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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación se centra en el consultorio 

Odontológico Happy Dent ubicado en la provincia constitucional del 

Callao, se tiene como objetivo general analizar la gestión de los procesos 

de la atención al cliente dentro del consultorio, además se quiere lograr 

una mejora en la captación y aumento en la fidelización de los clientes 

mediante estrategias como el Branding y Benchmarking.  

Para ello, La metodología utilizada para el desarrollo de esta tesis está 

basada en la investigación cualitativa, para poder comprender el 

comportamiento de los clientes hacia el proceso de atención del 

consultorio Happy Dent, así mismo es de carácter aplicada ya que se 

pretende dar una solución al problema evidenciado en la gestión de la 

atención. Se realizarán encuestas y Encuestas para la recolección de 

datos. La población está conformada por los trabajadores de los centros 

odontológicos y los pacientes. 

Se obtuvo como Resultado que el problema más común es el de la mala 

gestión dentro de su proceso de atención al cliente lo que nos llevó a 

plantear una reestructuración del proceso y la elaboración de estrategias 

como el Branding.  

Se concluye que el consultorio brinda una atención buena, pero podría 

mejorar aplicando las estrategias recomendadas para así poder mejorar 

su servicio de atención al cliente. 

Palabras claves:  Fidelización, Branding, Benchmarking, captación, gestión 

de la atención.   
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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.   
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INTRODUCCIÓN 

1 INFORMACIÓN GENERAL 

1.1 Título del Proyecto 

 

 

 

 

Análisis de los procesos de la atención al cliente del consultorio 

Happy Dent y el uso de Estrategias como el Branding y 

Benchmarking para la mejora de la gestión de calidad 
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1.2 Resumen ejecutivo 

El presente trabajo de investigación se enfoca en el consultorio Happy 

Dent, ubicado en la provincia constitucional del Callao. Esta 

investigación recopilo datos a través de encuestas con la finalidad de 

identificar la satisfacción del usuario. El principal objetivo es analizar la 

gestión de los procesos de la atención al cliente dentro del consultorio 

para lograr captación y aumento en la fidelización de los clientes 

mediante el uso de estrategias como el branding y el benchmarking.  

Asimismo, el proyecto se constituye de los siguientes capítulos: 

CAP I.- En el que se establece el tema y la definición del problema de 

investigación.  

CAP II.- En se describe a fondo el problema de investigación, se 

determinan los objetivos y la Hipótesis, asimismo como, la justificación y 

el contexto donde se realiza el proyecto. Además, se recopila 

información para la construcción del marco teórico, también se 

determinan la metodología de la investigación.  

CAP III.- Se establecen los impactos que tendría el trabajo de 

investigación con el consultorio, las repercusiones y como le favorece. 

Para poder generar un aumento en la captación  

CAP IV.- Se hace los estudios de benchmarking como los flujogramas, 

asimismo se realiza un flujograma modelo como un mejor resultado.  

CAP V.- Se detalla el análisis de la información recogida por las 

encuestas para poder realizar las estrategias. 
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CAP VI. – Se recopila todo tipo de fuentes usadas para la recolección de 

información, esta misma sirvió para poder validar resultados. Finalmente 

se adjuntan los Anexos  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Agregar el título de la investigación y los datos personales  
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6.1 Conclusión 

Esta investigación en torno al consultorio Happy Dent presenta las 

conclusiones a las que se llegan en la presente investigación, son que 

la Clínica Odontológica Happy Dent presenta problemas en sus 

procesos del área de atención al cliente y su identidad de marca. 

El análisis de las encuestas evidenció y reafirmó problemas 

mencionados en los párrafos anteriores, ya que, si bien había 

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 razón se 

optó por realizar una reestructuración de los procesos y la mejora de 

la imagen empresarial de la marca Happy Dent. 

En lo que respecta a los objetivos de esta investigación: 

El análisis planteado en el Objetivo General determinó que los 

procesos del área de atención al cliente presentan problemas para 

captar y fidelizar clientes a comparación de otros consultorios, por lo 

que se propone aplicar el branding para mejorar esta situación. 

Se estableció como primer Objetivo Específico, la elaboración de 

encuestas de satisfacción de los usuarios del consultorio arrojó que 

las expectativas con respecto al servicio de atención fueron de un 50% 

conforme y el otro 50% inconforme, por otro lado, pudimos apreciar 

que el 70% de los encuestados no tienen conocimiento sobre las redes 

sociales lo que nos llevó a plantear una estrategia. y finalmente el 
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problema más común evidenciado por los encuestados es el de la 

mala atención tendiendo un 40%.  

Se estableció en el segundo Objetivo Específico, que Happy Dent 

tiene deficiencias en sus procesos de “Reservas a distancia” y 

“Atención presencial” presentes en el área de atención al cliente, 

específicamente en las actividades de protocolos de bioseguridad y la 

toma de decisiones. 

Se estableció como el tercer Objetivo Específico, en lo que respecta a 

el análisis del benchmarking, se observó que tienen defectos en el 

manejo de su identidad de marca a comparación de otras empresas 

en el mismo rubro, sobre todo en manejo de sus redes sociales 

limitando su llegada a nuevos posibles clientes. 

 Se estableció como el cuarto Objetivo Específico, que el aplicar el 

branding como herramienta de mejora para la imagen de empresa es 

una gran opción para fidelizar clientes actuales y captar posibles 

nuevos clientes. 

La presente investigación 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 Recomendación  

 

Se recomienda que la empresa Happy Dent mejore su identidad 

empresarial aplicando las estrategias de branding para aumentar la 

captación y fidelidad de clientes. 

Además, darles más importancia a los procesos operacionales del 

área de atención, con el fin de brindarle a sus clientes una atención 

más efectiva, rápida y cómoda para una mejor experiencia del servicio.  

 

Se sugiere a la administración gerencial de la empresa implementar 

las estrategias diseñadas para mejorar el desempeño del área de 

atención al cliente que se propusieron en esta investigación. 
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