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RESUMEN
La presente investigacion tiene como objetivo principal analizar la relacion significativa
entre la calidad de servicio y el incremento de ventas de los consultorios dentales del distrito
de Santa Anita en el 2021. Con dicha finalidad se ha realizado un estudio No probabilistico,
con enfoque cuantitativo, alcance explicativo, tipo aplicada, corte transversal y disefio no
experimental, de tal manera se aplicd la técnica de encuestas a una poblacion total de 57

personas entre fueron colaboradores y clientes del distrito de Santa Anita.

Asimismo, en la investigacion ha tenido como resultado y demostrado que existe una
relacion significativa y positivamente entre la validable dependiente e independiente en base
al anélisis de Pearson, permitiendo darle mayor prioridad a la calidad / atencién para que
como consecuencia exista una mayor demanda y/o afluencia de nuevos clientes en los

consultorios odontoldgicos.

Finalmente, se recomienda que después de la pandemia, las personas deben tomar
consciencia en la salud bucal,ya que también es parte importante ya que estan expuestas a
riesgosas enfermedades, por ende, los consultores dentales deberian invertir mas en la
infraestructura y esterilizacion de materiales entre pacientes. Por otro lado, invertir y/o

fomentar en obtener mayores alcances en las campafias informativos.

Palabras Claves: Calidad de servicio, ventas, consultorios dentales, dimensién, pandemia,

propagacion, salud bucal, bioseguridad, efectividad, sanitaria, instrumentos, ventas.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to analyze the significant relationship between the
quality of service and the increase in sales of dental offices in the district of Santa Anita in
2021. For this purpose, a non-probabilistic study has been carried out, with a quantitative
approach, explanatory scope, applied type, cross-section and non-experimental design, in
such a way the survey technique was applied to a total population of 57 people between were

collaborators and clients of the district of Santa Anita.

Likewise, the research has resulted in and demonstrated that there is a significant and
positive relationship between the dependent and independent validable based on Pearson's
analysis, allowing to give greater priority to quality / care so that as a consequence there is

a greater demand and / or influx of new clients in dental offices.

Finally, it is recommended that after the pandemic, people should become aware of oral
health since it is also an important part since they are exposed to risky diseases, therefore,
dental consultants should invest more in infrastructure and sterilization of materials among
patients. On the other hand, invest and / or encourage greater reach in information

campaigns.

Key Words: Quality of service, sales, dental offices, dimension, pandemic, spread, oral

health, biosecurity, effectiveness, sanitary, instruments, sales.
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INTRODUCCION

Con la llegada del Covid-19 que se generd a nivel mundial, se visualizaron que varios paises
se vieron perjudicados y afectados por dicha pandemia, en la cual cerré miles de negocios y
fronteras para evitar la rapida propagacion de contagios. Por tal motivo, (Padilla &
Marroquin, 2021) indican que se ha reflejado un gran nimero de mortalidad y contagios,
generando un efecto severo sobre la salud sistematica y fuertes complicaciones; sin embargo,
aun se sigue investigando las causas de la enfermedad y su repercusion desde diferentes
enfoques disciplinarios, dado que el contexto mismo de la pandemia ha desencadenado

estomatoldgica y psicosocial de la poblacion.

En efecto muchos paises no estaban preparado para una situacién similar de un virus tan
latente, por no decir ninguno, es por ello que una crisis pandémica que amenazo al futuro de
la humanidad con méas de millones de fallecidos y gran porcentaje de contagios que en

consecuencia socioecondmicas a largo plazo de la Covid-19 duraran décadas.

Asimismo, (Padilla & Marroquin, 2021) da énfasis a las recomendaciones de la ONU sobre
el reforzamiento de los protocdlogos de bioseguridad en la sociedad. Debido que se ha
investigado que el uso cotidiano de las mascarillas ha influenciado en el habito de higiene
oral, y determinaron que la frecuencia del cepillado dental ha disminuido, dado que las
personas estdn menos preocupadas por la higiene bucal, por su sonrisa y estética dental
generando altos indices de halitosis. Siendo un indicador que revela un evidente descuido en
la salud oral, haciendo susceptible la aparicién de lesiones cariosas y/o afecciones

periodontales.

Es por ello que, ha existido un impacto econémico derivado de esta pandemia, afectando
directamente la economia de todos los rubros; asimismo, los odontélogos de los sectores

publicos y privados, por lo que, actualmente, la toma de decisiones en la odontologia debe
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centralizar un uso equilibrado de los recursos financieros, en efecto, deben invertir en usos

correctos de los equipos de proteccion personal (EPPS).

Ademas, antes de COVID-19, se visualizé que el 81% de todas las muertes en América
Latina y el Caribe se debieron a las enfermedades no transmisibles (ENT), en la cual se
estima que los 62 millones de personas viven con diabetes y 1,2 millones de personas viven
con cancer. Por otro lado, alrededor de 1 de cada 4 personas tienen mayor riesgo de enfermar
gravemente y morir si se infectan con COVID-19 por vivir con una enfermedad cronica,

expresa (Organizacion Panamericana de Salud, 2020).

Por consiguiente, (Normas Técnicas de Estandares de Calidad para Hospitales, 2003) indican
que los paises han tenido importantes transformaciones en la organizacién de sus Sistemas
Nacionales de Salud, involucrando a la calidad de la atencion de clientes como uno de los
requisitos y pilares fundamentales de la prestacion de los servicios de salud, orientado a
otorgar seguridad, satisfaciendo sus expectativas por la atencion de salud y minimizando los
riesgos en la prestacion de servicios; conllevando a la necesidad de implementar mejoras en
gestion de calidad en todas las instituciones prestadoras de salud, que pueda ser evaluado

regularmente, para lograr mejoras progresivas en cuanto a la calidad.

De lo anterior se menciona sobre la gran importancia de la calidad de servicio de salud en la
actualidad es muy relevante, debido a que tiene varios enfoques como las ventas, atencion
al cliente, servicio, logistica, entre otros. En la cual se deba cumplir con los estandares que
hoy en dia se atraviesa mediante el enfoque mas importante de ofrecer un servicio que relina

gran cantidad de factores para satisfacer al cliente.

Segtn Araya et.al (2014) en su articulo titulado “Calidad del servicio odontoldgico publico
basado en percepciones intangibles en paciente sin discapacidad y discapacitados.

Talcahuano. Chile” considera que el principio del Ministerio de Salud de Chile establece
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que la calidad en la salud es un derecho universal, obliga al Estado garantizar el acceso a
todos sus habitantes, independientemente del sexo, edad o condicion econdmica
garantizando la efectividad sanitaria y la eficiencia en su gestion. Supervisando los
parametros de calidad relacionada a la infraestructura, equipamiento y personal para lograr

la confianza en las prestaciones.

Sobre lo mencionado indica que la calidad en la salud esta siendo un tema muy controversial
que cada vez esta garantizando un mayor acceso a la poblacion, basandose a diferentes

condiciones econdmicas.

Por otro lado, Cazares et.al (2021, pags. 42 - 47) mencionan en su revista que en Peru cuenta
con méas de 1 millén y 37 mil muertes, estos datos epidemioldgicos no sélo han generado un
impacto negativo en la salud, sino también en la economia global, lo que afecta mas a los
paises subdesarrollado, por ende, cabe mencionar que los odontdlogos son una poblacién
que puede sufrir un méximo riesgo de contagio, pero también enfrentan la posibilidad de que
los pacientes no acudan a consulta por el temor a contagiarse dentro del consultorio. Ademas
de esto, los ingresos econdmicos tanto del odontélogo como de los pacientes se han visto

disminuidos por los efectos negativos que ha causado esta pandemia.

De este modo segun la investigacion realizada por el Colegio Odontoldgico del Pert (COP)
sefial6 que en el 2019 existia una sobrepoblacion de cirujanos-dentistas en el pais, de los
cuales 45,000 que ejercitan esta profesion, mas de la mitad lo realizan en Lima y para el
sector privado. De ellos, el Ministerio de Salud (Minsa) tiene 6, 151 registrados, la mayoria
laborando en servicios publicos, por ende, debido a la coyuntura muchos cirujanos-
dentistas optaron por cerrar sus clinicas & consultorios, por la crisis que se viene atravesando

desde el 2020.
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Por esta razon, cuando se dio por hecho el toque de queda muchas empresas cambiaron de
giro de negocio, y sabiendo que el contagio era por estos medios, como las secreciones de la
nariz, de la garganta, la saliva, el esputo o la mucosidad nasal, generaron mucho temor de
infectarse. Asimismo, las enfermedades bucales constituyen la segunda causa de consulta en
hospitales y centros de salud del pais, de los cuales 4.4 millones de casos relacionados con
estos males bucales, que representaban el 25% del total nacional, solo Lima Metropolitana
registrd cerca de 900,000 males bucales y la caries dental fue la enfermedad mas reportada

expresa (Rodriguez, 2020).

Por consiguiente, el concepto de calidad multidimensional, en el que se evalian de manera
individual distintos aspectos relacionados con el cuidado de la salud para llegar a hacer una
evaluacion global de la misma, dado que la calidad de servicio es fundamental, por tal razén,
se debe analizar las necesidades que espera el cliente sobre un servicio de salud bucal, esto
es lo que se conoce como “satisfaccion del cliente”. Por lo tanto, la satisfaccion del paciente
representa la evaluacion que se acerque a la calidad de atencion del servicio y esta
determinada por la percepcion que el mismo haga de la medida en que se satisfagan sus

expectativas de una buena atencién, expresan Cordova et.al (2015).

Dentro de este marco, el hecho de que los profesionales de salud brinden tratamientos
satisfactorios ganandose la confianza de sus clientes influye también en el progreso de
futuras atenciones ya sean recomendaciones a sus familiares o conocidos. Asimismo, el
profesional debe tener una buena interaccion con el cliente para transmitir una mayor
seguridad para sus préximos controles, con ello disminuir y prevenir enfermedades orales.

Definitivamente los pacientes distinguen la atencidn 6ptima segun sus necesidades.

En relacion a todo lo antes mencionado, se visualizan que los problemas fundamentales que

han atravesado los consultorios dentales, mediante la inseguridad de seguir en pie con el
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negocio, debido al miedo de contagio, reduccion del personal, ya que dicho porcentaje de
cirujanos dentistas que decidieron reactivarse se vieron afectados por el incremento de costos
de materiales y adicionalmente el uso obligatorio de los equipos de proteccion personal de
bioseguridad que existia muy poca aceptacion del publico con el alza de precios de los
tratamientos. Cabe resaltar que la calidad del servicio es la comparacion del nivel de atencion
en el aqui y ahora, de este modo, se llega a tener un mayor enfoque de captacion de nuevos

clientes.

Finalmente, esta investigacion se hace para dar a conocer la suma importancia de la calidad
de servicio en el campo odontoldgico, contribuyendo al incremento de las ventas en Santa
Anita, ya que ha existido una mayor afluencia de clientes resguardando el cumpliendo con

los parametros de bioseguridad e higiene.

A continuacion, se desarrolla el problema general, problema especifico, objetivo general,
objetivos especificos, justificacion de la investigacion, importancia de la investigacion,

viabilidad de la investigacion y las limitaciones de la investigacion.

Problema General
e ;De qué manera la calidad de servicio impacta en el incremento de las ventas de los

consultorios dentales en Santa Anita, 2021?

Problemas Especificos
e ;De qué manera la satisfaccion del cliente impacta en el incremento de las ventas de
los consultorios dentales en Santa Anita,2021?
e ;De qué manera el modelo de la calidad de servicio impacta en el incremento de las
ventas de los consultorios dentales en Santa Anita, 2021?
e ;De qué manera las ventajas de la calidad de servicio impactan en el incremento de

las ventas de los consultorios dentales en Santa Anita, 20217
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Objetivo General
e Determinar si la calidad de servicio impacta en el incremento de las ventas de los

consultorios dentales en Santa Anita, 2021.

Objetivos Especificos
e Determinar si la satisfaccion del cliente impacta en el incremento de las ventas de los
consultorios dentales en Santa Anita, 2021.
e Determinar si el modelo de la calidad de servicio impacta en el incremento de las
ventas de los consultorios dentales en Santa Anita, 2021.
e Determinar si las ventajas de la calidad de servicio impactan en el incremento de las

ventas de los consultorios dentales en Santa Anita, 2021.

En la presente investigacion, se cuenta con la justificacion tedrica, ya que (Méndez, 2011)
define que para el investigador es fundamental la motivacion porque permite profundizar
diferentes enfoques sobre el problema, por esa razon, se espera avanzar en el conocimiento
planteado o para encontrar nuevas explicaciones permitiendo que modifiquen o

complementen el conocimiento inicial.

Por ende, dicha justificacion aporta a la investigacion mediante el sustento previo de las
variables como libros, informes, articulos, revistas, noticias, entre otras fuentes de
informacion permitiendo tener mayor detalle para mejorar la calidad de servicios en la
atencion odontoldgica que acuden a servicios publicos y privados, de modo que se pueda

analizar las razones por las cuales los clientes deciden abandonar sus tratamientos.

De tal manera (Méndez, 2011) indica que las justificaciones practicas se manifiestan en el
interés del investigador por acrecentar mayor conocimiento al obtener un titulo académico u
otras razones, lograndolo cada vez que se contribuya mas soluciones a los problemas que se

presenten en las organizaciones empresariales ya sean publicas o privadas; en el caso de que
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la atencidn del investigador recaiga es necesario definir en el disefio sobre las ventajas
esperadas por los resultados de la investigacion y los objetivos dependera de la respuesta a

las diferentes razones del porque se realiza la investigacion.

Asimismo, dicha justificacion permite medir el nivel de satisfaccion del cliente, siendo un
factor muy importante para el consultorio, respecto a los cambios en el servicio, nos permite
entender el comportamiento de cada paciente y después analizar, identificar y evaluar los
problemas o situaciones que generan insatisfaccion en el proceso de la atencion dental, de
tal manera que se deberia implementar medidas preventivas para mejorar la calidad y
eficacia en la prestacion de servicios en la salud bucal mediante soluciones, estrategias entre

otros.

Respecto a la justificacion metodoldgica, (Méndez, 2011) menciona las razones que
sustentan un aporte por la utilizacion o creacion de instrumentos, modelos y disefio la de
investigacion para lograr el cumplimiento de los objetivos de estudios al uso de metodologias
y técnicas especificas (instrumentos, como encuestas o formularios, modelos matematicos)
que sirven como aporte para el estudio y aplicacion posterior de otros investigadores, siendo

resultando esenciales en el desarrollo del proyecto.

En la cual dicha justificacion se realiza mediante técnicas e instrumentos que facilite la
obtencion de informacion al problema planteado, de modo que el resultado de la
investigacion servird para la mejora de la calidad de servicio e incrementar las ventas en el
consultorio dental, en la que se enfocara en la aplicacion de cuestionarios y procedimientos
para buscar conocer el grado de identificacion de la fuerza de ventas en relacion con los
objetivos del consultorio para la toma de decisiones que caracterizan y definen el clima

organizacional.
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En el siguiente proyecto se investiga sobre el impacto de la calidad de servicio en el
incremento de las ventas de los consultorios dentales, ya que permite analizar, investigar y
proponer mejoras enfocadas a la atencidn de los diferentes servicios de tal manera que sean
los clientes quienes recomienden a sus familiares, amistades y/o conocidos. Teniendo como
resultado mayor afluencia de pacientes en los consultorios que se proponen expandir a otros

distritos.

Por ende, con dicha investigacion se pretende llegar a cumplir mas alla de los objetivos
planteados de cada consultorio y nos permita evaluar los factores influyentes en la
satisfaccion para cumplir con las expectativas esperadas por los pacientes en cada
tratamiento brindado. Teniendo en cuenta que hablar sobre la satisfaccion al cliente,
repercute al servicio, la calidad la satisfaccion y la cadena de valor; cumpliendo con los

objetivos de incrementar las ventas.

Finalmente, permite obtener un enfoque de modo que la mayoria de los consultorios no se
vea mas perjudicado o disminuya sus ventas por tener una insatisfaccion bajo control de
ingresos, asimismo, analizar para prevenir un nuevo brote de virus, va dirigido al publico en
general, a dentistas, odontélogos, etc. que analicen como punto clave el area de atencién de

servicio con calidad, siendo béasico para incrementar las ventas.

La viabilidad es un andlisis que tiene por finalidad conocer la probabilidad que existe de
poder llevar a cabo un proyecto con éxito. En la presente investigacion, se cuenta con la

viabilidad tecnoldgica, econdmica y técnica que hace posible la realizacion del estudio.

En el Pery, se decretd la pandemia ocasionada por el virus del COVID-19, en la cual muchas
paises se vieron afectados, por ende, el gobierno decreto indefinidamente el toque de queda
viéndose afectadas muchas empresas como personas naturales, lo cual hubieron muchas

restricciones para transportarse a otros lugares, por dicha razén muchas empresas
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comenzaron a despedir al personal, en las pequefias y medianas empresas, de modo que
optaron por cerrar y reinventar su giro de negocio, por ende, al visualizar que este virus
empez6 a empeorar la situacion incrementé enormemente el porcentaje de contagios de las
personas. Precisamente en los consultorios dentales, existia mayor temor de continuar con
la atencion, debido al contagio directo, en efecto la cantidad de pacientes se vieron afectados,

asi como los dentistas.

Por consiguiente, se limito el acceso a las bibliotecas, empresas, centros comerciales, entre
otros, siendo asi econémicamente muchas personas se vieron afectadas por no continuar
laborando, ya que habia restriccion de centros laborales, por ello, se dificulta el poder
adquirir informacion de los consultorios dentales, ya que solo se permite acceder mediante

citas limitadas.
A continuacion, en la presente investigacion se trabaja los siguientes capitulos

Capitulo I Se desarrolla el marco teérico donde se mencionan los antecedentes, tanto
nacionales e internacionales, adicionalmente, se considera las bases tedricas y las

definiciones de términos bésicos.
Capitulo II: Se desarrollan las variables y las hipétesis de la investigacion

Capitulo I11: Se describe la metodologia, el disefio metodoldgico, técnicas de recoleccién de
datos, las técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacién, el disefio muestral y

los aspectos éticos.
Capitulo 1V: Se presentan los resultados de la investigacion
Capitulo V: Se desarrolla la discusion de resultados teniendo en cuenta a otros autores

Por ultimo, se enumeran las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1.Antecedentes de la Investigacion

Segun (Arias, 2012), comenta que:

“Los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del
conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o ejemplo para

futuras investigaciones” (pag.106)

1.1.1. Antecedentes Internacionales

Como expresa (Orduz, 2020) en la tesis denominada “Estudio de Mercado para Servicios
Odontoldgicos en el Consultorio Boquita Sana en el Municipio de San Andrés Santander”,
publicada en la Universidad Santo Tomés, Bucaramanga, en la ciudad de Santander -
Colombia; de manera que se pudo observar el problema general, la cual fue “;Cudles serian
los servicios odontoldgicos que satisfacen las necesidades del paciente actual y posibles
clientes que permitan potencializar el mercado del Consultorio Boquita Sana del municipio

de San Andrés Santander?”.

Desde el punto de vista del autor el objetivo que se planted en esta investigacion fue de
“Elaborar un estudio de mercado para servicios odontologicos en el Consultorio Boquita

Sana en el municipio de San Andrés Santander”.

Asimismo, la metodologia de la tesis fue enfoque cuantitativa y cualitativa, alcance
descriptivo, de modo que se muestra una poblacion que ascienden a 56 pacientes atendidos
en el 2018 y en lo corrido del 2016 llegan a ser 32 personas generales a los habitantes del

municipio de San Andrés Santander.
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Por ende, los principales resultados fueron un total poblacional de 8.540, cuyo porcentaje
equivale al 84,2%, siendo significativamente elevado, el 44.1% y el 56.0% respectivamente
pertenecen al régimen contributivo porcentaje elevado al considerar que del total de la
poblacién del municipio solo el 9.2% pertenecen al régimen contributivo, evidenciandose la
posibilidad de enfocar alguna estrategia a él regimen que tiene el 84.2%, el cual, si bien es
cierto que sobre el papel no cuentan con capacidad econdmica, si se les podria presentar
alguna opcion que les facilite el acceso y pago de los servicios odontologicos. Por otro lado,
el cliente potencial corresponde a las personas entre 18 y 45, responsables en su mayoria de
un nucleo familiar con menores de edad, pertenecientes en un altisimo porcentaje al régimen
subsidiado del Consultorio Boquita Sana con enfoque a la oferta, demanda, precios y estudio
de la comercializacion permitiendo conocer mas el nicho de mercado para emplear mayores

estrategias acertadas incrementando la demanda de los productos y servicios.

En conclusién, los consultorios deben dar énfasis a los estudios de mercado constantes y
analizar las necesidades de los clientes, para competir con otros consultorios con enfoques a
servicios de calidad y no de precios bajos. Reconocer cuales son los publicos objetivos para

plasmar un mayor enfoque de servicio.

Finalmente, dentro de la recomendacion que se visualiza en el andlisis del consultorio
Boquita Sana es aplicar el valor agregado en los servicios, tales como las capacitaciones,
charlas constantes al personal, inclusion del ndcleo familiar, seguimiento de encuestas,
afiliacién de clientes de tal manera que cada cliente después de cada tratamiento viva una

buena experiencia y aplicar la post venta.

Dicho con las palabras de (Parodi & Medin, 2018) indican en su articulo titulado
“Expectativas y percepciones de calidad de servicio en pacientes de atencion dental en un

municipio de Chile”, la cual su objetivo general fue “Conocer las expectativas y
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percepciones de calidad de servicio en pacientes de atencion dental del Consultorio Violeta
Parra de Chillan durante el afio 2018.” Asimismo, la metodologia de la investigacion fue de
enfoque cuantitativo y descriptivo, con una poblacion de 92 personas, de los cuales aceptaron

ser parte del estudio 71 personas con un disefio transversal.

Por ende, los principales resultados fueron que la calidad de servicio mantiene los siguientes
items: sexo y prevision de salud junto a la autorizacion del Comité de Etica del Hospital
Herminda Martin de Chillan, Chile, de modo que los usuarios encuestados sefialan que el
62% de las mujeres cubren el mayor porcentaje en responsabilidad, seguridad y empatia en
la calidad de atencion de los servicios, a comparacion de los hombres que sefiala el 38%, en
la cual sefialan que debe haber mejoras de atencion. Ademas, en la percepcion del indicador
de calidad es mayor con el indicador rango etario de edad entre 18 a 54 afios a comparacion

de los mayores de 65 afios.

En conclusion, cabe resaltar que tanto como en los consultorios dentales y de salud general,
se debe dar prioridad a rescatar las dimensiones de confiabilidad, seguridad y empatia,
siendo punto clave para lograr cubrir las expectativas de las personas; asimismo, dar énfasis
de acuerdo a la edad de cada paciente, cuanto mayor edad se trate, se debe aplicar mayor
seguridad, asi como diferenciarlos por sexo, considerando un enfoque de calidad o atencién

mas personalizada.

Dicho con las palabras de (Freire, 2022) indica en su articulo titulado “Calidad y equidad en
la atencion odontologica en consultorios dentales privados”, la cual su objetivo general fue
“Establecer el nivel de calidad y equidad que brindan los servicios odontologicos privados a
sus pacientes en Santiago de Guayaquil en el 2022.” Asimismo, la metodologia de la
investigacion fue de enfoque cualitativo de tipo transversal, de disefio descriptivo, analitico,

de método deductivo.
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Por lo tanto, la satisfaccion del cliente es primordial a momento de analizar el éxito en la
calidad y equidad del servicio privado, de modo que para los profesionales de salud es comun
que se acerquen a la perfeccion. Precisamente, dentro del andlisis se consideran diez aspectos
al analizar la calidad y equidad en consultorios privados como: apariencia de instalaciones,
habilidad, disposicion, destreza, cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad,
comunicacion y comprension al paciente. Por consiguiente, el trato amable por parte del
personal se debe brindar de manera agradable, en la cual se mantenga una explicacion
adecuada sobre el tratamiento a efectuar y su exitosa resolucién siendo indicadores que
resaltan sobre los demas factores. Sobre todo, en los casos de los pacientes que generen un
bajo recurso econdémico y adultos mayores que se requiere de mucha ayuda en los centros

privados por la falta de especialistas en el sector publico.

En conclusién, es fundamental que todos los consultorios deben realizar un enfoque amplio
en la calidad de atencién y resolucién de problemas, ya que son indicadores a priori, de
canalizar el tiempo de trabajo, tiempo de espera, costos y sin duda la atencion al cliente, sin

considerar que sean limitados.

1.1.2. Antecedentes Nacionales
Citando a (Torres, 2021) expresa en titulada: “Variacion promedio de precios de venta en
tratamientos odontoldgicos como consecuencia de Covid - 19, entre la ciudad de
Andahuaylas y Abancay Apurimac, 20217, publicada en la Universidad Privada Norbert
Wiener, en la ciudad de Lima — Peru; de manera que a partir de la lectura se pudo derivar el
problema general, la cual fue “;Cudl es la variacion promedio de precios de venta en
tratamientos odontologicos como consecuencia de COVID — 19 entre la ciudad de

Andahuaylas y Abancay — Apurimac, 2021?”
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Desde el punto de vista del autor el objetivo que se planted en esta investigacion fue la de
“Determinar la variacion promedio de los precios de venta de tratamientos odontoldgicos
como consecuencia de COVID - 19, entre la ciudad de Andahuaylas y Abancay — Apurimac,
2021”. Por otro lado, se visualiza la hipdtesis general, la cual fue “Si existe variacion
promedio de los precios de venta de tratamientos odontologicos como consecuencia de

COVID - 19 entre las ciudades de Andahuaylas y Abancay — Apurimac, 2021.”

Asimismo, se contd con una metodologia de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y tipo
aplicada con corte transversal, de modo que se visualiza una poblacion de 80 consultorios
odontoldgicos en la ciudad de Abancay y 70 consultorios en la ciudad de Andahuaylas,
siendo asi que se realiz6 un tipo de muestreo probabilistico tipo aleatorio simple, en la cual
dio como muestra que se encuestara a 48 consultorios para la ciudad de Abancay y 45

consultorios para la ciudad de Andahuaylas.

Por ende, los principales resultados fueron después de analizar a 93 consultorios
odontolégicos en Andahuaylas y Abancay — Apurimac los precios promedios de los
tratamientos aumentaron durante la pandemia, determinando que existe una evidencia
significativa, porque existio una alza de costos de instrumentos y se elevaron los precios de
los tratamientos, existiendo un déficit en las ganancias totales debido a que hubo un des
aceleramiento en la economia que no estaba pronosticado la pandemia afectando de manera
significativa. Por otra parte, existié un alza de precios representados en aproximadamente
de 40% a 60% en los tratamientos de ortodoncia brackets, prétesis fija, restauracion de
resinas, endodoncias a comparacion de antes del COVID-19 entre la ciudad de Abancay y

Andahuaylas que represento el mayor incremento.

En conclusion, el trabajo de investigacion finaliza mencionando que los precios promedios

de las ventas de los tratamientos odontoldgicos durante pandemia tuvieron un incremento
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significativamente; cabe mencionar que se obtuvo un déficit en las ganancias debido a que
los costos de los materiales incrementaron durante la pandemia, es por ello que los precios

de venta de los tratamientos odontologicos durante la pandemia se elevaron.

Citando a (Pérez, 2018) expresa en su tesis titulada: “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en consultorios externos de un hospital publico de Lima”, publicada en la
Universidad César Vallejo, en la ciudad de Lima — Per(; de manera que a partir de la lectura
se pudo derivar el problema general, la cual fue “;Qué relacion existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario en los consultorios externos del Hospital Victor Larco

Herrera en el 20187?”

Desde el punto de vista del autor el objetivo que se planted en esta investigacién fue la de
“Determinar la relacion que existe entre la Empatia y la satisfaccion del usuario en los
consultorios externos del Hospital Victor Larco herrera en el 2018”. Por otro lado, se
visualiza la hipotesis general, la cual fue “Existe relacion significativa entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en los consultorios externos del Hospital Victor Larco

herrera en el 2018.”

Asimismo, la metodologia de la tesis fue de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y tipo
aplicada con corte transversal, de modo que se visualizé una poblacién de 150 usuarios,
siendo asi que utilizo un muestro probabilistico aleatorio simple cuyo total fue de 109

usuarios de los consultorios externos del hospital Victor Larco Herrera.

Por ende, los principales resultados fueron, que se cont6 con un alfa de Cronbach para la
variable calidad de servicio cuyo valor fue de 0,837 y para la variable satisfaccion del usuario
fue de 0,846, siendo altamente positivo para la investigacién. Asimismo, la calidad de

servicio representa el 80% del nivel de atencidn que es regular y mala, junto con un 20%
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siendo buena y para la satisfaccion representa un 19% que los usuarios se sientes satisfechos

y un 79% que representa entre satisfecho e insatisfecho en los usuarios.

En conclusidn, la investigacion finaliza mencionando que las variables calidad de servicio y
satisfaccion del cliente tienen un relacion significativamente alta; asimismo, en la
investigacion se demostrd que los pacientes se encuentran satisfechos con la atencién
brindada por los doctores, lo cual, esto se puede identificar a través de las ventas o atenciones
de los pacientes, ya que mientras los pacientes se encuentren satisfechos con la atencion,

seguiran viviendo con frecuencia para sus revisiones con los respectivos doctores.

Citando a (Delgado, 2021) expresa en su tesis titulada: “Categorizacion y calidad de atencion
de los consultorios dentales en la ciudad de Huacho”, publicada en la Universidad Privada
Norbert Wiener, en la ciudad de Lima — Per0; de manera que a partir de la lectura se pudo
derivar el problema general, la cual fue “;Qué relacion existe entre la categorizacion de los

consultorios dentales y la calidad de atencion en la ciudad de Huacho, 20217

Desde el punto de vista del autor el objetivo que se planted en esta investigacion fue la de
“Establecer la relacion existente entre la categorizacion de los consultorios dentales y la
calidad de atencion en la ciudad de Huacho, 2021”. Por otro lado, se visualiza la hipétesis
general, la cual fue “Existe relacion significativa entre la categorizacion de los consultorios

dentales y la calidad de atencion, en la ciudad de Huacho, 2021.”

Asimismo, la metodologia de la tesis fue de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y tipo
aplicada con corte transversal prospectivo, de modo que se visualiz6 una poblacion de 800
pacientes, siendo asi que utilizd un muestreo no probabilistico por conveniencia cuyo total
fue de 119 pacientes atendidos en los 5 consultorios dentales de la ciudad de Huacho en el

2021.
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Por ende, los principales resultados fueron, que, si existe una relacion entre los consultorios
con categorizacién (centros que cuentan con especialidades odontologicas) y la calidad de
atencion en la ciudad de Huacho, obteniendo como resultado que de 60 pacientes el 54%
perciben calidad de atencién, el 21.8% indican que los consultorios son categorizados y el
28% son consultorios sin categorizar. Por consiguiente, es importante analizar la relacion,
ya que permite mejorar estrategias para que se brinde mejores atenciones en los
procedimientos del consultorio en la ciudad de Huacho, de tal manera que todos los

procedimientos se cumplan con los protocolos de bioseguridad.

En conclusion, la investigacion finaliza mencionado que existe una relacion
significativamente alta entre las variables categorizacion de los consultorios dentales (centro
con especialidades) y calidad de atencion, cabe mencionar que la gran mayoria de los
pacientes se atienden en consultorios categorizados, porque transmiten a sus pacientes
seguridad, fiabilidad, empatia, tienen una capacidad de respuesta rapido, y cuentan con los
elementos especificos para cada tratamiento de cada paciente. Asimismo, los doctores que
atienden en consultorios con categorizacion cuentan con especialidades y estas son otorgadas
a través del Ministerio de Salud es por ellos que los pacientes prefieren ser atendidos por

ellos.

Citando a (Palacios, 2021) expresa en su tesis titulada: “Calidad de servicio y nivel de
satisfaccion en las atenciones odontoldgicas particulares”, publicada en la Universidad César
Vallejo, en la ciudad de Lima — Per(; de manera que a partir de la lectura se pudo derivar el
problema general, la cual fue “;Existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion

de los clientes de un consultorio dental del distrito Los Olivos, regién Lima, 2021?”.

Desde el punto de vista del autor el objetivo que se planteé en esta investigacion fue de “la

determinacion de la existencia de la relacion entre la atencion de calidad y la satisfaccion de

28



los clientes que asisten como pacientes a un consultorio dental del distrito Los Olivos, region
Lima, 2021.”. Por otro lado, se visualiza la hipdtesis general, la cual fue “Existe relacion
estadistica y significativa entre la calidad de atencidn y la satisfaccion de los clientes de un

consultorio dental del distrito Los Olivos, region Lima, 2021”.

Asimismo, la metodologia de la tesis fue de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y tipo
aplicada con corte transversal, de modo que se visualiz6 una poblacion de 400 unidades
observables o pacientes de ambos sexos, siendo asi que utilizé un muestreo probabilistico
cuyo total fue de 196 pacientes dentro de un Centro Odontoldgico ubicado en el distrito de

Los Olivos, region Lima.

Por ende, los principales resultados descriptivos relacionados fueron, que se conto del total
de pacientes un 94% respondieron que las atenciones odontoldgicas fueron de excelente

calidad y el 6% restante respondieron que fue de buena calidad.

En conclusion, cualquier consultorio dental debe dar un mayor enfoque a la calidad de
servicio que ofrece en los diferentes tratamientos, debido que de esa manera se estaria
cubriendo la necesidad del cliente, incrementa la lealtad, confiabilidad y de esa manera

comienzan a recomendar a sus familiares.

Por ende, se recomienda que, se debe realizar mayores investigaciones analizando los
factores que influencian en la calidad del servicio en los consultorios dentales, fortalecer
estrategias aplicando en constantes capacitaciones, de tal manera que se implemente la

tecnologia e infraestructuras adecuadas para mejorar la satisfaccion de los pacientes.

Citando a (Coaquira, 2021) expresa en su tesis titulada: “Relacion entre la calidad del
servicio y satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital
Hipolito Unanue de Tacna”, publicada en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann,

en la ciudad de Tacna — Peru; de manera que a partir de la lectura se pudo derivar el problema
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general, la cual fue “;Cual es la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del
paciente en el consultorio externo de odontologia del Hospital Hipolito Unanue

Tacna20187”.

Desde el punto de vista del autor el objetivo que se planted en esta investigacion fue de
“Determinar la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del paciente en el
consultorio externo de odontologia del Hospital Hipolito Unanue de Tacna-2018”. Por otro
lado, se visualiza la hipétesis general, la cual fue “Existe una relacion significativa entre la
calidad del servicio y satisfaccion del paciente en el consultorio externo de odontologia del

Hospital Hipdlito Unanue Tacna-2018”.

Asimismo, la metodologia de la tesis fue de enfoque cuantitativo, alcance descriptivo-
correlacién y tipo aplicada con corte transversal, de modo que se visualiz6 una un total de
335 pacientes atendidos en el consultorio externo de odontologia, siendo asi que utilizé un
muestreo de carécter no probabilistico por conveniencia lo cual se obtuvo como muestra a

40 pacientes.

Por ende, los principales resultados fueron que para la variable calidad de servicio se
visualiz6 una correlacion de Pearson cuyo valor fue de 0,887 y para la variable satisfaccion
0,861; asimismo, el resultado de las encuestas dio como resultado que el 83% de los
pacientes optaron por una calidad de servicio que es regular, el 18% alta calidad, a
comparacion que existio el 70% de satisfaccion de los pacientes es alta y el 30% regular. En
relacion a fiabilidad tiene un porcentaje regular, por otro lado, la capacidad de respuestas se
representa como calidad baja, el enfoque de seguridad los resultados fueron muy elevados

favorablemente.

En conclusién, el enfoque de la calidad de servicios que ofrecen todas las lineas de salud

debe aplicar y/o prevalecer la relacion entre la empatia y satisfacer las necesidades de los
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pacientes, cuanto mayor sea el rango de aceptacion y gratitud de los pacientes mayor seran
las recomendaciones, aplicAndose el marketing tradicional, considerados estrategias

favorables.

Se recomienda aplicar la mejora continua de la calidad en los servicios, con capacitaciones
constantes al personal, promoviendo la ejecucion de mas estudios sobre la calidad.
Asimismo, se debe brindar seguridad en el servicio, confianza, respeto, paciencia
demostrando empatia en cada trato personalizado mezclando emociones, reducir las quejas

y/0 escucha activa de las sugerencias de los pacientes.

Dicho con las palabras de Manrique et.al (2018) en su articulo titulado “Calidad técnica y
percibida del servicio de operatoria dental en una clinica dental docente”, la cual su objetivo
general fue “Evaluar la calidad técnica de los tratamientos realizados por los operadores y la
calidad percibida por los pacientes del Servicio de Operatoria Dental en una Clinica Dental
Docente durante el 2014.” Asimismo, la metodologia de la investigacion fue de enfoque
cuantitativo y descriptiva, con una poblacion de 216 pacientes mediante una técnica de

encuesta para medir la calidad de servicio.

Por ende, los principales resultados fueron que el 74.8% visualizan una calidad de servicio
regular, mediante que un 15.3% considera el servicio como malo, ademas un 75% sefiala
que el servicio que se le ofrece al paciente es de forma negativa. A comparacion de la calidad
técnica que ofrecen en los diferentes tratamientos tiene un buen porcentaje de eficacia,
seguridad e integridad y en cuanto a la continuidad de tratamiento el 95% acercandose al
100%, de tal manera sefiala que tienen un buen compromiso en lograr el maximo equilibrio

de riesgo-beneficio.

En conclusidn, la calidad es la relacion a la manera en la cual el servicio es prestado por los

profesionales que engloba su entorno y trato profesional, por otra parte, la calidad técnica de
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los tratamientos que son ofrecidos se enfoca a la exactitud del diagnostico y a la adherencia
de los procedimientos de los protocolos de atencion, tomando valor favorablemente.
Finalmente, la calidad es amplio en términos de satisfaccion de servicios, ya que se basa
también a cubrir las expectativas y hacer sentir una vivencia en cada tratamiento como una

buena experiencia.

Segun Lara et.al (2020) comenta en su articulo denominado “Satisfaccion de los pacientes
ante la atencion odontoldgica recibida en un hospital en Lima”, la cual el objetivo general
fue “Determinar la satisfaccion de los pacientes que recibieron un servicio odontoldgico en
un hospital en Lima.” Asimismo, la metodologia de la investigacion fue de enfoque
observacional, transversal y descriptivo, con una muestra que estuvo conformada por 702

pacientes, utilizando el modelo SERVQUAL.

Por ende, los principales resultados fueron obtenidos de los pacientes sefialados el 34.5%
indican que se genero una insatisfaccion en la atencion que acudian a diagnostico, siendo en
estos casos estadisticamente significativo. Con respecto a la frecuencia de insatisfaccion en
la dimension fiabilidad fue de 49.20%, en capacidad de respuesta 69,12%, en seguridad
54,02%y en empatia 66,44%, por ende, se debe dar prioridad para implementar acciones de

mejora y brindar una excelente calidad de atencidn a los pacientes.

En conclusidn, la calidad de servicio que ofrecen los hospitales de Lima en relacion a las
consultas de la linea odontoldgica es considerado muy insatisfecho, debido que la atencion
no es la adecuada para tratar a los jovenes y adultos mayores, por tal motivo, se debe tomar
accion inmediata reconociendo los puntos criticos para lograr implementar indicadores de

mejora ya sea por capacitacion, nuevo personal, rotacion de horarios, etc.
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1.2. Bases Teoricas

Segun (Arias, 2012), comenta que:

“Las bases tedricas implican un desarrollo amplio de los conceptos y
proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para

sustentar o explicar el problema planteado” (pag. 107)

A continuacion, se presentan las definiciones o teorias de ambas variables de la

investigacion.

1.2.1. Calidad de servicio

Definiciones de la calidad de servicio

Segun (Vargas & Aldana, 2014) define la calidad como busqueda permanente de la
perfeccién en todos los servicios ofrecidos en cualquier ambito laboral, ya sea en productos
0 seres humanos; asi mismo, es participe el compromiso, la responsabilidad y el buen espiritu

del servicio.

Asimismo, (Vargas & Aldana, 2014a) sefiala que el enfoque de la calidad esta relacionado
con los valores y virtudes de las personas que conforman la organizacion, por ende,
“el entorno especifico como el familiar, la empresa privada o la entidad estatal. Se sabe que
el comportamiento humano es el que crea y desarrolla una cultura organizacional y sus

valores, que son identificados y diferenciadores en las organizaciones.”

Posteriormente, (Larrea, 1991) indica que la calidad de servicio apunta a la satisfaccién de
los clientes como consumidores, intermediarios y finalistas de los bienes econdémicos,
ademéas es considerado un instrumento fundamental en la gestion para absolver las

dificultades de medicion para cubrir las expectativas de los usuarios.
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Es por ello que, es relevante conocer la vivencia y la practica que tienen los seres humanos
en sus hogares para conocer los valores que se veran reflejados en las organizaciones, por lo
tanto, es considerable tener una buena calificacion al brindar el test psicoldgico de ingreso a

un puesto laboral.

En relacién a lo antes mencionado, se puede definir calidad de servicio como un analisis de
los resultados ya sean pre o post venta; asimismo, es fundamental evaluar y brindar enfoques
para estudiar los resultados de los servicios o productos que fueron ofrecidos para brindar

mejoras continuas.

Teoria de la calidad de servicio

Citando a Lester et.al (s.f.) consideran que en toda organizacion debe existir un control de
calidad, debido que es un gran beneficio, permitiendo ampliar la formacién de investigacion,
ingenieria y produccion; en algunas circunstancias de servicios. Considerandose la habilidad
para vender ideas eficientemente enfocado de manera realista y objetiva como base la
comunicacion para atraer competencia estadistica con resultados eficaces. Asimismo, es
primordial que exista aptitud para planificar, organizar y delegar responsabilidades para que
cuando crece el tamarfio de la organizacion se cumplan los roles a base de diversas funciones

establecidas.

Modelo de la calidad de servicio

Como expresa (Numpaque & Rocha, 2016) indican que el modelo Servqual, es un
instrumento que permite evaluar y cuantificar las opiniones de los clientes sobre los servicios

que estan recibiendo de cualquier empresa; asimismo, evalla la calidad que es percibida en
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la atencion de los servicios de salud, considerado una técnica que implica a la prestacion
oportuna, eficiente y segura de la atencion sanitaria, percibiéndose cuando las adecuadas
condiciones fisicas y éticas incluyen talento humano, también el entorno y los avances
tecnoldgicos; dando como resultado la continuidad de los servicios, seguridad, la
infraestructura fisica, comodidad y eleccion. Cumpliendo tres pilares fundamentales, la

estructura, el proceso y los resultados.

En la opinion de Ibarra et. al (2014) expresan que a lo largo de los afios se ha implementado
métodos y procedimientos permitiendo lograr estandares de calidad aceptables, como el
modelo Servqual, el cual permite explicar las percepciones de la calidad en el servicio, a
través de una serie de diversas diferencias respecto a lo esperado y al servicio otorgado;
teniendo como objetivo identificar los factores que determinan la calidad en el area de
urgencias ofrecidas por los hospitales publicos, ademas, permite identificar aquellas areas

de oportunidad o mejora, desde la perspectiva de los pacientes.

Tipos de mejoras de la calidad de servicio

Citando a Juran et. al (1990) indica que existen tipos de mejoras de calidad para que las

realizaciones del mafiana sean superiores a la del hoy:

e Primero, mediante correccion se enfoca a eliminar los inconvenientes presentados
esporéadicos de la actualidad que restablecen situaciones controladas.

e Segundo, mediante nuevos descubrimientos, es decir, yendo a un nivel superior,
expresa que han eliminado las causas cronicas de una mala gestion o que generen

retrasos.
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e Tercero, mediante la planificacion casi perfeccionada, se visualiza un lanzamiento
de nuevos productos o servicios de manera que se evite la creacion de nuevos

problemas cronicos, minimizando problemas esporadicos.
Caracteristicas de la calidad de servicio

Segin (Perez, 1994) considera un sistema de gestion de la calidad correctamente
implementado, en donde se involucran todas las areas empresariales que va dirigido con la
satisfaccion plena del cliente como primer y principal objetivo corporativo, para que se
ejecute con un seguimiento constante, en la cual se menciona al manual de calidad que
recoge los principios y los programas de aplicacién para el aseguramiento de la calidad de
nuestros productos y servicios como garantia de conformidad con nuestras exigencias
internas de calidad y compromiso adquiridos con los clientes, de modo que, en casos
frecuentes de que el documento se redacte para uso interno, se debe afiadir otro compromiso

que la empresa adquiera e invite a su personal a respetar.
Asimismo, las caracteristicas que menciona el autor (Perez, 1994) son:

- Disponibilidad de facil contacto

- Atencion amable y eficaz del personal a los clientes

- Soluciones réapidas y eficientes

- Informacion y asesoramientos a los clientes que necesiten

- Disponibilidad y voluntad de atenderlos en cualquier momento

- Tiempo de duracién de la atencién a los clientes, desde que ingresan hasta que
termine su atencion

- Atencion personalizada

- Desemperio profesional de cada especialista.
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Importancia de la calidad de servicio

Ademas, (Perez, 1994a) describe que la satisfaccion de las necesidades que tienen los
usuarios y expectativas razonables de los clientes a un precio igual o inferior al que ellos
asignan al producto o servicio en funcion del valor que han recibido o percibido,
considerandose que en toda organizacion se deberia respetar sin lucrar cuando se trata de
servicios, es muy diferente a ofrecer productos, mas aun si el enfoque es de servicios de
salud, concientizar a las organizaciones para brindar un servicio justo y priorizar adultos

mayores Yy nifios.

A comparacion de (Rivier, 1999) comenta que es importante definir distintas funciones del
objetivo para conocer las herramientas que permitan definir la curva de los costos de
inversion de las distribuidoras frente a la mejora de la calidad, teniendo en cuenta los costos
de los clientes y los costos de las distribuidoras, por otro lado, si la regularizacién ha sido
bien desarrollada, la optimizacion de las inversiones de las distribuidoras en el nuevo marco
regulatorio, se deberia aconsejar el poder invertir un mayor tiempo hasta alcanzar el nivel
Optimo de calidad con lo que las optimizaciones planeadas acabarian dando el mismo

resultado favorable para que se pueda manejar mejores resultados éptimos.

Ventajas de la calidad de servicio

De acuerdo con (Vargas & Aldana, 2014) expresa que, en la edad contemporanea, existieron
grandes cambios favorables aplicando los controles estadisticos de los procesos, ya que se
visualizo un aumento de la productividad, por ende, de la calidad, en la cual se desarroll6 en
los diferentes sectores a partir de la investigacion, trayendo como secuencia los procesos de

conservacion y de higiene. Por otro lado, la creacion de las Normas I1SO, en la cual menciona
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una aparicion en el concepto de desarrollo humano, desde la vision de las necesidades

humanas con un enfoque integral y un alcance total de la poblacion.

1.2.2. Incremento de ventas

Definiciones del incremento de ventas

Como afirma Veliz et. al (s.f.) comenta que el incremento de las ventas se basa a temas
estratégicos, lo cual describe como proceso personal o impersonal ayuda a persuadir al
cliente potencial para que adquiera un producto o servicio favorable sobre una idea de gran
importancia comercial, teniendo estrecha relacion con la administracion, ya que esta

implicada a la union de varias personas con un fin comun.

Segun (Comunicacién, s.f.) deduce que las ventas de los productos o servicios ofertados al
mercado son constituidas a base del objetivo de toda organizacion, ademés es considerada
como cadena de actividades encomendadas a la fuerza de ventas de vital responsabilidad,
por su actuacion o el desarrollo del trabajo que debe realizar para que tenga continuidad y

coherencia en los procesos anteriores a desarrollar.

En relacion a lo antes mencionado, se puede definir que el Incremento de ventas tiene una
relacién directa con la motivacién del personal y tener claridad con los objetivos que tiene
planteado cada organizacion, ya que permite encaminar a todas las areas con una misma
finalidad. Asimismo, si se opta por decidir incrementar las ventas se debe decidir invertir en
puntos claves segun los avances tecnoldgicos, como es en la actualidad el marketing digital

y tradicional.

Como plantea (Martinez, 2005) afirma que en la actualidad adquiere una dimension superior
al simple hecho de un intercambio comercial, su enfoque es ahora generar y transmitir

emociones, sensaciones, sentimientos y experiencias, creando ambientes socioculturales con
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el objetivo de que se ejecute la compra, cabe resaltar que el cliente actual no solo adquiere
el producto o servicio sino también se informa, se educa, se entretiene y sobre todo recibe

una clase de estimulo, por eso es de gran importancia la comunicacion directa.
Teoria del incremento de ventas

Citando a (Comunicacion, s.f.a) sefiala que la motivacion dirige el comportamiento de una
persona hacia la obtencién de lo que desea lograr, como consecucion de los multiples
objetivos de toda organizacion puede marcar para la fuerza de ventas, dicha informacion esta
condicionada por una serie de factores internos tales como ofrecer un producto o servicio,
en la cual es importante que el nivel de motivacién de los integrantes de dicho equipo para

Ilegar a conseguir los objetivos planeados.

Evidentemente, en la actualidad, es fundamental aplicar la motivacion, ya que permite que
el vendedor busque mayor contacto y mantenga una mejor relacion con sus clientes
potenciales, invierta un mayor tiempo, dedicacion y persistencia para lograr conocer y

satisfacer las necesidades del cliente, logrando incrementas las ventas de la organizacion.
Teoria del comportamiento del consumidor

Empleando las palabras de (Da Silva, 2020) plantea analizar el proceso de las acciones de
buscar, comprar, usar y evaluar un determinado producto o servicio, de tal manera ayuda a
comprender los habitos de los diferentes clientes y que factores inciden en las decisiones. A

continuacidn, se presentan las diferentes teorias.

1. Teoria de la utilidad; se basa a la eleccién y preferencia de las personas que
organizan su propio salario para consumo.
2. Enfoque cardinalista; es considerada una teoria de las méas antiguas, con enfoque a

los compradores que su utilidad pueda ser controlada.
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3. Teoria neocléasica del consumidor; se direcciona al presupuesto del consumidor que
puede ser gastado en una diversidad de productos de acuerdo a sus preferencias, en
caso sea grandes cantidades lo que va requerir la utilidad total sera la maxima posible
en cuanto a relacion del presupuesto apto.

4. Teoria poskeynesiana del consumidor; el consumidor no se enfoca a su utilidad,
sino al listado de prioridades de acuerdo a sus necesidades o deseos a las
caracteristicas de los productos o servicios.

5. Teoria psicologico-social; es importante dicha teoria porque tiene a desarrollarse de
acuerdo a los antojos de cada personalidad, gustos o deseos. Por lo tanto, estan
condicionados también por el entorno social, ya sea la moda actual para la toma de
decisiones.

6. Teoria de la jerarquia de las necesidades; tiene como enfoque a los tipos de
necesidad, como las deficitarias o las de crecimiento, que primero buscan cubrir sus
necesidades basicas para luego darse gustos secundarios.

7. Teoria conductual de aprendizaje; se basa a través de estimulos las cuales se
modifican y acondicionan al comportamiento del consumidor ya sean positivos o
negativos.

8. Teoria del condicionamiento operante; se plantea a los estimulos favorables que
son repetitivos de acuerdo a las conductas de las personas para ser frecuente en el

futuro.

Cabe mencionar que es muy importante conocer y analizar las diferentes teorias basadas al
comportamiento de los consumidores, porque bien se sabe que cada consumidor es diferente,
cada uno de ellos tienen diferentes gustos, prioridades, nivel socioeconémico, por tal motivo,

se pueda ofrecer ya sea un producto o servicio, primero se debe analizar cual es el enfoque
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del cliente y cudl es su necesidad para lograr satisfacer méas de la expectativa que tiene y asi

poder brindar el plus de atencion.

Teoria de la maximizacion de los ingresos por ventas

Tal como lo expresa (Ricardo, 2020) da conocer que es un enfoque comercial que tiene como
finalidad lograr obtener la mayor cantidad de ingresos posibles, minimizando las pérdidas;
asi mismo, si dentro de la organizacion se logra obtener mas de lo estimado sus ingresos,
debe analizar producir mas de lo estimado, por ende, la empresa mantiene un crecimiento
Optimo para liderar con precios mas bajos y poder invertir en el marketing ya sea tradicional
o digital. Por otro lado, se debe tener mucho cuidado al concentrarse Unicamente en las
ganancias porgue ese no es el enfoque principal que se deba dar, sino mas bien a la calidad
y postventa para hacer un seguimiento constante y saber los comentarios de los

consumidores.

Estrategias del incremento de ventas

Citando a (Da Silva, 2021) enfatiza que es un conjunto de planes con el fin de mejorar el
desempefio del area comercial, para lograr ganar, reducir costos y ampliar la productividad.

A continuacion, se presentan las estrategias mas conocidas.

1. Estrategia de venta offine, son considerados como las ventas tradicionales que se
visualizan tanto en las tiendas en fisico y los supermercados.

2. Estrategia de venta online, toda la gestion es de manera virtual, en la actualidad, se
aplica mucho esta estrategia, ya que el consumidor tiene el acceso de solicitarlo en
cualquier hora y lugar que se encuentre; asimismo, logra tener una mayor variedad

de opciones a elegir.
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3. Estrategia de venta de producto, se enfoca a crear, publicitar y comercializar sus
productos de manera fisica o virtual.
4. Estrategia de venta de servicios, su orientacion es la creacién, promocion y

comercializacion que se va a ofrecer al consumidor.

Por consiguiente, analizar las diferentes estrategias es favorable para las organizaciones en
donde se pueda lograr enrumbar con claridad las metas establecidas, de tal manera que el

personal se encuentre mas capacitado y asi ofrecer mayores productos o servicios.

Técnicas del incremento de ventas

Como dice (Comprende la memoria sensorial, 2019) confirma el auge de internet, existen
nuevos canales de comunicacion y acercamiento al cliente, a continuacion, se analiza las 7

técnicas:

1. Vender soluciones a los problemas del cliente, tiene como objetivo transformar la
compra en una inversion, para ello se debe conocer las preocupaciones, deseos y
anhelos del consumidor para ofrecer diferentes soluciones y brindarle beneficios
adicionales.

2. Hacer uso de las nuevas tecnologias, en la actualidad, existe un gran porcentaje de
consumidores que prefieren adquirir productos o servicios mediante aplicativos,
paginas web o redes sociales, lo cual facilita increiblemente al consumidor
reduciendo tiempo y se logra obtener un mayor enfoque de nicho de mercado.

3. Marketing de Recomendacion basado en la prueba social, tiene un enfoque a la
psicologia social de las personas con la finalidad de convertirlo como promotor o
prescriptor de la marca narrando su experiencia, testimonios, opiniones o

experiencias a través de las redes sociales.
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4. Ofrecer servicios adicionales, de modo que consiste en realizar un seguimiento de
post venta, para ofrecer una oferta y lograr considerar la experiencia vivida.

5. Definir un mensaje de venta claro y persuasivo, se refiere al guion o speech narrado,
lo cual facilita la comunicacion con un clima de confianza y cercania para lograr una
facil comunicacion.

6. Venta telefonica y sus nuevas posibilidades, son considerados los call center o
telemarketing, para cerrar una venta por teléfono es necesario tener a detalle toda la
informacidn recaudada para evitar futuros errores; asimismo, el contrato debe ser
grabado en la cual quede como evidencia lo pactado con el cliente.

7. Marketing de Fidelizacion, debe formar parte en todo el informe del plan de
marketing, para lograr el éxito con una comunicacion constante y programar las

acciones favorables de la lealtad de los consumidores de las organizaciones.

Segun lo mencionado lineas arriba, conocer las técnicas para incrementar las ventas es
relevante, ya que establece el implementar las estrategias para las ventas y marketing mas
aptos en una organizacion en relacion a los objetivos o metas planteadas, como es de
conocimiento en el mercado actual se caracteriza de mucha competencia, avances
tecnolégicos y mundo digital se han convertido en un escenario primordiales para los clientes
y vendedores, generando un flujo favorable en ventas y se permita asi el crecimiento

empresarial.

Tipos del incremento de ventas

Como dice Véliz et. al (s.f.a) enfatiza que las ventas es un proceso de muchos autores con

una finalidad clara, existen varias fases como la preparacion, concertacion de la visita,
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presentacion, sondeo de la necesidad, el argumento, la objecion y finalmente el cierre. Por
lo tanto, en cada fase se debe tener un mismo enfoque y objecién de la organizacion para

que se ejecute.

Importancia del incremento de ventas

Segun sefiala (Comunicacion, s.f.b) expresa que es importante, ya que es una gran
responsabilidad de la fuerza de ventas que va mas alla de la presentacion de un producto o
servicio, considerandose una gestion también implicada de manera favorable en la creacion
o0 potencial de una imagen mas positiva de la empresa que se refleja en el trabajo en equipo
que esta detras, ademas la posible oferta que puede satisfacer las necesidades del cliente y
dar un origen al acto de la venta reflejado en la rentabilidad en un grado de satisfaccion

percibido por el cliente y con ello percibir recomendaciones.

A juicio de Véliz et. al (s.f.b) comenta que es importante la toma de decisiones de los
miembros del departamento de ventas, debido que, cada vez se amplia las estructuras de la
organizacion, como menciona "en el caso de un pequefio negocio como una panaderia,
carreta o0 consultoria la produccion del producto o servicio estd a cargo del duefio, pero
cuando el negocio crece se multiplican las tareas y responsabilidades, por lo tanto, las
funciones deben dividirse y es necesario que exista una organizacién formal para lograr los

objetivos deseados"

Es por ello que se da a conocer, que las organizaciones estan en la necesidad de ampliar, de
modo que mientras mayor son las funciones, se requiere mayor personal, pero todos los
miembros deben tener la misma direccion, objecion y politica para lograr llegar a la meta
establecida; asi mismo, cabe mencionar que no solo es vender, en la actualizar es una

prioridad realizar seguimiento a las post ventas y/o servicio brindado.
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Ventajas del incremento de ventas

Empleando las palabras de (Comunicacion, s.f.c) indica que la estrategia de marketing en el
incremento de las ventas conlleva el cumplimiento de unos objetivos especificos, que ha de
tener una estrecha relacion con el plan de remuneracion a la fuerza de ventas, si se requiere
aumentar la cuota de mercado, el sistema de retribuciones ha de recompensar la busqueda
de nuevos clientes primando la conformidad y fidelidad de los clientes, obteniendo una
mayor retribucion ha de estar compensada con un mayor rendimiento para la empresa, de

forma que equilibre los mayores costos de venta y lograr expandir mercado.

Dichos con las palabras de (Bernal, 2012) afirma que existe un gran incremento de las ventas
a distancia, ya que permite reducir el tiempo que implica la movilizacion hasta dicho
establecimiento de comercio, evitando las largas filas en caja, se puede solicitar desde la
comodidad del lugar en donde se encuentre, en efecto se pueda realizar pagos con tarjetas
de crédito y exista un acuerdo en las entregas con horarios determinados, de tal manera es
favorable para los consumidores y para la organizacion porque es un incremento directo de

ventas.

Desventajas del incremento de ventas

Desde la perspectiva de (Bernal, 2012a) indica que existe desventajas en cuanto a las ventas
no tradicionales, son aquellas adquisiciones que el consumidor no las ha buscado, pero se
presenta inoportunamente fuera del establecimiento de comercio, por otro lado, las ventas a
distancia aquellas que el consumidor no tiene contacto directo con el producto o servicio a

adquirir, ya sean a traves de medios de correos, comercio electronico, teléfono o catalogos.

Dentro de este orden de ideas cuando el consumidor decide por adquirir una oferta de un

producto o servicio genera una idea de los esperado, lo cual en muchas ocasiones finalmente
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Ilega el producto o servicio a darse y es una desilusion ya que no es lo que uno esperaba, por
ende, es importante que antes de generar el pedido absolver todas las inquietudes para tomar

una decision acierta.

1.3. Definicién de Términos Béasicos

Citando a (Real Academia Espafiola, 2022) mencionan las siguientes definiciones:

Atencion: Es la prestacion de servicio con cortesia y urbanidad, a base de mucho respeto

mediante los recursos mentales sobre los medios mas relevantes.

Calidad: Es un concepto subjetivo permitiendo comparar una cosa con otra de su misma
rama; asi mismo, se logre opinar el valor ya sea de un producto o servicio, de acuerdo a las

expectativas que influyen directamente.

Comportamiento: Es el acto que muestra el ser humano mediante cualquier situacion que
se le presente en la vida, ya sea influenciado, tanto por los aspectos negativos o positivos

mediante los elementos que tiene a su alrededor.

Consultorios: Es un lugar donde se realizan consultas u opiniones sobre una materia,
conformado por uno o varios profesores de medicina con especialidad y puedan atenderse

sobre sus dolencias.

Dentista: Son los profesionales cuya actividad es relacionada con el cuidado de la dentadura

con una o varias especialidades en el rubro de tratamientos de piezas dentales.
Eficiencia: Es la capacidad de obtener buenos resultados con bajos recursos posibles.

Entorno: Es la definicion de un lugar especifico, rodeado de algo o alguien ya sean

familiares, dentro de la cultura en la que se relaciona con un hombre o mujer.
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Odontdlogos: Profesion llamado también dentista, dentro de la rama de la medicina,

enfocado al estudio, tratamiento, diagndstico y prevencion de enfermedades de la boca.

Optimizacion: Es el verbo que hace referencia a buscar una manera de realizar una actividad

a un tiempo determinado.

Salud: Es la condicion del ser vivo que goza del bienestar ya sea fisico, mental y social, lo

cual no parece de ninguna enfermedad y realiza sus actividades con normalidad.

Satisfaccion: Es el acto de sosegar las expectativas obtenidas en su debido momento, ya sea

mediante un sentimiento o razon contraria cumpliendo ciertas exigencias.

Servicio: Se relaciona con el cuidado de intereses o satisfacciones de una necesidad ya sea
entidad oficial o privada, usualmente su enfoque es disefiado y relacionado a la atencion de

cliente individualmente.

Ventas: Es la actividad de ofrecer un producto o servicio que provee a un cliente o empresa,

mediante un cambio de dinero por un precio pactado.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1. Formulacion de Hipotesis Principal y Derivadas
Citando a (Arias, 2012) manifiesta que la hipotesis se expresa entre dos o mas variables, la
cual responde a una pregunta de investigacion o problema, basada en una teoria de
conocimientos existenciales que sirven de respaldo, de tal manera permite al investigador

verificar o comprobar de donde iniciar la recoleccion de los datos.

2.1.2. Hipotesis general

e La calidad de servicio impacta significativamente en el incremento de las ventas de

los consultorios dentales en Santa Anita en el 2021.

2.1.3. Hipotesis especifica
e Lasatisfaccion del cliente impacta significativamente en el incremento de las ventas

de los consultorios dentales en Santa Anita en el 2021.

e El modelo de la calidad de servicio impacta significativamente en el incremento de

las ventas de los consultorios dentales en Santa Anita en el 2021.
e Las ventajas de la calidad de servicio impactan significativamente en el incremento

de las ventas de los consultorios dentales en Santa Anita en el 2021.
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2.2. Variables y Definicion Operacional

Variable independiente

En la presente investigacion, se define a la calidad de servicio como sefial a las virtudes y
valores de las personas al ofrecer un producto o servicio de las organizaciones, cumpliendo
las expectativas del cliente, de tal manera que ellos puedan tener una grata satisfaccion y/o
buena experiencia, considerandose en la actualidad un indicador fundamental de mantencion
0 incremento de ventas. Asimismo, se dividen en 3 dimensiones junto con sus indicadores,

las cuales son:

D1: Satisfaccion del cliente, dado que se enfoca a la calidad que ofrecen las organizaciones
ya sean en sus productos o servicios, dicho indicador se vera reflejado en los resultados, al
cumplir las expectativas de los usuarios; asimismo, al cubrir las necesidades, generando el

incremento de clientes a base de recomendaciones.

D2: Modelo de la calidad de servicio, ya que permite que los usuarios sientan la comodidad
y seguridad que estan siendo recibidos, por ende, influye la infraestructura, de modo que,
actualmente es importante que los clientes al optar por un servicio se lleven una gran

experiencia para narrar y decidan volver.

D3: Ventajas de la calidad de servicio, la cual es importante analizar constantemente como
se va aplicando la comunicacion interna y externa entre los integrantes de la organizacion y
los usuarios que siempre se busca sean escuchados para lograr obtener una buena
experiencia, para ello es primordial la buena atencion que debe aplicarse desde el ingreso;
asi mismo, la conservacion e higiene que hace la diferencia a comparacion de otros
consultorios, considerandose un plus, ya que no se deberia tener un enfoque netamente

economico, sino también invertir en comodidad y salud.
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Finalmente, todo lo antes mencionado fue recuperado de (Larrea, 1991), (Numpaque &

Rocha, 2016) y (Vargas & Aldana, 2014).

Tabla 1

Variable independiente / Dimensiones / Indicadores

Variable independiente Dimensiones Indicadores

11: Calidad
D1: Satisfaccion del cliente 12: Expectativas

13: Necesidad

11: Seguridad
D2: Modelo de la calidad de
12: Infraestructura
Calidad de servicio servicio
I13: Comodidad
11: Procesos de conservacion
D3: Ventajas de la calidad y de higiene
de servicio 12: Comunicacién

13: Atencién

Fuente: Elaboracion propia

Variable dependiente

Por ende, el incremento de ventas es considerado la base que contribuye acercarse a los
objetivos y/o metas a cumplir teniendo continuidad y coherencia en cada proceso para el
cumplimiento a desarrollar, puesto que es de vital responsabilidad de cada integrante de la

organizacion deba tener un claro enfoque acerca de la fuerza de ventas a aplicar por dia,
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quincenal o mensual. Asimismo, se dividen en 3 dimensiones junto con sus indicadores, las

cuales son:

D1: Ventajas del incremento de ventas, la cual se visualiza como la conformidad que se
sientan a gustos al obtener un buen servicio, de modo que como resultado favorable es la
fidelidad o representacion con la marca de una buena experiencia, y debe ser constante el
rendimiento de las ventas, ya que siempre debe haber mayor proyeccion para que se vea

reflejado los avances mensuales o anuales.

D2: Motivacidn, es uno de las estrategias e impulso a base de una buena productividad y
eficiencia de los colaboradores, para ello las funciones deben ser claras; asimismo, debe ser
constante los incentivos que recibe el personal, por ello, se debe pasar por un filtro de
seleccion en el cual el comportamiento siempre se muestre cordialmente, con empatia y se
visualice los valores para que logren transmitir a los clientes una buena atencion y se llevan

una buena experiencia.

D3: Marketing tiene un enfoque en la actualidad muy importante ya sea tradicional o digital,
dado que en los ultimos afios ha tenido una gran acogida a comparacién de afios anteriores,
netamente el enfoque es promocionar constantemente los productos o servicios a ofrecer,
analizar la plaza considerandose el nicho de mercado, el enfoque a considerar a la par de los
precios que se hara mantener dentro del mercado para lograr competir o diferencia de otras

marcas. Finalmente, todo lo antes mencionado fue recuperado de (Comunicacion, s.f.).
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Tabla 2

Variable dependiente / Dimensiones / Indicadores

Variable dependiente

Dimensiones

Indicadores

Incremento de las ventas

D1: Ventajas del incremento 11:

de ventas 12:

D2: Motivacién 11

D3: Marketing 11:

Conformidad

Fidelidad

: Rendimiento

Comportamiento

: Productividad

: Eficiencia

Precio

: Promocién

: Plaza

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1.Disefio Metodologico

Segun (Arias, 2012) define el disefio de investigacion como el grado de profundidad que se
analiza sobre el fendbmeno u objeto a estudiar. A comparacion de las palabras de
Hernandez et.al (2014) indica que el disefio de investigacion tiene como enfoque a contestar
las preguntas de la investigacion cumpliendo los objetivos fijados, seleccionando o
desarrollando uno o mas disefios de tal manera que sean aplicados en un contexto particular
del estudio; asi mismo, define el disefio como estrategia para obtener mayor informacion

relevante con el fin de responder al problema planteado.

Por ende, se determina que el disefio metodoldgico de toda investigacion tiene como
finalidad plantear las preguntas y/o encuestas en base al objetivo planteado buscando la

solucion éptima de la investigacion a base de estrategias.

Por ello, en la presente investigacion, se cuenta con un enfoque cuantitativo, ya que
Hernandez et.al (2014) comenta que es un conjunto de procesos secuenciales y aprobatorios,
en la cual contiene un orden riguroso en la aplicacion, conteniendo objetivos y preguntas de
investigacion sobre las hipotesis y asi determinar las variables para, finalmente, extraer las

conclusiones.

Es por ello que, dicho enfoque ayudara en la investigacion a lograr cuantificar los resultados
de los colaboradores y clientes sobre un instrumento de cuestionario y una técnica de

encuesta sobre la calidad de atencién en el consultorio dental.

Por otro lado, se cuenta con un tipo aplicada, en donde (Arias, 2012) sefiala a tener una

aplicacion de buscar solucion a los problemas de la investigacion, de modo que se pueda

53



lograr obtener un enfoque mas determinado y lograr tener variedad de soluciones dentro de

los consultorios dentales.

Asimismo, se visualiza un alcance explicativo, ya que Hernandez et.al (2014) define que son
estudios que van mas alla de la descripcion de conceptos, es decir, va dirigido a dar posibles
soluciones a las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales que van relacionados a
dos 0 mas variables; lo cual como bien indica los resultados deben ser bien detallados sobre

la problematica, brindando confiabilidad a las variables de estudio.

Ademas, como plantea Hernandez et.al (2014) afirma que el disefio no experimental es
considerado una investigacion, la cual no se puede manipular libremente las variables
independientes para ver sus efectos de las otras variables, de modo que tiene como finalidad
ver el fendmeno del contexto natural y después poder analizarlo, teniendo un enfoque sobre
los conceptos, sucesos o contextos que sucedieron sin la intervencion directa del investigador

basado a hechos y variables que ya sucedieron en un determinado tiempo oportuno.

Se visualiza un corte transversal, ya que Hernandez et.al (2014) menciona gue se recolectan

los datos en un solo tiempo para lograr describir las variables en un momento dado.

Se enfoca el estudio transversal de acuerdo al conjunto de variables presentados, de modo
que el estudio debe ser en una sola instancia, pero con diferentes enfoques, de acuerdo a las
variables puedan cambiar durante dicho periodo de la investigacion, por otro lado, puede
también incluir multiples variables juntas como una constante o una sola variable como foco

del estudio transversal.

Finalmente, la unidad de andlisis son las personas quienes van a ser medidos, en la cual se
interpreta que seran los participantes o casos a quienes se van a aplicar el instrumento de

medicion para lograr obtener un anélisis mas exacto, expresa Hernandez et. al (2014). Se
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deduce que el analisis debe ser claro de acuerdo al planteamiento de la investigacion junto a
los objetivos, por lo tanto, es considerado como la comunicacion que toma como elemento,
en la cual sirve basicamente para lograr investigar; asimismo, puede ser clasificado por
distintos criterios segun sea el contenido de su significado o gramatical. Es por ello que las
personas quienes seran medidas son los colaboradores y clientes de los centros

odontoldgicos.

3.2. Diseflo Muestral

3.2.1. Poblacién

Desde el punto de vista de Hernandez et. al (2014) sefiala que la poblacion es lo mismo que
universo, considerandose conjunto de casos que concuerdan con ciertas especificaciones, lo
cual es importante delimitar dicha poblacidn para ser estudiada en la investigacion y obtener
buenos resultados para el analisis de acuerdo a las conclusiones que se aplica en la

investigacion.

Es por ello que, se cuenta con una poblacién total de 57 personas entre estas seran
colaboradores y clientes del distrito de Santa Anita, siendo personas naturales de un rango
de 18 afios a mas de las cuales son jovenes y adultos, de tal manera que permite obtener
diferentes resultados para realizar un analisis en base a las preguntas formuladas, lo cual se
analizada, tabulara y llegar a obtener una conclusion a base de los diferentes resultados que

se recauda, para asi poner mejoras 0 propuestas que sean para bien de las organizaciones.
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3.2.2. Muestra

Como lo define Hernandez et. al (2014) menciona que la unidad de muestreo o también
Ilamado de analisis, siendo el subconjunto de la poblacion definida para la investigacion;

asimismo, todas las muestras deben ser representadas cuando tiene un enfoque determinado.

Es por ello que, en la investigacion se mantiene una muestra finita, ya que se establece una
cantidad menor de 10K, en donde brinda mayor sustento y confianza al proyecto. Ademas,
se cuenta con un tipo de muestreo no probabilistico, segun manifiesta Hernandez et. al
(2014) define un proceso de seleccion enfocado por las caracteristicas de la investigacion,
mAas que por un criterio estadistico de generalizacion, ya sea en los enfoques de investigacion
cuantitativo o cuantitativo, por lo tanto, se considera que poblacién es igual a la muestra,
siendo 50 clientes y colaboradores de los centros odontolégicos del distrito de Santa Anita,
de modo que se mantiene una cantidad menor de poblacion, y no todas las personas tendran
las mismas oportunidades de ser seleccionados, siendo asi que se realiza a criterio del

investigador.

En el andlisis procedente el nivel de confianza es de 95% en relacion al margen de error con
el 5%, debido que existe accesibilidad de informacion, ya que se encuestara a los
colaboradores y clientes de diferentes consultorios dentales. En base a la muestra es no

probabilistico el cual permitird determinar y/o analizar los resultados obtenidos.

3.3.Técnicas de Recoleccién de Datos

Instrumento - Cuestionario

Como lo hace notar Hernandez et. al (2014) destaca que existen mdaltiples de tipos de

instrumentos que permiten medir las variables segun interés de enfoque y también pueden
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combinarse técnicas de acuerdo a la recoleccion de datos que se obtienen, permitiendo
realizar preguntas respecto a una o0 mas variables a medir, siendo congruentes a la
problematica e hipotesis de la investigacion. Por otro laso los cuestionarios se basan a las

encuestas de todo tipo.

Sobre lo mencionado da a conocer que el instrumento es la recoleccion del cuestionario que
permite conocer los diferentes puntos a base de la problematica de acuerdo a las variables
que se requiere analizar, como resultado se puede obtener calificaciones, percepcion de la
ciudadania, conocer diferentes herramientas de expertos y brindar soluciones o mayor aporte
a las problematicas presentadas en las organizaciones, de modo que dentro de la
investigacion este permitird obtener mayor informacion acorde a las respuestas basadas en

el problema planteado.

Técnica - Encuesta

A juicio de (Arias, 2012) argumenta la encuesta como una técnica que busca analizar
informacién sobre un tema en especifico, las encuestas pueden ser orales, escritas o
grabadas; las orales son de manera presencial o via telefonica basada en preguntas y
respuestas breves para que se interprete con claridad la finalidad de las encuestas a obtener
resultados precisos, por otro lado, las escritas se detallan en hojas o virtual, la cual se
caracteriza porque dan su opinién para ser respondidas abordando a una cantidad de personas

y logrando obtener un resultado reducido en poco tiempo.

De tal manera que aplicando la técnica de las encuestas mediante cuestionarios se logra
conocer con un panorama mas amplio los diferentes puntos de vista de la poblacion a

encuestar.
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Escala de Likert

Empleando la posicion de Hernandez et. al (2014) ratifica es un método que permite medir
por escalas las variables representadas en conjunto de item de afirmaciones o juicios de
acuerdo a uno de los cinco puntos o categorias de la escala, cada punto tiene un valor

numérico y posteriormente tener un puntaje total.

En particular la escala de Likert permite reflejar los resultados mediante valores numéricos
que permite determinar la severidad del uso compulsivo del internet, lo cual también
expresan frases o juicios de relaciones logicas del resultado final obtenido, y precisa que las
recomendaciones no deben exceder méas de 20 palabras para que sean concisas, de modo que
se cuenta con diversas alternativas, siendo (1) totalmente en desacuerdo a (5) totalmente de

acuerdo.

3.4. Técnicas Estadisticas para el Procesamiento de Informacién

Excel

Con base en (Microsoft, s.f.) indica una tabla de datos en Excel es un rango de celdas la cual
pueden variar los valores, obteniendo diferentes resultados sobre un problema en especifico,
la tabulacion se enfoca a funciones para obtener de manera rapida resultados ya sea para
conocer las cantidades de préstamos, tasas de interés, conocer préstamos hipotecarios, entre
otros. Experimentado con diferentes valores para conocer la variacién correspondiente de

los datos y lograr analizar.

Da a conocer que la tabulacién es muy importante porque después de obtener varios

resultados, se puede representar mediante graficos o nameros, lo cual con las diferentes
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funciones que tiene el programa Excel nos brindara datos exactos y poder tener valores

reales.

SPSS

Como lo hace notar (IBM, 2012) sostiene que el procesamiento en SPSS son capacidades
estadisticas que trabajan con las funciones para facilitar un mejor acceso, la gestion de datos,
la seleccidn y ejecucion de los andlisis, todo surgio desde la planificacion a la distribucion.
Por ello todo se debe evitar las causas de los procesos ineficientes o curvas de aprendizaje
mas pronunciadas. Asimismo, dentro de las ventajas es que permite llevar un proceso
analitico completo con capacidad de adaptacion desde la iniciativa mas simple hasta el
empefio méas extendido, ademas, ayuda a las organizaciones agilizar sus procesos y

elaboracion de informes.

En relacién a la idea anterior, se interpresa que el proceso de estadistico en la SPSS permite
verificar en grafico los resultados, evitando surgir errores muy repetitivos, dentro de las
ventajas es que es exacto, puntual para lograr obtener un buen resultado, siendo asi que se

obtendran analisis estadisticos como el alfa de Cronbach, histogramas, correlaciones, etc.

3.5.Aspectos Eticos
En la presente investigacidn se cuenta con una normativa Apa 7ma edicion donde se aplican
el codigo de Etica de los profesores, estudiantes, graduados, personal administrativo y todos
los que forman parte del entorno social evitando el plagio en los trabajos, tesis, documentos
y textos, en general, que estén protegidos, de tal manera que les da autenticidad a los autores
citados, garantizando una comprension clara y concisa. Ademas de que permite que los
jurados, profesores y demas consulten de manera facil los documentos utilizados de acuerdo

a las citas indicadas.
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Desde el punto de vista de (Universidad San Martin de Porres, 2008) argumenta que junto

con la autora de la investigacion mantienen los siguientes valores:

Responsabilidad: Es fundamental incitar la dedicacion, cumplimiento y el alto compromiso
de los objetivos de la institucién, como los docentes cumpliendo su labor de manera
adecuada con una previa preparacion y recursos a predisposicion de los avances
tecnoldgicos, cultura y ciencia. Ademas, evitar la desobediencia o enfrentamiento a las

personas hacia las normas de la institucion.

Respeto: Un valor fundamental en la institucion dentro y fuera, de tal manera que debe
existir respeto en cuanto al género, color, religion, creencia, nacionalidad, discapacidad o
cualquier otro factor. No esta permitido la violencia fisica, psicologica o acoso sexual,

conllevando una sancién.

Veracidad: Valor implicito que sea parte de la conducta del estudiante, lo cual debe ser

actos positivos con todos los integrantes, fundamentalmente la autodisciplina de los mismos.

Honradez: Se debe manifestar en la rectitud de las acciones que se realizan a diario con la
integridad y respeto hacia las normas de la universidad. Protegiendo los recursos que brinda
la institucion, ya que no se aceptan ningun tipo de soborno en cualquiera de sus formas.

También cuentan con una sancion, ya que son actos malignos.

Honestidad intelectual: Tanto como los profesores y alumnos deben actuar con respeto y
honestidad cuando recolectan informacién y elaboran de las mismas fuentes
correspondientes, de tal manera que es inaceptable el plagio en todas sus manifestaciones,
ya que existe una sancion severa ante cualquier plagio, suplantacion en pruebas o

adulteracion de los documentos al tramitar o sustentacion un proceso.

Liderazgo: Tener un enfoque claro con la ética tanto al interior como al exterior de la

universidad, dando soporte tecnologico de la actividad académica y administrativa.
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Libertad y tolerancia: La Universidad da un gran soporte y respeta la libertad de
informacidn, opinion, expresa y difunde el pensamiento mediante la palabra oral y escrita de
los estudiantes quienes lo conforman, siempre que no afecta la normativa ni atenten contra

el orden publico.

Compromiso con el desarrollo del Pais: Se fomenta la ejecucion sobre la problematica
nacional, para plantear soluciones. Ademas, promueve aportes de profesionales
especializados en la comunidad nacional e internacional, finalmente, crea un gran impacto

ambiental en los proyectos de infraestructura con el fin de evitar dafios ambientales.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Analisis de Confiabilidad global del Instrumento

En lo que respecta a la validacion del cuestionario global, compuesto por 36 preguntas o
items, se evalud utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach. Este resultado se derivo de las
encuestas realizadas a un total de 57 participantes, que incluyeron tanto colaboradores como

clientes de los consultorios dentales en el distrito de Santa Anita, durante el afio 2021.

En la tabla 3, el andlisis de fiabilidad sefialo un coeficiente de Alfa de Cronbach global de
0,805, lo cual indica una puntuacién alta, por lo tanto, el instrumento global determina de

manera consistente lo que se pretende medir para las variables del estudio de investigacion.

Tabla 3

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,805 36

Fuente: Elaboracion propia

4.2. Analisis de Tablas de Frecuencia y Gréficos Circulares o de Barras

En el estudio, se analizaron las frecuencias de las preguntas relacionadas con variables y
dimensiones, considerando las respuestas de 57 participantes, tanto hombres como mujeres.
Estos participantes incluyeron tanto a colaboradores como a clientes de los consultorios
dentales en el distrito de Santa Anita en el 2021. Los resultados de este analisis se presentan

detalladamente en las figuras y tablas correspondientes para cada caso.
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En la Figura 1, nos muestra la distribucion del género de los encuestados de los cuales se
visualiza que el 54% son del género femenino, mientras que el 46% son del género
masculino.

Figura 1

Género de los Encuestados

M Femening
M Vasculino

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 2 se observa la distribucion del estado civil de los encuestados. Segun los datos,
el 81% de ellos estaban solteros/as, mientras que el 12% estaban comprometidos/as.
Ademas, se identificd que el 5% estaban casados, mientras que solo el 2% estaban

divorciados.
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Figura 2

Estado Civil de los Encuestados

M salterofa
Comprometido/a

M Casadoia

¥ Divorciado/a

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 3 se observa la distribucion del rango de edad de los encuestados. Segun los
datos, el 72% de ellos tenian entre 26-35 afios, mientras que el 19% tenian de 18-35 afios.
Ademas, se identifico que el 5% estaban bordeando los 46-55 afios, mientras que solo el 4%

estaban entre los 36-45 afos.
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Figura 3

Rango de Edad de los Encuestados

18 - 256 afios
26 - 35 afios
136 - 45 afios
W 46 - 55 afios

Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 4 se observa la distribucion de la importancia de la salud bucal de los
encuestados. Segun los datos, el 77% consideran Muy Importante, mientras que la diferencia
del 23% opto por elegir Importante.

Figura 4

Importancia de la Salud Bucal de los Encuestados

M importante
W Muy Importante

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 4, se muestran los resultados acerca de la percepcién de los encuestados, en
relacién a estar de acuerdo con la calidad de servicio que brindan los consultorios dentales,
en ese sentido el 5,3% manifesto estar totalmente de acuerdo (3), asimismo, el 54,4% estuvo
de acuerdo (31), mientras que el 36,8% mostroé una postura indecisa (21), por otro lado, el
1,8% manifestd estar en desacuerdo (1), finalmente, el 1,8% estuvo totalmente en

desacuerdo (1).

Tabla 4

V1P1. ¢ Esté usted de acuerdo con la calidad de servicio que brindan los consultorios

dentales?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Véalido Totalmente en desacuerdo 1 1,8 1,8 1,8
En desacuerdo 1 1,8 1,8 3,5
Indeciso 21 36,8 36,8 40,4
De acuerdo 31 54,4 54,4 94,7
Totalmente de acuerdo 3 53 53 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 5, se muestran los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacién a que, si los consultorios deben capacitarse mas, para brindar una calidad de

atencion, en ese sentido, el 57,9% manifesto estar totalmente de acuerdo (33), asimismo, el
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36,8% estuvo de acuerdo (21), mientras que el 3,5% mostrd una postura indecisa (2),

finalmente, el 1,8% estuvo en desacuerdo (1).

Tabla 5

V1P2. (Cree usted que los consultorios deben capacitarse mas para brindar una

calidad de atencién?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  En desacuerdo 1 18 1,8 1,8
Indeciso 2 3,5 3,5 53
De acuerdo 21 36,8 36,8 42,1
Totalmente de acuerdo 33 57,9 57,9 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 6, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si es primordial en todo negocio ofrecer un servicio de calidad, en ese sentido,
el 87,7% manifesto estar totalmente de acuerdo (50), mientras que el 12.3% mostrd una

postura indecisa (7).
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Tabla 6

V1P3. ¢ Considera usted que es primordial en todo negocio ofrecer un servicio de

calidad?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Valido  De acuerdo 7 12,3 12,3 12,3
Totalmente de acuerdo 50 87,7 87,7 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 7, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacién a que, si en todo negocio debe tener el enfoque de satisfacer las expectativas de los
clientes, en ese sentido el 78,9% manifesto estar totalmente de acuerdo (45), asimismo, el
17,5% estuvo de acuerdo (10), mientras que el 1,8% mostrd una postura indecisa (1),

finalmente, el 1,8% estuvo en desacuerdo (1).

Tabla 7

V1P4. ;Cree usted que todo negocio debe tener el enfoque de satisfacer las expectativas

de los clientes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Vélido Totalmente en desacuerdo 1 1.8 1.8 1.8
Indeciso 1 1.8 1.8 3,5
De acuerdo 10 17,5 17,5 21,1
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Totalmente de acuerdo 45 78,9 78,9 100,0

Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 8, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacién a que, si los consultorios al que ha asistido han cumplido con sus expectativas, en
ese sentido el 10,5% manifesto estar totalmente de acuerdo (6), asimismo, el 49,1% estuvo
de acuerdo (28), mientras que el 22,8% mostré una postura indecisa (13), finalmente, el

17,5% estuvo en desacuerdo (10).

Tabla 8

V1P5. ¢Considera que a los consultorios al que ha asistido ha cumplido con sus

expectativas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Vélido  En desacuerdo 10 17,5 17,5 17,5
Indeciso 13 22,8 22,8 40,4
De acuerdo 28 49,1 49,1 89,5
Totalmente de acuerdo 6 10,5 10,5 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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En la Tabla 9, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si es importante cumplir con la necesidad de los clientes al momento que
asisten a los consultorios dentales, en ese sentido el 59,6% manifesto estar totalmente de
acuerdo (34), mientras que el 36,8% mostrd una postura de acuerdo (21), finalmente, el 3,5%

estuvo Indeciso (2).

Tabla 9

V1P6. ¢Es importante cumplir con la necesidad de los clientes al momento que asisten

a los consultorios dentales?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Vaélido  Indeciso 2 3,5 3,5 3,5
De acuerdo 21 36,8 36,8 40,4
Totalmente de acuerdo 34 59,6 59,6 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 10, se muestra los resultados acerca de la percepcién de los encuestados, en
relacién a que, si al conocer las necesidades y brindar un servicio al publico generara una
mayor afluencia de usuarios, en ese sentido, el 57,9% manifestd estar totalmente de acuerdo
(33), mientras que el 40,4% mostrd una postura de acuerdo (23), finalmente, el 1,8% estuvo

Indeciso (1).
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Tabla 10

V1P7. ¢Considera que al conocer las necesidades y brindar un servicio al publico

generara una mayor afluencia de usuarios?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  Indeciso 1 1.8 1,8 1,8
De acuerdo 23 40,4 40,4 42,1
Totalmente de acuerdo 33 57,9 57,9 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 11, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si los consultorios dentales brindan seguridad al momento de asistir a sus
citas, en ese sentido el 12,3% manifesto estar totalmente de acuerdo (7), asimismo, el 49,1%
estuvo de acuerdo (28), mientras que el 26,3% mostro una postura indecisa (15), por otro

lado, el 10.5% opto marca en desacuerdo (6), finalmente, el 1,8% estuvo en desacuerdo (1).
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Tabla 11

V1P8. ¢Considera que los consultorios dentales brindan seguridad al momento de

asistir a sus citas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  Totalmente en desacuerdo 1 1.8 1,8 1,8
En desacuerdo 6 10,5 10,5 12,3
Indeciso 15 26,3 26,3 38,6
De acuerdo 28 49,1 49,1 87,7
Totalmente de acuerdo 7 12,3 12,3 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 12, se muestra los resultados acerca de la percepcién de los encuestados, en
relacion a que, si los consultorios en cuanto a la infraestructura es parte fundamental de la
eleccion de los usuarios, en ese sentido el 49,1% manifesto estar totalmente de acuerdo (28),
de igual manera que el 49.1% estuvo de acuerdo (28), finalmente, el 1,8% estuvo en

desacuerdo (1).
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Tabla 12

V1P9. (Cree usted que en los consultorios dentales la infraestructura es parte

fundamental de la eleccion de los usuarios?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  En desacuerdo 1 1.8 1,8 1,8
De acuerdo 28 49,1 49,1 50,9
Totalmente de acuerdo 28 49,1 49,1 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 13, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si los consultorios dentales cumplen con los estandares de comodidad al
asistir a sus citas, en ese sentido, el 21,1% manifesto estar totalmente de acuerdo (12),
asimismo el 59,6% estuvo de acuerdo (34), mientras que el 8,8% mostrd una postura indecisa

(5), finalmente, el 10,5% estuvo en desacuerdo (6).
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Tabla 13

V1P10. ¢ Los consultorios dentales cumplen con los estandares de comodidad al asistir

a sus citas? Ejemplo: Limpieza, puntualidad, cordialidad, etc.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  En desacuerdo 6 10,5 10,5 10,5
Indeciso 5 8,8 8,8 19,3
De acuerdo 34 59,6 59,6 78,9
Totalmente de acuerdo 12 21,1 21,1 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 14, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacién a que, si se recomendaria un consultorio dental que no cumple con la higiene
adecuada, pero conserva precios bajos, en ese sentido el 57,9% manifestd estar totalmente
desacuerdo (33), asimismo, el 21,1% estuvo desacuerdo (12), mientras que el 5,3% mostro
una postura indecisa (3), por otro lado, el 7.0% marco de acuerdo (4), finalmente, el 8,8%

estuvo en Totalmente de acuerdo (5).
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Tabla 14

V1P11. ;| Recomendaria un consultorio dental que no cumple con la higiene adecuada,

pero conserva precios bajos (accesibles)?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  Totalmente de acuerdo 5 8,8 8,8 8,8
De acuerdo 4 7,0 7,0 15,8
Indeciso 3 53 53 21,1
En desacuerdo 12 21,1 21,1 42,1
Totalmente en desacuerdo 33 57,9 57,9 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 15, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si se considera que el proceso de conservacion e higiene deben ser rigurosos
al momento de esterilizar los materiales en la continuidad de paciente a paciente, en ese
sentido el 71,9% manifestd estar totalmente de acuerdo (41), asimismo, el 26,3% estuvo de

acuerdo (15), mientras que el 1,8% mostr6 una postura indecisa (1).
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Tabla 15

V1P12. ;Considera que el proceso de conservacion e higiene deben ser rigurosos al

momento de esterilizar los materiales en la continuidad de paciente a paciente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  Indeciso 1 1.8 1,8 1,8
De acuerdo 15 26,3 26,3 28,1
Totalmente de acuerdo 41 71,9 71,9 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 16, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si los consultorios dentales tienen una clara comunicacién al brindar las
recetas médicas, en ese sentido el 10,5% manifestd estar totalmente de acuerdo (6),
asimismo, el 63,2% estuvo de acuerdo (36), mientras que el 21,1% mostré una postura

indecisa (12), finalmente, el 5,3% estuvo en desacuerdo (3).
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Tabla 16

V1P13. ¢ Cree usted que los consultorios dentales tienen una clara comunicacion al

brindar las recetas médicas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  En desacuerdo 3 53 53 53
Indeciso 12 21,1 21,1 26,3
De acuerdo 36 63,2 63,2 89,5
Totalmente de acuerdo 6 10,5 10,5 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

EnlaTabla 17, muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en relacion
a que, si se considera que después de asistir a su cita debe existir una post comunicacion de
especialista al cliente, para una mejora constante, en ese sentido el 61,4% manifesto estar
totalmente de acuerdo (35), asimismo, el 35,1% estuvo de acuerdo (20), finalmente, el 3,5%

mostrd una postura indecisa (2).
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Tabla 17

V1P14. ;Considera que después de asistir a su cita debe existir una post comunicacién

de especialista al cliente, para una mejora constante?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  Indeciso 2 3,5 3,5 3,5
De acuerdo 20 35,1 35,1 38,6
Totalmente de acuerdo 35 61,4 61,4 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 18, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si existe una buena comunicacion, cuando los consultorios dentales solo
atienden por medio de WhatsApp y/u otras redes sociales, en ese sentido, el 17,5% manifestd
estar totalmente de acuerdo (10), asimismo, el 26,3% estuvo de acuerdo (15), mientras que
el 24,6% mostro una postura indecisa (14), de igual manera el 24.6% voto por desacuerdo

(14), finalmente, el 7% estuvo en Totalmente desacuerdo (4).
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Tabla 18

V1P15. ¢Cree usted que existe una buena comunicacion, cuando los consultorios

dentales solo atienden por medio de WhatsApp y/u otras redes sociales?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  Totalmente en desacuerdo 4 7,0 7,0 7,0
En desacuerdo 14 24,6 24,6 31,6
Indeciso 14 24,6 24,6 56,1
De acuerdo 15 26,3 26,3 82,5
Totalmente de acuerdo 10 17,5 17,5 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 19, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si esta de acuerdo con la atencién al cliente que ofrecen los consultorios
dentales, en ese sentido el 7% manifesto estar totalmente de acuerdo (4), asimismo, el 56,1%
estuvo de acuerdo (32), mientras que el 29,8% mostr6 una postura indecisa (17), por otro

lado, el 3.5% voto desacuerdo (2), finalmente, el 3,5% estuvo Totalmente desacuerdo (2).
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Tabla 19

V1P16. ¢Esta de acuerdo con la atencion al cliente que ofrecen los consultorios

dentales?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 2 3,5 3,5 3,5
En desacuerdo 2 3,5 3,5 7,0
Indeciso 17 29,8 29,8 36,8
De acuerdo 32 56,1 56,1 93,0
Totalmente de acuerdo 4 7,0 7,0 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 20, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion, a que, si se considera que los consultorios deben brindar o recibir una atencién
personalizada es mas beneficioso que pagar a un robot (respuestas rapidas), en ese sentido,
el 59,6% manifesto estar totalmente de acuerdo (34), asimismo, el 33,3% estuvo de acuerdo
(19), mientras que el 1,8% mostr6é una postura indecisa (1), por otro lado el 3.5% opto por

desacuerdo (2), finalmente, el 1,8% estuvo en desacuerdo (1).
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Tabla 20

V1P17. ¢Considera que brindar o recibir una atencion personalizada es mas

beneficioso que pagar por un robot (respuestas rapidas)?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  Totalmente en desacuerdo 1 1.8 1,8 1,8
En desacuerdo 2 3,5 3,5 53
Indeciso 1 18 1,8 7,0
De acuerdo 19 33,3 33,3 40,4
Totalmente de acuerdo 34 59,6 59,6 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 21, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si los consultorios deben considerar que es conforme representarse con una
marca de un Centro Odontoldgico cuando han vivido una buena experiencia, en ese sentido
el 38,6% manifesto estar totalmente de acuerdo (22), asimismo, el 56,1% estuvo de acuerdo
(32), mientras que el 3,5% mostrd una postura indecisa (2), finalmente, el 1,8% estuvo en

desacuerdo (1).
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Tabla 21

V2P1. ¢Considera que es conforme representarse con una marca de un Centro

Odontoldgico cuando ha vivido una buena experiencia?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  En desacuerdo 1 1.8 1,8 1,8
Indeciso 2 3,5 3,5 53
De acuerdo 32 56,1 56,1 61,4
Totalmente de acuerdo 22 38,6 38,6 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 22, se muestra los resultados acerca de la percepcién de los encuestados, en
relacion a que, si se sienten conforme con los servicios que ofrecen los Centros
Odontologicos, en ese sentido, el 5,3% manifestd estar totalmente de acuerdo (3), asimismo,
el 64,9% estuvo de acuerdo (37), mientras que el 24,6% mostré una postura indecisa (14),

finalmente, el 5,3% estuvo en desacuerdo (3).
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Tabla 22

V2P2. ¢ Se siente conforme con los servicios que ofrecen los Centros Odontoldgicos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  En desacuerdo 3 53 53 53
Indeciso 14 24,6 24,6 29,8
De acuerdo 37 64,9 64,9 94,7
Totalmente de acuerdo 3 53 53 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 23, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si estan de acuerdo que fidelizar a los usuarios genera mayor incremento de
ventas, en ese sentido, el 59,6% manifestd estar totalmente de acuerdo (34), asimismo, el
36,8% estuvo de acuerdo (21), mientras que el 1,8% mostrd una postura indecisa (1),
finalmente, el 1,8% estuvo en desacuerdo (1).

Tabla 23

V2P3. ¢Esta de acuerdo que fidelizar a los usuarios genera mayor incremento de

ventas?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
Valido En desacuerdo 1 1,8 1,8 1,8
Indeciso 1 1,8 1,8 3,5
De acuerdo 21 36,8 36,8 40,4
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Totalmente de acuerdo 34 59,6 59,6 100,0

Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 24, se muestra los resultados acerca de la percepcién de los encuestados, en
relacién a que, si al fidelizar a los clientes de los consultorios dentales, ellos brindaran
mayores recomendaciones a otros usuarios, en ese sentido, el 61,4% manifestd estar
totalmente de acuerdo (35), mientras que el 38,6% estuvo de acuerdo (22).

Tabla 24

V2P4. ¢ Cree usted que, al fidelizar clientes dentro de los consultorios dentales, ellos

brindaran mayores recomendaciones a otros usuarios?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Vélido De acuerdo 22 38,6 38,6 38,6
Totalmente de acuerdo 35 61,4 61,4 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 25, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si el rendimiento que brindan los consultorios dentales en cuanto a los fines
de semana es Optimo, en ese sentido, el 14% manifesto estar totalmente de acuerdo (8),
asimismo, el 52,6% estuvo de acuerdo (30), mientras que el 29,8% mostré una postura

indecisa (17), finalmente, el 3,5% estuvo en desacuerdo (2).
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Tabla 25

V2P5. ¢ Cree usted que el rendimiento que brindan los consultorios dentales en cuanto

a los fines de semana son Gptimos?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  En desacuerdo 2 3,5 3,5 3,5
Indeciso 17 29,8 29,8 33,3
De acuerdo 30 52,6 52,6 86,0
Totalmente de acuerdo 8 14,0 14,0 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 26, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si esta de acuerdo que el comportamiento de los colaboradores es el adecuado
en los consultorios dentales, en ese sentido, el 8,8% manifesto estar totalmente de acuerdo
(5), asimismo, el 64,9% estuvo de acuerdo (37), mientras que el 22,8% mostrd una postura

indecisa (13), finalmente, el 3,5% estuvo en desacuerdo (2).
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Tabla 26

V2P6. ¢ Esta de acuerdo que el comportamiento de los colaboradores es el adecuado en

los consultorios dentales?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido  En desacuerdo 2 3,5 3,5 3,5
Indeciso 13 22,8 22,8 26,3
De acuerdo 37 64,9 64,9 91,2
Totalmente de acuerdo 5 8,8 8,8 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 27, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si el comportamiento del personal odontoldgico de acuerdo a la coyuntura
que se ha vivido estos Ultimos afios ha afectado a los consultorios dentales, en ese sentido,
el 22,8% manifesto estar totalmente de acuerdo (13), asimismo, el 49,1% estuvo de acuerdo
(28), mientras que el 24,6% mostr6 una postura indecisa (14), finalmente, el 3,5% estuvo en

desacuerdo (2).
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Tabla 27

V2P7. ¢ Cree usted que el comportamiento de los colaboradores (personal odontdlogo)
de acuerdo a la coyuntura que hemos vivido estos Ultimos afios ha afectado a los

consultorios dentales?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  En desacuerdo 2 3,5 3,5 3,5
Indeciso 14 24,6 24,6 28,1
De acuerdo 28 49,1 49,1 77,2
Totalmente de acuerdo 13 22,8 22,8 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 28, se muestra los resultados acerca de la percepcién de los encuestados, en
relacion a que, si se considera que se ha visto afectado el comportamiento del personal y
clientes de acuerdo a la coyuntura del covid-19 en los Gltimos meses, en ese sentido, el 22,8%
manifestd estar totalmente de acuerdo (13), asimismo, el 57,9% estuvo de acuerdo (33),
mientras que el 14% mostrd una postura indecisa (8), finalmente, el 5,3% estuvo en

desacuerdo (3).
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Tabla 28

V2P8. ¢ Considera que se ha visto afectado el comportamiento del personal y clientes

de acuerdo a la coyuntura del covid-19 en los Gltimos meses?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  En desacuerdo 3 53 53 53
Indeciso 8 14,0 14,0 19,3
De acuerdo 33 57,9 57,9 77,2
Totalmente de acuerdo 13 22,8 22,8 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 29, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si esta de acuerdo a que la productividad es dependiente a la mano de obra
(rapidez) que dan los especialistas en los consultorios, en ese sentido el 21,1% manifestd
estar totalmente de acuerdo (12), asimismo, el 49,1% estuvo de acuerdo (28), mientras que
el 17,5% mostro una postura indecisa (10), por otro lado, el 1.8% estuvo en desacuerdo (6),

finalmente, el 1,8% estuvo en Totalmente desacuerdo (1).
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Tabla 29

V2P9. ¢Est4 de acuerdo que la productividad es dependiente a la mano de obra

(rapidez) que dan los especialistas en los consultorios?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Valido  Totalmente en desacuerdo 1 1.8 1,8 1,8
En desacuerdo 6 10,5 10,5 12,3
Indeciso 10 17,5 17,5 29,8
De acuerdo 28 49,1 49,1 78,9
Totalmente de acuerdo 12 21,1 21,1 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 30, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en

relacion a que, si la productividad va acorde de los objetivos a corto plazo de los consultorios,

en ese sentido, el 17,5% manifestd estar totalmente de acuerdo (10), asimismo, el 52,6%

estuvo de acuerdo (30), mientras que el 24,6% mostrd una postura indecisa (14), y finalmente

el 5,3% estuvo en desacuerdo (3).
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Tabla 30

V2P10. ¢Cree usted que la productividad va acorde de los objetivos a corto plazo de

los consultorios?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  En desacuerdo 3 53 53 53
Indeciso 14 24,6 24,6 29,8
De acuerdo 30 52,6 52,6 82,5
Totalmente de acuerdo 10 17,5 17,5 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 31, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si se considera que es rentable, en la actualidad, abrir un consultorio dental
(Post Pandemia), en ese sentido, el 24,6% manifestd estar totalmente de acuerdo (14),
asimismo el 42,1% estuvo de acuerdo (24), mientras que el 28,1% mostré una postura
indecisa (16), por otro lado, el 3.5% estuvo en desacuerdo, finalmente, el 1,8% estuvo en

Totalmente en desacuerdo (1).

90



Tabla 31

V2P11. ;Considera que es rentable en la actualidad el abrir un Consultorio Dental?

(Después de la Pandemia)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  Totalmente en desacuerdo 1 1.8 1,8 1,8
En desacuerdo 2 3,5 3,5 53
Indeciso 16 28,1 28,1 33,3
De acuerdo 24 42,1 42,1 75,4
Totalmente de acuerdo 14 24,6 24,6 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 32, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si es fundamental demostrar ser eficiente en todas las &reas del consultorio,
no solo en la de atencion al cliente, en ese sentido, el 59,6% manifesto estar totalmente de
acuerdo (34), asimismo, el 38,6% estuvo de acuerdo (22), finalmente, el 1,8% mostr6 una

postura indecisa (1).
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Tabla 32

V2P12. ;Cree usted que es fundamental demostrar ser eficiente en todas las areas del

consultorio, no solo en la de atencidn al cliente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  Indeciso 1 1.8 1,8 1,8
De acuerdo 22 38,6 38,6 40,4
Totalmente de acuerdo 34 59,6 59,6 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 33, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si considera que es eficiente el servicio que recibe por el consultorio
Odontoldgico al que asiste, en ese sentido, el 21,1% manifesto estar totalmente de acuerdo
(12), asimismo, el 61,4% estuvo de acuerdo (35), mientras que el 14% mostr6é una postura

indecisa (8), finalmente, el 3,5% estuvo en desacuerdo (2).
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Tabla 33

V2P13. ¢Usted considera que es eficiente el servicio que recibe por el consultorio

odontolégico al que asiste?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  En desacuerdo 2 3,5 3,5 3,5
Indeciso 8 14,0 14,0 17,5
De acuerdo 35 61,4 61,4 78,9
Totalmente de acuerdo 12 21,1 21,1 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 34, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si los precios son los adecuados en los consultorios dentales, en ese sentido,
el 14% manifestd estar totalmente de acuerdo (8), asimismo, el 43,9% estuvo de acuerdo
(25), mientras que el 24,6% mostrd una postura indecisa (14), finalmente, el 17,5% estuvo
en desacuerdo (10).

Tabla 34

V2P14. ¢ Cree usted que los precios son los adecuados en los consultorios dentales

(considerandose que pertenece a la linea de salud)?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Véalido En desacuerdo 10 17,5 17,5 17,5
Indeciso 14 24.6 24.6 421
De acuerdo 25 439 43,9 86,0
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Totalmente de acuerdo 8 14,0 14,0 100,0

Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 35, se muestra los resultados acerca de la percepcién de los encuestados, en
relacién a que, si se considera que los precios, en la actualidad, han incrementado mas del
30% en los centros odontoldgicos (post pandemia), en ese sentido, el 38,6% manifestd estar
totalmente de acuerdo (22), asimismo el 47,4% estuvo de acuerdo (27), mientras que el
12,3% mostr6 una postura indecisa (7), finalmente, el 1,8% estuvo en desacuerdo (1).

Tabla 35

V2P15. ¢ Considera que los precios en la actualidad han incrementado mas del 30%?

(Post pandemia)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Vélido En desacuerdo 1 1,8 1,8 1,8
Indeciso 7 12,3 12,3 14,0
De acuerdo 27 47,4 47,4 61,4
Totalmente de acuerdo 22 38,6 38,6 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 36, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si los consultorios dentales deberian lanzar promociones mensuales

(considerando que es Sector Salud), en ese sentido, el 42,1% manifestd estar totalmente de
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acuerdo (24), asimismo, el 50,9% estuvo de acuerdo (29), mientras que el 5,3% mostré una
postura indecisa (3), finalmente, el 1,8% estuvo en desacuerdo (1).

Tabla 36

V2P16. ¢ Cree usted que los consultorios dentales deberian lanzar promociones

mensualmente? (Considerando que es salud)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Valido  Totalmente en desacuerdo 1 18 1,8 1,8
Indeciso 3 53 53 7,0
De acuerdo 29 50,9 50,9 57,9
Totalmente de acuerdo 24 42,1 42,1 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 37, se muestra los resultados acerca de la percepcién de los encuestados, en
relacion a que, si es fundamental para su eleccion, que los consultorios dentales tengan
promociones constantes (al momento de realizar diversas ofertas acordes a la necesidad del
cliente), en ese sentido, el 31,6% manifest6 estar totalmente de acuerdo (18), asimismo, el
59,6% estuvo de acuerdo (34), mientras que el 5,3% mostr6 una postura indecisa (3),

finalmente, el 3,5% estuvo en desacuerdo (2).
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Tabla 37

V2P17. ¢Es fundamental para su eleccion, que los consultorios dentales tengan
promociones constantes? (al momento de realizar diversas ofertas acordes a la

necesidad del cliente)

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Valido  En desacuerdo 2 3,5 3,5 3,5
Indeciso 3 53 53 8,8
De acuerdo 34 59,6 59,6 68,4
Totalmente de acuerdo 18 31,6 31,6 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 38, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si est4 de acuerdo con que los consultorios dentales se encuentren ubicados
en lugares céntricos (Centros Comerciales), en ese sentido, el 28,1% manifestd estar
totalmente de acuerdo (16), asimismo, el 33,3% estuvo de acuerdo (19), mientras que el
24,6% mostrd una postura indecisa (14), por otro lado, el 10.5% estuvo en desacuerdo (6),

finalmente, el 3,5% estuvo en Totalmente desacuerdo (2).
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Tabla 38

V2P18. ¢Esta de acuerdo con que los consultorios dentales se encuentren ubicados en

lugares céntricos (Centros Comerciales)?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido  Totalmente en desacuerdo 2 3,5 3,5 35
En desacuerdo 6 10,5 10,5 14,0
Indeciso 14 24,6 24,6 38,6
De acuerdo 19 33,3 33,3 71,9
Totalmente de acuerdo 16 28,1 28,1 100,0
Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 39, se muestra los resultados acerca de la percepcion de los encuestados, en
relacion a que, si es Optimo que existan consultorios dentales que atienden las 24 horas (en
caso de emergencias), en ese sentido, el 47,4% manifesto estar totalmente de acuerdo (27),
asimismo, el 42,1% estuvo de acuerdo (24), mientras que el 5,3% mostr6 una postura
indecisa (3), finalmente, el 5,3% estuvo en desacuerdo (3).

Tabla 39

V2P19. ;Cree usted que es Optimo que existan consultorios dentales que atienden las 24

hrs? (en caso de emergencias)

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Véalido En desacuerdo 3 5,3 53 5,3

Indeciso 3 5,3 5,3 10,5
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De acuerdo 24 421 421 52,6
Totalmente de acuerdo 27 47 4 47 .4 100,0

Total 57 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

4.3. Analisis de Estadisticos Descriptivos

4.3.1. Variable Independiente: Calidad de Servicio

En la Tabla 40, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la variable independiente “Calidad de Servicio”, se tuvo puntajes con
valor promedio 4,13, ademas, hubo valores minimos de 3,37 y valores maximos de 4,65. Por
lo que, en base a lo anterior se evidencia una tendencia positiva para la variable analizada.
Asimismo, la varianza es de 0,11 y la desviacion estandar 0,34, lo que implica que hay poca
presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.

Tabla 40

Estadisticos Descriptivos de la variable independiente Calidad de Servicio

Estadistico
VI: Calidad de Servicio Media 4,13
Varianza 0,11
Desviacion estandar 0,34
Minimo 3,37
Maximo 4,65

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5

Histograma de los puntajes promedios de la variable independiente Calidad de servicio

Histograma = Normal

8 Media = 4,13
Desviacion estandar = 338

Frecuencia

350 375 4,00 4,25 4,50

VI: Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracion propia

4.3.1.1. Dimension: Satisfaccion al Cliente

En la Tabla 41, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la dimension “Satisfaccion al Cliente”, se tuvo puntajes con valor
promedio 4,34, asimismo hubo valores minimos de 3,57 y valores maximos de 4,86. Por lo
que en base a lo anterior se evidencia una tendencia positiva para la variable analizada.
Asimismo, la varianza es de 0,10 y la desviacién estandar 0,32, lo que implica que hay poca

presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.
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Tabla 41

Estadisticos Descriptivos de la dimensidn Satisfaccion al Cliente

Estadistico
D1: Satisfaccion al Cliente Media 4,34
Varianza 0,10
Desviacion estandar 0,32
Minimo 3,57
Maximo 4,86

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6

Histograma de los puntajes promedios de la dimension Satisfaccion al Cliente.

Histograma

Frecuencia

360 3,80 4,00 4,20 4,40 450 450 500

D1: Satisfaccion al Cliente

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.1.2. Dimensién: Modelo de la calidad de servicio

En la Tabla 42, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la dimension “Modelo de la calidad de servicio”, se tuvo puntajes con
valor promedio 3,99, asimismo, hubo valores minimos de 2,33 y valores maximos de 5,00.
Por lo que en base a lo anterior se evidencia una tendencia positiva para la variable analizada.
Asimismo, la varianza es de 0,31 y la desviacién estandar 0,55, lo que implica que hay poca
presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.

Tabla 42

Estadisticos Descriptivos de la dimensién Modelo de la calidad de servicio

Estadistico
D2: Modelo de la calidad de Media 3,99
servicio Varianza 0,31
Desviacion estandar 0,55
Minimo 2,33
Maximo 5,00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura7

Histograma de los puntajes promedios de la dimension modelo de la calidad de servicio

Histograma = Mormal

20 Melia = 3,99
Desviacion estandar = 553

Frecuencia

250

D2: Modelo de la Calidad de Servicio

Fuente: Elaboracidn propia

4.3.1.3. Dimension: Ventajas de la calidad de servicio

En la Tabla 43, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la dimension “Ventajas de calidad de servicio”, se tuvo puntajes con valor
promedio 4,06, ademas, hubo valores minimos de 3,00 y valores maximos de 4,71. Por lo
que, en base a lo anterior se evidencia una tendencia positiva para la variable analizada.
Asimismo, la varianza es de 0,18 y la desviacion estandar 0,42, lo que implica que hay poca

presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.
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Tabla 43

Estadisticos Descriptivos de la dimension Ventajas de la Calidad de Servicio

Estadistico
D3: Ventajas de la Calidad de Media 4,06
Servicio Varianza 0,18
Desviacion estandar 0,42
Minimo 3,00
Maximo 4,71

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8

Histograma de los puntajes promedios de la dimension Ventajas de la Calidad de Servicio

Frecuencia

3,00

D3: Ventajas de la calidad de servicio

Fuente: Elaboracion propia

3,50

Histograma
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4.3.2. Variable Dependiente: Incremento de Ventas

En la Tabla 44, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la variable dependiente “Incremento de ventas”, se tuvo puntajes con
valor promedio 4,07, asimismo hubo valores minimos de 3,04 y valores maximos de 5,00.
Por lo que en base a lo anterior se evidencia una tendencia positiva para la variable analizada.
Asimismo, la varianza es de 0,11 y la desviacion estandar 0,34, lo que implica que hay poca

presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.

Tabla 44

Estadisticos Descriptivos de la variable dependiente Incremento de Ventas

Estadistico
VD: Incremento de Ventas Media 4,07
Varianza 0,11
Desviacion estandar 0,34
Minimo 3,04
Maximo 5,00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 9

Histograma de los puntajes promedios de la variable dependiente Incremento de Ventas

Histograma = Mermal

Meclia = 4,07
Desviacion estandar = 336

Frecuencia

3,00 350 400 450 500
VD: Incremento de Ventas

Fuente: Elaboracion propia

4.3.2.1. Dimension: Ventajas del incremento de ventas

En la Tabla 45, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la dimension “Ventajas del incremento de ventas”, se tuvo puntajes con
valor promedio 4,19, ademas, hubo valores minimos de 3,00 y valores maximos de 5,00. Por
lo que, en base a lo anterior se evidencia una tendencia positiva para la variable analizada.
Asimismo, la varianza es de 0,15 y la desviacion estandar 0,39, lo que implica que hay poca

presencia de dispersion o baja variabilidad en los puntajes obtenidos.
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Tabla 45

Estadisticos Descriptivos de la dimension Ventajas del Incremento de Ventas

Estadistico
D1: Ventajas del Incremento de Media 4,19
Ventas Varianza 0,15
Desviacion estandar 0,39
Minimo 3,00
Maximo 5,00

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10

Histograma de los puntajes promedios de la dimension Ventajas del Incremento de Ventas

Histograma = Mermal

20 Media = 419
Desviacion estandar = 392

Frecuencia

3,00 3,50 4,00 450 5,00

D1: Ventajas del Incremento de Ventas

Fuente: Elaboracidn propia

4.3.2.2. Dimension: Motivacion
En la Tabla 46, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas

correspondientes a la dimension “Motivacidon”, se tuvo puntajes con valor promedio 3,96,
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asimismo hubo valores minimos de 3,13 y valores maximos de 5,00. Por lo que en base a lo
anterior se evidencia una tendencia positiva para la variable analizada. Asimismo, la
varianza es de 0,17 y la desviacion estandar 0,41, lo que hay poca presencia de dispersion o
baja variabilidad en los puntajes obtenidos.

Tabla 46

Estadisticos Descriptivos de la dimensién Motivacion

Estadistico
D2: Motivacion Media 3,96
Varianza 0,17
Desviacion estandar 0,41
Minimo 3,13
Maximo 5,00

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11

Histograma de los puntajes promedios de la dimension Motivacion

Histograma = Mermal

Medlia = 3,96
Desviacion estandar = 408

Frecuencia

300 350 400 450 5,00
D2: Motivacion

Fuente: Elaboracion propia

4.3.2.1. Dimension: Marketing

En la Tabla 47, se muestra que para las respuestas obtenidas a las preguntas elaboradas
correspondientes a la dimension “Marketing”, se tuvo puntajes con valor promedio 4,05,
asimismo hubo valores minimos de 3,00 y valores méximos de 5,00. Por lo que en base a lo
anterior se evidencia una tendencia positiva para la variable analizada. Asimismo, la
varianza es de 0,21 y la desviacion estandar 0,46, lo que hay poca presencia de dispersion o

baja variabilidad en los puntajes obtenidos.
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Tabla 47

Estadisticos Descriptivos de la dimension Marketing

Estadistico
D3: Marketing Media 4,05
Varianza 0,21
Desviacion estandar 0,46
Minimo 3,00
Méaximo 5,00
Fuente: Elaboracion propia
Figura 12
Histograma de los puntajes promedios de la dimension Marketing
Histograma — Normal

Media = 4,05
Desviacion estandar = 459
T

Frecuencia

300 3,50 4,00 4,50 5,00

D3: Marketing

Fuente: Elaboracidn propia

4.4. Analisis de Normalidad

En este aparatado se evalua la distribucion de los datos en relacion a las variables y

dimensiones que la conforman.
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En la Tabla 48, a partir el estadistico Kolmogorov-Smirnov, se determino que el valor de
significancia es 0,200 eso quiere decir que es un valor mayor a 0,05, por lo tanto, se puede

evidenciar que la variable independiente Calidad de Servicio, sigue una distribucion normal.

Tabla 48

Prueba de Normalidad para la variable independiente

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

VI: Calidad de Servicio 0,098 57 0,200"

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 49, a partir el estadistico Kolmogorov-Smirnov, se determin6 que el valor de
significancia en las tres dimensiones que conforman la variable independiente no son
significativas ya que cada valor del (Sig.) en cada caso es un valor menor a 0,05, por lo tanto,
se deduce que ninguna de ellas sigue una distribucién normal.

Tabla 49

Prueba de Normalidad para las Dimensiones de la variable independiente

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
D1: Satisfaccion al Cliente 0,174 57 0,000
D2: Modelo de la Calidad de Servicio 0,210 57 0,000
D3: Ventajas de la calidad de servicio 0,120 57 0,039

Fuente: Elaboracion propia
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Ahora bien, en la Tabla 50, para la variable dependiente se uso el estadistico Kolmogorov-
Smirnov, dénde se determind que el valor de significancia es 0,200 eso quiere decir que es
un valor mayor a 0,05, por lo tanto, se puede evidenciar que la variable dependiente
Incremento de Ventas, sigue una distribucion normal.

Tabla 50

Prueba de Normalidad para la variable dependiente

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

VD: Incremento de Ventas ,082 57 0,200"

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 51, a partir el estadistico Kolmogorov-Smirnov, se determiné que el valor de
significancia en una sola dimensién que conforman la variable dependiente es significativo
ya que su valor del (Sig.) es un valor superior a 0,05, por lo tanto, se deduce que solamente
la dimension motivacién sigue una distribucién normal, mientras que las otras dos

dimensiones no siguen una distribucién normal.

Tabla 51

Prueba de Normalidad para las Dimensiones de la variable dependiente

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
D1: Ventajas del Incremento de Ventas 0,161 57 0,001
D2: Motivacion 0,113 57 0,069
D3: Marketing 0,121 57 0,037

Fuente: Elaboracion propia
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4.5. Analisis de Correlacion

La prueba estadistica de Pearson nos afirma que existe una relacién significativa entre las
variables Calidad de Servicio y el Incremento de Ventas, ya que el nivel de significancia es
0,001 que es menor a 0,05. Por consiguiente, se acepta la hipdtesis general de investigacion,
ademas que la correlacion entre las variables es de 0,437 que quiere decir que evidencia una

relacién directa positiva.

Tabla 52

Correlacion entre el Calidad de Servicio y el Incremento de Ventas

VD: Incremento

de Ventas
Pearson  VI: Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 0,437
Sig. (bilateral) 0,001
N 57

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

La prueba estadistica de Rho de Spearman nos afirma que, si uno o0 mas de las Dimensiones
no tienen distribucion normal, existiendo una relacién significativa entre Satisfaccién al
Cliente e Incremento de ventas, que ya que el nivel de significancia es 0,000 que es menor a
0,05. Por consiguiente, se acepta la hipotesis general de investigacion, ademas que la
correlacion entre las dimensiones es de 0,450 que quiere decir que evidencia una relacion

directa positiva.
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Tabla 53

Correlacion entre la Satisfaccion al Cliente y el Incremento de Ventas

VD: Incremento

de Ventas
Rho de D1: Satisfaccion al Cliente  Coeficiente de correlacion 0,450
Spearman Sig. (bilateral) 0,000
N 57

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

La prueba estadistica de Rho de Spearman afirma que, si uno o mas de las dimensiones no
tienen distribucion normal, existiendo una relacion significativa entre modelo de la Calidad
de Servicio e Incremento de ventas, que, ya que el nivel de significancia es 0,002 que es
menor a 0,05. Por consiguiente, se acepta la hipotesis general de investigacion, ademas que
la correlacion entre las dimensiones es de 0,409 que quiere decir que evidencia una relacién

directa positiva.

Tabla 54

Correlacion entre el Modelo de la Calidad de Servicio y el Incremento de Ventas

VD: Incremento

de Ventas
Rhode  D2: Modelo de la Calidad  Coeficiente de correlacion 0,409™
Spearman de Servicio Sig. (bilateral) 0,002
N 57

**.La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
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La prueba estadistica de Rho de Spearman afirma que, si uno o mas de las Dimensiones no
tienen distribucion normal, existiendo una relacion significativa entre Ventajas de la Calidad
de Servicio e Incremento de ventas, que, ya que el nivel de significancia es 0,044 que es
menor a 0,05. Por consiguiente, se acepta la hipotesis general de investigacion, ademas que
la correlacion entre las dimensiones es de 0,268 que quiere decir que evidencia una relacién
directa positiva.

Tabla 55

Correlacion entre las Ventajas de la Calidad de Servicio y el Incremento de Ventas

VD: Incremento

de Ventas
Rho de D3: Ventajas de la Calidad Coeficiente de correlacion 0,268"
Spearman de Servicio Sig. (bilateral) 0,044
N 57

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO V: DISCUSION DE RESULTADOS

La calidad de servicio impacta significativamente en el incremento de las ventas de los

consultorios dentales en Santa Anita en el 2021.

Tabla 56

Hipotesis General

Sustento tedrico

Apreciacion critica

Los resultados de la
investigacion son similares al
de Pérez (2018) en su
investigacion sobre “Calidad

de servicio y satisfaccion del

usuario en  consultorios
externos de un hospital
publico de Lima, 2018,

asimismo, el autor aplico en su

investigacion un  enfoque

cuantitativo con un alcance
descriptivo. Cabe recalcar,
que en el andlisis de Spearman
se obtuvo un valor de 0.750, lo
indica ambas

cual, que

En cuanto al impacto de la calidad de servicio y el
incremento de las ventas de los consultorios dentales en
Santa Anita en el 2021, se identificd evidencia donde a
partir de los resultados se puede confirmar que existe un
impacto significativo. Es por ello, que en la prueba de
normalidad de variable independiente (calidad de servicio)
se obtuvo un nivel de significancia de 0.200; por otro lado,
en cuando a la prueba de normalidad de la variable
dependiente (incremento de ventas) se obtuvo un nivel de
significancia de 0.200, lo cual, evidencia que ambas

variables tienen una distribucion normal.

Asimismo, se pudo evidenciar en el analisis de Pearson el
comportamiento correlacional de las variables calidad de

servicio y el incremento de ventas, teniendo como
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variables tienen una
correlacion significativamente
positiva. Finalmente, se
puede concluir que existe una
relacion significativamente en
las variables dependiente e
independiente.

Por otro parte, existiendo un
antecedente méas similar al de
Delgado (2021) en su
investigacion “Categorizacion
y calidad de atencion de los
consultorios dentales en la
ciudad de Huacho”, segtn el
realizado,

estudio llego a

obtener como resultado el
analisis Spearman con un
valor de 0.177 presentando
una correlacion positiva.

Concluyendo que existe una
relacion significativa entre las
variables categorizacion de

los consultorios dentales y la

calidad de atencion.

resultado un coeficiente de correlacion de 0.43, lo cual, nos
indica que existe una relacion directamente positiva. Cabe
mencionar, que con el resultado obtenido se puede
determinar que la Calidad de Servicio tiene un impacto
significativamente en el incremento de las ventas de los
consultorios dentales en Santa Anita en el 2021.

Por otro lado, en los resultados de la investigacion se puedo
observar el comportamiento de las dimensiones
satisfaccion al cliente; modelo de la calidad de servicio,
ventajas de la calidad de servicio, ventajas del incremento
de ventas y marketing, estas dimensiones mencionadas en
la prueba de normalidad dieron como resultado que tienen
una distribucion anormal. Cabe recalcar, que la dimension
motivacion es la Gnica que tuvo una distribucion normal.
Ademas, en la investigacion se puedo observar el analisis
de Spearman donde las dimensiones como: satisfaccion al
cliente, modelo de la calidad de servicio y ventajas de la
calidad de servicio que pertenecen a la variable
independiente calidad de servicio y las dimensiones
ventajas del incremento de ventas, motivacion y marketing
que pertenecen a la variable dependiente incremento de
ventas, se obtuvo como resultado que existe una relacién
positiva entre las dimensiones de las variables.

Cabe mencionar, que segun el analisis estadistico de la

informacidn se observd que en cuanto a las variables si
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existe una relacion normal, a pesar que en las diferentes
Dimensiones como mayoria han sido anormal, a diferencia

de la Dimensién de Motivacion.

Fuente: Elaboracion Propia

La satisfaccion del cliente impacta significativamente en el incremento de las

ventas de los consultorios dentales en Santa Anita en el afio 2021.

Tabla 57

Hipdtesis Especifica 1:

Sustento tedrico

Apreciacion critica

Los resultados de la
investigacion son similares al
de Pérez (2018) en su
investigacion sobre “Calidad

de servicio y satisfaccion del

usuario en  consultorios
externos de un hospital
publico de Lima, 2018,

asimismo, el autor aplico en su
investigacion de la hipdtesis
especifica 2 se obtuvo segln
el andlisis de

Spearman

obteniendo un valor de 0.738,

De acuerdo, con los resultados se puede identificar que la
satisfaccion del cliente impacta significativamente en el
incremento de las ventas de los consultorios dentales en
Santa Anita en el 2021. Asimismo, en los resultados se
logré obtener un nivel de significancia de 0.000; adicional
a ello a través del analisis de Spearman se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.450 lo cual, indica que
existe una relacion directamente positiva.

En tal sentido, se sefiala que la satisfaccion del cliente es
importante para determinar el incremento de las ventas de
los consultorios. Se concluye que segin la prueba
relacion

estadistica de ambas variables existe una

significativa, considerando que a mayor sea la calidad que
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lo cual, indica la relacion
directa y significativa entre los
aspectos tangibles y la
satisfaccion del usuario en los

consultorios.

se ofrece en los diferentes servicios generara el incremento

de las ventas.

Fuente: Elaboracion Propia

El modelo de la calidad de servicio impacta significativamente en el incremento

de las ventas de los consultorios dentales en Santa Anita en el 2021.

Tabla 58

Hipotesis Especifica 2:

Sustento tedrico

Apreciacion critica

Los resultados de la
investigacion son similares al
de Pérez (2018) en su
investigacion sobre “Calidad
de servicio y satisfaccion del
usuario en  consultorios
externos de un hospital
publico de Lima, 2018,
asimismo, el autor aplic6 en su
investigacion de la Hipdtesis

Especifica 1 se obtuvo segun

De acuerdo, con los resultados se puede identificar que el
modelo de la calidad impacta significativamente en el
incremento de las ventas de los consultorios dentales en
Santa Anita en el 2021. Asimismo, en los resultados se
logré obtener un nivel de significancia de 0.002; adicional
a ello a través del analisis de Spearman se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.409 lo cual, indica que

existe una relacion directamente positiva.

En tal sentido, se sefiala que el modelo de la calidad es

importante para determinar el incremento de las ventas de
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el andlisis de Spearman se
obtiene un valor de 0.721, lo
cual, indica la relacion directa
y significativa entre la
dimension fiabilidad y la

satisfaccion del usuario en los

consultorios.

los consultorios. En conclusion, el modelo de la calidad
que ofrece cada consultorio odontoldgico es diferente de

acuerdo a los objetivos y analisis del publico a obtener.

Fuente: Elaboracion Propia

Las ventajas de la calidad de servicio impactan significativamente en el

incremento de las ventas de los consultorios dentales en Santa Anita en el afo

2021.

Tabla 59

Hipdtesis Especifica 3:

Sustento tedrico

Apreciacion critica

Los resultados de la
investigacion son similares al
de Pérez (2018) en su
investigacion sobre “Calidad

de servicio y satisfaccion del

usuario en  consultorios
externos de un hospital
publico de Lima, 2018,

asimismo el autor aplico en su

De acuerdo, con los resultados se puede identificar que la

ventaja de la calidad de servicio impacta
significativamente en el incremento de las ventas de los
consultorios dentales en Santa Anita en el 2021.
Asimismo, en los resultados se logré obtener un nivel de
significancia de 0.044; adicional a ello a través del analisis
de Spearman se obtuvo un coeficiente de correlacion de
0.268 lo cual, indica que existe una relacion directamente

positiva.
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investigacion de la Hipdtesis
Especifica 1 se obtuvo segun
el andlisis de Spearman se
obtiene un valor de 0.778, lo
cual, indica la relacion directa
y significativa entre la
capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario en los

consultorios.

En tal sentido, se sefiala que las ventajas de la calidad de
servicio son importantes para determinar el incremento de
las ventas de los consultorios. Se concluye de acuerdo el
analisis que las ventajas de la calidad a ofrecer de acuerdo
a un post servicio son de alto interés, como oportunidades

de expansion, econdmico y reconocimiento.

Fuente: Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES

En primer lugar, se concluye que la calidad de servicio tiene un impacto significativamente
en el incremento de las ventas de los consultorios dentales en Santa Anita en el 2021, de
acuerdo al anélisis de Pearson obteniendo el 0,001 siendo menor a 0.05. Asimismo, en base
a la hipotesis general de la investigacion es de coeficiente de correlacion 0,437 evidenciando
una relacion directa positiva, por tal razén si los consultorios priorizan en mejorar sus
servicios desde la 1era comunicacion con el paciente, proceso, cierre y post servicio; como
resultado conllevard que exista mayores recomendaciones hacia sus familiares, amigos y

conocidos, ya existiendo una grata experiencia.

En segundo lugar, la hipdtesis especifica 1 demostr6 que la satisfaccion al cliente en los
consultorios dentales en Santa Anita en el 2021, se comprueba haciendo uso de la prueba
Estadistica de Spearman p (rho) teniendo un p. valor de 0,000, el cual es menor a 0.05, por

lo tanto, se rechaza el Ho.

En tercer lugar, la hipétesis especifica 2 demostrd que el modelo de la calidad de servicio en
los consultorios dentales en Santa Anita en el 2021, se comprueba haciendo uso de la prueba
Estadistica de Spearman p (rho) teniendo un p. valor de 0,002, el cual es menor a 0.05, por

lo tanto, se rechaza el Ho.

En cuarto lugar, la hipotesis especifica 3 demostrd que las ventajas de la calidad de los
servicios en los consultorios dentales en Santa Anita en el 2021, se comprueba haciendo uso
de la prueba Estadistica de Spearman p (rho) teniendo un p. valor de 0,044, el cual es menor

a 0.05, por lo tanto, se rechaza el Ho.

Finalmente, las hipotesis especificas se ha determinado que no tienen una relacion lineal en

lo relacionado lineas arriba, como es en el caso de las variables que si tienes relacion entre
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la calidad de servicio si influye directamente con el incremento de las ventas, de acuerdo a
los resultados obtenidos en el 2021, lo cual los consultorios dentales deben mejorar y/o
potencializar al area de atencion y ser rigido con la calidad de productos y servicios que

ofrecen en las diferentes areas.
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RECOMENDACIONES

Se comprob6 que existe un impacto entre las variables independientes y dependientes, la
investigacion nos permite identificar que se puede desarrollar el incremento de la demanda,
para futuras investigaciones mejorando desde la atencion al cliente, los profesionales de
odontologias deberian dar mayor prioridad de estudiar o enfatizar / capacitarse para que de
la mano la calidad de los diferentes servicios que ofrecen sea de mayor interés /

recomendacion para el publico.

Por otro lado, existiendo ya una pandemia de alto grado y delicada perdida de muchos
ciudadanos, los futuros emprendedores y/o profesionales de salud, tomen consciencia desde
tener la idea de formalizar un negocio legal, con documentacién / certificacion correcta
obteniendo el permiso de Municipio y seguimiento estricto de procesos. No méas importante
también en cuanto a la higiene (esterilizacion de materiales de paciente a paciente) para una
mayor proteccién, invertir en infraestructura (cubiculos separados), mayores chequeos

bucales, evitar ver solo la economia, ofrecer calidad Al.

Fomentar por los medios digitales o asistiendo a campafias en hospitales o parques de
acuerdo al estatus socioecondmico, ofrecer revisiones gratuitas para evitar futuras
enfermedades graves o extraccion de dientes sin un buen analisis. Por ende, las
municipalidades deben mejorar los filtros y procesos para la autorizacion de aperturas de
consultorios, revisando los certificados inscritos en el Colegio de Odont6logos para evitar

falsas atenciones sin experiencia.

En relacion al objetivo especifico 1, se recomienda brindar una buena atencion a los usuarios

para que puedan recomendar a sus familiares, vecinos y amigos, lo cual generaria el
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incremento de ventas tradicionales, ademas de invertir en el marketing digital para ver otras

plataformas de obtener mayor llegada de promover la importancia de la salud bucal.

En relacion al objetivo especifico 2, se recomienda que el modelo de la calidad de servicio
al impactar con las ventas debe enfocarse también a la seguridad que ofrecen, comodidad e

higiene.

En relacion al objetivo especifico 3, se recomienda en cuanto a las ventajas de la calidad de
servicios en base a todos los diferentes tratamientos que realizan en los consultorios,

deberian de contar con especialidades, no solo ver como odontdlogo general.
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ANEXO 1
Tabla 60

Matriz de consistencia

TITULO DE LA

EL IMPACTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL INCREMENTO DE LAS VENTAS DE LOS

impacta en el
incremento de las

ventas de los

TESIS: CONSULTORIOS DENTALES EN SANTA ANITA EN EL ANO 2021
AUTOR(ES): Janella Cornejo Nufiez
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS

VARIABLES DIMENSIONES | METODOLOGIA
Problema general Objetivo general | Hipdtesis general
¢De qué manera la | Determinar si la | La calidad de servicio | Variable D1: Satisfaccion | Enfoque: Cuantitativo
calidad de servicio | calidad de servicio | impacta Independiente: del cliente Alcance: Explicativo

impacta en el | significativamente en el | Calidad de servicio | D2: Modelo de la | Tipo: Aplicada
incremento de las | incremento  de las calidad de Disefio: No

ventas de los | ventas de los servicio experimental
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consultorios dentales

consultorios

consultorios dentales en

D3: Ventajas de la

Corte: Transversal

en Santa Anita en el | dentales en Santa | Santa Anita en el afio calidad de Unidad de
afio 2021? Anita en el afo | 2021. servicio analisis: clientes y
2021. Variable D1: Ventajas del | colaboradores de los
dependiente: incremento de consultorios dentales.
Incremento de las | ventas
ventas D2: Motivacion
D3: Marketing
Variable / Indicad Medios de
Problemas Objetivos Dimension ndicadores
Hipdtesis especificas IMensio Certificacion
especificos especificos
(Fuente / Técnica)
¢De qué manera la | Determinar si la | La satisfaccion del | D1/VI: Satisfaccion | I1: Calidad Cuestionario
satisfaccion del | satisfaccion del | cliente impacta | del cliente 12: Expectativas estructurado
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cliente impacta en el
incremento de las
ventas de los
consultorios dentales
en Santa Anita en el

afo 20217

cliente impacta en
el incremento de
las ventas de los
consultorios

dentales en Santa
Anita en el afio

2021.

significativamente en el
incremento  de las
ventas de los
consultorios dentales en
Santa Anita en el afio

2021.

13: Necesidad

VD:

las ventas

Incremento de

¢De qué manera el
modelo de la calidad
de servicio impacta
en el incremento de
las ventas de los
consultorios dentales
en Santa Anita en el

afo 20217

Determinar si el
modelo de la
calidad de servicio
impacta en el
incremento de las
ventas de los
consultorios

dentales en Santa

El modelo de la calidad
de servicio impacta
significativamente en el
incremento  de las
ventas de los
consultorios dentales en

Santa Anita en el afio

2021.

D2/VI: Modelo de la

calidad de servicio

11: Seguridad
12: Infraestructura

13: Comodidad

VD:

las ventas

Incremento de

Escala de Likert
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Anita en el afio

2021.
¢De gqué manera las | Determinar si las | Las ventajas de la | D3/VI: Ventajasde | I1: Procesos de
ventajas de la calidad | ventajas de la | calidad de servicio | la calidad de servicio | conservacion y de
de servicio impactan | calidad de servicio | impactan higiene

en el incremento de
las ventas de los
consultorios dentales

en Santa Anita en el

afo 20217

impactan en el
incremento de las
ventas de los

consultorios
dentales en Santa
Anita en el afio

2021.

significativamente en el

incremento de las

ventas de los
consultorios dentales en
Santa Anita en el afio

2021.

12: Comunicacion

13: Atencién

VD: Incremento de

las ventas

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 2
Tabla 61

Matriz De Operacionalizacion - Variable Independiente: Calidad de servicio

Variable independiente: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Es la busqueda de la perfeccion en todos los productos o servicios que son ofrecidos.

Técnica / Instrumento: Encuesta /Cuestionario Unidad de Analisis: 50 clientes y colaboradores
Dimensiones
Indicadores Alternativas
(depende de la
(Definicién Items del instrumento (preguntas a realizar) (\Valores en Escala
naturaleza
Operacional) de Likert)

de la variable)

1. ¢Esta de acuerdo con la calidad de servicio que brindan | 1: Totalmente en
los consultorios dentales? desacuerdo

D1 Satisfaccion del 2. ¢Cree usted que los consultorios deben capacitarse mas | 2: En desacuerdo
) I1: Calidad
cliente para brindar una calidad de atencion? 3: Indeciso

3. ¢Considera que es primordial en todo negocio ofrecer | 4: De acuerdo

un servicio de calidad?
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5: Totalmente de

acuerdo

12: Expectativas

4. ¢Cree usted que todo negocio debe tener el enfoque de
satisfacer las expectativas de los clientes?
5. ¢Considera que a los consultorios a los que ha asistido

han cumplido con sus expectativas?

1: Totalmente en

desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indeciso

4: De acuerdo

5: Totalmente de

acuerdo

13: Necesidad

6. ¢Cree usted que es importante cumplir con la necesidad
de los clientes al momento que asisten a los
consultorios dentales?

7. ¢Considera que al conocer las necesidades y brindar un
servicio al publico generard una mayor afluencia de

usuarios?

1: Totalmente en

desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indeciso

4: De acuerdo

5: Totalmente de

acuerdo
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D2: Modelo de la

calidad de servicio

11: Seguridad

8. ¢Considera que los consultorios dentales brindan

seguridad al momento de asistir a sus citas?

1: Totalmente en

desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indeciso

4: De acuerdo

5: Totalmente de

acuerdo

12:Infraestructura

9. ¢Cree usted que en los consultorios dentales la
infraestructura es parte fundamental de la eleccion de

los usuarios?

1: Totalmente en

desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indeciso

4: De acuerdo

5: Totalmente de

acuerdo

13: Comodidad

10. ¢ Los consultorios dentales cumplen con los estandares

de comodidad al asistir a sus citas?

1: Totalmente en

desacuerdo
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2: En desacuerdo

3: Indeciso

4: De acuerdo

5: Totalmente de

acuerdo

D3: Ventajas de la

calidad de servicio

11: Proceso de
conservacion y de

higiene

11. ;Cree usted que recomendaria un consultorio dental
gue no cumple con la higiene adecuada y que conserva
precios bajos?

12. ;Considera que el proceso de conservacion e higiene
deben ser rigurosos al momento de esterilizar los

materiales en la continuidad de paciente a paciente?

1: Totalmente en

desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indeciso

4: De acuerdo

5: Totalmente de

acuerdo

12: Comunicacion

13. ¢ Cree usted que los consultorios dentales tienen una

clara comunicacion al brindar las recetas médicas?

1: Totalmente en

desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indeciso
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14.

15.

¢ Considera que despues de asistir a su cita debe existir
una post comunicacion de especialista al cliente, para
una mejora constante?

¢ Cree usted que existe una buena comunicacion, cuando
los consultorios dentales solo atienden por medio de

WhatsApp y/u otras redes sociales?

4: De acuerdo

5: Totalmente de

acuerdo

13: Atencion

16.

17.

¢Esta de acuerdo con la atencién al cliente que ofrecen
los consultorios dentales?

¢ Considera que brindar o recibir una atencion
personalizada es mas beneficioso que pagar por un

robot (respuestas rapidas)?

1: Totalmente en

desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indeciso

4: De acuerdo

5:Totalmente

acuerdo

de

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 62

Matriz De Operacionalizacion - Variable Dependiente: Incremento de ventas

Variable dependiente: Incremento de ventas

Definicion conceptual: Es la constitucion como base de los objetivos de toda organizacion que se establecen en corto, mediano o largo plazo.

/Cuestionario

Técnica / Instrumento: Encuesta

Unidad de Analisis: 50 clientes y colaboradores

Dimensiones
(depende de la
naturaleza

de la variable)

Indicadores
(Definicién

Operacional)

Items del i

nstrumento (preguntas a realizar) Alternativas
(\Valores en Escala

de Likert)

D1: Ventajas del
incremento de

ventas

11: Conformidad

¢ Considera que es conforme identificarse con una marca de un

centro odontoldgico cuando ha vivido una buena experiencia?

¢Se siente conforme con los servicios que ofrecen los centros

odontoldgicos?

1: Totalmente en

desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indeciso

4: De acuerdo
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5:  Totalmente de

acuerdo

12: Fidelidad

3. ¢Esta de acuerdo que fidelizar a los usuarios genera mayor
incremento de ventas?

4. ¢Cree usted que al fidelizar clientes dentro de los consultorios
dentales, ellos brindaran mayores recomendaciones a otros

usuarios?

1: Totalmente en

desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indeciso

4: De acuerdo

5:Totalmente de

acuerdo

13: Rendimiento

5. ¢Cree usted que el rendimiento que brindan los consultorios

dentales en cuanto a los fines de semana son 6ptimos?

1: Totalmente en

desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indeciso

4: De acuerdo

5:Totalmente de

acuerdo
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D2: Motivacion

6. ¢Esta de acuerdo que el comportamiento de los colaboradores | 1: Totalmente en
es el adecuado en los consultorios dentales? desacuerdo
7. ¢Cree usted que el comportamiento de los colaboradores | 2: En desacuerdo
(personal odontologico) de acuerdo a la coyuntura que hemos | 3: Indeciso
. vivido estos dltimos afios ha afectado a los consultorios | 4: De acuerdo
Comportamiento
dentales? 5:Totalmente de
8. ¢Considera que se ha visto afectado el comportamiento del acuerdo
personal y clientes de acuerdo a la coyuntura del covid-19 en
los ultimos meses?
9. ¢Esta de acuerdo que la productividad es dependiente a la 1: Totalmente en
mano de obra que dan los especialistas en los consultorios? desacuerdo
10. ¢ Cree usted que la productividad va acorde de los objetivos a 2: En desacuerdo
12: Productividad corto plazo de los consultorios? 3: Indeciso
11. ;Considera que es rentable en la actualidad el abrir un 4: De acuerdo

consultorio dental?

5:Totalmente de

acuerdo
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12.

¢ Cree usted que es fundamental demostrar ser eficiente en

todas las areas del consultorio, no solo en la de atencion al

1: Totalmente en

desacuerdo

cliente? 2: En desacuerdo
13: Eficiencia 13. ¢Usted considera que es eficiente el servicio que recibe por el | 3: Indeciso
consultorio odontologico al que asiste? 4: De acuerdo
5:Totalmente de
acuerdo
14. ; Cree usted que los precios son los adecuados en los 1: Totalmente en
consultorios dentales? desacuerdo
15. ¢ Considera que los precios en la actualidad han incrementado | 2: En desacuerdo
I1: Precio maés del 30%? 3: Indeciso
D3: Marketing
4: De acuerdo
5:Totalmente de
acuerdo
16. ¢ Cree usted que los consultorios dentales deberian lanzar 1: Totalmente en
12: Promocién

promociones mensualmente?

desacuerdo
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17. ¢ Es fundamental para su eleccion, que los consultorios
dentales tengan promociones constantes? (al momento de

realizar diversas ofertas acorde a la necesidad del cliente)

2: En desacuerdo

3: Indeciso

4: De acuerdo

5:Totalmente de

acuerdo

I13: Plaza

18. ¢Esta de acuerdo con que los consultorios dentales se
encuentren ubicados en lugares céntricos?
19. ¢ Cree usted que es 6ptimo que existan consultorios dentales

que atienden las 24 hrs? (en caso de emergencias)

1: Totalmente en

desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indeciso

4: De acuerdo

5:Totalmente de

acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 13

ANEXO 3

Validacion de experto 1

USMP

Facultad de
Ciencias Administrativas
SAM MARTIN DD PORRES |y Eecursos Humanos

Informacién del Validador Experto

Validado por: Dr. Jose Enrigue Laos Lopez.

Tipo de Interno ( x ) Externo( )
validador: [Docente USMP]
Apellidas y LAOS LOPEZ JOSE ENRIQUE
nomhbres:
Sexo: Hombre { X ) Mujer( )
Profesion:
Grado académico | Licenciado' ( ) Maestro [ ) Doctor ( X )
Aiios de
experiencia Desald( YyDellals( ) Del6a20( ) De 21 a mas (X)
laboral
Solamente para validadores externos
Organizacion

donde labora:

Cargo actual:

Area de
especializacion

N telefonico de
contacto

Correo
electronico de
contacto

Medio de
preferencia para
contactarlo

Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico del
alumno.

Por telefono [ ) Por correo electronico ()

Firma Validador Experto

! Los validadores internos, docentes de otras universidades de prestigio o investigadores, deben poseer el grado académico

de Maestro o Doctor; para los profesionales especializados v los empresarios con experiencia en el tema de investigacion del
alumino, se podra considerar a profesionales con la licenciatura correspondiente.
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Figura 14

USM

Validacion de Experto 1

Facultad de
Cliencias Adminsirativas
SAN MARTIN Dt FoaRES |y Racursos Humanos

Formato de Validacion de Juicio de Expertos

Variable Independiente: Calidad de servicio

Nombre del
Instrumento motivo
de evaluacion:

Encuesta /Cuestionario

Autor del Instrumento

Cornejo Niiiez, Janella Alexandra

Variable

Independiente: Calidad de servicio
Poblacién: Clientes y colaboradores de los consultorios dentales.
- < | =
=|la|=|=
. TI2|5 (S . .
Items Z |2 E z Ohbservaciones y/o recomendaciones
Dimensidn / Indicador = I~ =
Sl = |&
Bl ===
= |~v |2 |=
7 oo =
D1: Satisfaccion del cliente
¢Esta de acuerdo con la calidad de servicio que brindan 3 3 3
los consultorios dentales?
Indicador :Cree usted que los consultorios deben capacitarse mas 4 3 3 3
Calidad para brindar una calidad de atencion?
;Considera que es primordial en todo negocio ofrecer
L S 3 3 3
un servicio de calidad?
;Cree usted que todo negocio debe tener el enfoque de
Indicador . 4 neg > tener ¢l entoq 33| 3
. satisfacer las expectativas de los clientes? n
Expectativas n - — 3
iConsidera que al consultorio al que ha asistido ha 3 3 3
cumplide con sus expectativas?
;Cree usted que es importante cumplir con la
Indicador necesidad de los clientes al momento que asisten a los 3 3 3
. consultorios dentales? a
Necesidad - - - 3
;Considera que al conocer las necesidades y brindar un
servicio al publico generard una mayor afluencia de 3 3 3
usuarios?
D2: Modelo de la calidad de servicio
Indicador ;Considera que los consultorios dentales brindan 1 3 3 3
Seguridad seguridad al momento de asistir a sus citas?
Indicader iCree usted que en los consultorios dentales la
Infraestructura infraestructura es parte fundamental de la eleccion de | 1 3 3 3
los usuarios?
Indicador ;Los consultorios dentales cumplen con los estandares 1 3 3 3
Comodidad de comodidad al asistir a sus citas?
D3: Ventajas de la calidad de servicio
:Cree usted que recomendaria un consultorio dental
Indicador de Procesp | 94¢ 10 cumple con la higiene adecuada y que conserva 3 3 3
. : recios bajos? 1
de conservacién y de |2 = ol — — 3
higiene ¢Considera que el proceso de conservacion e higiene
o deben ser rigurosos al momento de esterilizar los 3 3 3
materiales en la continuidad de paciente a paciente?
;Cree usted que los consultorios dentales tienen una 3 3 3
clara comunicacion al brindar las recetas médicas?
¢Considera que después de asistir a su cita debe existir
Indicador de una post comunicacion de especialista al cliente, para 4 3 3 3
Comunicacion una mejora constante?
:Cree usted que existe una buena comunicacion, cuando
los consultorios dentales solo atienden por medio de 3 3 3
WhatsApp?
¢Esta de acuerdo con la atencidn al cliente que ofrecen 3 3 3
Indicador de los consultorios dentales?
Atencién ;Considera que brindar o recibir una atencion 3
: personalizada es mas beneficioso que pagar por un 3 3 3
robot (respuestas ripidas)? /

T

Firma de validador
experto

il
45#
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Figura 15

Validacion de Experto 1

U S M Facullad de
Ciencias Administrativas
AN MARTIN DE FoaREs |y Recursos Humanos

Formato de Validacion de Juicio de Expertos

Variable Dependiente: Incremento de ventas

Nombre del
Instrumento motivo
de evaluacion:

Encuesta /Cuestionario

Autor del Instrumento

Cornejo Nufiez, Janella Alexandra

Variable Dependiente:

Incremento de ventas

Poblacién: Clientes y colaboradores de los consultorios dentales.
-
; S| 0|=
Items “ |z |z Observaciones y/o recomendaciones
Dimensién / Indicador Z | |=
< | E|=
S |5 |2
o]
D1: Ventajas del incremento de ventas
(Considera que es conforme representarse con una
Indicador marca de un_ccn!rP odentolégico cuando ha vivido una 3 3 3
Conformidad bucm experiencia? _ 3
;Se siente conforme con los servicios que ofrecen los 3 3 3
centros odontolagicos?
(Esta de acuerdo que fidelizar a los usuarios genera
mayor incremento de ventas? 3 3 3
Indicador 1
Fidelidad .Cree usted que al fidelizar clientes dentro de los o
consultorios dentales, ellos brindarin mayores 3 3 3
recomendaciones a otros usuarios?
Indicador Cree uslc_:d que el rendimiento que brindan los
Rendimiento consuh-.:rlos dentales en cuanto a los fines de semana 1 3 3 3
o son optimos?
D2: Motivacion
(Esta de acuerdo que el comportamiento de los
colaboradores es el adecuado en los consultorios 3 3 3
dentales?
:Cree usted que el comportamiento de los
Indicador colaboradores (personal odontdlogo) de acuerdo a la 4 3 3 3
Comportamiento coyuntura que hemos vivido estos filtimos afios ha
afectado a los consultorios dentales?
(Considera que se ha visto afectado el comportamiento
del personal y clientes de acuerdo a la coyuntura del 3 3 3
covid-19 en los dltimos meses?
(Esta de acuerdo que la productividad es dependiente a 3 3 3
la mano de obra que dan los especialistas?
Indicador .Cree usted que la productividad va acorde de los
Productividad objetivos a corto plazo de los consultorios? 4 3 3 3
(Considera que es productivo en la actualidad 3 3 3
aperturar un consultorio dental?
:Cree usted que es fundamental demostrar ser eficiente
en todas las dreas del consultorio, no solo en la de 3 3 3
Indicador Eficiencia | atencién al cliente? 3
:Usted considera que es eficiente el servicio que recibe 3 3 3
por el consultorio odontolégico al que asiste?
D3: Marketing
:Cree usted que los precios son los adecuados en los 3 3 3
Indicador consultorios dentales? .
Precio .Considera que los precios en la actualidad han | 3 3 3
incrementado mas del 30%?
Cree usted que los consultorios dentales deberian 3 3 3
Indicador lanzar promociones mensualmente? \
Promocion .Es fundamental para su eleccién, que los consultorios | ~ 3 3 3
dentales tengan promociones constantes?
(Estd de acuerdo con que los consultorios dentales se 3 3 3
Indicador encuentren ubicados en lllman:s céﬂmlcos‘.’ .
Plaza (Cree usted que ‘s Optimo que existan co nsultorios | 3
dentales que atienden las 24 hrs? (en caso de 3 3 3

emergencias)

I
i

Firma de validador ‘
experto

Vil
/15“
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Figura 16

Validacion de Experto 2

U S M Facultad de
Clencias Adminstrativas

AN WARTIN DE FOARES |y Racursos HUumanos

Informacion del Validador Experto

Validado por:

Tipo de Interno { X ) Externo( )

validador: [Docente USMP]

Apellidos y SOBRINO ESPINOZA, CESAR AUGUSTO

nombres:

Sexo: Hombre { X ) Mujer( )

Profesidn: ABOGADO Y DOCENTE UNIVERSITARIO

Grado académico | Licenciadoe' [ ) Maestro { X ) Doctor ()

Afios de

experiencia De5allq ) Dellals( ) Deléald( ) De2]l amas(X)
laboral

Solamente para validadores externos

Organizacion
donde labora:

Cargo actual:

Area de
especializacion

N? telefonico de
contacto

Correo
electronico de
contacto

Mota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico del

Medio de
alumno.

preferencia para
contactarlo

Por teléfono () Por correo electronico (| )

Y ampy

Firma Validador Experto

? Los validadores internos, docentes de otras universidades de prestigio o investigadores, deben poseer el grado académica
de Maestro o Doctor; para los profesionales especializados y los empresarios con experiencia en el tema de investigacion del
alumno, se podra considerar a profesionales con la licenciatura correspondiente.
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Figura 17
Validacion de Experto 2

U SM l’) Facultad de
Ciencias Administrativas

i s e roanrs | y Recureos HUmanes

Formato de Validacion de Juicio de Expertos

Variable Independiente: Calidad de servicio

Nombre del
Instrumento motive | Encuesta /Cuestionario
de evaluaciéon:

Autor del Instrumento | Cornejo Nifiez, Janella Alexandra

Variable
Independiente: Calidad de servicio
Poblacidn: Clientes y colaboradores de los consultorios dentales.

Items Ohbservaciones y/o recomendaciones

Dimensién / Indicador

CLARIDAD
COHERENCIA
RELEVANCIA

D1: Satisfaccion del cliente

o Esta de acuerdo con la calidad de servicio que brindan

=
s
s
=

Indicador los consultorios dentales?

Calidad +Cree usted que los consultorios deben capacitarse mis

para brindar una calidad de atencion?

;Considera que es primordial en todo negocio ofrecer

un servicio de calidad?

i Cree usted que todo negocio debe tener el enfoque de

Indicador satisfacer las expectativas de los clientes?
Expectativas i Considera que al consultorio al que ha asistido ha Modificar por: ;Considera que a los
cumplido con sus expectativas? 4 3 3 4 consultorios a los que ha asistido han

cumplido con sus expectativas?

i Cree usted que es importante cumplir con la

necesidad de los clientes al momento que asistena los | 4 4 4 4
Indicador X
consultorios dentales?
MNecesidad _ _ .
;Considera que al conocer las necesidades y brindar un
servicio al piblico generara una mayor afluencia de 4 4 4 4
usuarios?
D2: Modelo de la calidad de servicio
Indicador i Considera que los consultorios dentales brindan
Seguridad seguridad al momento de asistir a sus citas? 4 4 4 4
iCree usted que en los consultorios dentales la
Indicador i R
infraestructura es parte fundamental de la eleccién de | 4 4 4 4
Infraestructura R
los usuarios?
Indicador 2 Los consultorios dentales cumplen con los estandares 4 4 4 4
Comodidad de comodidad al asistir a sus citas?

D3: Ventajas de la calidad de servicio

i Cree usted que recomendaria un consultorio dental

que no cumple con la higiene adecuada y que conserva | 4 4 4 4
Indicador de Proceso ~ .
precios bajos?

de conservacion y de _ _
i Considera que el proceso de conservacion e higiene
higiene
deben ser rigurosos al momento de esterilizar los |4 4 4 4

materiales en la continuidad de paciente a paciente?

i Cree usted que los consultorios dentales tienen una

clara comunicacién al brindar las recetas médicas?

o Considera que después de asistir a su cita debe existir

) una post comunicacion de especialista al cliente, para 4 4 4 4
Indicador de
una mejora constante?

Comunicacién
i Cree usted que existe una buena comunicacion, cuando ;Cree usted que existe una buena
los consultorios dentales solo atienden por medio de ) comunicacién, cuando los consultorios
WhatsApp? 4 N 3 4 dentales solo atienden por medio de
WhatsApp y/u otras redes sociales?
Indicador de . Estd de acuerdo con la atencion al cliente que ofrecen
Atencidn los consultorios dentales? 4 4 4 4

i Considera que brindar o recibir una atencién
personalizada es mas beneficioso que pagar por un 4 4 4 4
robot (respuestas ripidas)?

Firma de validador

experto




Figura 18

Validacion de Experto 2

U S M Facultad de
ncias Adminstratives
v e rimiss | y Recursos Hurmanos

Formato de Validacion de Juicio de Expertos
Variable Dependiente: Incremento de ventas

Nombre del
Instrumento motive
de evaluacion:

Encuesta /Cuestionario

Autor del Instrumento

Cornejo Nufiez, Janella Alexandra

Variable Dependiente:

Incremento de ventas

Poblacién:

Clientes y colaboradores de los consultorios dentales.

Dimensién / Indicador

items

SUFICIENCIA

CLARIDAD

COHERENCIA

RELEVANCIA

Observaciones ¥/o recomendaciones

D1: Ventajas del incremento de ventas

Indicador

Conformidad

¢ Considera que es conforme representarse con una

marca de un centro odontolégico cuando ha vivido una

2

buena experienci

Modificar por: ;Considera que es
conforme identificarse con una marca de
un centro edontolégico cuando ha vivido

una buena experiencia?

Se siente conforme con los servicios que ofrecen los

centros odontologicos?

Indicador
Fidelidad

+Esta de acuerdo que fidelizar a los usuarios genera
mayor incremento de ventas?

;Cree usted que al fidelizar clientes dentro de los
consultorios dentales, ellos brindarin mayores

recomendaciones a otros usuarios?

Indicador

Rendimiento

Cree usted que ¢l rendimiento que brindan los
consultorios dentales en cuanto a los fines de semana

son optimos?

D2: Motivacion

Indicador

Comportamiento

i Esta de acuerdo que el comportamiento de los
colaboradores es el adecuado en los consultorios

dentales?

Cree usted que el comportamiento de los

de acuerdo a la

laboradores (personal od

ido estos altimos afios ha

coyuntura que hemos

afectado a los consultorios dentales?

Modificar por: g Cree usted que el

comportamiento de los colaboradores
(personal odontolégico) de acuerdo a la

coyuntura que hemos vivido estos

Ultimos  afios ha afectado a los

consultorios dentales?

i Considera que se ha visto afectado el comportamiento
del persanal y clientes de acuerdo a la coyuntura del

covid-19 en los Gltimos meses?

Indicador
Productividad

Fsta de acuerdo que la productividad s dependiente a
la mano de obra que dan los especialistas en los
consultorios?

i Cree usted que la productividad va acorde de los

objetivos a corto plazo de los consultorios?

Considera que es productivo en la actualidad

aperturar un consultorio dental?

w

Modificar por: ;Considera que es
rentable en la actualidad el abrir un

consultorio dental?

Indicador Eficiencia

+Cree usted que es fundamental demostrar ser eficiente
en todas las dreas del consultorio, no solo en la de

atencion al cliente?

Usted considera que es ehiciente el servicio que recibe

por el consultorio odontolégico al que asiste?

D3: Marketing

Indicador

Precio

Cree usted que los precios son los adecuados en los

consultorios dentales?

¢Considera que los precios en la actualidad han

incrementado mis del 30%7

Indicador

Promaocion

Cree usted que los consultorios dentales deberian

lanzar promociones mensualmente?

-Fs fundamental para su cleccion, que los consultorios
dentales tengan promociones constantes? (al momento
de realizar diversas ofertas acorde a la necesidad del
cliente)

Esti de acuerdo con que los consultorios dentales se
encuentren ubicados en lugares céntricos?

Plaza

iCree usted que es optimo que existan consultorios
dentales que atienden las 24 hrs? (en caso de
emergencias)

Firma de validador

experto
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ANEXO 4

Instrumento de Recoleccion de Datos

de las encuestas, se realizaron a través de la plataforma de

on y ejecucion

7

Para la formulaci

Google Form, lo cual permitié poder tener las respuestas de manera digital e instantaneas y

lograr obtener una mejor tabulacion.

Link de la encuesta: https://forms.qgle/Y5ppHObh9yFR8t\W{6

ANEXO 5

Matriz de Tabulacion de datos — EXCEL Y SPSS

Figura 19

Resultados del Cuestionario de la Variable independiente: Calidad de servicio

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

Fuente: Elaboracidn Propia
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https://forms.gle/Y5ppHQbh9yFR8tWf6

Figura 20

Incremento de ventas

Resultados del Cuestionario de la Variable Dependiente

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

1a

: Elaboraci6n Propi

Fuente
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ANEXO 6

Figura 21

Evidencia levantamiento de informacion /encuestas

E EL IMPACTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL INCREMENTO DE LASVI &} ¥ @ © 9 ¢ m

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

EL IMPACTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO *
EN EL INCREMENTO DE LAS VENTAS DE

LOS CONSULTORIOS DENTALES EN SANTA
ANITA EN EL ANO 2021

Estimado Encuestado:

Con al finalidad de conocer y estudiar el Impacto de la calidad de servicio en el incremento de las ventas de los
Consultorios dentales en Lima este en el afio 2021, se esta realizando el siguiente cuestionario, el cual
agradecemos sea respondido con la mayor sinceridad posible.

Fuente: Elaboracidn Propia

mE 008 3®e
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