procesos de la atencion al cliente dentro del consultorio
para lograr captacion y aumento en la fidelizacion de los clientes
mediante el uso de estrategias como el branding y el benchmarking.
Asimismo, el proyecto se constituye de los siguientes capitulos:

CAP |.- En el que se establece el tema y la definicion del problema de
investigacion.

CAP Il.- En se describe a fondo el problema de investigacion, se
determinan los objetivos y la Hipotesis, asimismo como, la justificacion y
el contexto donde se realiza el proyecto. Ademas, se recopila
informacion para la construccion del marco tedrico, también se
determinan la metodologia de la investigacion.

CAP ll.- Se establecen los impactos que tendria el trabajo de
investigacion con el consultorio, las repercusiones y como le favorece.
Para poder generar un aumento en la captacion

CAP 1IV.- Se hace los estudios de benchmarking como los flujogramas,
asimismo se realiza un flujograma modelo como un mejor resultado.
CAP V.- Se detalla el analisis de la informacién recogida por las

encuestas para poder realizar las estrategias.



CAP VI. — Se recopila todo tipo de fuentes usadas para la recoleccion de
informacion, esta misma sirvio para poder validar resultados. Finalmente

se adjuntan los Anexos



2 CAPITULO Il
DESCRIPCION DE LA
INVESTIGACION



2.1 Problema de investigacién

Antes de la pandemia los centros odontolégicos atendian de manera
presencial, brindando un servicio de salud basico a los usuarios, con
medidas de bioseguridad basicas o sin mucha exigencia. Asi mismo
podemos observar la falta de supervision por parte de las entidades
normativas de salud a las MYPES de centros odontoldgicos. Esto ocasiona
que cierta parte del sector de salud bucal no ofrezcan ni garantice un
servicio de calidad profesional. Asi mismo podemos decir que antes de la
pandemia los centros odontoldgicos nos garantizaban una atencién bucal
basica, pero sin los requerimientos para una buena atencion de calidad y
esto debido a las malas gestiones realizadas dentro del proceso.

En la actualidad el sector de salud dental esta obligado a cambiar sus
medidas de bioseguridad como también sus procesos de atencion al
cliente, para asi poder resguardar la salud de los usuarios. Muchos centros
odontolégicos han optado por reducir su nimero de atencion como también
hay otros que, por la falta de gestién y conocimiento de mejora de procesos,
pierden a sus clientes.

Por otro lado, también se observa que segun los ultimos reportes de
estudios alrededor del sector odontoldgico que durante el afio 2020 “Se
percibe un alto riesgo de contagio por el contacto directo o indirecto con los
clientes infectados, los odontdlogos tienen un gran riesgo por los diversos
procedimientos que involucra aerosoles y por estar en contacto muy
cercano con los pacientes, sobre todo con la cavidad bucal” Perona, G &

Priego, M. (2021-03-12). LA NUEVA ODONTOLOGIA. DEBEMOS ESTAR



PREPARADOS PARA LOS CAMBIOS, Universidad Cientifica. Es ahi la
importancia de la mejora de los procesos del area de la atencion, para que
estos sean correctamente gestionados, empleando nuevas estrategias
para reducir el riesgo de contagio y satisfaccion por parte del odontélogo
como del cliente.

La investigacion se concentra en resolver el desempefio de atencién al
cliente de” Happy Dent”, consultorio dental que presenta bajos niveles de
calidad de servicio. Para ello, la primera fase se centra en analizar los
procesos de atenciéon al cliente, con la finalidad de poder generar una
mejora dentro de dichos procesos, y por consecuencia, poder aumentar su
desempenio; siendo el fin Ultimo, lograr garantizar la satisfaccion y la salud
del cliente de “Happy Dent”.

Segun Gutierrez, G & Sanchez, K. (2018). Percepciéon de la calidad de
servicio al cliente en el centro de salud Mapfre. 2021, de la Universidad
Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, “En las empresas la calidad de
servicio es un punto prioritario que actualmente se debe manejar para
lograr un efectivo uso de las actividades de trabajo ya que demuestra la
buena capacidad de la empresa para mantenerse en la preferencia de los
clientes sobre la organizacion.” Entonces reafirmamos que el proceso para
elevar el desempefio del consultorio Happy Dent es el que hemos
identificado, la atencion a los clientes.

Dentro de sus procesos mas débiles o poco fortalecidos se evidencia una
inadecuada gestion en la atencion al cliente en el contexto de una

pandemia. Desde este punto de partida, es que se hace necesaria la



siguiente pregunta: ¢En qué medida se podria reforzar el proceso de
atencion al cliente para mejorar el desempefio del consultorio HD?

“El proceso administrativo es el conjunto de etapas o fases sucesivas a
través de las cuales se efectia la administracion, mismas que se
interrelacionan y forman un proceso grupal’ (Alfredo Gonzalez, pag. 36).
Louffat (2014), citado por Walter Serpa (2021)” se refiere a la importancia
de los procesos administrativos, sustenté que es un flujo perenne e
interconectado de las cuatro fases de la administracion desarrollandose
para lograr un objetivo en comun siendo este el aprovechamiento del capital
humano, técnico, material y de otro tipo, con los que tiene la institucion para
poder lograr la efectividad para los beneficiarios y la poblacion”. Gracias a
esto podemos confirmar que la adecuada gestion de los procesos
administrativos como el de Atencién al cliente dentro de una empresa es
de gran importancia ya que permite el mejor desempefo de esta y por ello
nos enfocamos en la descripcion y analisis de este mismo que tiene hasta
la fecha el consultorio “Happy Dent”

El estudio cobra importancia en este contexto de pandemia porque permite
gue empresas como Happy Dent mejoren en sus procesos de Atencién al
cliente, con el fin de adaptarse eficientemente a la coyuntura actual,

mejorando el desempefio en su negocio y la relacion con sus clientes.



2.2

Justificacion:

El centro odontolégico Happy Dent es un negocio constituido por Laura
conocida nuestra. Sus actividades empezaron el 10/08/2013 y apunta a una
poblacién de la region Callao, lugar donde se encuentra ubicado. Durante
los afios que viene realizando sus actividades, se ha podido evidenciar
inconvenientes dentro del negocio debido a las malas gestion dentro del
servicio. Su preocupacion por la baja de pacientes durante la coyuntura
actual debido a la pandemia COVID-19, hizo que dicha doctora solicitara
asesoria para mejorar y potenciar sus actividades.

Esta tesis para obtener el grado de bachiller pretende proponer estrategias
de mejora como el Branding y el Benchmarking y proporcionar
recomendaciones para aumentar el desempefio de la atencién del cliente
dentro del consultorio Happy Dent. Por lo tanto, esta investigacion tiene
como finalidad desarrollar estrategias y recomendaciones para aumentar el
desempenio de la atencion al cliente y que los usuarios tengan una mayor
sensibilidad e importancia para sentirse bien tratados y alejar sus temores.
De esta manera, esta investigacion busca incentivar la sensibilidad de la
atencion al usuario y replicar las estrategias y recomendaciones derivadas
de este estudio en otros consultorios odontolégicos que buscan mejorar su

atencion y mantener unos adecuados protocolos de bioseguridad.



2.3

2.4

24.1

2.4.2

Contexto
El consultorio Odontolégico Happy Dent se encuentra ubicado en Ramén
Castilla MZ M Callao 070226 en la ciudad Callao, Peru. Cerca al centro de
salud de Gambetta, localizado a 2 cuadras de la zona comercial.
Este consultorio tiene una antigiiedad de 08 afios en el mercado de Salud
Odontolégica y sigue funcionando hasta la actualidad. Esta investigacion
surge como consecuencia de la observacion de los procesos inadecuados
del consultorio HD en medio de la crisis sanitaria ocasionada por la
pandemia COVID-19
Sus actividades se vieron afectadas por las restricciones y el aislamiento
social que se presentaron alrededor de marzo del afio pasado,
disminuyendo la afluencia de clientes y generando que la empresa deje de
funcionar por alrededor de medio afio durante el 2020.
Objetivo general y especificos:

Objetivo General

e Andlisis de los procesos de la atencion al cliente del consultorio

Happy Dent y el uso de Estrategias como el Branding y

Benchmarking para la mejora de la gestion de calidad.

Objetivos Especificos

1. Elaborar encuestas para conocer la satisfaccion de los usuarios del
consultorio.

2. Evaluar la calidad de los Procesos de Atencion al cliente dentro del

centro Odontologico



2.5

2.6

3. Recopilar informacion de otros consultorios Odontolégicos
(Benchmarking)
4. Aplicar el Branding como herramienta de mejora del proceso de

atencion.

Hipotesis

Durante la pandemia del COVID-19, el consultorio Happy Dent, vio
mermada su productividad por lo que se plantea una mejora en los
procesos de desempefio para lograr la reinsercion al mercado con
procedimientos adaptados al momento. De esta manera, el area de
atencion al cliente, en busca de la fidelizacion y captacion de nuevos
clientes es crucial para lograr una mejorara en el desempefio y asi,
desarrollar una serie de estrategias que permitan un buen trabajo. “jLa
aplicacion de estrategias como el branding y el benchmarking podrian
mejorar la calidad de los procesos del area de atencion al cliente del

consultorio dental Happy Dent?”

Metodologia de investigacion

Dentro de la metodologia de investigacion abarcamos puntos como el tipo
y nivel el cual nos permitira marcar el rumbo de la investigacion, asimismo
damos a conocer la poblacion y muestra de nuestro trabajo donde
definiremos el nimero y caracteristicas de la poblacion a encuestar, para
finalmente mencionar las técnicas e instrumentos que se van a utilizar para
recopilar la informacion que posteriormente sera usada para la elaboracion

de estrategias.
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2.6.1

2.6.2

Tipo y nivel de Investigacion

El presente trabajo de investigacion se vale de la estrategia de
investigacion cualitativa aplicada, cuyo principal propésito es conocer la
percepcion de los centros odontoldgicos sobre sus flujos de atencion al
cliente y asi mismo identificar el nivel de satisfaccion de la atencion
brindada. Maxwell, J. (2019) nos explica que, la investigacion cualitativa
nos ayuda a comprender los sentidos y perspectivas de las personas
estudiadas, asi como también los procesos involucrados, la recoleccion y

analisis de datos para afinar las preguntas de investigacion.

Poblacién y Muestra

Poblacién

Nuestra poblaciéon est4d conformada por los Pacientes activos del
consultorio Happy Dent.

Muestra

La muestra se determiné aplicando la siguiente formula estadistica

B N*Zz*(p*q)
_dz*(N—1)+ZZ*(p*q)

n

11



Donde:

n = Tamarfo de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

P
Z % de error o % de error o d
valor desviacion estandar | desviacion estandar precision muestra o limite
constante > aceptable
% expresion % (1-p)
decimal
258| 1% 0.01 99% 0.99
1.96| 5% 0.05 95% 0.95 entre 1% (0.01) y 9% (0.09)
1.645| 10% 0.10 90% 0.90

Calculando la Muestra de la Presente Investigacion

n="?

N = 10 (Pacientes activos / fuentes: Happy Dent)

Z =1.96 (Para un nivel confianza de 95%)

p = 0.05 (% de error de 5%)

g = 0.95 (Nivel de confianza de 95%)

d = 0.05 (Precision muestral)

Reemplazando los valores en la formula

10%1.962%(0.05%0.95)

182476

n

 (+0.05)2%(10—1)+1.962%(0.05%0.95)  0.204976

= 8.90231 =9

n = 9 Pacientes del centro odontolégico Happy Dent como muestra

12




2.6.3

2.7

Técnicas e Instrumentos

Técnicas

Se realizaran encuestas de manera virtual para el recojo de datos para la
presente investigacion, se realizara un analisis sistematico profundo para
poder conocer como los centros odontolégicos aplican sus procesos de
atencion al cliente, a su vez conocer la percepcién de los clientes sobre
dicho proceso.

Instrumentos

Para esta ocasion se hara uso de instrumentos como una computadora,
cuestionarios, plataformas como Zoom, Meet, etc. para que de esta manera
podamos obtener los datos al momento de aplicar las encuestas y estos

sean registrados en una base.

Estado del arte

Durante nuestra exploracion por la busqueda de una mejor definicién de
nuestro problema, el equipo se centré en encontrar la manera mas realista,
prudente, encaminada y aceptable para desarrollar esta investigacion. Nos
vimos con la necesidad de buscar entre bases de datos, articulos,
investigaciones similares o relacionadas con la mejora de procesos de

atencion al cliente y el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Nuestra finalidad es lograr desarrollar un estudio de investigacion que
brinde nuevos resultados y conclusiones, los cuales formen parte del
conocimiento en beneficio de la sociedad y les ofrezcan valor agregado a

todos aquellos interesados en el tema.

13



Dentro de los primeros archivos encontrados estuvo presente la
investigacion Wong, D. William, A. (2020)” Satisfaccion del usuario externo
en el servicio en el servicio de odontologia del Centro de Salud”

Esta investigacion se centrd en identificar el nivel de satisfaccion del
usuario en el area de atencion del cliente del centro odontolégico José
Olaya, la recopilacion y andlisis de informacion fueron hechos a través de
cuestionarios dirigidos a identificar las expectativas y percepciones de los
clientes internos y externos.

Chuqui, F (2020) en Peru, con su tesis titulada “Calidad de atencion y
satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia del puesto de salud
Nicolas Garatea, 2019”.

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la
atencion al cliente y el nivel de satisfaccion del usuario por el servicio
brindado dentro del consultorio Odontolégico Nicolas Garatea. Obteniendo
como resultados el nivel de impacto de una variable sobre la otra a través
de la recopilacién de datos solo de los clientes externos.

Ambas investigaciones nos sirvieron para afirmar y reafirmar que el nivel
de satisfaccion estd intimamente relacionado con el correcto
funcionamiento de la atencion al cliente. Usando esta informacion se
decidié dar un paso mas alla y proponer soluciones y recomendaciones
para mejorar la variable satisfaccion del usuario.

Vaca, J. Gutierrez, D. en Ecuador (2016) La gestidon por procesos y su
incidencia en la satisfaccion de los clientes en la Clinica Santa Maria de la

ciudad de Ambato.

14



El trabajo de investigacion se desarrolld en la clinica Santa Maria de la
ciudad de Ambato, Ecuador, orientada a la satisfaccion de sus clientes. Se
identificé que la unidad de salud no cuenta con un manual de Gestion por
Procesos, la cual permite optimizar los recursos y mejorar la calidad de la
atencion al cliente. Se llegd a la conclusion en la implementacion de un
sistema de gestion por procesos ya que mediante estos procesos pueden
ahorrar recursos, optimizar tiempos y costos. asi mismo formaran un mejor
proceso de trabajo con un personal mas capacitado con la finalidad de
obtener resultados dentro de la satisfaccion de los usuarios, ademas de
brindar un 6ptimo servicio de salud que le permita desarrollarse dentro del
mercado.

Esta investigacion nos dio luces sobre cémo proceder a recopilar
informacion e implementar soluciones, pero a pesar de ello, sus
recomendaciones fueron de un caracter general. Por ello el equipo tomo la
decision de centrar la investigacion en un area en especifico, siendo esta
la atencion al cliente con el fin de para brindar soluciones de mayor
concentracion.

En la investigacion de Br. Cobefiaz, M. (2020). “Estrategias de
benchmarking competitivo para promover el posicionamiento de la empresa
Grupo Medico Empresarial S.A.C”. El objetivo de esta investigacion fue
diseilar estrategias de benchmarking competitivo para promover el
posicionamiento de la empresa grupo Medico empresarial SAC en Talara.
Realiz6 una encuesta para conocer el nivel de satisfaccion del cliente.

Luego de ello aplicar el benchmarking a partir de la informacién recopilada

15



de 3 diferentes clinicas competidoras. Concluy6 que la mejor estrategia es
invertir sus esfuerzos en el marketing para atraer mas clientes y posicionar
Su servicio.

El estudio antes mencionado se centra en clinicas médicas, aun asi, nos
sirvib como guia para tomar la decision de elegir la metodologia del
benchmarking y el branding como via para el desarrollo de estrategias.
Durante la pandemia, los centros odontolégicos han optado por aplicar
medidas de bioseguridad, cambiando su proceso de atencién. Mungi, S.
(2021). La "nueva odontologia". Nos sefiala que debemos estar preparados
para los cambios, por lo que proporciona su contenido a todos aquellos
cirujanos dentistas que brindan sus servicios durante y después de la
pandemia del COVID-19. ElI contenido de su articulo nos detalla
sugerencias y recomendaciones a seguir durante la atencién del cliente
antes, durante y después de terminar con su servicio.

Este articulo tiene como intencién dar estrategias para reducir el riesgo a
la infeccidn viral cruzada y conseguir que el entorno clinico esté mas seguro
tanto para el paciente como para el médico.

Tomando como referencia este dltimo articulo hemos disefiado parte del
plan de mejora para los procesos del area de atencion al cliente alineados
con los protocolos de bioseguridad, los cuales seran aplicados en la

estrategia si se identifica la falta de estos en los procesos de esta area.
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2.8

28.1

Marco Tebrico:

El marco tedrico que se desarrolla a continuacion permite conocer los
conceptos basicos necesarios para el entendimiento del desarrollo de este
proceso.

Los subdividimos en dos partes; antecedentes nacionales como
antecedentes internacionales con la finalidad de comprender la importancia
de la buena gestion de la atencion al cliente.

Para posteriormente poder conocer las diferentes formas de llevar a cabo
una investigacién como ésta y conocer de que manera podemos utilizar el

branding, benchmarking para su realizacion.

Antecedentes Nacionales

En el estudio realizado por Chuqui, F (2020) en Peru, con su tesis titulada
“Calidad de atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia
del puesto de salud Nicolas Garatea, 2019”. “El presente estudio tuvo como
objetivo determinar la relacidon que existe entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario en el servicio de odontologia del Puesto de Salud
Nicolas Garatea, 2019, para ello se llevé a cabo un estudio transversal, no
experimental, de tipo correlacional. La poblacion estuvo conformada por los
pacientes que acudieron al servicio de Odontologia del Puesto Salud,
determinandose finalmente una muestra de 93 pacientes que cumplieron

los criterios de inclusion y exclusion. A quienes se les aplicé la encuesta
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formulada por Servqual donde se califico en una escala del 1 al 7, teniendo
en cuenta que 1 representa la menor calificacion y 7 la mayor calificacion.
El presente trabajo de investigacion nos sirvié para poder entender la
importancia sobre el proceso de atencion hacia los clientes, ya que se
enfoca en lograr encontrar la relacion entre las variables de atencion al
cliente y satisfaccidn para poder sostener el déficit que se puede encontrar
dentro del centro de salud.

En el estudio realizado por Wong, D.& William, A. (2020)” Satisfaccion del
usuario externo en el servicio en el servicio de odontologia del Centro de
Salud”. “La investigacion se realizé con el objetivo de determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios en cuanto a la atencion que se ofrece en el
servicio odontologico del Centro de Salud José Olaya. El estudio fue
descriptivo con un disefio no experimental. La poblacion muestral estuvo
constituida por 214 pacientes y se utiliz6 un muestreo no probabilistico, se
aplic6 como Técnica la encuesta y como instrumentos de recoleccion de
datos el cuestionario SERVQUAL adaptado al ambito odontolégico y
modificado para establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo,
el cual consta de dos secciones, el primero recoge la informacion
relacionada a las expectativas de los pacientes y el segundo, recoge la
informacion relacionada a las percepciones. A la vez cada uno contiene 22
items, con una valoracion del 1 al 7. Después del procesamiento de la
informacion y haciendo uso de la estadistica descriptiva se obtuvo un nivel
de satisfaccion regular de 55 %, con la atencion que se brinda en dicho

servicio, este porcentaje nos indica que se esta en una fase de aceptacion
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2.8.2

por parte del usuario externo, se encontré un 88% de satisfaccion baja en
la dimensiodn fiabilidad, la dimension capacidad de respuesta con un 73%
de satisfaccién regular; al igual que en la dimension seguridad con un 66%,
la dimension empatia con un 58% de satisfaccién alta y la dimension
aspectos tangibles con un 56% presento6 regular satisfaccion. Concluyendo
gue el nivel de satisfaccidon de los usuarios externos atendidos en el servicio
de odontologia del Centro de Salud José Olaya durante los meses de
octubre y noviembre del 2019 fue regular”.

En conclusion, pudimos apoyarnos bajo esta investigacion para captar la
relevancia de las percepciones de los usuarios con respecto a la
satisfaccion alcanzada dentro de los centros de salud bucal, nos fue de
gran utilidad ya que nos confirma que mejorando dicho proceso podemos
alcanzar la satisfaccion de los usuarios como también al mismo tiempo
ahorrarnos costos, recursos y optimizar los tiempos de atencién para

garantizar una mejor experiencia.

Antecedentes Internacionales

Vaca, J. y Gutierrez, D. en Ecuador (2016) “La gestiéon por procesos y su
incidencia en la satisfaccion de los clientes en la Clinica Santa Maria de la
ciudad de Ambato” “El trabajo de investigacion se desarrolldé en la clinica
Santa Maria de la ciudad de Ambato, Ecuador, es de enfoque Cuali-
Cuantitativo orientada a la satisfaccién de sus clientes. Se identificd que la
unidad de salud no cuenta con un manual de Gestion por Procesos, el cual
permite optimizar los recursos y mejorar la calidad de la atencién al cliente.
Se lleg6 a la conclusién en la implementacion de un sistema de gestion por
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procesos ya que mediante este proceso pueden ahorrar recursos, optimizar
tiempos y costos. Asi mismo formaran un mejor proceso de trabajo con un
personal mas capacitado con la finalidad de obtener resultados dentro de
la satisfaccion de los usuarios, ademas de brindar un 6ptimo servicio de
salud que le permita desarrollarse dentro del mercado”.

Le damos importancia al proceso de atencion, asi mismo confirmamos la
informacion alcanzada gracias a este trabajo de investigacion ya que nos
confirma que mejorando dicho proceso podemos alcanzar la satisfaccion
de los usuarios como también al mismo tiempo ahorrarnos costos, recursos

y optimizar los tiempos de atencidn para garantizar una mejor experiencia.

En el trabajo de investigacion de Piedrasanta, M. L. (2014). “Servicio al
cliente en clinicas médicas odontoldgicas de la ciudad de Quetzaltenango”.
El trabajo de investigacidn se trabajo en una clinica ubicada en Guatemala,
teniendo como objetivo general analizar los servicios de atencién al cliente
de las clinicas odontoldgicas de la ciudad de Quetzaltenango, su trabajo es
de caracter descriptivo y realizo encuestas para conocer la satisfaccion de
sus clientes. Recomiendan trabajar bajo una mejora continua, mejorar la
calidad de comunicacién con los clientes, disefiar estrategias para lograr
alcanzar la satisfaccion.

Este trabajo nos fue de gran utilidad ya que gracias a esta informacién
pudimos proponer nuestras estrategias de branding y benchmarking para

satisfacer a los clientes y mejorar con ello la calidad de atencion.

20



2.8.3

Bases Teodricas

Benchmarking

De acuerdo a Soler y Raissouni (2014), El benchmarking es una
herramienta de evaluacion, comparativa y continua, la cual permite a las
organizaciones mejorar su competitividad en funcién a sus peculiaridades
y problemas especificos comparandolos con otras organizaciones
similares. Tiene como finalidad identificar, emular, implementar estrategas
para perfeccionar las practicas de las organizaciones.

Gisbert Soler, V., & Raissouni, O. (2014). Benchmarking, herramienta de
control de calidad y mejora continua. 3C Empresa. Investigacion Y

Pensamiento Critico.

Gestion de Calidad

De acuerdo al articulo de Bouillon, A. (2017). “La gestion de la calidad debe
ser una filosofia de trabajo, en la cual los trabajadores asumen como suya
la responsabilidad de velar por que los procesos se efectien en forma
adecuada, es decir a través de una motivacion intrinseca, de manera que

la experiencia del cliente con el servicio sea la mejor”.

Por otro lado, la gestién de calidad es “Cuando un grupo de personas se
reunen con el fin de elaborar productos de Optimas caracteristicas en su
totalidad, deben crear una estructura organizativa con procedimientos,
procesos y recursos capaces de garantizar la gestion de la calidad en la
elaboracion de los mismos”. Esto constituye el sistema de calidad. Arévalo,

Z. (2001).
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Branding

Segun Cipriotti, Paul (2009), el branding es una estrategia que es usada
para gestionar una identidad corporativa fuerte, coherente y distintiva
aplicada a productos, servicios, organizaciones, etc. Y lograr comunicar

adecuadamente y lograr crear y mantener vinculos con su mercado.
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3 CAPITULO Il
IMPACTOS PREVISTOS
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3.1

Impacto del proyecto

El presente trabajo de investigacion, esta disefiado para generar una
mejor calidad de atencién dentro de los centros odontoldgicos en base
a los resultados obtenidos por las encuestas y entrevistas. Dentro del
consultorio Happy Dent pudimos observar que las mejoras dadas en
la investigacién le ayudan al consultorio para poder tener una mayor
fuerza de captacion de clientes y fidelizarlos. El estudio benchmarking
es clave para poder adoptar un nuevo modelo en base a buenos
procesos encontrados en otros centros odontdlogos con prestigio mas
alto. Gomez y Gonzales. (2014, citado en Rivera, F. y Karolina, D.
2021) nos hace mencion a la importancia del estudio del
benchmarking “menciona que el benchmarking es una metodologia
gue busca e identifica las mejores practicas de las organizaciones
mediante un estudio y andlisis detallado y concluye con los resultados,
recomendaciones e implementacién de esta herramienta.” Podemos
sostener que el estudio realizado es importante ya que, gracias a este,
podemos aplicar herramientas para poder responder frente a cualquier
adversidad.

Hemos observado, asi mismo, que otros consultorios odontologicos
realizan dicho estudio constantemente para poder generar nuevas

estrategias y adoptar una nueva postura frente a la competencia.
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4 CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS.
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4.1

Anélisis de las encuestas

El informe final del estudio de investigacion requirié un plan de analisis
de datos, ordenando la informacion recopilada a través de encuestas
realizadas durante la investigacion en formato Excel. La informacion
esta mostrada en tablas de presentacion con sus respectivos graficos
para una mayor confiablidad del instrumento.

Resultados

Pregunta 1

Con respecto al servicio dental. ¢ Cual seria tu opinién?

La mayoria de los pacientes opinan que el servicio brindado es bueno,
gue la doctora esta altamente capacitada para poder solucionar los

problemas de los pacientes, brinda confianza y seguridad.

Buen Servicio 90%
Regular 10%
100%

Tabla 2: Sobre la opinion dental

Conrespecto al servicio dental. ¢ Cudl seria tu

opinion?
100% 90%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 10%
10%
o0 I
Buen Servicio Regular
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Pregunta 2

¢,Como te parece el manejo de los protocolos dentro del centro
odontoldgico? ¢Qué proceso agregarias para poder sentirte mas
satisfecho?

Aqui podemos observar que existe casi una igualdad ya que el 40%
de los pacientes encuestado menciona que los protocolos de
bioseguridad no se encuentran completamente definido, mientras que
el otro 60% nos da a conocer que los protocolos son buenos y que
garantizan una confiabilidad, pero son conscientes que puede mejorar
mediante el implemento de maquinaria o programas que ayudan a

reducir el riesgo de contagio.

Buenos Protocolos 60%
Incompletos 40%
100%

Tabla 3: Sobre el manejo de Protocolos

éComote pareceel manejode los protocolos
dentro del centro odontolégico? ¢ Qué proceso
agregarias para poder sentirte mas satisfecho?

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

60%

40%

Buenos Protocolos Incompletos
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Pregunta 3

¢, Conoces nuestras Redes Sociales? ¢ Qué te gustaria ver en ellas?
El 70% de las personas encuestadas no conocen sobre las redes
sociales del consultorio Happy Dent , principalmente a la mala gestion
gue se le da, no existe una actividad constante dentro de la paginay
no se encuentra con facilidad debido a una falta de posicionamiento
(SEO), mientras que el otro 30% ha visitado la pagina con una
frecuencia muy baja, Asimismo muchos coinciden que la pagina
deberia de aumentar sus publicaciones, mostrar los resultados de los
pacientes y dar consejos o compartir informacion Gtil para la vida diaria

de los pacientes.

Si 50%
No 50%
100%

Tabla 4: Sobre conocimiento de las Redes Sociales

i Conoces nuestras Redes Sociales?
éQuéte gustariaveren ellas?

100%
90%
80%
70%
60% 50% 50%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Si No
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Pregunta 4

¢Hasta qué punto, nuestros servicios de atencion superaron tus
expectativas?

Podemos apreciar una igualdad, ya que existe un 50% de pacientes
gue no se sintieron satisfechos con la atencién, mientras que el otro
50% que se encuentra satisfecho. Encontramos resultados desde el
bajo nivel para atender a los pacientes y hasta el excelente trato con
el cliente, debido a que existe poco personal y con ello genera una

sobre carga de trabajo. Como también la mala definicion del proceso

de atencion.

Supero 50%

No Supero 50%
100%

Tabla 5: Sobre las expectativas del servicio de Atencion al cliente

¢ Hasta qué punto, nuestros servicios de
atencion superaron tus expectativas?

100%
90%
80%
70%
60%

50% 50%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
Supero No Supero
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Pregunta 5
¢,Cuadles son los problemas mas comunes que has evidenciado en tu
visita a algun centro odontologico?

Entre los problemas mas comunes evidenciados por los pacientes,

tenemos:
| PREGUNTANS |
Demora 10%
Mala Atencion 40%
Falta de Horarios 10%
Locales sucios 30%
Falta de Herramientas 10%
100%

Tabla 6: Sobre los problemas mas comunes dentro del centro
odontologico

;. Cuales son los problemas mas comunes
que has evidenciado en tu visita a algun
centro odontologico?

mDemora m IMala Atencion m Falta de Horarios

Locales sucios m Falta de Herramientas
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Pregunta 6

¢ Tienes algun otro comentario 0 sugerencia para nosotros? ¢Qué
Mejorarias en nuestro servicio?

Entre los resultados pudimos observar que el 50% hace hincapié en la
mejora del proceso de atencidn, ya que evidencia que existe una falta
de personal y que deberia mejorar su flujo para poder agilizar dicho
proceso, por otro lado, el 30% de encuestados hacen referencia a que
deberia haber una mejora dentro de su servicio web, un mejor
posicionamiento y mas actividad dentro de ella. Mientras que el 20%

restante, prefiere no realizar ninguna mejora al centro odontoldgico.

Mejorar Atencion al cliente 50%
Mejorar Redes Sociales 30%
Por ahora no 20%

100%

Tabla 7: Sobre los Comentario para la mejora

¢ Tienes algun otro comentario o sugerencia
para nosotros? ;Qué Mejorarias en nuestro
servicio?

Por ahora no - 20%

Mejorar Redes Sociales 30%

Mejorar Atencion al cliente _ 50%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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5 CAPITULOV
DESARROLLO DE LA
INVESTIGACION
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5.1

Estructura de flujograma

Flujogramas de atenciéon Remota

PROCESO DE RESERVACION DE CITA A DISTANCIA

CLIENTE
CONTACTA A
LA CLINICA

BRINDA _
INFORMACION
BASICA

CLIENTE P’ RECEPCION P TRIAJE
’, ’,
APERTURA DE
Pﬁﬂg\';gf »  HISTORIA
l MEDICA
e
PACIENTE — o
?g\sto, SQUETIPO.DE REGISTRA —— \
i PACIENTE ES? INFORMACION
A
P —_— ENTREVISTA
\./ \ PACIENTE
i HAPPYDENT
PACIENTE REVISION DE
HARPIDENT RECURRENTE HISTORIA
MEDICA

JPBCIENTE DE JESTADE
EMERGENCIA? ACUERDO?
A
LN, REVISAR /|
N DISPONIBILIDAD N/
cmas
HAPPYDENT

Disefio: Elaboracion Propia

Descripcién de proceso de atencidn virtual

Cliente

El paciente se contacta con el centro odontol6gico mediante las redes
sociales 0 una llamada para poder reservar su cita y asi mismo la
encargada solicita la informacion basica para poder identificar si el

paciente esta contagiado de alguna enfermedad o requiere de alguna
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atencion inmediata, esa informacion pasa a una base de datos que
luego sera usada para llenar el historial médico.

Recepcion

Se determina si el paciente es nuevo o recurrente, en caso sea su
primera visita al consultorio este pasara a un Triaje para poder apertura
su historial médico en base a la informacion recopilada hecha de
manera manual, por otro lado, si el paciente es un recurrente, se
procede a realizar una entrevista para posteriormente determinar la
cita, pactar una fecha, revisar la disponibilidad tanto del paciente como
del cliente para luego programar la cita.

Triagje

Es el area donde se apertura los historiales médicos para los pacientes
gue por primera vez visitan el consultorio y también para realizar una

entrevista y conocer el estado de los pacientes.

34



Flujograma de atencion presencial

PROCESO DE ATENCION PRESENCIAL

PACIENTE

CLIENTE = RECEPCION

TRIAJE

NUEVO

CLIENTE ENTRA

DESINFECCION
VESTIR EPP

JOUETIFODE | |

| REVISAR
PACIENTE ES? | |

INFORMACION

RACIEMTE
HAPPYDENT

MEDIR
TEMPERATURA PACIENTE

REVISION DE
HISTORIA

]

RAYCS X

v

PASAR A SALA
DE CONSULTA

RECURRENTE

MEDICA

Disefio: Elaboracion Propia

Descripcién de proceso de atencion Presencial

Cliente

Es el paciente que ya programo cita de manera virtual y en donde el

proceso inicia desde su entrada al

posteriormente se procede a desinfectar y cumplir los protocolos de

bioseguridad.

Recepcion

Se identifica el tipo de cliente que es, ya sea recurrente o un cliente
nuevo, para eso se recurre a la base de datos. ademas, Se hace la

revision del historial médico para conocer los antecedentes del

paciente.
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5.2

Triaje
Se pasa a realizar los rayos x para poder conocer el problema a detalle

y poder proceder con la operacion.

Restructuracion del Flujograma
Luego de observar a detalle los flujos de atencién dentro del consultorio
Happy Dent, observamos que es un proceso que podria mejorar para

poder desarrollar una atencion de alta calidad.

Modelo de Atencion Remota

PROCESO DE RESERVACION CITA A DISTANCIA

CLIENTE p RECEPCION M TRIAJE

PACIENTE a

NUEVO »| ENTREVISTA

PACIENTE
HAPPY DENT

ZPACIENTE +QUETIPO DE
coviD? PACIENTE ES?

CLIENTE
CONTACTA A
LA CLINICA

SPACIENTE l
URGENTE? Y
N\_NO | proGRAMAR

ERINDA CITA

\_ NO

./ 3
> / >

INFORMACION
BASICA

Sl

PACIENTE REVISION DE
RECURRENTE HISTORIA
MEDICA PROGRAMAR
CITA FECHA
e MAS CERCANA

=

SI‘

ki)

PACIENTE
HAPPY DENT

e M

79
s 2

Disefio: Elaboracion Propia

Descripcién del proceso de atencién Remota

Cliente

Dentro de este proceso el cliente se contactard con el consultorio

Happy Dent para solicitar informacion o reservar una cita.
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Recepcion

Es la encargada de brindar informacion al cliente sobre su consulta,
asimismo dentro de este proceso se realizaran una serie de preguntas
para descartar cualquier enfermedad y posteriormente registrarlo
dentro de la base de datos, identificando si es un paciente nuevo o uno
recurrente. Por otro lado, a todo aquel paciente recurrente se le hara
una revision sobre su historial clinico, se le determinara si su caso es

de emergencia o no, para poder hacer la reserva previa a la cita.

Triaje
Mediante que en el proceso de Triaje solo constara en realizar una
entrevista al paciente nuevo para conocer mas sobre su caso y poder

aperturar un nuevo historial médico.
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Modelo de Atencién Presencial

PROCESO DE ATENCION PRESENCIAL

CLIENTE :1 RECEPCIONISTA :) CONSULTORIO :1 RADIOGRAFIA

INICIO

NECSITA
RADIOGRAFIA?

JOUE TIPO DE
PACIENTE ES?

PACIENTE
RECURRENTE

LACEPTA FRATAMIENTO? FIN

sl

FIN DE LA RECEPCION

RMA DE
CONSENTIMIENTC

Disefio: Elaboracién Propia

Descripcion del proceso de Atencion Presencial

Cliente

En este nuevo flujograma el cliente hara ingreso al consultorio y se le
procedera a desinfectarlo para poder luego hacerle entrega del kit EPP
y medir su temperatura, asi mismo dentro de este proceso ya se sabra
si el paciente es nuevo o recurrente debido al registro de llamada
realizado en el proceso anterior.

Recepcionista

Es el area donde estaran las personas encargadas de brindar

informacion al paciente que lo necesite.
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5.3

Consultorio

Area donde se realizaran los examenes clinicos y se determinara si el
paciente se tiene que realizar una radiografia o pasar directamente al
diagndstico para posteriormente realizar el tratamiento.

Radiografia

Es el lugar donde al paciente se hace la toma de radiografia, la cual

sera parte de la apertura un historial clinico.

Estudio de Benchmarking

Mediante el estudio del benchmarking queremos identificar como se ve
el consultorio Happy Dent frente a otros consultorios, asi mismo de
evaluar el impacto de sus items para poder alcanzar la fidelizacion y
satisfaccion de los clientes.

Como objetivo queremos conocer como el consultorio Happy Dent
puede mejorar su desempefio continuamente en base a la informacién

obtenida sobre otros consultorios.

Analisis

Consultorio Diamodent

Segun el estudio de benchmarking realizado podemos evidenciar que
el consultorio Diamodent tiene una participacion media sobre las
publicaciones dentro de sus redes y paginas web lo que le genera un

trafico moderado de clientes y usuarios asi mismo siguen un correcto
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proceso sobre los protocolos de seguridad y atienen a sus pacientes
mediante llamadas y redes sociales.

Consultorio COA

El consultorio COA es un consultorio un poco mas especializado que
garantizar una mayor satisfaccion y seguridad a sus clientes, ya que
ponen en practica procesos de bioseguridad altamente rigurosos y
agilizan sus procesos de atencion, evitando una sobre carga de tareas,
asi mismo estan activos dentro de sus redes sociales y su sitio web, y
buscan siempre agilizar los procesos de atencion para lo que le genera
un incremento en su tasa de satisfaccion. Por otro lado, usan sus redes,
llamadas y pagina web para el contacto o reserva de una cita.
Consultorio Inspirador Multident

Multident es un consultorio de alto prestigio que maneja un alto trafico
de usuarios como de pacientes, debido a que mantienen activamente
sus redes sociales y su pagina web esta constantemente actualizada,
busca un mejor posicionamiento dentro del mercado, invirtiendo en un
SEO, por otro lado hace uso de aplicacién como el WhatsApp bussines
para tener un contacto mas personalizado con sus usuarios, con esto
garantizan que el cliente simpatice con el consultorio, asi mismo
buscan agilizar los procesos de atencibn mediante respuestas
automdticas brindas por maquinaria tecnolégica, es nuestro principal
modelo a seguir porque es el centro odontolégico que esté altamente

capacitado para cualquier situacion.
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5.4  Estudio de Benchmarking

176

X
X
X
X
v

MANUAL

LLAMADAS Y REDES SOCIALES

DISPOSICION DEL ODONTOLOGO

X

Tabla 1: Estudio de Benchmarking

Disefio: Elaboracion Propia

QR XX &

VIRTUAL

LLAMADAS Y REDES SOCIALES

DISPOSICION DEL ODONTOLOGO

4

24350

4795

v
v
4
v

VIRTUAL

WEB, LLAMADAS Y REDES SOCIALES

RESPUESTA AUTOMATICA

v

31573

5779

v
4
2
4

VIRTUAL
Whatsapp B., WEB, LLAMADAS, ETC.

RESPUESTA AUTOMATICA
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5.5 Estrategia de Branding
Luego de haber realizado el estudio de benchmarking frente a otros
consultorios, decidimos ejecutar la estrategia de branding para que el
consultorio Happy Dent gane posicionamiento y con ello un aumento
de clientes. Para ello definimos un mejor Logo para el consultorio,

mucho mas atrayente.

HAPPY
DENI

CENTRO ODONTOLOGICO




5.5.1

Manual de identidad corporativa

LA MARCA

Happy Dent es un Centro Odontolégico con mas de 10 afos de
experiencia en el mercado de la salud y cuidado dental. Buscamos
brindar servicios de calidad con la finalidad de mejorar el bienestar de
nuestros pacientes, a través de la gran gama de especialidades que

ofrecemos en nuestro consultorio.

Logotipo

DENT

Simbolo

CONTRUCCION Y APLICACION
La marca Happy Dent es un Centro Odontolégico con 10 afios de

experiencia en el mercado de la salud y cuidado dental,



El logotipo esta constituido por la tipografia Paytone One, la cual tiene
caracteristicas de facil legibilidad por su grosor y es eficaz para transmitir
confianza y fortaleza, al no tener serifa comunica modernidad y cercania.

El simbolo aporta la posibilidad de funcionar de distintas maneras en
relacion al logotipo.

En este predomina la silueta de un corazén con forma de diente,
combinando los conceptos del amor a través del “corazén” y el servicio
en el cuidado dental “diente”. Ademas de presentar el simbolo con
puntas redondeadas para ser mas amigables y estar alineados a la
tendencia actual del mercado.

Lo que buscamos con este isotipo es transmitir nuestro amor y vocacion
alineados en cada servicio que ofrecemos para nuestros clientes que
buscan resultados duraderos y un ambiente cordial y comodo.

El logo esta disefiado para poder presentarse variadamente dandole
flexibilidad al disefiador o al propietario para diferentes aplicaciones. El
logotipo puede acompafarse de maneras variadas, sin
acompafiamiento, acompafado del simbolo de Happy Dent y
acompafado de ambos.

Ademas, el simbolo también puede presentarse sin acompafiamiento,

acompafado del logotipo y el identificador.



Logotipo + Simbolo (Horizontal)

HAPPY
DENT

Logotipo + Simbolo + Identificador (Horizontal)

HAPPY
DENT

CENTRO ODONTOLOGICO




Logotipo + Simbolo (Vertical)

HAPPY
DENIT

Espaciado
Los valores “x, y, z “establecen la unidad de medida referencial para
cada pieza. Asi se asegura la correcta proporcion de la marca sobre

cualquier soporte y medidas.



Logotipo

5x

Logotipo + Simbolo (Horizontal)




Logotipo + Simbolo + Identificador (Horizontal)

5x | 5x

CENTRO ODONTOLOGICO

Logotipo + Simbolo ( Vertical)

18x 18x




Logotipo + Simbolo + Identificador (Vertical)

18x 18x




Area de proteccion

Se establecié un area de proteccion en torno a las letras del logotipo y
el simbolo de Happy Dent. Esta area deberd de estar exenta de
elementos gréficos que interfieran en su correcta percepciéon y lectura
de la marca.

La construccién del area de respecto queda determinada por la medida
“X“, siempre que sea posible, es preferible aumentar el maximo de este
espacio separando el logotipo del resto de elementos de la pagina

(texto e imagenes)

Logotipo + Simbolo (Horizontal)

X




Logotipo + Simbolo + Identificador (Horizontal)

X

DENT

Logotipo + Simbolo (Vertical)

X 2X

APRY
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Logotipo + Simbolo + Identificador (Vertical)

X 2x X

APPY

COLORES

Aplicaciones crométicas

El color delimita un escenario de valores de emociones concretas, las
cuales debemos de considerar al aplicarlo a cualquier soporte de
comunicacion.

Los colores principales del logotipo y simbolo de Happy dent, son los

colores Brilliant Rose y Picton Blue.
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RGB

#F250A9 (BRILLIANT ROSE)

R:242 G:80 B: 169

#51CDEF (PICTON BLUE)

R:81 G:205 B:239

CYMK

PANTONE 212 C:

C:0 M:78 Y:2 K0

PANTONE 305 C:

C55 M:0 Y:1 KO
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TIPOGRAFIA

La principal familia tipografica corporativa de Happy Dent es Paytone
One, la cual esta pensada en usarse en titulares y encabezados la toda
comunicacion interna, externa y sefialética. Fue seleccionada por
aportar legibilidad, modernidad y la fortaleza que transmite sus
caracteres.

Ademas, también se ha usado esta tipografia en el logotipo, siendo
modificada para ajustando el tamafio y el Kerning.

No se recomienda el uso de esta tipografia para textos corporativos,

solo para el uso en el logotipo y en casos especiales.

Paytone One.

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnnopgrstuvwxyz

1234567890¢i(.,;:)!?"+-

La familia tipogréfica secundaria utilizada es Josefin Sans, pensada
para subtitulos o textos de para la comunicacion interna, Sefalética y
la comunicacién interna.

Se ha usado esta misma para construir el identificador, esta tipografia

se ha ajustado el tamafio y Kerning.
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Josefin Sans

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmniopqrstuvwxyz

1234567890¢(.,;:)1?"+-

USOS INCORRECTOS
Se recomienda tener cuidado en el manejo de logo, para precaver usos

indebidos que puedan afectar la imagen de la Identidad Corporativa.

(% (4

HAPPY HAPPY

CENTRO ODONTOLOGICO

NIRO ODONTOLOGICO

HAPPY DENT

' CONSULTORIO ODONTOLOGICO
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6 CAPITULO VI
CONCLUSION Y
RECOMENDACIONES



6.1

Conclusion

Esta investigacion en torno al consultorio Happy Dent presenta las
conclusiones a las que se llegan en la presente investigacion, son que
la Clinica Odontolégica Happy Dent presenta problemas en sus
procesos del area de atencion al cliente y su identidad de marca.

El analisis de las encuestas evidencié y reafirm6 problemas
mencionados en los parrafos anteriores, ya que, si bien habia
respuestas positivas, era necesario hacer un cambio de estrategias,
dado a que los resultados obtenidos no fueron lo suficientemente
favorables para el consultorio Happy Dent, por esa misma razén se
opto por realizar una reestructuracion de los procesos y la mejora de
la imagen empresarial de la marca Happy Dent.

En lo que respecta a los objetivos de esta investigacion:

El anadlisis planteado en el Objetivo General determind que los
procesos del area de atencion al cliente presentan problemas para
captar y fidelizar clientes a comparacion de otros consultorios, por lo
gue se propone aplicar el branding para mejorar esta situacion.

Se estableci6 como primer Objetivo Especifico, la elaboracion de
encuestas de satisfaccion de los usuarios del consultorio arrojo que
las expectativas con respecto al servicio de atencion fueron de un 50%
conforme y el otro 50% inconforme, por otro lado, pudimos apreciar
gue el 70% de los encuestados no tienen conocimiento sobre las redes

sociales lo que nos llevé a plantear una estrategia. y finalmente el
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problema mas comun evidenciado por los encuestados es el de la
mala atencion tendiendo un 40%.

Se establecié en el segundo Objetivo Especifico, que Happy Dent
tiene deficiencias en sus procesos de “Reservas a distancia”’ y
“Atencion presencial’ presentes en el area de atencion al cliente,
especificamente en las actividades de protocolos de bioseguridad y la
toma de decisiones.

Se establecié como el tercer Objetivo Especifico, en lo que respecta a
el analisis del benchmarking, se observé que tienen defectos en el
manejo de su identidad de marca a comparacion de otras empresas
en el mismo rubro, sobre todo en manejo de sus redes sociales
limitando su llegada a nuevos posibles clientes.

Se establecié como el cuarto Objetivo Especifico, que el aplicar el
branding como herramienta de mejora para la imagen de empresa es
una gran opcion para fidelizar clientes actuales y captar posibles
nuevos clientes.

La presente investigacion representa un aporte de los autores a
futuras investigaciones, siendo la misma susceptible a cambios,
modificaciones y actualizaciones por parte de todos aquellos

interesados en el tema propuesto por sus servidores.
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6.2

Recomendacion

Se recomienda que la empresa Happy Dent mejore su identidad
empresarial aplicando las estrategias de branding para aumentar la
captacion y fidelidad de clientes.

Ademas, darles mas importancia a los procesos operacionales del
area de atencion, con el fin de brindarle a sus clientes una atencién

mas efectiva, rapida y comoda para una mejor experiencia del servicio.

Se sugiere a la administracion gerencial de la empresa implementar

las estrategias disefiadas para mejorar el desempefio del area de

atencion al cliente que se propusieron en esta investigacion.
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8 Anexos

8.1 Imagenes

Dent

Inicio Opiniones Fotos Videos
Preguntar a Consultorio Dental
Happy Dent

Quitro chatear con algien” @ Preguntar
* {Dande estan? © Preguntar
Quiero resenvar uns cita. © Preguntar
* {Que servicios ofrecen?” © Preguntar

Escribe uma pregunta

rwun

O Centro adontaligico Happy Dent.

@ Centro Odontologio Happy Destt.
Somes un grupo de especilistas
preocupados por su saud bucal buscado
brinciar |2 mejor atencicn en nuestras
sedes o Ver mas

& 173 personas les gusta esto, incuidos 3 de

"o amigos

=®

176 personas siguen esto

@ 9 personas registzd una visita aqui
. 960 243680
-]

Envier mersae

51993 615470

¥ heppydents:

© Sicmpre abierto

[ Hospital - Derttista y consultonio dental

Consultorio Dental Happy
@happydentparu - Hospital

M v

b Me gusta O Mensje Q-
= Crear publicacion
o
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HAPPY DENT
D E N T Dentista v consultorio dental © WhatsApp
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SALUD DENTAL
l-\l; ALCANZE DE
TU MANO.

v
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ESPECIALIDADE
SMAS
SOLICITADAS =l

ENDODONCIA PERIODONCIA ORTODONCIA

ODONTOPEDIATRIA

EQUIENES SOMOS?

SERVICIOS DE CALIDAD
PARA POTENCIAR TU
BIENESTAR

+200 +038 +7
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8.2 Encuestas realizadas

IsiL/

Anexo: Guia de entrevista a pacientes

ESCUELA SAN IGNACIO DE LOYOLA
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
GUIA DE ENTREVISTA

Objetivo: Poder conocer la percepcion de los clientes hacia el proceso de atencion al cliente del
consultorio Happydent y poder mejorar el flujo de atencion al cliente.
1. ¢Cbémo describirias nuestros servicios?

2. Con respecto al servicio dental. ; Cual seria tu opinion?

3. (,Cdmo te parece el manejo de los protocolos dentro del centro odontoldgicos?
¢, Qué proceso agregarias para poder sentirte mas satisfecho?

4. ;Conoces nuestras Redes Sociales? ;Qué te gustaria ver en ellas?
5. ¢Hasta qué punto nuestros servicios superan tus expectativas?

6. ¢Cuales son los problemas mas comunes que has evidenciado en tu visita a
algun
centro odontol6gico?

7. ¢ Tienes algun otro comentario o sugerencia para nosotros? ;Qué mejorarias
en nuestro servicio?
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