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RESUMEN

La planificacion estratégica es un proceso analitico y reflexivo, que permite la
toma de decisiones asertivas y concretas cuyo propoésito es establecer metas u
objetivos a corto, mediano y largo Plazo.

El objetivo principal de este proyecto de grado es realizar una propuesta para
disefiar la planeacién estratégica de la Clinica de Especialidades Odontologicas

“Dental GO”, ubicada en la ciudad de Quito, Ecuador.

Para la realizacion del proyecto se elabor6 una Evaluacion Situacional Integral (ESI) en
el cual se observo que la Clinica Dental GO, tiene deficiencias en la asistencia técnica
de la funciéon administrativa; por esta razén se utiliz6 como herramienta una matriz DOFA
cuantitativa, para proyectar los cambios necesarios que le permitan a la organizacién
realizar planes de accion en los procesos que se detecte debilidades u amenazas, asi
como el aprovechamiento de sus oportunidades y el potenciar sus fortalezas, mediante

este instrumento de analisis.

El resultado que se desea obtener de esta investigacion es poder proyectar una
vision, mision, valores corporativos, asi como definir unas politicas de calidad y
estrategias corporativas en la Clinica de Especialidades Odontoldgicas “Dental
GO, ubicada en la ciudad de Quito, Ecuador, teniendo como referencia los
resultados obtenidos tanto en la Evaluacion Situacional Integral, como en la

realizacion de la matriz DOFA,

El principal interés es buscar una mejor calidad en los servicios que presta la
Clinica Dental, en la satisfaccibn de los usuarios y en la organizacién
administrativa de la empresa garantizando su posicionamiento entre las mejores

clinicas de la ciudad de Quito.



La informacion para esta investigacion, se obtuvo a través de un trabajo de
campo con una pequefia muestra de empleados de la Clinica Odontolégica
“‘Dental GO”, de igual forma con la revision de diferentes datos obtenidos de
investigaciones y propuestas realizadas por varios autores frente al manejo

adecuado de una organizacion sanitaria.

Lograndose de esta forma una visién holistica de los factores que directa o
indirectamente afectan el desarrollo o crecimiento de la misma, todo esto con el
propésito de generar un mayor impacto disminuyendo las debilidades, con el
crecimiento de las fortalezas, aprovechando las oportunidades y mitigando asi
las amenazas, resumido en un plan estratégico el cual permita mejorar su
“goodwill” o reconocimiento como una de las mejores Clinicas de Especialidades

Odontoldgicas de la ciudad de Quito, Ecuador.

Segun los datos obtenidos en este proyecto, la ausencia del disefio de la
Planeacién Estratégica facilita la presencia de diferentes factores que impactan
a la Organizacion sin ser identificados con claridad resultando dificil elaborar

estrategias adecuadas.

El disefio de la Planeacion Estratégica, como su nombre lo dice ha de estar
basado en diferentes estrategias para mejorar las condiciones de la Clinica
“Dental GO”, en razon a ello consiste en desarrollar una amplia férmula de cémo
la organizacion va a competir en el mercado de la Salud Oral, ademas se puede
definir cudles deben ser sus objetivos y que politicas serdn necesarias para

alcanzar tales objetivos”,

Al hablar de la elaboraciéon de un disefio de Planeacion Estratégica, se debe tener
en cuenta que los proyectos estratégicos y los planes de accidon deben reflejarse
en el presupuesto estratégico, el cual debe ejecutarse dentro de las normas de
la compafia, es decir estar basado en la realidad de la organizacién en la cual

se desea implementar, pues de lo contrario podria tener un impacto negativo en
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la misma. Para esto es indispensables programar en tiempo real cada uno de los
proyectos estratégicos, objetivos y las estrategias de cada area funcional, asi

como disefar planes de accién concretos. (Gomez, 2008)

En razon a lo anterior se identifica como principal debilidad la ausencia de un
Manual de Funciones es decir, un manual que establezca las funciones de los
colaboradores o empleados, definiendo con claridad cuales pertenecen a cada
cargo o puesto de trabajo, con el &nimo de mejorar aspectos importantes en la

organizaciéon como el ambiente laboral y la motivaciéon en el trabajo.

De otro lado se hallé una debilidad relacionada con la modalidad de contratacion
por prestacion de servicios; para algunas personas puede ser una desventaja o
una limitacién hacia el cumplimiento de sus metas personales y crecimiento
laboral coartando significativamente el cumplimiento de sus labores con eficacia
y eficiencia. Contrario a lo anterior la empresa se convierte en un filtro el cual le
facilitard mantener el personal idoneo, es decir, quienes contribuyan a mejorar la
imagen mostrando compromiso con la misma y a retirar a quienes afecten esta
imagen, sin que esto perturbe su economia. No obstante, dependera del area
administrativa evaluar si consideran mas adecuado mantener un personal mas
estable en la organizacién creando los cargos y/o realizando una vinculacién

directa.

Como conclusién en cuanto a las debilidades se refiere las principales estrategias
para disminuirlas serian; mejorar la estructura orgénica, contratar personal
idoneo en el area administrativa, mejorar el programa contable y siempre priorizar
el bienestar de los empleados quienes reflejaran la satisfaccién y compromiso en
el servicio ofrecido a los clientes, obteniendo como resultado un impacto positivo,

perdiéndole ubicarse a nivel de organizaciones con mayor tiempo en el mercado.

Seguidamente mencionamos algunas de las principales amenazas identificadas

para esta organizacién y de qué forma podrian afectarle; entre ellas la principal a



mencionar es la variedad de competidores en el mercado a los cuales ha de
enfrentarse con novedosas estrategias, pero también identificar su poblacion
objetivo, servicios a ofrecer y costos enmarcados en su mision la cual permita a
sus clientes identificar la diferencia entre esta organizacion y las demas que
ofrecen servicios similares y quienes pueden tener mayor tiempo en el mercado
para no permitir que esto le signifique necesariamente una desventaja o
amenaza, de lo contrario tomarla como una estrategia para convertirse en un
competidor en un nivel adecuado. Todo esto ha de implicar impactar nuevos
mercados, invertir en publicidad, crear nuevos convenios tanto con consultorios
odontologicos quienes no ofrezcan servicios de alta calidad como esta
organizacion, asi mismo con EPS y Entidades del Estado, entre otras quienes le
permitan ampliar su nimero de clientes, pese a esto se requiere de gran
conocimiento administrativo a fin de generar convenios que impacten
positivamente y no se conviertan en un desgaste econdémico para la Clinica o
implique una disminucién en las ganancias por propuestas publicitarias que no le

retribuyan positivamente.

Finalmente podemos decir que el conocimiento de la organizacion facilita la
elaboracién de estrategias, entre ellas la mision, vision, valores organizacionales,
entre otros aspectos fundamentales para el mantenimiento y crecimiento de
cualquier organizacion en este caso la Clinica odontolégico, sin embargo, la
ejecucion del disefio de la Planeacion Estratégica requiere de tiempo y adecuado

manejo organizacional.

Palabras Clave: Planificacion Estratégica, Direccionamiento Estratégico, Matriz

DOFA, Mejoramiento Continuo, Plan de Accion

Vi



TABLA DE CONTENIDOS

DEDICATORIA ...ttt sttt et a e s at e st e s be et e e bt e s beesatesateeateebeesbeesanenas I
AGRADECIMIENTOS ...ttt sttt sttt sttt bt et b et e besaeentesbeeeesaas Il
RESUMEN. . ...ttt ettt e sae e s ae e st e s bt e be e bt e beesbeesaeesaeesateas I
INTRODUGCCION. ......ocvieieciieee ettt s s s sssas s ses st es st saesessssassssssassnsns 1
Lo INEFOAUCCION oottt 1
2. Planteamiento del problema ... 2
3. Formulacion del probleman..........e s 2
4. Sistematizacion del problema. ... 2
5. ODJEUIVOS ettt bttt enes 3
5.1, ODJEUHVO GENEIAL....cuieiiiieeeceeeeeee ettt st st 3
5.2.  ODbjetivoS ESPECITICOS ..ciiiiieiieirieiieeese et 3

6. JUSHIFICACION. ..ottt 3
6.1.  JUSEIfICACION PrACHICA...ciiiitiieiiieeree et 3
6.2.  JUSTIfICACION TEONICA. .ueviuiiiiiiiei e 4

6.3. Justificacion metodolOgiCa. ......coeveieieieieieeceeeee e 4
MARCO TEORICO - REFERENCIAL .....cotveveeeeeveeeeteeeeeeeessese et sessessssessessssasasnaes 5
2.1, MArCO TEOIICO ..ottt 5
2.1.1. Planificacion ESrat@giCa .....cccooeeveiieieieeeee ettt 5
2.1.2. Componentes de la Planeacidon EstratégiCa.......cccceevveveevnereneseriesieeenenne 7
2.1.2.1. ESTrAtBgas .. .oevecieeeeee ettt st ettt et eae e e e eeerre s 7
2.1.2.2.  Direccionamiento eStrat@giCO......ccevierieiriiisierieeeeeeeee e 7
2.1.2.3.  PrinCipios COrPOratiVOS: .ottt te st ere et st es 8
2.1.2.4.  MISION . oottt 8
2.1.2.5.  VISION ottt ettt 9
2.1.2.6. DiagnOStiCO EStrat@giCO:...ccciciiieieieieeeeeeeesee ettt 9
2.1.2.7. Evaluacion de los Factores Internos y EXternos:.......cccveeevecveeneennene. 10
2.1.2.8. Andlisis de las 5 Fuerzas de POrer:.......ccoinrinneneeneeneeneeseeeene 14
2.1.2.9. OpPCIONES ESIratEQICAS: . ceviririerierieieieieeseseeste et sseste st ssesteseeneeneeneas 15
2.1.2.10. Objetivos Estratégicos, Tacticos y Macroproyectos:.......cccccevevvevereenene 16

Vil



2.1.2.11. Indicador de control de gestion .......cccoereirinininineneeeeeeee e 17

2.1.2.12. INAIiCAdores de GESTION......cccirirerieeieeeesese ettt 17
2.1.3.  Cuadro de Mando INtegral. ......ccoeeeieninerereeee e 18
ANALISIS SITUACIONAL DEL ENTORNO ..ot sesae s senans 27
3. Presentacion de 1a ClINICA ....ccccvvivirereeeeeeee e 27
3.1. Manejo de Redes Sociales 0 Community Managent .........ccccecvveeceveneennene 28
3.2, POrtafolio € SErVICIOS ..oceecerieieeeeeeeseeee sttt sttt nee s 29
3.3. PACIENTES ..ttt eas 29
3.3.1. Clasificacion de [0S PaCieNntes: .......cccceeirierininiereeeeeeeee e 30
3.3.1.1. Pacientes segln su tipo de GENEIO ......cceccveveereecieceeeecteceete e 30
3.3.1.2.  Pacientes segUn su rango de edad .......c.ccccoeoereereineiinenineneeeeeas 31
3.3.1.3. Pacientes segun el tipo de tratamiento.........ccceeeeeeveeiieieneseece e 31
3.4. Definicién del marco estratégico (Misién, Vision y Valores
EMPIESATAIES) c.uicii ettt st st e ra et s be et e s b e e s e s teebaentesteenaenes 32
341, MiSION PrOPUESTA ...cevieiiiiiieisteeee ettt 32
3.4.2.  ViSIiON SUGEITUA....cccveciicteeiececeetecece ettt et s eas 32
3.4.3. Valores Empresariales Formulados.........cocoeveneiieinnincncncneeee 33
3.4.4. Politicas de Calidad Planteadas..........c.ccocevvirereneiieinineneneseseeeeeeeee 34
3.5.  Analisis PEST (Politico, Econdmico, Social y Tecnol6gico) .......ccccecevueunes 34
3.5. 1. ANAIISIS POITICO cueieieiieieiieeeteseeee et 35
3.5.2.  ANAlISIS ECONOMICO ...ciiiiiiiieiiieiesieieie ettt 37
3.5.3.  ANAIISIS SOCIAL..cuiiiiieieieeeiseee e 38
3.5.4.  ANAliSiS TECNOIOGIA cuciiieeieiicieieeeeeeee et 38
3.6, ANAIISIS U8 POITEI ittt et 41
3.6.1. Poder de Negociaciéon de los Clientes (Fuerza 1).......ccccocevevevvevennnene. 41
3.6.2. Competencia en el mercado, Competidores Existente (Fuerza 2).....41
3.6.3. Amenaza de nuevos Proveedores (FUEIZa 3) .....cccceccevveceereneeseeneeseennn 44
3.6.4. Poder de negociacién de los proveedores (Fuerza 4)........cceeeeueeneenee. 44
3.6.5.  SUSTItULOS (FUEBIZA D) .ocveeiiceeeeeceeee ettt 44
DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL INTERNO......c.couivevereeeeeeeeeeeeseeseeesesess s senenes 45
4. ANAlISIS de 1aS ENCUESTAS ......cceveiriiiieieeee et 45
4.1. Poblacidon objeto de eStUAIO ....cccceeveeeieicieeceeeeee s 45
4.2. Célculo de la Muestra para PacCientes: .......cccveveveereeieeeesese e 45
4.3. Muestra paralos Pacientes de la CliniCa:......cccoceveveiecieinienieneneeseeeeeee 46



4.3.1. Analisis Muestra para PaCientes.........ccocoveeneineincineseeseeseeeeeeeas 47

4.3.1.1. CriterioS A INCIUSION ittt et e s e e e s e eaeeesasaaeee s 47
4.3.1.2. CriterioS A EXCIUSION ..o et e e e e e e e e e s aenene s 47
4.4. Analisis Univariado ENCUESTA PACIENTES ......evvvvieeeeiiieeee et 48

4.4.1. Andlisis de la Pregunta 1 relacionada al Grado de Satisfaccién del
Tratamiento de [0S PACIENTES ......ccceiieeeeeeeeeeeee ettt nee s 48

4.4.2. Andlisis de la Pregunta 2 relacionada al Grado de Satisfaccion en el
seguimiento que el personal de la clinica realiz al paciente por el tratamiento
(=03 1 ] o o TSRS 50

4.4.3. Andlisis de la Pregunta 3 relacionada al Grado de Satisfaccion la
explicacién que los especialistas realizaron al paciente acerca del tratamiento..
52

4.4.4. Andlisis de la Pregunta 4 relacionada al Grado de Satisfaccion en el
trato recibido por parte de [0S especialiStas ......ccccveevevieceere e 54

4.45. Andlisis de la Pregunta 5 relacionada al Grado de Satisfaccion del
paciente al saber si fueron preguntados por los especialistas si tenian

MOIEStIas Y 10 SOIUCIONAION ......ovuiiiiiiieieieee et 56
4.4.6. Anadlisis de la Pregunta 6 relacionada si los pacientes se sienten
seguros del tratamiento reCibDidO ... 58
4.4.7. Andlisis de la Pregunta 7 relacionada con los precios y formas de pago
A€ [0S tratAMIENTOS ..ooveeeieiiceee ettt e s re e e et e eseensesseensesreennensens 60
4.4.8. Andlisis de la Pregunta 8 relacionada con el trato recibido.................... 62
4.4.9. Andlisis de la Pregunta 8 relacionada la ubicacion de la Clinica Dental
64
4.5. Analisis Univariado Encuesta al Personal de la Clinica........cccccecevvvennnenens 65

4.5.1. Andlisis de la Pregunta 1 relacionada a que el personal de la Clinica
considera que la apariencia de las instalaciones de la clinica, equipamiento,
personal y comunicaciones es €l adeCuadO.......cccoceveeeiereeeenieeereneeese e 65

4.5.2. Andlisis de la Pregunta 2 relacionada a que el personal de la Clinica
considera adecuada la exactitud y confiabilidad del servicio prestado por la
clinica 67

4.5.3. Andlisis de la Pregunta 3 relacionada a que el personal de la Clinica
considera adecuada la disponibilidad de la clinica dental para ayudar al
paciente y darle un Servicio €S agil......ccccceieiiiiicisececeeeeeeeee e 69

4.5.4. Andlisis de la Pregunta 4 relacionada a que el personal de la Clinica
considera que, los conocimientos, amabilidad y experiencia del personal
INSPITAN CONTIANZA. . ..cviiiiiieiiciee ettt sttt b 71

4.5.5. Andlisis de la Pregunta 5 relacionada a que el personal de la Clinica
considera que, el cuidado y la atencion personalizada que la clinica dental
ofrece a sus pacientes es la adecuada ........ccccoeeevirieieniniereeeee e 73



45.6. Andlisis de la Pregunta 6 relacionada a que el personal de la Clinica se

considera una persona comprometida con la cliniCa.......ccccoceeveeeeciniinenenesccieeenne 75
4.5.7. Andlisis de la Pregunta 7 relacionada sobre qué aspectos podria
considerar que usted como fortaleza de la CliniCa .....ccocoeveiecieciecenciveseeeee 76
4.5.8. Andlisis de la Pregunta 8 relacionada sobre qué aspectos podria
considerar que usted como debilidades de la clinica.......cccceeevevveceiecciececeeee, 78
4.6. ldentificacion de fortalezas y debilidades ........ccoooeveereineincineninenees 80
4.6.1. Identificacion de oportunidades y amenazas........cccccceeeevveveeeevvesreenenne 80

4.7. Analisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) ... 81

4.8. Matriz de Evaluacion de Factores INternos........cccocoeceveenienicinenineninenes 82
4.8.1.  ANAISIS MAFZ EFl ..ot 83
4.8.2. Recomendaciones Matriz EFl: .......cccooiiiniinieninecrcseeeeesiees 83
4.9. Matriz de Evaluacion de Factores EXternosS......c.ccccveireienieineniseninennas 84
4.9.1.  AnNAlISIS MArzZ EFE ......c.ooiiieicee e 85
4.9.2. Recomendaciones Matriz EFE:........cccooviminiiiineneneneseeeeeeeeeiene 85
4.10. Cuadro de Mando INTEQral ........cceeceeeeiiiieeeecece e 86
1. Perspectiva “FinancCiera”: ... 88
2. Perspectiva “De Clientes”: ... 89
3. Perspectiva “Procesos INternos™ .............ccccooviiiiiiiiiicci e 90
4. Perspectiva “de Aprendizaje y Crecimiento” ..............ccccocovvvevviivecenenceenene, 91
4.11. MapPa ESTratEgiCO....ccoiiieiicieeeecteeeeecteee ettt ettt et 93
4.12. Estrategias COrporatiVas ......ccccceeceerieierienieiese e eee e ae s 95
4.12.1. Estrategias Debilidades — Oportunidades.........cccccooveveveeeeiecreeeennene, 95
4.12.2. Estrategias Fortalezas — AMENAZAS .......ccccecevereeceereeeere e 96
4.12.3. Estrategias Debilidades — AMENAazas........ccccooeeeeeeveeeececeeeece e, 96
4.12.4. Estrategias Fortalezas — Oportunidades.........ccceecevvveeveneecieneeceenenn, 96
4,13, Plan A€ ACCION ..ottt 97
4.13.1. Funcion AdminiStratiVa: .......cocoeeernecerneeceeeree s 97
4.13.2. FUNCION ProdUCTIVA: ...cocuiieiiieeiecee s 97
4.13.3. FUNCION COMEICIAL: ..o 98
4.13.4. FUNCION FINANCIEIA: ..o s 98
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..ottt 99
4. Conclusiones y RECOMENUACIONES......cccecieeieeiieeciecee ettt sreseeeneeeas 99
4.1, CONCIUSIONES....oiiiiieieieee ettt 99



4.2. Recomendaciones..................
BIBLIOGRAFIA ..o,

Anexos: Encuestas para Pacientes

Anexos: Encuestas para el Personal .......ccceeveieeceneceeceseeee e

Xl



INDICE DE FIGURAS

Figural:  ANALISIS DOFA.......co ettt sttt 7
Figura 2: Gerencia ESrat@giCa .......c.ceovrueerueririerieienieerieesie sttt 9
Figura 3: Diagndstico Estratégico Organizacional.............cccceveeeeveieeceseeeeseceeen, 10
Figura 4: 5 FUEIZAS € POIET ...ttt 15
Figura 5: Gerencia ESrat@giCa .......c.ceevueerieirieirieieierieerieie ettt 16
Figura 6: Proceso de la planificacion estratégica en las organizaciones sanitarias 25
Figura 7: Community Managent Dental GO.........cccooveeeveceeieneceeseeeeesee e 28
Figura 8: Gréfica % de Pacientes por su Tipo de GENEro.........ccocecevevverenenesenieienns 30
Figura 9: Grafica % de Pacientes por su rango de edad..........ccceveeeeveieeceesieenenns 31
Figura 10: Gréfica # de Pacientes por su Tipo de Tratamiento .........ccccceeveevevverreennenne. 32
Figura 11:  ANALISIS PEST ..ottt ettt 35
Figura 12: TAC Aplicado en Odontologia..........ccceecveviiieeveieeciececeeeseeeese e 39
Figura 13: Tecnologia Laser en Odontologia ........ccccvevevieieecienieeiceseeeseeeeee e 40
Figura 14: Impresiones 3D en 0dontologia .........cccevveerieuinieinieinieireere e 41
Figura 15: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion en el

Iz L= L g 1= o) (oI (= Tox ] oo [ TS 49
Figura 16: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion en
Seguimiento al Tratamiento reCiDIAO. ........ccciviririeieeeeee e 50
Figura17: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion la
explicacién que los especialistas realizaron al paciente acerca del tratamiento ............ 52
Figura 18: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion sobre el
trato recibido por 10S @SPECIALISIAS.......c.ccveeeiiceciecteeece ettt ae 54
Figura19: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccién sobre el
trato recibido por 10S E@SPECIALISIAS.......c.ccveeeiieectecteeeste ettt 56
Figura 20: % de Pacientes que se sienten seguros por el tratamiento recibido ........ 58
Figura 21: % de Pacientes que consideran asequible el precio y la forma de pago. 60
Figura 22: % de Pacientes que consideran bueno el trato recibido............cccceeueuneee. 62

Figura 23: % de Pacientes Encuestados que consideran buena la ubicacién de la
clinica 64

Figura 24: % de Trabajadores Encuestados que consideran las instalaciones,
equipamiento y comunicaciones son adecuadas de Pacientes Encuestados segun el

Grado de Satisfaccion en el Tratamiento reCibido ...........ccoeererreneeneeneeeeeeeee 66
Figura 25: % de Trabajadores Encuestados que consideran que si es adecuada la
exactitud y confiabilidad del servicio prestado por la clinica.........ccccevevevienenereneseeee, 67

Figura 26: # de Trabajadores Encuestados que consideran adecuada la
disponibilidad de la clinica dental para ayudar al paciente y darle un servicio es agil... 69
Figura 27: % de Trabajadores Encuestados que consideran que los conocimientos,
amabilidad y experiencia del personal inspiran confianza...........cccceeeevereeceneeceeneseennenn, 71

Wl



Figura 28: % de Trabajadores Encuestados que consideran que el cuidado y la
atencion personalizada que la clinica dental ofrece a sus pacientes es la adecuada ... 73
Figura 29: % de Trabajadores Encuestados que se consideran una persona

comprometida CON 18 CINICA .......coeiriirieeeee e 75
Figura 30: % de Trabajadores Encuestados sobre qué aspectos podria considerar
que usted como fortaleza de la CIINICA...........ccereireireee s 76
Figura 31: % de Trabajadores Encuestados sobre qué aspectos podria considerar
que usted como debilidades de la ClINICA. ..........ccveireireirieee s 78
Figura 32: Mapa Estratégico Clinica “Dental GO ..........ccccovevevereeveneceseeeeeseeee, 94

XMl



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Portafolio de Servicios de Dental GO ........ccccoovvierieneecieneneee e 29
Tabla 2: Numero de Pacientes por su Tipo de GENEro .........cccceeveeenereninenieerieeen, 30
Tabla 3: Matriz de COMPELAOIES .....ccveeeiieeeeceeee et s 42
Tabla 4: Matriz de Perfil de COMPELIAOreS........ccveverierieneieieieeresese e 43
Tabla 5: NUMeEro Total de PACIENIES ........ccveveieieieesecese et 46
Tabla 6: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion en el

Iz L= L g 1= o) (oI (= Tox ] oo [ TSRS 48
Tabla 7: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion en
Seguimiento al Tratamiento reCibIAO..........occvevieiecicececeeee e 50
Tabla 8: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion la
explicacién que los especialistas realizaron al paciente acerca del tratamiento ............ 52
Tabla 9: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion sobre el
trato recibido por 10S @SPECIALISIAS.......c.ccveeeiiceeeece et 54
Tabla 10: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccién sobre el
trato recibido por 10S @SPECIALISIAS.......c.ccveeeiiceeeceeee et 56

Tabla 11l: % de Pacientes Encuestados que consideran seguro el tratamiento
recibido 58

Tabla 12: % de Pacientes Encuestados que consideran asequible los precios y la
(0T 0= 0 (=N o =T o TSRS 60
Tabla 13: % de Pacientes Encuestados que consideran bueno el trato recibido..... 62
Tabla 14: % de Pacientes Encuestados que consideran buena la ubicacion de la
clinica 64

Tabla 15: % de Trabajadores Encuestados que consideran las instalaciones,
equipamiento y comunicaciones son adecuadas de Pacientes Encuestados segun el

Grado de Satisfaccion en el Tratamiento reCibido .........ccccoevvevevierieceevieecesee e 65
Tabla 16: % de Trabajadores Encuestados que consideran que si es adecuada la
exactitud y confiabilidad del servicio prestado por la clinica.........cccccevvevivieriveriesieieene, 67

Tabla 17: % de Trabajadores Encuestados que consideran adecuada la
disponibilidad de la clinica dental para ayudar al paciente y darle un servicio es agil... 69
Tabla 18: % de Trabajadores Encuestados que consideran que los conocimientos,
amabilidad y experiencia del personal inspiran confianza............cccceceveveeceieeciececeennene, 71
Tabla 19: % de Trabajadores Encuestados que consideran que el cuidado y la
atencion personalizada que la clinica dental ofrece a sus pacientes es la adecuada... 73
Tabla 20: % de Trabajadores Encuestados que se consideran una persona
comprometida CON 12 CHNICA .......ccueveieieieieesere e 75
Tabla21: % de Trabajadores Encuestados sobre qué aspectos podria considerar
gue usted como fortaleza de la ClINICA.........c.cceveieieicececec e 76
Tabla22: % de Trabajadores Encuestados sobre qué aspectos podria considerar
gue usted como debilidades de la CliNICA. .........cccueieiiiciciceeeeeeee e 78



Tabla 23:
Tabla 24:
Tabla 25:
Tabla 26:

o4 T U 81
Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EF1).......cccccvevveeevieceeenne. 82
Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE).........cccccevveeiveneneee. 84
Cuadro de Mando INtEGral ........cccoveeeiririnenereeee s 87

XV



Ecuacioén 1:

INDICE DE ECUACIONES

Calculo de la Muestra para Pacientes .........cccoccevevererineneneneeseeeseeee



INTRODUCCION

1. Introduccién

El area de la odontologia en el Ecuador en los ultimos 10 afios ha demostrado ser
altamente competitivo por el crecimiento en la oferta, también se han incrementado
el numero de especialistas en esta rama de la salud, lo que conlleva una gran

oportunidad de mercado para abrir sus clinicas privadas.

A su vez, ha existido un aumento en la diversidad de servicios ofrecidos y una
reduccion de los precios de tratamientos odontolégicos. Bajo este panorama la
Clinica de Especialidades Odontolégicas “Dental GO”, ubicada en la ciudad de
Quito, Ecuador, desde el afio 2013 comenz6 esta labor, sin embargo, se observa
que una inadecuada planificacién y planes de accion no le han permitido obtener

una mejora en la calidad de los servicios que oferta.

Para optimizar la calidad de sus servicios, se hace necesario la formulacion de un
plan estratégico, objetivo general de este trabajo de grado, el cual evalta el andlisis
interno y externo de esta organizacion. Para formular estrategias, y planes de
acciones que sean aterrizados o viables segun la disponibilidad de recursos y el

visionamiento a mediano y largo plazo de la clinica.

El analisis que se realiza del sector, hace énfasis en la ciudad de Quito, Ecuador,
especificamente en los sectores de la Gasca y de la Av. Machala donde la Clinica
de Especialidades Odontologicas tiene sus sucursales; y, se enfatiza en los
competidores del sector que son competencia directa. Dentro de este proyecto que

se realiz6 se utiliz6 como punto de partida el andlisis de las Debilidades,



Oportunidades, Fortalezas y Amenazas como técnica de investigacion para el

mejoramiento de los servicios odontolégicos que ofrece.

Con base en la evaluacioén situacional integral (ESI), donde se evalluan los factores
internos y externo, se procedio a la formulacion del direccionamiento estratégico
(Misién, Vision, Valores); y, la implementacion de objetivos estratégicos como
tacticos, ademas se definieron opciones estrategias que permiten el establecimiento
de un plan de accidbn que operativice esta planificacion y la adecuada

implementacion del mismo, asi como tomar acciones correctivas.

2. Planteamiento del problema

Actualmente la Clinica de Especialidades Odontoldgicas “Dental GO”, ubicada en la
ciudad de Quito, Ecuador carece de una planificacién estratégica lo que impide
posesionar su imagen en un periodo de mediano y largo plazo, y que se pueda

mejorar la calidad en los servicios prestados.

3. Formulacion del problema.

¢, Se puede mejorar la calidad en los servicios prestados y posesionar la imagen de
la Clinica de Especialidades Odontologicas “Dental GO”, ubicada en la ciudad de
Quito, Ecuador?

4. Sistematizacion del problema.

¢,Cual es el Diagnoéstico Empresarial de la Clinica a intervenir? jQué tipo de
Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas tiene?, ¢Se puede formular
una mision y vision efectiva, ¢Es factible establecer politicas de calidad que
permitan mejorar los servicios que brinda la clinica?, y ¢Las estrategias a definir

seran operativas?



5. Objetivos

5.1.0bjetivo General

Diseflar una planeacion estratégica para la Clinica de Especialidades

Odontoldgicas, “Dental GO”, ubicada en la ciudad de Quito-Ecuador.

5.2.0bjetivos Especificos

. Realizar el Diagnoéstico Institucional de la Clinica de Especialidades
Odontolégicas, “Dental GO”, ubicada en la ciudad de Quito-Ecuador

. Analizar mediante la herramienta DOFA las debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas de la Clinica a intervenir.

. Formular y definir el marco estratégico de la organizacion, (misién, vision
y valores de la Clinica de Especialidades Odontoldgicas).

. Establecer politicas de calidad en la Clinica de Especialidades
Odontolégicas.

. Definir estrategias corporativas para la Clinica de Especialidades
Odontoldgicas.

. Plantear controles formales que determinen el cumplimiento de las

estrategias planteadas.

6. Justificacion.

6.1.Justificacién practica

Este trabajo de investigacion me permitira culminar una de mis metas profesionales

al obtener mi titulo académico; y, contribuir a la mejora de la calidad y los servicios

en la Clinica de Especialidades Odontoldgicas “Dental GO”.



6.2.Justificacion tebdrica.

El trabajo de investigacion pretende profundizar sobre la planificacion estratégica,
SU proceso Yy sus caracteristicas, que permitirin mejorar la calidad de los servicios
de la Clinica de Especialidades Odontoldgicas.

6.3.Justificacion metodoldgica.

Se podra definir de mejor manera como a través de una correcta formulacion de una
planificacion estratégica para la Clinica de Especialidades Odontolégicas “Dental
GO”, ubicada en la ciudad de Quito-Ecuador, mejorara la prestacion de sus

servicios, asi como contara con una adecuada posesion de su marca.



MARCO TEORICO - REFERENCIAL

2.1.Marco Tebrico

2.1.1. Planificacion Estratégica

La Planificacion Estratégica consiste en un ejercicio de formulacion vy
establecimiento de objetivos de caracter prioritario, cuya caracteristica principal es
el establecimiento de los cursos de accion para alcanzar dichos objetivos. (Armijo,
2011).

Segun (Halten, 1987), la planificacién estratégica es el proceso a través del cual
una organizaciéon formula objetivos, y esta dirigido a la obtencién de los mismos.
Estrategia es el medio, la via, es el cobmo para la obtencién de los objetivos de la
organizacion. Es el arte (mafia) de entremezclar el analisis interno y la sabiduria
utilizada por los dirigentes para crear valores de los recursos y habilidades que ellos
controlan. Para disefiar una estrategia exitosa hay dos claves; hacer lo que hago
bien y escoger los competidores que puedo derrotar. Analisis y accidn estan

integrados en la direccion estratégica.

Se comenzara con alguna de las definiciones mas importante a través de los afios,

para observar la evolucidén del concepto de planeacion estratégica.

e Para el autor (Porter, 1979), la definicion de estrategia competitiva consiste
en desarrollar una amplia formula de como en la empresa va a competir,
cuales deben ser sus objetivos y que politicas seran necesarias para alcanzar

tales objetivos.



Segun (Serna, 1996), la planeacion estratégica es el proceso mediante el
cual una organizacion define su vision a largo plazo y las estrategias para
alcanzarlas, a partir del analisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas”.

El autor (David, 1994), una empresa debe tratar de llevar a cabo estrategias
que obtengan beneficios de sus fortalezas internas, aprovechar las
oportunidades externas, mitigar las debilidades internas y evitar o aminorar
el impacto de las amenazas externas. En este proceso radica la esencia de
la direccion estratégica.

El autor (David F. R., 2003), la administracion estratégica se define como el
arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones

multifuncionales que le permitan a una organizacion lograr sus objetivos.

Segun (Chiavenato, 2000), a la planeacion estratégica se le atribuyen las siguientes

caracteristicas:

Esta proyectada a largo plazo, por lo menos en términos de sus efectos y
consecuencias.

Esta orientada hacia las relaciones entre la organizacién y su ambiente de
trabajo y, consecuencia, esta sujeta a la incertidumbre de los
acontecimientos ambientales. Para enfrentar la incertidumbre. La planeacion
estratégica basa sus decisiones en los juicios y no en los datos.

Incluye a la organizacion en su totalidad y abarca todos los recursos para
obtener efecto sinérgico de toda la capacidad y potencialidad de la
organizacion. La respuesta estratégica de la organizacién incluye un

comportamiento global y sistémico.



2.1.2. Componentes de la Planeacion Estratégica

2.1.2.1. Estrategas

Para (David F. R., 2003). son aquellas personas o funcionarios que se encuentran
ubicados en la alta direccién de la empresa, a quienes corresponden la definicién
de los objetivos y las politicas de la organizacion; entre los estrategas estan
incluidos los gerentes de &reas, directores y jefes de departamento, quienes cada

vez tienen mas participacion en las decisiones de a largo plazo de la compaiiia.

Oporunidades

Figura 1: Andlisis DOFA
Fuente: Humpherey (2005)
2.1.2.2. Direccionamiento estratégico

El autor (Jairo, 2003), la organizacion para crecer, generar utilidades y permanecer
en el mercado debe tener claro hacia donde van, es decir, haber definido su
direccionamiento estratégico. El direccionamiento estratégico esta integrado por: los
principios corporativos, la vision y la mision de la empresa.



2.1.2.3. Principios corporativos:

El autor (Pérez, 2009), manifiesta que los principios corporativo son el conjunto de
valores, normas internas y externas que regulan la vida de la organizacion. Estos
principios deben ser compartidos por todos los miembros de la empresa. No existen

organizaciones neutras, sin principios, ni valores.

2.1.2.4. Misioén:

Cada organizacion es Unica porque sus principios, sus valores, su vision y la filosofia
de sus duefios, colaboradores y los grupos con los que interactian en el mercado
son para todos diferentes. La mision es, entonces, la formulacion de los procesos
de una organizacién que la distingue de otros negocios en cuanto a sus productos,
sus operaciones y el talento humano que soporta el logro de estos propositos.
(Goémez, 2008).

En términos generales, la misibn de una empresa responde a las siguientes

preguntas:



(Cuales son sus
valores? (Quiénes son

(Cual es su sus clientes?

negocio? \ l ’

(Por qué existe la _ l LA MISION ",Quiéncs son sus

empresa’? clientes?

(Cuales son sus o ¢ Cuél es su
productos y ¢Cuiles son sus prioridad?
mercados? objetivos

organizacionales
;Cual es su
responsabilidad
Figura 2: Gerencia Estratégica
Fuente: GOmez (2008)
2.1.2.5. Vision:

Es la definicion de la raz6n de ser de una organizacion, la vision es un conjunto de
idea generales que proveen el marco de referencia de lo que una organizacién es 'y
quiere ser en el futuro. La visién de futuro sefiala rumbo, da direccion. Esta describe
el caracter y el concepto de las actividades futuras de la organizaciéon (Paredes
Santos, 1997).

2.1.2.6. Diagnoéstico Estratégico:

Este servira de marco de referencia para conocer la situaciéon actual de la institucion,
tanto internamente como frente a su entorno. Es responder a las siguientes

preguntas: ¢ Donde estdbamos?, ¢ Donde estamos hoy?



Debemos saber que al momento de realizar el diagnostico se debe facilitar a los
empresarios y directivos la informacién y los analisis que sean necesarios para
plantear, desde el punto de vista estratégico, cual debe ser el futuro de la empresa

a corto y mediano plazo. (Santos, 1996)

Las caracteristicas del universo de investigacion, en este caso se refiere a las fases
del proceso de formulacion de la planificacion estratégica. Para realizar el
Documento diagnostico de los indicadores de gestidn se requiere seguir las

siguientes fases:

AUDITORIA
EXTERNA

AUDITORIA
INTERNA

ENTORNO

| FORTALEZAS | | OPORTUNIDAD |

DIAGNOSTICO
ESTRATEGICO

| DEBILIDADES | | AMENAZAS |

CULTURA
CORPORATIVA
VALORES, MISION

COMPETENCIA
(INTELIGENCIA
COMERCIAL

| ANALISIS DE VULNERABILIDAD

COMPETENCIAY CAPACIDADES
ORGANIZACIONALES

Figura 3: Diagnéstico Estratégico Organizacional
Fuente: Santos (1996)
2.1.2.7. Evaluacion de los Factores Internos y Externos:

Para (Quintero, 2002), la Evaluacion de los Factores Internos y Externos, son una
actividad vivencial que involucra a un grupo de personas de una empresa 0
institucion interesadas en plantear soluciones a situaciones problematicas o de no
conformidad, sometiéndose a un auto-analisis que debe conducir en un plan de

accién concreto que permita solucionar la situacion encontrada.
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Fundamentalmente la Evaluacion de los Factores Internos y Externos son una
herramienta de analisis del contexto en el cual la organizacion publica o privada
prevé que existen condicionantes que juegan a favor y en contra de la

implementacion de la vision y la mision institucional.

De alli que la Evaluacion de los Factores Internos y Externos pueden formularse
antes de la mision y vision y contrastar su validez después de ese momento.
También es valido -hasta recomendable- hacer el diagnostico después de la
formulacion de las categorias estratégicas mas importantes pues facilita el analisis
de viabilidad de la vision institucional. En esta linea es recomendable preguntarse
acerca de la factibilidad de alcanzar el propdsito formulado, con los estandares de

calidad establecidos y en el periodo de tiempo definido.

Para fines metodoldgicos, se reconoce ahora que es de gran importancia perfilar la

Evaluacion de los Factores Internos y Externos en dos momentos:

1. El andlisis macrocontextual o analisis externo.

2. El analisis microcontextual o analisis institucional propiamente dicho.

Ambos tipos de andlisis permitirdn a la entidad contar con un panorama claro y
especifico para formular las estrategias en cada una de las perspectivas y

determinar necesidades claras de ajuste al marco estratégico.

Al ser identificados los problemas o las no conformidades en el funcionamiento de
la empresa, surgen acciones mediante una evaluacion dirigidas a su eliminacion o
disminucién que en conjunto constituyen una parte importante de la planeacién
operativa. Debemos notar que en un diagndstico se estd evaluando el

comportamiento del sistema.

De la misma manera que un médico examina a un paciente y lo compara

mentalmente con el funcionamiento de una persona sana. No necesariamente un

11



diagnostico organizacional es el obligado Punto de Partida de un proceso de
planeacién, ya que es necesario saber donde estamos antes de decidir a donde

gueremos ir y como debemos llegar a ese punto.

También (Quintero, 2002), sefiala las principales ventajas y desventajas del

diagnéstico institucional:

Ventajas

e Al aplicarlo se despierta un espiritu de grupo.

e Es participativo.

e La gente se siente comprometida con las soluciones.

e Da una estructura légica a la problemética.

¢ Esunamanera muy eficiente en tiempo y recursos para encontrar problemas.

e Permite conocer los procesos operativos por donde hay que comenzar a
trabajar con urgencia y conseguir una mejora inmediata.

e Proporciona datos para estructurar una planeacién temporal, hasta que se
fijen el nuevo rumbo, objetivos de la organizacion y se implanten cambios en
los sistemas y procesos de la organizacion.

e Como metodologia es muy clara y contiene elementos que pueden ser
combinados con otras metodologias para crear enfoques particulares mas

eficientes.
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Desventajas

e El modelo normativo nunca es especificado y puede ser diferente para
diversas personas.

¢ No todos los grupos sociales estan listos para este tipo de interacciones.

e El definir problemas despierta expectativas de solucion.

e Puede provocar conflictos interpersonales.

e Puede ser manipulado.

¢Coémo se aplica?

(Quintero, 2002), sostiene que en todo Sistema Participativo el proceso es tan
importante como el resultado ya que el espiritu de grupo generado y el conocimiento
de las opiniones y problemas de otros componentes de la organizacién son

beneficios casi tan importantes como el de identificar y resolver problemas.

El procedimiento general la Evaluacion de los Factores Internos y Externos constan
de los siguientes pasos:

e Seleccion del Grupo de Trabajo.

e Entrenamiento del Grupo de Trabajo.

e Generacion de Sintomas Individuales.

e Generacion de la Lista Colectiva.

e Proceso de Sintesis y Generacion de Problemas.
e Clasificacion de Problemas.

e Planteamiento de Soluciones.

e Generaciéon de Plan de Accidn.

13



2.1.2.8. Analisis de las 5 Fuerzas de Porter:

Segun (Porter, 1979), manifiesta que el analisis de las 5 fuerzas es un marco para
analizar el nivel de competencia dentro de una industria, para poder desarrollar una
estrategia de negocio. Este andlisis deriva en la respectiva articulacién de las 5
fuerzas que determinan la intensidad de competencia y rivalidad en una industria;
y, por lo tanto, en cuan atractiva es esta industria en relacion a oportunidades de

inversion y rentabilidad.

Ademas, sefiala que estas fuerzas como del micro entorno, para contrastarlas con
fuerzas que afectan el entorno en una escala mayor a la industria, el macro entorno.
Estas cinco fuerzas son las que operan en el entorno inmediato de una
organizacion, y afectan en la habilidad de esta para satisfacer a sus clientes, y

obtener rentabilidad.

Las cinco fuerzas de Porter incluyen tres fuerzas de competencia horizontal:
Amenaza de productos sustitutos, amenaza de nuevos entrantes o competidores en
la industria, y la rivalidad entre competidores, y también comprende 2 fuerzas de
competencia vertical: El poder de negociacion de los proveedores, y el poder de

negociacion de los clientes.
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5 FUERZAS DE PORTER

COMPETIDORES
POTENCIALES

INTENSIDAD DE
LA COMPETENCIA

PODER DE
NEGOCIACION
DE LOS
PROVEEDORES

PODER DE
NEGOCIACION
DE LOS CLIENTES

PRODUCTOS
SUSTITUTIVOS

Figura 4: 5 Fuerzas de Porter
Fuente: Porter (1979)
2.1.2.9. Opciones estratégicas:

Los proyectos estratégicos y los planes de accion deben reflejarse en el
presupuesto estratégico, debe ejecutarse dentro de las normas de la compafiia.
Para esto es indispensables proyectar en el tiempo cada uno de los proyectos
estratégicos, objetivos y las estrategias de cada area funcional, asi como disefiar

planes de accién concretos. (Gémez, 2008)
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OPCIONES ESTRATEGICAS

Analisis vectorial de
crecimiento. Analisis del
portafolio

Opciones
estratégicas

Factores
claves del
éxito

Objetivos
globales

)\

Proyectos
Estratégicos

“strategias

Figura 5: Gerencia Estratégica
Fuente: Gomez (2008)
2.1.2.10. Objetivos Estratégicos, Tacticos y Macroproyectos:

El autor (Fred, 2003), en su libro conceptos de administracion estratégica,
establece: que los objetivos a largo plazo representan los resultados que se esperan
del seguimiento de ciertas estrategias. Las estrategias son las acciones que se
emprenderan para alcanzar los objetivos a largo plazo. EI marco de tiempo de los

objetivos y las estrategias debe ser congruente, normalmente entre 2 y 5 afios.

Las organizaciones buscan desarrollar estrategias que les permitan el logro de sus
objetivos, siendo estos las metas que se pretenden alcanzar a un largo plazo de
acuerdo a la misién de la organizacion, por lo que se establece el curso que ésta
debe seguir para llegar al éxito, a través de estrategias que representan el medio a

traves del cual lo lograran.
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2.1.2.11. Indicador de control de gestion

El desempefio de la organizacion debe monitorearse y auditarse. Para ello, con
base en los objetivos, en los planes de accion y en el presupuesto estratégico, se
definirdn unos indices que permitan medir el desempefio de la organizacion. Los
indicadores de gestion se deben disefiar de forma clara y concisa en este se debe

incluir el objetivo a medir y la forma de medir dicho objetivo. (Pérez Jaramillo, 2012)

2.1.2.12. Indicadores de Gestion

Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones

correctivas o preventivas segun el caso. (Bermudez, 2016)

Para lograr una gestion eficaz y eficiente es conveniente disefiar un sistema de
control de gestién que soporte la administracion y el permita evaluar el desempefio
de la empresa, este sistema de control de gestidn tiene como objetivo facilitar a los
administradores con responsabilidades de planeacion y control de cada grupo
operativo, informacion permanente e integral sobre su desempefio, que les permita
a estos autoevaluar su gestion que hayan sido previamente definidos. Estos
indicadores pueden ser valores, unidades, indices, series estadisticas, etc.;
igualmente son parte de dos sistemas de informacién fundamentales para la

Gerencia de las Organizaciones.

Para (Senn, 1999) los sistemas gerenciales, proporciona:

a) informacion de apoyo en la toma de decisiones, donde los requisitos de
informacion pueden identificarse de antemano. Las decisiones respaldadas

por este sistema frecuentemente se repiten,

17



b) EI mismo autor menciona que los sistemas de apoyo para la decision: Ayuda
a los gerentes en la toma de decision Unicas y no reiteradas que
relativamente no estan estructuradas. Parte del proceso de la decision
consiste en determinar los factores y considerar cual es la informacién

necesaria,

Los indicadores de gestion son, ante todo, informacion, es decir agregan valor, no
son solo datos, siendo informacién, los indicadores de Gestion deben tener los
atributos de la informacién, tanto en forma individual como cuando se presentan

agrupados. (Beltran, 1999)

Los indicadores de gestion, se entienden como la expresion cuantitativa del
comportamiento o el desempefio de toda una organizacion o una de sus partes:
gerencia, departamento, unidad u persona cuya magnitud al ser comparada con
algun nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se
tomaran acciones correctivas o preventivas segun el caso. Son un subconjunto de
los indicadores, porque sus mediciones estan relacionadas con el modo en que los
servicio o0 productos son generados por la institucién. El valor del indicador es el
resultado de la medicion del indicador y constituye un valor de comparacion, referido

a su meta asociada.

En el desarrollo de los Indicadores se deben identificar necesidades propias del
area involucrada, clasificando segun la naturaleza de los datos y la necesidad del
indicador. Es por esto que los indicadores pueden ser individuales y globales.
(Paredes, 2009)

2.1.3. Cuadro de Mando Integral.

El concepto de Cuadro de Mando Integral - CMI (Balanced Scorecard - BSC) fue
presentado en el numero de enero/febrero de 1992 de la revista Harvard Business
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Review, con base en un trabajo realizado para una empresa de semiconductores
(La empresa en cuestion seria Analog Devices Inc.). Sus autores, Robert Kaplan y
David Norton, planean que el CMI es un sistema de administracion o sistema
administrativo (Management System), que va mas alla de la perspectiva financiera

con la que los gerentes acostumbran evaluar la marcha de una empresa.

“El BSC es una herramienta revolucionaria para movilizar a la gente hacia el pleno
cumplimiento de la mision, a través de canalizar las energias, habilidades y
conocimientos especificos de la gente en la organizacion hacia el logro de las metas
estratégicas de largo plazo. Permite tanto guiar el desempefio actual como apuntar
el desempefio futuro. Usa medidas en cuatro categorias — desempefio financiero,
conocimiento del cliente, procesos internos de negocio y aprendizaje y crecimiento,
para alinear iniciativas individuales, organizacionales y trans-departamentales e
indica procesos enteramente nuevos para cumplir con objetivos del cliente y
accionistas. ElI BSC es un robusto sistema de aprendizaje para probar, obtener
realimentacién y actualizar la estrategia de la organizacién. Provee el sistema
gerencial para que las compaiias inviertan en largo plazo en clientes, empleados,
desarrollo de nuevos productos y sistemas mas bien que en gerenciar la ultima linea
para bombear utilidades de corto plazo. Cambia la manera en que se mide y

gerencia un negocio”. (RS Kaplan, 1996)

El Cuadro de Mando Integral es un medio que proporciona retroalimentacion a una

empresa sobre su desemperio global, observando a la empresa como una totalidad.

Es el informe productivo por el sistema de control de gestion, para evaluar la
situacion de una empresa considerandola como una totalidad y, por consiguiente,
es un informe destinado a la Gerencia General y a la Junta Directiva, que son los
organos que tiene a cargo la responsabilidad de los resultados operativos.
(Pacheco, 2002)

19



El cuadro de Mando de Du Pont o tablero de control, es un sistema de indicadores
de numéricos relacionados entre si, que permiten detectar, mediante una simple
inspeccion, las debilidades de la empresa. En un sistema grafico para calcular,
controlar y analizar el rendimiento de la inversion, considerando basicamente el

control de costos y la rotacion de diversos tipos de activos. (Pacheco, 2002)

Las cuatro perspectivas.

Para (Pulpillo, 2016), evaluar la actividad de una empresa el tablero de control hace
hincapié en las relaciones causa efecto entre activos tangibles e intangibles desde

4 perspectivas:

e Perspectiva Financiera: ¢Como puede la empresa demostrar que su
estrategia esta siendo exitosa financieramente?

e Perspectiva del Cliente: ¢(Como puede la empresa demostrar que esta
entregando el valor que los clientes esperan?

e Perspectiva de los Procesos Internos: ¢En cuales procesos debe la
empresa ser excelente para entregarle valor a sus clientes?

e Perspectiva de la innovacién y aprendizaje: ¢Qué acciones debe
emprender la empresa para preparar a la gente y la organizacion para futuro?

2.3.1.2. Perspectiva Financiera

Para (Ayala, 2014), el Tablero de Comando Integral, continua usando los indices
financieros tradicionales (ROI, EVA, etc.) que representan una sintesis clave del
desempefio comercial y gerencial pero ademas aporta un conjunto integrado de
mediciones que alcanzan a los clientes, a los accionistas y al proceso interno, a los
empleados y al sistema de desempefio, con el éxito financiero a largo plazo. Los
accionistas de la empresa, por ejemplo, esperan que el dinero que invirtieron en ella
produzca un rendimiento adecuado. Si no lo logran, es probable que trasladen su

dinero a otra empresa o0 a una inversion mas rentable. Con el tablero de Comando
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no estamos dejando a un lado la informacion financiera que tradicionalmente
necesita una empresa y que siempre sea prioritaria. Pero dado que hoy en dia la
base de datos empresariales nos permite procesar la mayor parte de la informacion
financiera de forma centralizada y automatizada, con el Tablero de Comando
podemos lograr un equilibrio entre lo financiero y otras perspectivas importantes

como puede ser la evaluacion de riesgo y la informacion costo-beneficio.

2.3.1.2. Perspectiva del Cliente

Ademas, sostiene (Ayala, 2014), que la filosofia gerencia contemporanea ha
mostrado una creciente comprension de la importancia para cualquier empresa de
enfocarse en el cliente, establece con las relaciones duraderas y buscar la
satisfaccion. Las empresas seguirdn segmentando a los clientes, los mercados y
calculando su participacion en ellos, pero tendran que agregar mediciones que
incluyan la satisfaccion del cliente, la retencion del cliente, la adquisicion de nuevos
clientes, la rentabilidad del cliente y ademas evaluar los procesos que aplican a los
productos o servicios que les ofrecen a los segmentos del cliente. Esta perspectiva

tiene que ver con tres proposiciones de valor para el cliente:

e La excelencia operativa
e Las relaciones con el Cliente

e Elliderazgo en la oferta del productos y servicios”

2.3.1.2. Perspectiva del Proceso Interno

Para (Ayala, 2014), los procesos de la empresa deben alinearse y evaluarse para
conseguir entregarles valor a los clientes. En esta perspectiva se enfatiza en una
diferencia fundamental entre el Tablero de Comando y los sistemas tradicionales de
medicion de desempefio. En los sistemas tradicionales lo que se busca es hacer el
seguimiento a los procesos actuales de la empresa y tratar de mejorarlos. Con el

tablero de Comando lo que surge ademas es la identificacibn de procesos
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enteramente nuevos donde la empresa debe destacarse para lograr sus objetivos

financieros y los del cliente. Entre los procesos internos materia de andlisis tenemos:

Los procesos de introduccion de nuevos productos y servicios.

e Los procesos de administracion de la relaciéon con el cliente.\

e Los procesos de creacion de valor para el cliente y que contienen los
subprocesos de creacion de demanda, administracion de la cadena de
suministros, conversion de la informacion, conversion de la materia prima, la
administracion de activos, la administracion de la capacidad instalada y la
calidad.

e Los procesos de administracion de las relaciones con la comunidad.

2.3.1.4. Perspectiva de Formaciéon y Crecimiento

Por otra parte, (Ayala, 2014), la perspectiva de Formacion y Crecimiento tiene la
capacidad de aprender, innovar y mejorar esta ligada directamente a su capacidad
de creacion de valor. La perspectiva de la innovacion y del aprendizaje es el
crecimiento de toda estrategia y se enfoca en su capital humano y en activos
intangibles de la empresa. Se concentra principalmente en las capacidades y
habilidades internas que se requiere para apoyar los procesos internos de creacion
de valor. Esta perspectiva busca definir las necesidades de talento humano y
desarrollo que necesita una empresa para alcanzar sus objetivos propuestos en las
otras perspectivas del Tablero de Comando. Esta perspectiva tiene tres areas

principales:

e Las capacidades y habilidades de fondo de los empleados.

e La disponibilidad tecnologica para apalancar las capacidades y habilidades
del recurso humano. La Tecnologia debe encargarse de la rutina y de los
eventos repetitivos, mientras que el recurso humano debe asignarse a lo

circunstancial, a lo especial, a lo critico.
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e La cultura empresarial para que responda a la intencién estratégica de la

empresa.

El cumplimiento de estos cuatro pilares del Tablero de Comando contribuye, en
mucho, a que ademas de los grupos financieros, los empleados piensen de una
manera diferente, se facilita la transmision cultural de la empresa y se logra que la
mayoria del recurso humano avance en la misma direccion. Si esto no se logra, el
Tablero de Comando habra sido cosa distinta que “haber seguido la moda”, con un

alto costo de dinero esfuerzo y decepcion.

Muchas empresas que alardean de usa el Tablero de Comando, usan indicadores
que en un 75% son financieros. Segun los creadores de Tablero de Comando y
basandose en un muestreo entre empresas que tuvieron éxito en la implementacion
del Tablero de Comando, sefialan que los indicadores de gestion deberian tener

idealmente esta distribucion:

Financieros 20%
Clientes 24%

Procesos 38%

Aprendizaje e Innovacion 18%

Para (Ayala, 2014), el Tablero de Comando debe manejar indicadores que en un
80% no deban ser financieros. Como la estrategia indica ir de la situacién actual a
una situacion deseada e incierta, entonces el camino que tenemos que recorrer no
es otra cosa que una hipoétesis de causa efecto, cuyo recorrido tiene tres areas
criticas para la implementacion exitosa del Tablero de Comando y que se presentan

a continuacion:

e Cada miembro de la empresa debe entenderse claramente cual es la mision

de la empresa y hacia donde esta quiere ir.
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e La organizacion empresarial y la estrategia debe alinearse al maximo. Una
buena estrategia en medio de una organizacion mediocre no se salva de
guedarse fuera del mercado.

e Debe existir en la empresa un mecanismo continuo de retroalimentacion de
las mediciones de los indicadores, ademas la correccion sobre la marcha de

las desviaciones de la ruta hacia el propdsito estratégico. (Ayala, 2014).

2.2.Relevancia de la planificacion estratégica en las organizaciones

sanitarias.

Para (Rodriguez, 2012), la planificacién estratégica es una herramienta con plena
vigencia y utilidad en la direccion de todo tipo de organizaciones, incluidas las

organizaciones sanitarias.

El nivel de la organizacion al que el proceso de planificacidn estratégica es
pertinente es funcion del tamafio de la unidad, de su complejidad y de la
diferenciacion del servicio que se presta. Un servicio de cardiologia o una unidad de
electrofisiologia o de hemodindmica pueden ser un nivel adecuado siempre que su

plan se alinee con otros eventualmente existente en niveles superiores.

Es el lider de cada unidad el responsable de promover el proceso de planificacion,
como parte esencial y nuclear de su funcion. El proceso para la planificacion
estratégica es programable, sistematico, racional y holistico e integra el largo, medio
y corto plazo, lo que permite orientar la organizacibn sanitaria hacia

transformaciones relevantes y duraderas para el futuro.
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Figura 6: Proceso de la planificacion estratégica en las organizaciones sanitarias
Autora; Paula Rodriguez (2012)

2.3.Ventajas e inconvenientes

2.3.1. Ventajas

e Ofrece puntos especificos para las actividades de la organizacion. Como
medio de orientacion organizacion, los objetivos deben ser definidos con
claridad y métodos para lograrlos.

e Ayuda a preverlos problemas antes que surjan y afrontar los antes que se
agraven.

e Reconoce oportunidades seguras y riesgosas, ademas de elegir entre ellas.
el analisis cuidadoso que ofrece la planificacion estratégica le suministra
mayor cantidad de informacién que necesitan para tomar buenas decisiones.

¢ Reduce al minimo la posibilidad de errores y sorpresas desagradables, ya

gue los objetivos, metas y estrategias sometidos a un estudio riguroso.
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2.3.2. Inconvenientes

e Enorme inversion de tiempo, dinero y personal que puedan requerir un
sistema de planeacion formal.

e Limita la organizacion a la opcién mas racional y exenta de riegos.

e Los gerentes aprenden a desarrollar sélo aguellas estrategias y objetivos que
puedan soportar el andlisis detallado del proceso de planeacion, evitando asi,
las oportunidades atractivas que supone un alto grado de incertidumbre o

gue son dificiles de analizar y comunicar.
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ANALISIS SITUACIONAL DEL ENTORNO

3. Presentacién de la Clinica

La Clinica de Especialidades Odontolégicas “Dental GO”, se encuentra ubicada en
la ciudad de Quito, Ecuador, e inicio sus actividades comerciales el lero de
Septiembre de 2013, tiene a disposicién un portafolio de servicios de especialidades
odontoldgicas enfocados en brindar a sus pacientes optimos resultados en cuidado
y salud oral, se apoyan en modernas técnicas, equipamiento tecnolégico de
vanguardia, profesionales altamente calificados e instalaciones adecuadas, busca
la plena satisfaccion en higiene, estética y rehabilitacion oral de nuestros pacientes

respaldados en sus afios de experiencia.

Cuenta con 2 sucursales ubicadas en la capital

La Sucursal Principal, se encuentra ubicada en el Sector de “La Gasca”, en la Calle

Juan Fernandez de Recalde N24-83 y Av. La Gasca, Planta Baja, Local # 1.

En julio de 2019, decidi6 abrir una nueva sucursal que se encuentra ubicada en el

Sector de “Cotocollao”, en la Av. Machala N58-256 y Vaca de Casto, Segundo Piso.

Su horario de atencion es de lunes a viernes de 8:00 horas a 20:00 horas y los
sébados y domingos de 8:00 horas a 17:00 horas; y, en base a la demanda de
pacientes se puede extender el horario de pacientes hasta las 23h00 de lunes a

viernes.

En la Clinica de Especialidades Odontolégicas “Dental GO”, tienen a su disposicion

un equipo humano con diferentes disciplinas y conocimientos quirdrgicos.
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Profesionales de reconocido prestigio, todos certificados en el ejercicio profesional

en Ecuador y otras partes del mundo.

Cuenta con instalaciones fisicas necesarias para brindar un excelente servicio y de
la mas alta calidad, ademas de tener una gran experiencia de nuestros servicios a

entidades publicas y privadas.

3.1.Manejo de Redes Sociales o Community Managent

Cuenta con su propio staff con experiencia en community managent con un Fan
Page altamente interactivo entre la clinica y sus seguidores al crear una conciencia
colectiva de la importancia del cuidado y salud bucal, crear comunidades
interactivas entre los usuarios donde todos puedan participar, aportar y compartir

cada una de sus noticias y publicitaciones realizadas.

Asi se ha posesionado en el mercado de la ciudad de Quito, su marca e imagen de
la Clinica de Especialidades Odontoldgicas “Dental GO”

n Dental Go Ecuador Q . Dental Go  Inicio  Crear

Pagina Bande. Admini Notificaciones Estadisticas Herra Mas ~ Configuracion @ Ayuda ~

o

Gy LV VEECIN G A D E N T Al

@ (N

- -

Dental Go Ecuador  Verte SONREIR, es =0
lo que nos MOTIVA »
cada dia : /
Figura 7: Community Managent Dental GO
Autora: Clinica de Especialidades Odontoldgicas “Dental GO” (2019)
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3.2.Portafolio de Servicios

La Clinica de Especialidades Odontolégicas “Dental GO”, cuenta con el siguiente

portafolio de servicios en sus 2 sucursales:

Especialidades / ; » . »
o Dias de Atencion Horario de Atencion
Procedimientos
] Lunes a Viernes 08:00 a 20:00
Odontologia General ] _
Sabados y Domingos 08:00a 17:00
Ortodoncia Previa Cita A elegir
Endodoncia Previa Cita A elegir
Odontopediatria Previa Cita A elegir
Cirugia Bucal Previa Cita A elegir
Carillas y Aclaramiento o _
Previa Cita A elegir
Dental
Periodoncia Previa Cita A elegir
Disefio de Sonrisa Previa Cita A elegir
Implantologia Previa Cita A elegir
Tabla 1: Portafolio de Servicios de Dental GO
Autora: Clinica de Especialidades Odontoldgicas “Dental GO” (2019)

3.3. Pacientes

La Clinica de Especialidades Odontolégicas “Dental GO”, en el periodo
comprendido de enero a noviembre de 2019 cuenta con un numero de 228
pacientes que acuden a la clinica para ser tratados por cualquier enfermedad bucal

gue padecen.
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3.3.1. Clasificacién de los Pacientes:

A continuacién, se presentaran las estadisticas relacionadas al numero de
pacientes en el periodo comprendido entre enero a diciembre de 2019, que
acudieron a la Clinica de Especialidades Odontol6gicas “Dental GO”, por diversos

tratamientos odontoldgicos.

3.3.1.1. Pacientes segun su tipo de Género

Segun el analisis estadistico, de los 320 pacientes registrados en la Clinica de
Especialidades odontolégicas “Dental GO”, en su historial clinico, el 60%
corresponden a pacientes de género masculino (192), mientras que el 40% restante
corresponde a pacientes de género femenino (128), en el periodo comprendido

entre enero a diciembre de 2019.

Tipo de Género # de Pacientes por rango de edad

Femenino 128
Masculino 192
Total 320
Tabla 2: Numero de Pacientes por su Tipo de Género
Autora: Clinica de Especialidades Odontolégicas “Dental GO” (2019)

% DE PACIENTES POR TIPO DE GENERO

Femenino;
40%

Masculino;

60%
Figura 8: Gréfica % de Pacientes por su Tipo de Género
Autora: Clinica de Especialidades Odontoldgicas “Dental GO” (2019)
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3.3.1.2. Pacientes segln su rango de edad

Segun el analisis estadistico, de los 320 pacientes registrados en la Clinica de
Especialidades odontologicas “Dental GO”, en su historial clinico, el 5%
corresponden a pacientes cuyo rango de edad es de (1 a 10 afios), mientras que el
11% corresponde a pacientes cuya edad es de (11 a 20 afios), por otra parte, el
20% es de pacientes tienen edades entre 21 a 30 afios, 6% en edades de 31 a 40
afos, 27% a pacientes cuyo rango de edad es de 41 a 50 afos, 22% corresponde
a pacientes cuya edad oscila entre los 51 a 60 afos; y, 10% es de pacientes

mayores de 65 afios, en el periodo comprendido entre enero a diciembre de 2019.

% DE PACIENTES POR RANGO DE EDAD

Mas de 70 afios; De 5 a 10 afos;
7% 8%

De 11 a 18 afios;
15%

De 51 a 70 afios;
19%

De 19 a 30 afos;
28%

Figura 9: Gréfica % de Pacientes por su rango de edad
Autora: Clinica de Especialidades Odontolégicas “Dental GO” (2019)
3.3.1.3. Pacientes segun el tipo de tratamiento

Segun el analisis estadistico, de los 228 pacientes registrados en la Clinica de
Especialidades odontolégicas “Dental GO”, en su historial clinico, el 37%
corresponden a pacientes que fueron atendidos por tratamientos de ortodoncia,
mientras que el 9% corresponde a pacientes que recibieron tratamientos de
endodoncia, por otra parte, el 26% es de pacientes que acudieron por odontologia
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general, 6% por implantes dentales, 11% a pacientes que asistieron por
tratamientos de estética dental, 11% corresponde a pacientes de Odontopediatria,

en el periodo comprendido entre enero a diciembre de 2019.

# DE PACIENTES POR TIPO DE TRATAMIENTO

Odontopediatria;
/_ 13

Estética Dental; 24

\Ortodoncia; 112

Odontologia
General; 69

~——_ Endodoncia; 65

Figura 10: Gréfica # de Pacientes por su Tipo de Tratamiento
Autora: Clinica de Especialidades Odontoldgicas “Dental GO” (2019)

3.4.Definicion del marco estratégico (Mision, Vision y Valores Empresariales)
3.4.1. Misién Propuesta

Brindar atencién integral en el area de la salud oral, y mejorar la calidad de vida de
nuestros pacientes, al ofrecer una gran gama de especialidades odontolégicas, y
contar con profesionales altamente calificados y tecnologia de punta, garantizando
tratamientos altamente efectivos y a precios asequibles y competitivos.

3.4.2. Vision Sugerida

La Clinica de Especialidades Odontoldgicas “Dental GO”, en el afio 2024, sera
reconocida como una de las mejores clinicas odontoldgicas de la ciudad de Quito,
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Ecuador; y, serd un referente de excelencia en el tratamiento de enfermedades

odontoldgicas.

3.4.3. Valores Empresariales Formulados

Es condicion esencial que todo colaborador de la Clinica de Especiales
Odontoldgicas “Dental GO”, ubicada en la ciudad de Quito, Ecuador, como
prestador de servicios de salud tenga actitud hacia la conservacion de la vida en
todas sus formas; asi mismo cada uno debe mostrar en el ejercicio de su labor los
conocimientos y experiencia requerida a fin de garantizar al usuario seguridad en
los tratamientos y lograr superar sus expectativas, es por ello que se han

establecido los valores empresariales:

e CALIDAD: Brindar a nuestros clientes una atencion integral con excelentes
recursos materiales, tecnolégicos y humanos que garanticen la seguridad en
los tratamientos sin poner en riesgo la salud de nuestros pacientes.

e RESPONSABILIDAD: Cada colaborador de la clinica debe comprometerse
con brindar una atencion integral que asegure la satisfaccion y lealtad de
nuestros usuarios, asi como el cumplimiento de la mision institucional y los
objetivos estratégicos.

e ETICA: Proceder dentro de la ética profesional con integridad y honestidad.

e INTEGRIDAD: Calidad de actuar consecuentemente a nivel personal y
laboral con honradez, respeto hacia los demés, responsabilidad y disciplina.

e SERVICIO: Actitud de disponibilidad hacia los usuarios a fin de satisfacer sus
necesidades y expectativas.

e EFICIENCIA: Capacidad para establecer prioridades, tiempos de ejecucion
y manejo 6ptimo de los recursos a fin de los lograr los objetivos estratégicos.

e ORDEN: Conservacion de la armonia entre los recursos disponibles.

e RESPETO: Se garantiza la igualdad y el trato digno a los pacientes y entre

el equipo de trabajo.
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3.4.4. Politicas de Calidad Planteadas

Buscando ofrecer los mejores servicios de salud oral en diferentes especialidades
con altos niveles de calidad, competitividad y efectividad, la Clinica se compromete
con el mejoramiento continuo de los procesos y la satisfaccion de sus usuarios a

través de:

e Conformacion de un equipo de trabajo con profesionales altamente
capacitados, motivados y comprometidos con el cumplimento de nuestra
mision y vision, que complementen su trabajo en calidez humana brindando
asi un trato amable y respetuoso a cada uno de los usuarios velando por su
bienestar y satisfaccion.

e Hacer uso de tecnologia de punta con materiales y recursos de Ultima
generacion que permitan tratamientos odontoldgicos clinicamente eficaces,
gue garanticen la salud oral de nuestros pacientes.

e Obtener un crecimiento de rentabilidad y sostenibilidad que asegure a
permanencia y competitividad en el mercado.

e Implementar métodos de trabajo que permitan facil adaptacion a los cambios
tecnologicos dirigidos a mejorar los servicios prestados por cada

especialidad de la Clinica de Especialidades Odontolégicas “Dental GO”.

3.5.Andlisis PEST (Politico, Econémico, Social y Tecnol6gico)

El Andlisis PEST se define como el conjunto de factores politicos, econémicos,
sociales y tecnoldgicos que influyen de forma externa sobre una organizacion. El
objetivo de este modelo es determinar algunos de los factores PEST en el sector
dental de la ciudad de Quito, Ecuador, y como estos influyen en el mercado. un
correcto anadlisis PEST para la clinica “Dental GO”, podria ayudar a construir

algunas estrategias que permitiran mejorar su gestion.
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Figura 11: Andlisis PEST
Autora: Liam Fahey y V. K. Narayanan (1968)

3.5.1. Andlisis Politico

Las dimensiones politicas pueden influir sobre el contexto general y el sector
concreto al que pertenece la organizacion mediante procedimientos legislativos que
regulan su funcionamiento, para contextualizar en el caso del sector de la salud, Las
entidades que prestan servicios de salud en Ecuador estan regidos por el Ministerio
de Salud, quien otorga los permisos de funcionamiento a todas las clinicas y

hospitales publicos y privados del Pais.

El MSP, vela por el cumplimiento de las obligaciones que les imponga la ley,
ademas de fiscalizar a todos los prestadores de salud publicos y privados, respecto
de su acreditacién y certificacion. La legislacion ecuatoriana es muy estricta a la
hora de fiscalizar las entidades, toda entidad debe someterse a cumplir a cabalidad
sus requerimientos, las consecuencias al infringir las normas y la politica

acarrearian drasticas sanciones hasta el punto de un cierre definitivo.

La Clinica de Especialidades Odontolégicas “Dental GO”, como institucion de salud
oral ubicada en la ciudad de Quito, Ecuador, desde el afio 2014, en que abrid sus
puertas ha cumplido con lo requerido y realiza su labor de prestador de salud de
acurdo a las politicas y reglamentos establecidos por la entidad de Ley.
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La entidad rectora de la salud ecuatoriana (Ministerio de Salud del Ecuador) deberia
ser mas estrictos a la hora de la fiscalizacion y esforzarse por permitir el
funcionamiento solo a las entidades de salud que realmente cumplen con el servicio
eficiente, oportuno y de calidad, “Dental GO” trabaja siembre por lograr la

satisfaccion de cliente otorgandole un trato digno y de Calidad.

Mediante Registro Oficial No. 834 de 6 de septiembre 2016, el Ministerio de Salud
Publica del Ecuador, expidio el Acuerdo Ministerial N° 079, que sefiala la normativa
sanitaria para la emision del permiso de funcionamiento de los establecimientos de
salud publicos y privados del sistema nacional de salud, servicios de atencion
domiciliaria de salud, establecimientos que prestan servicios de apoyo indirecto y
empresas de salud y medicina prepagada.

Tiene como objeto el establecer los requisitos y condiciones que deben cumplir para
su funcionamiento los establecimientos de salud publicos y privados del Sistema
Nacional de Salud, servicios de atencion domiciliaria de salud, los establecimientos
gue prestan servicios de apoyo indirecto y las empresas de salud y medicina

prepagada.

Su articulo 10. Sefiala que toda persona natural o juridica, nacional o extranjera
para solicitar por primera vez el Permiso de Funcionamiento para su
establecimiento, o servicio de salud, debera ingresar su solicitud a través del
sistema informatico que se implemente para el efecto, contando con los siguientes

requisitos:

a) Registro Unico de Contribuyentes (RUC) del establecimiento o del servicio
de atencién domiciliaria de salud;

b) Documentos que acrediten la personeria juridica del establecimiento, cuando
corresponda,;

c) Comprobante de pago por derecho de Permiso de Funcionamiento; v,
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d) Otros requisitos contemplados en normativa especifica que deben adjuntarse

escaneados a la solicitud electrénica.

Por otra parte, el articulo 16, sefiala Art. 16.- el procedimiento para la renovacion
anual del Permiso de Funcionamiento, en este caso el usuario debera ingresar la
solicitud a través del sistema informatico, dentro del término de veinte (20) dias
anteriores a la fecha de vencimiento del respectivo Permiso, adjuntando el
comprobante de pago por derecho de renovacion de dicho Permiso de

Funcionamiento.

3.5.2. Andlisis Econdmico

Segun los datos del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos y de muchos
observadores internacionales el afio 2019, el Ecuador es un pais en vias de
desarrollado, ademas consideran que posee una economia muy estable, segun
estas fuentes de informacién posee un indice de desempleo bajo en relacién a otros
paises latinoamericanos (4.6%), tiene una inflacion del (0,52 %) y un crecimiento de
la economia de 0,3%, en el segundo semestre de 2019, respecto al primer trimestre
del anterior afio, que fue de un 0,4%. Lo que dio como resultado que el Producto
Interno Bruto (PIB) del periodo que va entre abril y junio de 2019 se ubicé en 17.988
millones de dolares constantes, lo anterior beneficencia los intereses y objetivos de

la Clinica “Dental GO” y a lo hara extensivo sus pacientes al:

e Mantenerse una economia estable como la de Ecuador, se abre muchas
posibilidades positivas para todos, al haber buenos ingresos se puede invertir
y lo mejor es hacerlo en salud.

e Implementar objetivos de marketing y marketing digital para contar con un
mejor acercamiento con los pacientes con una atencién cerca casa, trabajo,

estudio permitiéndoles aumentar su productividad.
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3.5.8.

Andlisis Social

La preocupacién de los ecuatorianos, en especial de la poblacion quitefia, es
lograr un buen estilo y calidad de vida, estan en la busqueda constante para
lograrlo.

Las tendencias apuntan a mantener una salud sana e integrarse con sus
semejantes en una convivencia armoniosa.

El paciente utiliza todos los medios disponibles como redes sociales
(Facebook, twitter, LinkedIn, Instagram, etc.) para conocerse 0 para
enterarse de las novedades y tendencias relacionadas a la salud oral.

La clinica de especialidades odontologicas “Dental GO”, aprovecha estas
oportunidades para llegar a todos con los servicios odontolégicos que
indudablemente mejorara su calidad de vida y les permitira integrarse con

confianza en el medio donde trabajan, estudian o se divierten.

El objetivo de “Dental GO” es eliminar los complejos causados por los problemas

orales permitiéndoles integrase socialmente como lo hace la mayoria.

3.5.4.

Andlisis Tecnologia

La Clinica de Especialidades Odontolégicas “Dental GO”, promueve la
innovacion y utiliza la tecnologia para prestar un servicio de calidad, posee
tecnologia de punta con la que le permite a nuestros profesionales realizar
trabajos de calidad en un tiempo record.

Las nuevas tecnologias permiten a las entidades prestar el servicio de
Odontologia movil lo mas cercano a sus pacientes para brindarles un servicio
de calidad con los elementos y materiales a un precio comodo

La entidad que no utilizan las nuevas tecnologias entran en una etapa de
obsolescencia tienden a desaparecer

La tecnologia aporta seguridad a los profesionales en odontologia, le permite

realizar trabajos de calidad. hoy en dia las tecnologias estan de la mano y es
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la herramienta mas importante con la que pueden hacer diagnésticos y

tratamientos adecuados

La Tomografia Axial Computarizada (TAC), es una técnica de imagenologia médica que
utiliza radiacion X para la obtencion de imagenes de estructuras anatdmicas del cuerpo en
secciones o cortes. En odontologia, este examen permite la obtencion de imégenes
tridimensionales de los maxilares utilizadas para establecer el diagnostico y la planificacion
del tratamiento de los pacientes, permitiendo asi, el analisis de las caracteristicas del hueso
maxilar para la colocacion de implantes dentales, diagnostico de lesiones de origen 6seo

como quistes y tumores, la localizacion de dientes incluidos (dientes que nunca

erupcionaron), la visualizacion de lesiones o fracturas dentales, entre otros.

Figura 12: TAC Aplicado en Odontologia
Fuente: https://www.eluniversal.com.co/viernes/nuevas-tecnologias-en-odontologia-276027-
CBeu391245

Tecnologia Laser: El laser ha venido evolucionando y demostrando una amplia utilidad en
el campo de la odontologia. Su uso es muy variado y actualmente presenta indicaciones de
aplicacion ya sea para procedimientos diagnésticos o terapéuticos en las diferentes

especialidades de la odontologia. Se deben distinguir dos grandes grupos de laseres, los
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de alta potencia o quirdrgicos, capaces de concentrar una gran cantidad de energia en un
espacio muy reducido y ello se demuestra en su capacidad de corte, coagulacion y
vaporizacion, por lo tanto se utilizan en procedimientos como: remocién de caries dental,
extraccion de cordales, recorte y remodelado de encias, corte de frenillos labiales y todo
tipo de cirugia realizada en mucosa oral. Desde el punto de vista quirtrgico, una de las
ventajas que presenta la tecnologia laser es que reduce la necesidad de inyectar anestesia
ya que provoca un efecto anestésico al tejido, por lo tanto, disminuye la ansiedad del

paciente a la aguja y disminuye el dolor postoperatorio.

e .
P
-
Figura 13: Tecnologia Laser en Odontologia
Fuente: https://www.odontologos.mx/odontologos/noticias/39/laser-dental-en-que-consiste

Impresion 3D en la odontologia: La fabricacion aditiva ya ha afectado a un ndmero
significativo de sectores e industrias, ofreciendo ventajas significativas en términos de
productividad, costos, personalizacion y plazos de fabricaciéon. Por todo lo anterior ha
comenzado hace ya tiempo a crecer la impresion 3D en la odontologia, ya que facilita la

adaptacion de soluciones a cada paciente.

El sector dental se puede dividir en dos familias de actores: consultorios dentales y
laboratorios de protesis dentales. Tradicionalmente, trabajan juntos en la produccion de
dispositivos médicos personalizados (alineadores, coronas, puentes, etc.). De hecho, el
dentista hace una impresion de la dentadura de su paciente y luego la envia al laboratorio,
gue luego fabricara el dispositivo, generalmente de yeso. Un proceso que lleva unos dias,
sin contar los viajes de ida y vuelta entre el dentista y el laboratorio. En cuanto al paciente,

esta obligado a tener otra cita, sin garantizar que su dispositivo se haya adaptado de la
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primera prueba. Por lo tanto, los procesos tradicionales son largos, caros y pueden carecer

de precisiéon. Sin embargo, la llegada de las tecnologias 3D esta terminando con esta

metodologia de trabajo y ha acelerado los procesos.

Figura 14: Impresiones 3D en odontologia

Fuente: https://www.3dnatives.com/es/impresion-3d-en-la-odontologia-250320192/

3.6.Analisis de Porter

3.6.1. Poder de Negociacion de los Clientes (Fuerza 1)

La capacidad de negociacion de los clientes que usan los servicios de odontologia
es alta y es provocada por la gran oferta de servicios y competencia existentes en
el mercado , como consecuencia de lo anterior los clientes tienen una alta
sensibilidad al precio, los pacientes también tienen mas acceso a la informacién de
los tratamientos el cual le permite ser mas exigente , buscan una ventaja
diferenciadora a fin de establecer una buena relacion con los médicos profesionales

y la instrucciones.

3.6.2. Competencia en el mercado, Competidores Existente (Fuerza 2)

Existe una fuerte rivalidad y competencia entre los prestadores de servicios de salud

Oral en la ciudad de Quito, Ecuador, hay una evidente competencia en precios y

41


https://www.3dnatives.com/es/impresion-3d-en-la-odontologia-250320192/

estrategias de promocion y una marcada inversion en publicidad a fin de buscar

buenas cuotas en el mercado y posicionamiento, los pacientes son atraidos

buscando la mejor la experiencia del servicio, generalmente termina estableciendo

un excelente vinculo duradero con la clinica que selecciona.

Centro # de Afluencia mensual de Cuenta con Horario de
Odontolégico Sucursales pacientes especialidades Atencién
DentalGo 2 120 Si Lunes a Sabado
OdontoCenter 4 140 Si Lunes a Sabado
gllnlca 2 110 Si Lunes a Viernes
Pefiaherrera
Global Dental 5 160 Si Lunes a Sabado
Vega Beltran 3 130 Si Lunes a Sabado
Smile Desing 1 80 Si Lunes a Sabado
Tabla 3: Matriz de competidores
Fuente: Recolecciéon de Informacion
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Factores y ponderacion

Matriz Perfil de Competidores

COMPETIDORES

Factores criticos  Importancia DentalGO OdontoCenter  Clinica Pefiaherrera  Global Dental Vega Beltran Smile Desing
parael éxito factoren % Puntos Valor Puntos Valor  Puntos Valor  Puntos Valor Puntos Valor Puntos Valor
Cuota mercado 10,00% 2,0 0,2 3,0 0,3 4,0 0,4 3,0 0,3 4,0 0,4 3,0 0,3
Precios 30,006 3,0 0,9 4,0 1,2 4,0 12 5,0 15 4,0 1,2 3,0 1,2
Calidad productos 10,00% 4,0 0,4 5,0 0,5 3,0 0,3 3,0 0,3 3,0 0,3 3,0 0,3
Posicién Financiera 5,00% 40 0,2 40 0,2 40 0,2 40 0,2 40 0,2 40 0,2
Imagen Marca 10,0096 4,0 0,4 4,0 0,4 3,0 0,3 4,0 0,4 4,0 0,4 4,0 0,5
Atencién Cliente 5,00% 4,0 0,2 1,0 0,1 3,0 0,2 1,0 01 2,0 0,1 1,0 0,1
Fidelizacion clientes 5,00% 2,0 0,1 2,0 0,1 2,0 0,1 2,0 0,1 2,0 0,1 2,0 0,1
Relaciones Gobierno 10,00% 4,0 0,4 3,0 0,3 3,0 0,3 3,0 0,3 3,0 0,3 3,0 0,3
Ubicacion 7,000 4,0 0,3 4,0 0,3 4,0 0,3 4,0 0,3 4,0 0,3 4,0 0,3
Condiciones venta 8,000 5,0 0,4 5,0 0,4 5,0 0,4 5,0 0,4 4,0 0,3 5,0 0,4
100,00% 3,5 3,7 3,6 3,8 3,6 3,6
Tabla 4: Matriz de Perfil de Competidores
Fuente: Recoleccion de Informacién
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3.6.3. Amenaza de nuevos Proveedores (Fuerza 3)

La creciente incursion de odontélogos extranjeros al pais, principalmente de paises
como Cuba o Venezuela, y los nuevos odontologos egresados estan provocando la
aparicién contante de nuevas clinicas a lo largo de la ciudad de Quito, Ecuador, los
servicios y especialidades ofrecidas son muy parecidos, su objetivo es competir con
volumen de pacientes que es finalmente es donde obtiene los beneficios, la calidad

en los diagndsticos y los tratamientos y la atencion no es valorada.

3.6.4. Poder de negociacion de los proveedores (Fuerza 4)

En cuanto a los proveedores se cuenta un amplio grupo especializado con
capacidad de ofrecer variedad en marcas de productos utilizados en odontologia,
se ofrece tanto las marcas de productos mas posicionados y de prestigio como
también genéricos a precios bajos, en fin, existe los productos acordes a las

necesidades del odontodlogo y los pacientes.

3.6.5. Sustitutos (Fuerza 5)

Por la calidad de servicio especializado para garantizar la salud oral a las personas
y el control establecido por las entidades de salud (SEREMI) no hay posibilidad de
establecer sustitutos, los pacientes acuden a la clinica odontologica en busca del
mejor tratamiento de su problema oral, no hay forma que sustituya este servicio de

otra forma o que lo realice por si solo.
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DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL INTERNO

4. Analisis de las Encuestas

Para la Clinica de Especialidades Odontologicas “Dental GO”, es importante aplicar
encuestas de satisfaccién, para el publico de interés interno y externo. Ya que
constantemente se busca mejorar sus procesos y conocer el grado de satisfaccion de los

pacientes y del personal que colabora en la organizacion.

Es por ello que para este proyecto de investigacion se aplicaron 2 tipos de encuesta, cada
una dirigida a los pacientes y al personal que trabaja en la clinica de especialidades
respectivamente. Para respaldar todo tipo de accién y estrategia que se dese plantear.

4.1.Poblacién objeto de estudio

Para determinar la poblacién objeto de estudio, este estudio presenta dos
segmentos de poblacion, la primera esta relacionada con los pacientes que asisten
regularmente al a Clinica de Especialidades odontolégicas “Dental GO”, en sus 2
sucursales, y la segunda el personal administrativo y especialistas que trabajan en
la clinica, con el propésito de obtener de primera fuente las Debilidad,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, y efectuar la Evaluacion de los Factores

Internos y Externos de la organizacion.

4.2.Célculo de la Muestra para pacientes:

La poblacion de estudio estara conformada por con los pacientes que asisten
regularmente al a Clinica de Especialidades odontolégicas “Dental GO”, en sus 2
sucursales, existe un total de 320 pacientes que asisten regularmente a la clinica

de Especialidades.
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Tipo de Género # de Pacientes por tipo de género

Femenino 128
Masculino 192
Total 320
Tabla 5: Numero Total de Pacientes
Fuente: Clinica de Especialidades Odontologicas “Dental GO” (2019)

4.3.Muestra para los Pacientes de la Clinica:

e Tamafo del universo (N) = La poblacién de estudio estara conformada por
los estara conformada por con los pacientes que asisten regularmente al a
Clinica de Especialidades odontolégicas “Dental GO”, en sus 2 sucursales,
(320).

e Error maximo aceptable (e) = 0.05 (5%)

e Probabilidad de éxito (p) = 0.5 (50%), toma un valor de 50% por no existir
antecedentes o prueba piloto.

e Probabilidad de fracaso (q) = 1-p = 1-0.5 = 0.5 (50%), toma un valor de 50%
por no existir antecedentes o prueba piloto.

¢ Nivel de confianza (NC) = 95 %

¢ Nivel deseado de confianza (Z) = 1.96 cuando el nivel de confianza es 95%.

N X Z?Xp Xq
(@ X@** (N Xp Xq)

_ 1139.266 X 1.962 X 0.5 X 0.5
"= (05 x05)2+ (1.139.266 x 0.5 x 0.5)
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CALCULO DEL TAMANO OPTIMO DE LA MUESTRA PARA PACIENTES

(Para la estimacién de proporciones, bajo el supuesto de que p=q=50%)

MARGEN DE ERROR MAXIMO ADMITIDO 5.0%
TAMANO DE LA POBLACION 320
Tamano para un nivel de confianza del 95% .............. 175
Ecuacion 1: Célculo de la Muestra para Pacientes
Fuente: Clinica de Especialidades Odontoldgicas “Dental GO” (2019)

4.3.1. Analisis Muestra para Pacientes

El nimero de encuestas a desarrollar son de 384 que se aplicaran a los residentes
de la zona urbana de la ciudad de Quito entre los 25 y 54 afios de edad,

segmentados en el siguiente con los siguientes criterios de inclusion y exclusiéon

4.3.1.1. Criterios de Inclusion:
° Pacientes que acuden con regularidad a la clinica Odontolégica
° Pacientes activos (que asisten con regularidad a diversos tratamientos)
° Pacientes inactivos (cuyos tratamientos hayan finalizado)
° Pacientes mayores de 5 afios de edad.
4.3.1.2. Criterios de Exclusion:
° Se limit6 la aplicacion de la encuesta a pacientes cuyas edades sean

menores a los 5 afos de edad.

° Pacientes que por diversas causas ajenas al tratamiento hayan fallecido.
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4.4.Andlisis Univariado Encuesta Pacientes

Segun la muestra se realizé un total de 175 encuestas dirigidas a pacientes que

asistieron a la clinica de especialidades odontoldgicas “Dental GO”.

De la tabulacion efectuada se desprenden los siguientes tipos de analisis:

4.4.1. Andlisis de la Pregunta 1 relacionada al Grado de Satisfaccion del

Tratamiento de los pacientes

Esta pregunta persigue conocer sobre el grado de satisfaccion del tratamiento que

se realizaron los pacientes.

) % de Pacientes Encuestados segun Grado de Satisfaccion del
Tipo de Respuesta )
Tratamiento

De acuerdo 26%

En Desacuerdo 2%

No responde 1%

Totalmente de Acuerdo 71%

Total Porcentual 100%
Tabla 6: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion en el Tratamiento recibido
Fuente: Encuesta para Pacientes
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% DE PACIENTES ENCUESTADOS SEGUN
GRADO DE SATISFACCION DEL TRATAMIENTO

De acuerdo;
26%
En
Desacuerdo;
2%
Figura 15: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion en el Tratamiento recibido
Fuente: Encuesta para Pacientes
Anélisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 1, se puede mencionar que el 71% (125 pacientes) del total de
encuestados (175), considera que estan totalmente de acuerdo en que, si existe un
alto grado de satisfaccion en el tratamiento recibido, un 26% (45 pacientes),
considera que estan de acuerdo que existe un grado significativo de satisfaccion en
el tratamiento recibido, un 1%, (4 pacientes), considera su tratamiento no fue

satisfactorio y un 1% (1 paciente), no responde a esta pregunta
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4.4.2. Analisis de la Pregunta 2 relacionada al Grado de Satisfaccion en el
seguimiento que el personal de la clinica realizé al paciente por el
tratamiento recibido

Esta pregunta persigue conocer sobre el grado de satisfaccion en el seguimiento
efectuado por el personal de la clinica en el tratamiento que se realizaron los
pacientes.

) % de Pacientes Encuestados segln Grado de Satisfaccién del
Tipo de Respuesta

Seguimiento efectuado

De acuerdo 15%
En Desacuerdo 1%
Totalmente de Acuerdo 83%
Totalmente en
1%
Desacuerdo
Total porcentual 100%
Tabla 7: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion en Seguimiento al

Tratamiento recibido

Fuente: Encuesta para Pacientes

% DE PACIENTES ENCUESTADOS SEGUN
GRADO DE SATISFACCION DEL SEGUIMIENTO
EFECTUADO

Totalmente de

Acuerdo
83% \
De acuerdo
15%
\_ En Desacuerdo

1%
Figura 16: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion en Seguimiento al Tratamiento
recibido
Fuente: Encuesta para Pacientes
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Andlisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 2, se puede mencionar que el 83% (145 pacientes) del total de
encuestados (175), considera que estan totalmente de acuerdo en que, si existe un
alto grado de satisfaccion en el seguimiento que el personal de la clinica realiz6 al
tratamiento recibido por parte del paciente, un 15% (27 pacientes), considera que
estan de acuerdo que existe un grado significativo de satisfaccion en el seguimiento
que el personal de la clinica realizé al tratamiento recibido, un 1%, (2 pacientes),
considera que no fueron satisfechos en el seguimiento al tratamiento; y, un 1% (1

paciente), esta totalmente en desacuerdo con el seguimiento efectuado.
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4.4.3. Andlisis de la Pregunta 3 relacionada al Grado de Satisfaccion la

explicacion que los especialistas realizaron al paciente acerca del

tratamiento

Esta pregunta persigue conocer sobre el Grado de Satisfaccion en la explicacion

gue los especialistas realizaron al paciente acerca del tratamiento.

% de Pacientes Encuestados segln Grado de Satisfaccién en la

Tipo de Respuesta L )
explicacion del tratamiento

De acuerdo 43%

En Desacuerdo 1%

Totalmente de Acuerdo 55%

Total porcentual 100%

Tabla 8: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion la explicacion que los

especialistas realizaron al paciente acerca del tratamiento
Fuente: Encuesta para Pacientes

% DE PACIENTES ENCUESTADOS SEGUN
GRADO DE SATISFACCION EN LA EXPLICACION
DEL TRATAMIENTO

De acuerdo
44%
Totalmente de |
Acuerdo
55%
En Desacuerdo
1%
Figura 17: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion la explicacion que los

especialistas realizaron al paciente acerca del tratamiento

Fuente: Encuesta para Pacientes
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Andlisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 3, se puede mencionar que el 55% (97 pacientes) del total de encuestados
(175), considera que estan totalmente de acuerdo en que, si existe un alto grado de
satisfaccion en la explicacién que el paciente recibe por parte de los especialistas
previo a la realizaciéon del tratamiento, un 44% (76 pacientes), considera que estan
de acuerdo que existe un grado significativo de satisfaccion en la explicacion que el
paciente recibe por parte de los especialistas previo a la realizacion del tratamiento,
un 1%, (2 pacientes), considera que no fue satisfactoria la explicacién que el

paciente recibe por parte de los especialistas previo a la realizacién del tratamiento.
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4.4.4. Analisis de laPregunta4relacionadaal Grado de Satisfaccion en el trato

recibido por parte de los especialistas

Esta pregunta persigue conocer sobre el Grado de Satisfaccion en el trato recibido

por parte de los especialistas

Tipo de Respuesta % de Pacientes segun el trato recibido por los especialista

De acuerdo 77%
Totalmente de Acuerdo 23%
Total porcentual 100%
Tabla 9: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion sobre el trato recibido por los

especialistas
Fuente: Encuesta para Pacientes

% DE PACIENTES ENCUESTADOS SEGUN EL
TRATO RECIBIDO POR LOS ESPECIALISTA

Totalmente de
Acuerdo; 23%

De acuerdo;
77%

Figura 18: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion sobre el trato recibido por los
especialistas

Fuente: Encuesta para Pacientes

Analisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 4, se puede mencionar que el 23% (40 pacientes) del total de encuestados
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(175), considera que estan totalmente de acuerdo en que, si existe un alto grado de
satisfaccion en el trato recibido por parte de los especialistas de la clinica, un 77%
(135 pacientes), considera que estan de acuerdo que existe un grado significativo

de satisfaccion en el trato recibido por parte de los especialistas hacia los pacientes.
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4.4.5. Analisis de la Pregunta 5 relacionada al Grado de Satisfaccion del
paciente al saber si fueron preguntados por los especialistas si tenian

molestias y lo solucionaron

Esta pregunta persigue conocer sobre el Grado de Satisfaccion del paciente al saber
si fueron preguntados por los especialistas si tenian molestias y lo solucionaron, con
el proposito de asegurar el nivel de satisfaccion del tratamiento.

% de Pacientes Encuestados que fueron preguntados por los

Tipo de Respuesta o ) : ) )
especialistas si tenian molestias y lo solucionaron

De acuerdo 20%
En Desacuerdo 6%
No Responde 3%
Totalmente de Acuerdo 71%

Totalmente en
1%

Desacuerdo
Total porcentual 100%
Tabla 10: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion sobre el trato recibido por los

especialistas

Fuente: Encuesta para Pacientes

% DE PACIENTES ENCUESTADOS QUE
FUERON PREGUNTADOS POR LOS
ESPECIALISTAS SI TENIAN MOLESTIASY LO
SOLUCIONARON

Totalmente en
Desacuerdo;
1%

De acuerdo;
20%

En
Desacuerdo;
6%

\I‘

Figura 19: % de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion sobre el trato recibido por los
especialistas
Fuente: Encuesta para Pacientes
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Andlisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 3, se puede mencionar que el 71% (124 pacientes) del total de
encuestados (175), considera que estan totalmente de acuerdo en que, si existe un
alto grado de satisfaccion del paciente al saber si fueron preguntados por los
especialistas si tenian molestias y lo solucionaron, un 20% (35 pacientes), considera
que estan de acuerdo que existe un grado significativo del paciente al saber si
fueron preguntados por los especialistas si tenian molestias y lo solucionaron , un
8% restante, (11 pacientes), considera que no fueron preguntados si tenian
problemas o dolor al realizarle el tratamiento y un 1% (1 paciente), no contesto esa

pregunta.
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4.4.6. Analisis de la Pregunta 6 relacionada si los pacientes se sienten

seguros del tratamiento recibido

Esta pregunta persigue conocer si los pacientes se sienten seguros del tratamiento

recibido.
Tipo de % de Pacientes Encuestados que fueron preguntados si se sentian
Respuesta seguros/as sobre el tratamiento recibido
De Acuerdo 17%
No Responde 1%
Totalmente de
82%
Acuerdo
Total
100%
porcentual
Tabla 11: % de Pacientes Encuestados que consideran seguro el tratamiento recibido
Fuente: Encuesta para Pacientes

% DE PACIENTES ENCUESTADOS QUE FUERON
PREGUNTADOS SI SE SENTIAN SEGUROS/AS
SOBRE EL TRATAMIENTO RECIBIDO

De Acuerdo;
17%

Totalmente de _/

Acuerdo; 82%

No Responde ;
1%

Figura 20: % de Pacientes que se sienten seguros por el tratamiento recibido

Fuente: Encuesta para Pacientes
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Andlisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 3, se puede mencionar que el 82% (143 pacientes) del total de
encuestados (175), considera que estan totalmente de acuerdo en que, si estan
seguros del tratamiento recibido, 17% (30 pacientes), considera que estan seguros
del tratamiento recibido por los especialistas; y, un 1% restante, (2 pacientes), no

contestan esa pregunta.
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4.4.7. Andlisis de la Pregunta 7 relacionada con los precios y formas de pago

de los tratamientos

Esta pregunta persigue conocer si los precios y formas de pago de los tratamientos

que se realizan en la Clinica de Especialidades “DentalGO”, son asequibles.

) % de Pacientes Encuestados segun el Precio y forma de pago del
Tipo de Respuesta )
tratamiento

De Acuerdo 25%
En Desacuerdo 9%
No Responde 6%
Totalmente de
61%
Acuerdo
Total Porcentual 100%
Tabla 12: % de Pacientes Encuestados que consideran asequible los precios y la forma de pago
Fuente: Encuesta para Pacientes
% DE PACIENTES ENCUESTADOS SEGUN EL
PRECIO Y FORMA DE PAGO DEL TRATAMIENTO
De Acuerdo;
25%
En Desacuerdo;
9%
Figura 21: % de Pacientes que consideran asequible el precio y la forma de pago
Fuente: Encuesta para Pacientes
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Analisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 3, se puede mencionar que el 61% (106 pacientes) del total de
encuestados (175), considera que estan totalmente de acuerdo en que, son
asequibles los precios y la forma de pago de los tratamientos que ofrece la clinica,
un 25% (43 pacientes), considera que si son buenos los precios y la forma de pago,
un 9% restante, (15 pacientes), considera que no son asequibles los precios y

formas de pago y un 6% (11 paciente), no contestaron esa pregunta.
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4.4.8. Analisis de la Pregunta 8 relacionada con el trato recibido

Esta pregunta persigue conocer el trato de los especialistas y el personal de la

clinica hacia los pacientes.

Tipo de # de Pacientes Encuestados segun el trato recibido por el personal de
Respuesta recepcion en el agendamiento de su cita
De acuerdo 28%
No Responde 3%
Totalmente de
69%
Acuerdo
Total
100%
porcentual
Tabla 13: % de Pacientes Encuestados que consideran bueno el trato recibido
Fuente: Encuesta para Pacientes
% DE PACIENTES ENCUESTADOS SEGUN EL TRATO
RECIBIDO POR EL PERSONAL DE RECEPCION EN
EL AGENDAMIENTO DE SU CITA
Totalmente de
Acuerdo; 69%
De acuerdo;
28%
No Responde ;
3%
Figura 22: % de Pacientes que consideran bueno el trato recibido
Fuente: Encuesta para Pacientes
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Analisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 3, se puede mencionar que el 69% (120 pacientes) del total de
encuestados (175), considera que estan totalmente de acuerdo que el trato recibido
es bueno, un 28% (49 pacientes), considera que, si es bueno, un 3% restante, (6

pacientes), no contestaron esa pregunta.

63



4.4.9. Analisis de la Pregunta 8 relacionada la ubicacion de la Clinica Dental

Esta pregunta persigue conocer si la ubicacion de la Clinica es buena

% de pacientes encuestas que considera que la ubicacion de las sucursales de la

Tipo de Respuesta clinica es buena

De Acuerdo 14%

En Desacuerdo 1%

Totalmente de

0,

Acuerdo 85%

Total porcentual 100%
Tabla 14: % de Pacientes Encuestados que consideran buena la ubicacién de la clinica
Fuente: Encuesta para Pacientes

% DE PACIENTES ENCUESTAS QUE
CONSIDERA QUE LA UBICACION DE LAS
SUCURSALES DE LA CLINICAES BUENA

De Acuerdo;
14%
Figura 23: % de Pacientes Encuestados que consideran buena la ubicacion de la clinica
Fuente: Encuesta para Pacientes
Analisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 3, se puede mencionar que el 69% (120 pacientes) del total de
encuestados (175), considera que estan totalmente de acuerdo que el trato recibido
es bueno, un 28% (49 pacientes), considera que, si es bueno, un 3% restante, (6

pacientes), no contestaron esa pregunta.
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4.5.Andlisis Univariado Encuesta al Personal de la Clinica

Segun la muestra se realiz6 un total de 12 encuestas dirigidas al personal que labora

en la clinica de especialidades odontolédgicas “Dental GO”.

De la tabulacién efectuada se desprenden los siguientes tipos de analisis:

4.5.1. Anadlisis de la Pregunta 1 relacionada a que el personal de la Clinica
considera que la apariencia de las instalaciones de la clinica,

equipamiento, personal y comunicaciones es el adecuado

Esta pregunta persigue conocer sobre las instalaciones, equipamiento vy

comunicaciones con las que cuenta la Clinica de Especialidades.

) % de Personal que contesto a la Pregunta 1 relacionada con las Instalaciones
Tipo de Respuesta

de la clinica
Totalmente de
75%

Acuerdo

De Acuerdo 25%

Total porcentual 100%
Tabla 15: % de Trabajadores Encuestados que consideran las instalaciones, equipamiento y
comunicaciones son adecuadas de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccion en el Tratamiento
recibido

Fuente: Encuesta para Pacientes
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% DE PERSONAL QUE CONSTETO LA PREGUNTA
RELACIONADA CONFIABILIDAD DEL SERVICIO

De Acuerdo; 25%

Totalmente de
Acuerdo; 75%

Figura 24: % de Trabajadores Encuestados que consideran las instalaciones, equipamiento y
comunicaciones son adecuadas de Pacientes Encuestados segun el Grado de Satisfaccién en el Tratamiento
recibido

Fuente: Encuesta para Pacientes

Andlisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 1, se puede mencionar que el 75% (9 trabajadores) del total de
encuestados (12), considera que estan totalmente de acuerdo en que, si existe una
adecua instalacion fisica, equipamiento y comunicaciones en la Clinica “DentalGO”,
un 25% (3 trabajadores), considera que estan de acuerdo en que, si existe una
adecuada instalacion fisica, equipamiento y comunicaciones, pero que puede

mejorarse.

66



4.5.2. Analisis de la Pregunta 2 relacionada a que el personal de la Clinica
considera adecuada la exactitud y confiabilidad del servicio prestado por

la clinica

Esta pregunta persigue conocer sobre si es adecuada la exactitud y confiabilidad

del servicio prestado por la clinica

o . . S
Tipo de Respuesta 0% de Personal que contesto la pregunta relacionada Confiabilidad del

Servicio
De Acuerdo 25%
Totalmente de Acuerdo 75%
Total porcentual 100%
Tabla 16: % de Trabajadores Encuestados que consideran que si es adecuada la exactitud y

confiabilidad del servicio prestado por la clinica
Fuente: Encuesta para Pacientes

% DE PERSONAL QUE CONSTETO LA
PREGUNTA RELACIONADA CONFIABILIDAD
DEL SERVICIO

De Acuerdo;
25%

Totalmente de
Acuerdo; 75%

Figura 25: % de Trabajadores Encuestados que consideran que si es adecuada la exactitud y
confiabilidad del servicio prestado por la clinica

Fuente: Encuesta para Pacientes
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Andlisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 2, se puede mencionar que el 75% (9 trabajadores) del total de
encuestados (12), considera que estan totalmente de acuerdo en que, si existe una
adecua exactitud y confiabilidad del servicio prestado por la clinica en la Clinica
“DentalGO”, un 25% (3 trabajadores), considera que estan de acuerdo en que, Si
existe una adecuada exactitud y confiabilidad del servicio prestado por la clinica,

pero que puede mejorarse.
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4.5.3. Analisis de la Pregunta 3 relacionada a que el personal de la Clinica

considera adecuada la disponibilidad de la clinica dental para ayudar al
paciente y darle un servicio es agil

Esta pregunta persigue conocer sobre si es adecuada la disponibilidad de la clinica
dental para ayudar al paciente y darle un servicio es agil

Tipo de % de Trabajadores que consideran que la disponibilidad de la clinica dental para
Respuesta ayudar al paciente y darle un servicio es agil
De Acuerdo 17%
Totalmente  de 0
Acuerdo 83%
Total general 100%
Tabla 17: % de Trabajadores Encuestados que consideran adecuada la disponibilidad de la clinica

dental para ayudar al paciente y darle un servicio es agil
Fuente: Encuesta para Pacientes

% DE TRABAJADORES QUE CONSIDERAN QUE LA
DISPONIBILIDAD DE LA CLINICA DENTAL PARA
AYUDAR AL PACIENTE Y DARLE UN SERVICIO ES
AGIL

De Acuerdo;
17%

Totalmente de
Acuerdo; 83%

Figura 26: # de Trabajadores Encuestados que consideran adecuada la disponibilidad de la clinica dental
para ayudar al paciente y darle un servicio es agil

Fuente: Encuesta para Pacientes
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Andlisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 3, se puede mencionar que el 83% (10 trabajadores) del total de
encuestados (12), considera que estan totalmente de acuerdo en que, si existe una
adecuada disponibilidad de la clinica dental para ayudar al paciente y darle un
servicio es agil en la Clinica “DentalGO”, un 17% (2 trabajadores), considera que
estan de acuerdo en que, si existe una adecuada disponibilidad de la clinica dental
para ayudar al paciente y darle un servicio es agil, pero que puede mejorarse.
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4.5.4. Analisis de la Pregunta 4 relacionada a que el personal de la Clinica
considera que, los conocimientos, amabilidad y experiencia del personal

inspiran confianza

Esta pregunta persigue conocer sobre si los conocimientos, amabilidad y

experiencia del personal inspiran confianza

% de Trabajadores que el conocimientos, amabilidad y experiencia del personal

Tipo de Respuesta L .
inspiran confianza

Totalmente de 0
Acuerdo 100%
Total porcentual 100%
Tabla 18: % de Trabajadores Encuestados que consideran que los conocimientos, amabilidad y

experiencia del personal inspiran confianza

Fuente: Encuesta para Pacientes

% DE TRABAJADORES QUE EL
CONOCIMIENTOS, AMABILIDAD Y
EXPERIENCIA DEL PERSONAL INSPIRAN
CONFIANZA

Acuerdo;
100%

Figura 27: % de Trabajadores Encuestados que consideran que los conocimientos, amabilidad y
experiencia del personal inspiran confianza

Fuente: Encuesta para Pacientes
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Andlisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 4, se puede mencionar que el 100% (12 trabajadores) del total de
encuestados (12), considera que estdn totalmente de acuerdo en que los

conocimientos, amabilidad y experiencia del personal inspiran confianza.
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4.5.5. Andlisis de la Pregunta 5 relacionada a que el personal de la Clinica
consideraque, el cuidado y la atencion personalizada que la clinica dental

ofrece a sus pacientes es la adecuada

Esta pregunta persigue conocer sobre el cuidado y la atencidn personalizada que la

clinica dental ofrece a sus pacientes es la adecuada

Tipo de % de Trabajadores que consideran que el cuidado y la atencion personalizada que
Respuesta la clinica dental ofrece a sus pacientes es la adecuada
De Acuerdo 25%
Totalmente de
0,
Acuerdo 5%
Total porcentual 100%
Tabla 19: % de Trabajadores Encuestados que consideran que el cuidado y la atencion personalizada

gue la clinica dental ofrece a sus pacientes es la adecuada
Fuente: Encuesta para Pacientes

% DE TRABAJADORES QUE CONSIDERAN
QUE EL CUIDADO Y LAATENCION
PERSONALIZADA QUE LA CLINICADENTAL
OFRECE A SUS PACIENTES ES LAADECUADA

De Acuerdo;
25%

Totalmente de
Acuerdo;
75%

Figura 28: % de Trabajadores Encuestados que consideran que el cuidado y la atencién personalizada
que la clinica dental ofrece a sus pacientes es la adecuada

Fuente: Encuesta para Pacientes
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Andlisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 5, se puede mencionar que el 75% (9 trabajadores) del total de
encuestados (12), consideran que el cuidado y la atencidn personalizada que la
clinica dental ofrece a sus pacientes es la adecuada por la clinica en la Clinica
“DentalGO”, un 25% (3 trabajadores), considera que estan de acuerdo en que, si
existe una adecuado cuidado y la atencién personalizada que la clinica dental ofrece

a sus pacientes es la adecuada, pero que puede mejorarse.
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4.5.6. Analisis de la Pregunta 6 relacionada a que el personal de la Clinica se

considera una persona comprometida con la clinica

Esta pregunta persigue conocer sobre si se considera una persona comprometida

con la clinica.

o . . .
Tipo de Respuesta 0% de Trabajadores que se consideran una persona comprometida con la

clinica
Totalmente de Acuerdo 12
Total general 12
Tabla 20: % de Trabajadores Encuestados que se consideran una persona comprometida con la clinica

Fuente: Encuesta para Pacientes

% DE TRABAJADORES QUE SE CONSIDERAN
UNA PERSONA COMPROMETIDA CON LA
CLINICA

Totalmente de

Acuerdo; 12
Figura 29: % de Trabajadores Encuestados que se consideran una persona comprometida con la clinica
Fuente: Encuesta para Pacientes
Andlisis

De los resultados obtenidos de la tabulacién de la encuesta relacionado a la
pregunta 6, se puede mencionar que el 100% (12 trabajadores) del total de
encuestados (12), considera que son personas comprometidas con la Clinica
“DentalGO”.

75



4.5.7. Andlisis de la Pregunta 7 relacionada sobre qué aspectos podria

considerar que usted como fortaleza de la clinica

Esta pregunta persigue conocer sobre qué aspectos podria considerar que usted

como fortaleza de la clinica.

. % de Trabajadores que identifican esas caracteristicas como fortalezas en la
Tipo de Respuesta

Clinica
Calidad del Servicio 42%
Personal 33%
Trabajo en Equipo 25%
Total porcentual 100%
Tabla 21: % de Trabajadores Encuestados sobre qué aspectos podria considerar que usted como

fortaleza de la clinica.
Fuente: Encuesta para Pacientes

% DE TRABAJADORES QUE IDENTIFICAN ESAS
CARACTERISTICAS COMO FORTALEZAS EN LA
CLINICA

Trabajo en
Equipo; 25%
Calidad del
Servicio; 42%

Personal; 33%

c

Figura 30: % de Trabajadores Encuestados sobre qué aspectos podria considerar que usted como
fortaleza de la clinica.

Fuente: Encuesta para Pacientes
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Andlisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la
pregunta 7, se puede mencionar que el 42% (5 trabajadores) del total de
encuestados (12), considera que la calidad del servicio es una de las principales
fortalezas de la Clinica “DentalGO”, un 33% (4 trabajadores), considera que el
personal es otra de las fortalezas que tiene, mientras que el 25% restante (3

trabajador) considera que el trabajo en equipo es otra de sus fortalezas.
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4.5.8. Andlisis de la Pregunta 8 relacionada sobre qué aspectos podria

considerar que usted como debilidades de la clinica

Esta pregunta persigue conocer sobre qué aspectos podria considerar que usted
como debilidades de la clinica.

. % de Trabajadores que identifican esas caracteristicas como debilidades en la
Tipo de Respuesta

Clinica
Capacitacion 33%
Equipamiento 67%
Total porcentual
Tabla 22: % de Trabajadores Encuestados sobre qué aspectos podria considerar que usted como

debilidades de la clinica.

Fuente: Encuesta para Pacientes

% DE TRABAJADORES QUE IDENTIFICAN
ESAS CARACTERISTICAS COMO
DEBILIDADES EN LA CLINICA

Capacitacion;

33%
Equipamiento;
67%
Figura 31: % de Trabajadores Encuestados sobre qué aspectos podria considerar que usted como
debilidades de la clinica.
Fuente: Encuesta para Pacientes
Analisis

De los resultados obtenidos de la tabulacion de la encuesta relacionado a la

pregunta 8, se puede mencionar que el 67% (8 trabajadores) del total de
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encuestados (12), considera que el equipamiento es una de las principales
debilidades de la Clinica “DentalGQO”, un 33% restante (4 trabajadores), considera

gue la capacitacion es otra de las debilidades presentes en la clinica.
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4.6.ldentificacion de fortalezas y debilidades

Una fortaleza en una organizacion es alguna funcién que se esta llevando a cabo
de manera correcta, como son ciertas habilidades y capacidades del personal con
ciertos atributos psicolégicos y la evidencia de su competencia. Otro aspecto
identificado como una fortaleza son los recursos considerados valiosos y la misma
capacidad competitiva de la organizacibn como un logro que brinda ésta, o una

situacion favorable en el medio social.

Una debilidad se define como un factor que hace vulnerable a la organizacion o
simplemente una actividad que la empresa esta realizando en forma deficiente, lo
gue la coloca en una situacion deébil (Mintzberg, 1997) Para Michael Porter, las
fortalezas y debilidades son, en conjunto, las capacidades, es decir, los aspectos
fuertes como los débiles de las organizaciones 0 empresas competidoras

(productos, ventas, comercializacion, etc.) (Porter, 1982).

Para el andlisis DOFA una vez identificados los aspectos fuertes y débiles se debe
proceder a la evaluacion de ambos. El éxito de la empresa radica en evitar que las

debilidades puedan superar las fortalezas de la compafiia. (Talancon, 2006)

4.6.1. Identificacién de oportunidades y amenazas

Para (Talancén, 2006), las oportunidades constituyen aquellas fuerzas ambientales
de caracter externo que no son controlables por la organizaciéon, pero que
representan elementos potenciales de crecimiento o mejora. Las amenazas son lo
contrario de lo anterior, representan la suma de las fuerzas ambientales no
controlables por la empresa, pero que representan aspectos negativos y problemas
potenciales. Las oportunidades y amenazas de una organizacion establecen la

necesidad de emprender acciones de caracter estratégico.
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4.7.Anélisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas)

ANALISIS ESTRATEGICO CON LA MATRIZ DOFA

Clinica de Especialidades Odontolégicas "Dental GO"

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

DEBILIDADES

D01 Planta fisica limitada

D02 Nivel medio de reconocimiento en el

mercado

D03 Recarga de funciones por falta de

personal en procesos administrativos.

D04 No hay proceso de direccionamiento y
planeacion estratégica.

FORTALEZAS

FO1 Personal altamente calificado

FO2 El ambiente laboral se presta para
buenas relaciones interpersonales y trabajo

en equipo
FO3 Materiales y equipos de alta tecnologia

FO4 Se ofrecen servicios en diferentes

especialidades

AMENAZAS
A0l Entrada de nuevos competidores vy
presencia de empresas con alto reconocimiento
en el mercado.
A02 Aumento del desempleo en la ciudad y
region repercutiendo en la capacidad
adquisitiva de los usuarios para tomar alguno de
nuestros servicios.
AO03 Aumento de cobertura de servicios
odontolégicos especializados en el sistema de
salud (Régimen subsidiado y/o contributivo).
A04 Reduccion de precios en el mercado por

competencia.

OPORTUNIDADES
001 Aplicacion de

odontoldgicas.

Nuevas tecnologias

002

prestacion de servicios odontoldgicos.

Convenios interinstitucionales para

003 Reconacimiento y ampliacion del mercado

004 Necesidad de satisfaccion de los pacientes

Tabla 23:

Fuente:

Matriz DOFA

Encuestas
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4.8.Matriz de Evaluacion de Factores Internos

Permitira conocer cuales son las Debilidades y Fortalezas mas importantes de la

Clinica Dental y cuantificarlas, ademas permitira definir las estrategias para

potenciar las Fortalezas y disminuir las Debilidades

Matriz Evaluacion Factores Internos (EFI)

Debilidades

L4
Fortalezas Evaluacion

Factores criticos % ponderacién  Evaluacion 1a5 Valor
Fo1 Personal altamente calificado 20.00% 40 0.80
F02 El ambiente laboral se presta para buenas relaciones interpersonales y trabajo en equipo 10.00% 30 0.30
F03 Materiales y equipos de alta tecnologia 10.00% 30 0.30
Fo4 Se ofrecen servicios en diferentes especialidades 10.00% 30 0.30
Total Fortalezas 50.00% 170

Evaluacion

Factores criticos % ponderacion  Evaluacién 1a5 Valor
pot Planta fisica limitada 20.00% 40 0.80
po2 Nivel medio de reconocimiento en el mercado 15.00% 30 0.45
D03 Recarga de funciones por falta de personal en procesos administrativos. 5.00% 10 0.05
D04 No hay proceso de direccionamiento y planeacion estratégica 10.00% 2.0 0.20
Total Debilidades 100.00% 150
4 Muy Importante
o Im n
Calificar entre 1y 4 3 portante
2 Poco Importante
1 Nada Importante
E FORTALEZAS DEBILIDADES
L00 080 100 080
F 0.80 0.80
0.60 0.60 045
0.40 0.30 0.30 0.30 0.40 020
| 020 020 005 :
0.00 0.00
Fol F02 F03 Fo4 D01 D02 D03 D04
Tabla 24: Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI)
Fuente: Encuestas
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4.8.1. Anédlisis Matriz EFI

El andlisis sectorial a través de la matriz EFI arroja un resultaos:

Cuando el indice total es mayor a 3.00, se considera que la Clinica "Dental GO",
esta en condiciones de afrontar el ambiente interno de manera adecuada, utilizando
las fortalezas para enfrentar las debilidades, donde los factores de fortalezas mas

importantes son:

e Personal altamente calificado

e El ambiente laboral se presta para buenas relaciones interpersonales y
trabajo en equipo

Mientras que, los factores de debilidades mas importantes son:

e Planta fisica limitada
e Recarga de funciones por falta de personal en procesos administrativos.

¢ No hay proceso de direccionamiento y planeacién estratégica.
4.8.2. Recomendaciones Matriz EFI:
Cuando el Indice total es mayor a 3.0, se considera que la Clinica "Dental GO", esta

en condiciones de afrontar el ambiente interno de manera adecuada, utilizando las

fortalezas para enfrentar las debilidades.
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4.9.Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Permitira conocer cuales son las Oportunidades y Amenazas mas importantes de la

Clinica Dental y cuantificarlas, ademas permitira definir las estrategias para

aprovechar las Oportunidades y mitigar las Amenazas:

Matriz Evaluacion Factores Internos (EFE)

Oportunidades Evaluacion
Factores criticos % ponderacion  Evaluacion1a5 Valor
001 Aplicacion de Nuevas tecnologias odontol6gicas. 20.00% 4.0 0.80
002 Convenios interinstitucionales para prestacion de servicios odontolgicos. 5.00% 30 0.15
003 Reconocimiento y ampliacion del mercado 5.00% 30 0.15
004 Necesidad de satisfaccion de los pacientes 20.00% 4.0 0.80
Total Fortalezas 50.00% 1.90
Amenazas Evaluacion
Factores criticos % ponderacién  Evaluacion 1a5 Valor
A01 Entrada de nuevos competidores y presencia de empresas con alto reconocimiento en el mercado. 20.00% 40 0.80
Aumento del desempleo en la uuda_d_y region repercutiendo en la capacidad adquisitiva de los usuarios 20.00% 40 0,80
para tomar alguno de nuestros servicios.
Aumgqto de cobertulra dg servicios odontol6gicos especializados en el sistema de salud (Régimen 5.00% 10 0.05
subsidiado y/o contributivo).
A04 Reduccion de precios en el mercado por competencia. 5.00% 1.0 0.05
Total Debilidades 100.00% 1.70
4 Muy Importante
o 3 Importante
Calificar entre 1y 4
y 2 Poco Importante
1 Nada Importante
E OPORTUNIDADES AMENAZAS
1.00 0.80 0.80 1.00 0.80 0.80
F 0.80 — 0.80 =
0.60 — 0.60
040 = 05 015 0.40
E 020 = ’ ‘ 0.20 0.05 0.05
0.00 . 0.00
001 002 003 004 A01 A02 A03 AO4
Tabla 25: Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)
Fuente: Encuestas
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4.9.1. Anédlisis Matriz EFE

El andlisis sectorial a través de la matriz EFE arroja un resultaos:

Cuando el indice total es mayor a 3.00, quiere decir que la Clinica "Dental GO", esta
en condiciones de afrontar el entorno de manera adecuada, utilizando las
oportunidades para enfrentar las amenazas. Donde los factores de Amenazas mas

importante son:

e Entrada de nuevos competidores y presencia de empresas con alto
reconocimiento en el mercado.

e Aumento del desempleo en la ciudad y regién repercutiendo en la capacidad
adquisitiva de los usuarios para tomar alguno de nuestros servicios.

e Aumento de cobertura de servicios odontologicos especializados en el

sistema de salud (Régimen subsidiado y/o contributivo).
Mientras que, los factores de Oportunidades mas importantes son:
e Entrada de nuevos competidores y presencia de empresas con alto
reconocimiento en el mercado.
¢ Necesidad de satisfaccion de los pacientes.
4.9.2. Recomendaciones Matriz EFE:
Cuando el indice total es mayor a 3.00, se considera que la Clinica "Dental GO",

estd en condiciones de afrontar el entorno de manera adecuada, utilizando las

oportunidades para enfrentar las amenazas.

85



4.10. Cuadro de Mando Integral

El concepto de Cuadro de mando Integral fue presentado en 1992, sus autores,
Robert Kaplan y David Norton, plantean el CMI como un sistema de administracion
, que va mas alla de la perspectiva financiera con la que los gerentes acostumbran

a evaluar la marcha de una empresa.

Segun estos dos consultores, gestionar una empresa teniendo en cuenta solamente
los indicadores financieros tradicionales (existencias, inmovilizado, ingresos,
gastos) olvida la creciente importancia de los activos intangibles de una empresa
(relaciones con los clientes, habilidades y motivaciones de los empleados,...) como

fuente principal de ventaja competitiva.

De ahi surge la necesidad de crear una nueva metodologia para medir las
actividades de la “Clinica de Especialidades Dental GO” en términos de su vision y

estrategia, proporcionando una mirada global del desempeiio de este negocio.

El CMI sugiere que veamos a la Clinica de Especialidades Odontolégicas desde
cuatro perspectivas, cada una de las cuales responden a las siguientes

interrogantes:

Aprendizaje: ¢ Como la Clinica de Especialidades Odontolégicas Dental GO
puede aprender e innovar para alcanzar sus objetivos?

e Procesos Internos: ¢ En qué procesos debe ser excelentes?

e Clientes: ¢ Qué necesidades de los pacientes que acuden a la clinica se debe
atender para tener éxito?

¢ Financiera: ¢ Qué objetivos financieros debe lograr para ser exitosos?

A continuacién, se presentaran las perspectivas con sus respectivos objetivos

estratégicos y tacticos que surgieron del andlisis DOFA.
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Cuadro de Mando Integral

Clinica de Especialidades Odontoldgicas

“"Dental GO"

Perspectivas

Objetivo estratégico

Objetivos Tacticos

Acciones

Indicadores

METAS / Objetivos concretos

seguimiento minimo medio Sptimo
Mejorar el porcentaje de
cobro de pagos de 10s o, . cobro a pacientes 50% 75% 20%
pacientes hasta en un
9
o.T.1.1 Aumentar el 90% =
O.T1.1 ingreso promedio de la Incrementar el numero
clinica de nuevos pacientes en # de pacientes nuevos 5% 10% 15%
O.E. 1 Mejorar la un 15%
Financiera O.E1 rentabilidad de la Incrementar la
Clinica Dental rentabilidad de la clinica % de Rentabilidad 5% 10% 20%
en un 20%
D|sm|qu|r los gastos % de Gastos Operativos 5% 10% 15%
. N . operativos en un 15%
O.T.2 Disminuir costos B o
o.T1.2 de la clinica dental Reducir el numero de
citas canceladas en un # de citas canceladas 50% 75% 90%
90%
S — -
Aumentar el eng_agement % de Posi(_:lgr\amlento de 0% 50% 20%
en las redes sociales la Marca Digital
Ampliar el porcentaje de . .
O.T.2.1 Incrementar el . o 9
. participacion del ¢ de Participacion en el 0% 10% 15%
porcentaje de Mercado
o.T.2.1 s : mercado dental
participacion del N N
P Reducir los tiempos de
O.E 2 Mejorar la mercado odontolégico espera revio al
= 1 pera P .96 de tiempo de espera 0% 5% 10%
R calidad de los tratamiento odontolégico
Clientes O.E.2 A
productos y servicios en un 10%
que ofrece la clinica Mejorar el indice de A
fidelidad de los pacientes al ((:iztleiecnl:;S:sr:;ad;esnclon 10% 15% 20%
o.T.2.2 Brindar una _en un 20% P
O.T.2.2 mejor atencion N L
odontolégica Dar un mejor seguimiento # de pacientes activos
a los pacientes activos P 50% 75% 100%
con seguimiento
en un 100%
Reducir el namero de ., 4o peclamos -5% -10% -15%
retratamientos en un 10%
Oo.T.3.1: Mejorar la Disminuir el porcentaje
O.T.3.1 calidad de los de quejas de los
tratamientos tratamientos recibidos # de quejas 40%0 50%0 60%
O.E.3 Mejorar la por los especialistas en
Procesos Internos O.E.3 Gestion Interna de la un 60%
Clinica Adquirir nuevas de equipos
. herramientas > auip 0% 50% 100%
o.T.3.2: Incrementar P odontolégicos adquiridos
R odontolégicas
O.T.3.2 nuevas herramientas - - -
tecnoléogicas Ampliar la capacidad # de sillones
9 instalada de Ila clinica odontolégicos por 0% 50% 100%0
dental sucursal
Establecer acuerdos con
centros de capacltafucion H de Acuerdo_s _rcon 0% 50% 100%
para formar y capacitar a centros de capacitacion
o.T.4.1 Capacitar al nuestro personal.
o.T.4.1 P
personal de la clinica
Cap’ax?ltar al personal de .. de Cursos aprobados 0% 50% 100%0
- la clinica en un 100%
O.E.4 Mejorar la
Aprendizaje y Crecimiento O.E.4 gestion del talento
P Incrementar acuerdos
humano de la clinica con roveedores ara # de Acuerdos con
P > P 0% 50% 100%
garantizar la calidad y proveedores
o.T.4.2: Establecer precios de los insumos.
o.T.4.2 P
acuerdos de cooperacion
Incrementar acuerdos de # de Acuerdos con
cooperacion técnica con 0% 50% 100%0

especialistas

especialistas

Tabla 26:

Cuadro de Mando Integral
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1. Perspectiva “Financiera”:

El objetivo final es la creacion de valor para la clinica dental, pero los objetivos
fijados respecto a la perspectiva financiera como la Rentabilidad que es un indicador
muy usual en este tipo de estrategias. Entre ellas tenemos a los siguientes:

e Gastos, que expresa los gastos realizados, el objetivo sera intentar
controlar el gasto lo maximo posible para adaptarse al presupuesto.

e Ingresos, que refleja los ingresos registrados por la clinica dental, la
tendencia debe ser a aumentar estos ingresos en la medida de lo
posible.

Los objetivos estratégicos, tacticos e iniciativas para esta perspectiva son:
O.E.1: Mejorar la rentabilidad de la Clinica Dental
Tiene como propoésito conocer la rentabilidad de la clinica con el objetivo de
disminuir costos innecesarios e incrementar los ingresos percibidos por la clinica,
este objetivo estratégico cuenta con los siguientes objetivos tacticos:

O.T.1.1.- Aumentar el ingreso promedio de la clinica
Tiene 3 iniciativas fundamentales

o Mejorar el porcentaje de cobro de pagos de los pacientes hasta en un
95%

o Mejorar el flujo de caja de la clinica

o Incrementar la rentabilidad de la clinica en un 20%

0O.T.1.2.- Disminuir costos de la clinica dental
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Cuenta con las siguientes iniciativas:

o Disminuir los gastos operativos en un 15%
o Reducir el nUmero de citas canceladas

o Maedir la rentabilidad de la clinica

2. Perspectiva “De Clientes”:

La razén fundamental de una empresa se basa en las relaciones con sus clientes,
de nada servira todo el esfuerzo invertido en el desarrollo de un producto o servicio
novedoso si nadie lo conoce o nadie lo necesita, en este caso es de mucha
importancia la satisfaccion de los pacientes de la clinica por lo que los objetivos
descritos son determinantes para el mejoramiento de su gestién, como el servicio a
los pacientes, que es un indicador muy usual en este tipo de estrategias. Entre ellas

tenemos a los siguientes:

e Atencion al paciente, que muestra la calidad de la atencion prestada al
usuario. Es un objetivo principal aumentar esta calidad al maximo posible.

e Satisfaccion del paciente, que trata de uno de los objetivos principales del
sector. El objetivo es mantener siempre el nivel maximo, incrementandolo

siempre que sea posible
Los objetivos estratégicos, tacticos e iniciativas para esta perspectiva son:
0O.E.2: Mejorar la calidad de los productos y servicios que ofrece la clinica
Tiene como propédsito el diversificar a la clinica abriendo mas sucursales en

diferentes sectores de la ciudad de Quito y en sus zonas periféricas, este objetivo

estratégico cuenta con los siguientes objetivos tacticos:
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0.T.2.1: Incrementar el porcentaje de participacién del mercado odontoldgico

Tiene 3 iniciativas fundamentales

o Aumentar el engagement en las redes sociales
o Ampliar las sucursales de la clinica en el sector sur y zonas periféricas
de la ciudad

o Reducir los tiempos de espera previo al tratamiento odontolégico

0.T.2.2: Brindar una mejor atencién odontologica

Tiene 2 iniciativas fundamentales

o Mejorar el indice de fidelidad de los pacientes

o Dar un mejor seguimiento a los pacientes activos

3. Perspectiva “Procesos Internos”

Estamos ante una de las perspectivas elementales, relacionada estrechamente con
la cadena de valor por cuanto se han de identificar los procesos criticos estratégicos,
para el logro de los objetivos planteados en las perspectivas externas: financiera y
de clientes, como la calidad de la gestiéon de la clinica, que es un indicador muy

usual en este tipo de estrategias. Entre ellas tenemos a los siguientes:

e Calidad gestion, que registra la calidad en los procesos de gestion. El objetivo
es aumentar esta calidad a niveles maximos.

e Calidad servicios, que refleja la calidad en los servicios de la clinica. Es un
objetivo primordial alcanzar el maximo nivel ya que repercute directamente
en el usuario.

e Satisfaccion empleados, que refleja la satisfaccidén del personal de la clinica.

El objetivo es aumentarla lo maximo posible.
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Los objetivos estratégicos, tacticos e iniciativas para esta perspectiva son:

0O.E.3: Mejorar la Gestion Interna de la Clinica

Tiene como proposito el mejorar los tratamientos y servicios que ofrece la clinica,

este objetivo estratégico cuenta con los siguientes objetivos tacticos:

O.T.3.1: Mejorar la calidad de los tratamientos

Tiene 2 iniciativas fundamentales

o Reducir el nUmero de retratamientos en un 10%
o Disminuir el porcentaje de quejas de los tratamientos recibidos por los

especialistas

0.T.3.2: Incrementar nuevas herramientas tecnolégicas

Tiene 2 iniciativas fundamentales

o Adquirir nuevas herramientas odontologicas

o Ampliar la capacidad instalada de la clinica dental

4. Perspectiva “de Aprendizaje y Crecimiento”

La perspectiva de formacion o aprendizaje es una guia que sirve para identificar las
metas que tiene la clinica dental, con relacién a la capacitacion y entrenamiento de
sus colaboradores, se busca alinear estos esfuerzos a los objetivos globales, de
manera que los procesos generales de la organizacion sean ejecutados de manera
mas efectiva y eficiente, factores como la formacion y capacitacion, son un indicador

muy usual en este tipo de estrategias. Entre ellas tenemos a los siguientes:
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e Docencia y formacion, que expresa el presupuesto y el cumplimiento del
programa dedicado a formacion, es un objetivo primordial mantener un nivel
alto e intentar aumentarlo progresivamente.

e Activos fisicos, que refleja el valor y el estado de la infraestructura y
equipamientos del hospital, el objetivo es mantener un buen nivel y
optimizarlos.

Los objetivos estratégicos, tacticos e iniciativas para esta perspectiva son:

O.E.4: Mejorar la gestién del talento humano de la clinica

Este objetivo estratégico sirve para identificar las metas que tiene la clinica dental,
en relacién a la capacitacion y formacion de su personal y el establecimiento de
acuerdos comerciales con los proveedores.

Este objetivo estratégico cuenta con los siguientes objetivos tacticos:

0.T.4.1: Capacitar al personal de la clinica

Tiene 1 iniciativa fundamental

o Establecer acuerdos con centros de capacitacion para formar y capacitar

a nuestro personal.

0O.T.4.2: Establecer acuerdos comerciales

Tiene 1 iniciativa fundamental

o Incrementar acuerdos con proveedores para garantizar la calidad y

precios de los insumos.
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4.11. Mapa Estratégico
Es la representacion grafica del Plan Estratégico Organizacional, en donde se
muestra de manera gerencial y oportuna el Marco Estratégico, los Objetivos

Estratégicos, sus Objetivos Tacticos y sus indicadores.

El Mapa Estratégico de la Clinica de Especialidades Odontoldgicas “DentalGO”, se
muestra a continuacion:
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VISION

MAPA ESTRATEGICO CLINICA DE ESPECIALIDADES ODONTOLOGICAS "DENTALGO"

La Clinica de Especialidades Odontoligicas “Dental GO™, en el afio 2024, serd reconecida como una de las mejores clinicas odontoligicas de la cindad de Quito, Ecuador; ¥, serid un referente de excelencia en ¢l
tratamiento de enfermedades odontoldgicas, pionero en el uso de tecnologia odontoldgica avanzada, con excelente desarrollo organizacional ¥ humano.,

11SI0H

Brindar atencidn integral en el
drea de la salud oral, y mejorar la
calidad de vida de nuestros
pacientes, al ofrecer una gran
Zama de especialidades
odontolégicas, ¥ contar con
profesionales altamente
calificados y tecnologia de punta,
garantizando tratamientos
altamente efectivos ¥ a precios

(LE. 1 Mejorar la rentabilidad de la Clinica Dental

O.T.1.1 Aumentar el ingreso promedio de la
clinica

(0. T.2 Dismainuir cosios de la clinica dental

PERSPECTIVA DE

0.E 2 Mejorar la calidad de los producios v servicios que sfrece la clinica

0.T.2.1 Incrementar €l porcentaje de
participacicn del mercado odontoldgico

01.T.2.2 Brindar una mejor alencion
adomtolégica

O.E2 Mejorar la Gestidn Interna de la Clinica

0.T.3.2: Incrementar nuevas herramientas

VALORES

CALIDAD: Hrinds 3 msssrs clionius was sienciss iniagnd
I EnosaEs recanos i, lemekiyicos § hamonos g
faaniicm |3 safaridad m kst s ponr o rago
b sabad e naws puciEnim

RESMIBSAMLIBAL Cxda colsborade do bs clinica debe
conTpEohrss co1 Sy b aescen uapnd qu g b
mehenon v laad e ommsies enrss. o come A

i LR d v s chjstives
r——

ETIE A: Procader deniro de |3 #ica profaskonsl con inisgridad
¥ honasiidad

INTEGRIRAL: Cabchel o sctur comcmismenis 3 sivel
persmal v bboral con boarsder, swpeic hacis ks derss,
smponabdidad 7 disciplina

ERCIESTIA: Capuciésd para ssshiscar prioridades. Hrapes
e MjACTEM y M Opiime 88 bos receres 3 Tin oo los lograr
s b RO

asequibles y competitivos. O.TA0: Mejorar la calidad de los tratamienios i
DKM Comsrocion de b amonls mine s recoms
dupini
L.EA4 Mejorar la gestidn del talento humano de la clinica
e
pacimtm ¢ aates al aqu i trabae
Figura 32: Mapa Estratégico Clinica “Dental GO”
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4.12. Estrategias Corporativas

4.12.1. Estrategias Debilidades — Oportunidades

Como medio para la disminucion de las Debilidades y el aprovechamiento de las

Oportunidades:

1. Elaborar un plan de marketing y marketing digital haciendo énfasis en la
participacion en Redes Sociales, como medio de acercamiento a la
ciudadania y como mecanismo de promocién del portafolio de productos,
aprovechando la calidad y los precios asequibles de los tratamientos, asi
como la lealtad y reconocimiento de los clientes con el fin de aumentar la
demanda de pacientes.

2. Crear alianzas estratégicas y sistema de venta institucional, que permita
llegar a las instituciones educativas y empresas ubicadas en el sector donde
se encuentra la clinica, asi como las entidades de mayor reconocimiento a
nivel nacional y regional.

3. Disefiar e implementar una estructura organica y proceso de
direccionamiento estratégico que permita pleno conocimiento e identificacion
de la misién, vision y valores corporativos que guian el quehacer de cada
colaborador de la clinica.

4. Implementar un sistema de contabilidad que permita recopilar de manera
organizada y segura la informacién contable y financiera de la clinica,
facilitando ademas poder conocer de forma clara los precios y el margen de
utilidad que dejan los servicios prestados.

5. Cambiar la modalidad de contratacién orden de prestacion de servicios por
vinculacién directa.

6. Elaborar un manual de funciones que estandarice y describa de manera
puntual las actividades a realizar por cada uno de los colaboradores de la

clinica.
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4.12.2. Estrategias Fortalezas — Amenazas

Como medio para el potenciamiento de las Fortalezas y mitigacion de las amenazas:

1. Implementar campafias publicitarias a través de los medios de comunicacion
local y del oriente colombiano, transmitiendo al cliente los aspectos que
marcan la diferencia con las demas clinicas odontolégicas del mercado.

2. Diferenciarse de los demas servicios odontolégicos que se prestan en otras
clinicas particulares y en los servicios prestados por el sistema de salud
nacional, por ser oportunos, eficientes y de alta calidad.

3. Respaldar eventos locales y regionales como medio publicitario y captacion

de nuevos clientes.

4.12.3. Estrategias Debilidades — Amenazas

Como medio para la disminucion de las Debilidades y mitigacion de las Amenazas:

1. Implementar el plan estratégico para enfrentar la competencia, aumentar la
participacion en el mercado y la rentabilidad.

2. Establecer convenios interinstitucionales para facilitar la financiacion de
tratamientos y ofrecer descuentos especiales.

3. Desarrollar nuevos servicios a partir de las necesidades de nuestros usuarios

y a oferta del mercado.

4.12.4. Estrategias Fortalezas — Oportunidades

1. Segmentar el mercado concentrandose en la poblacion entre los 18 y 50 afios
gue tienen una mayor participacion, en los estratos 3,4 y 5 con mejor
capacidad adquisitiva.

2. Realizar relanzamiento de la clinica y difusion de los servicios odontoldgicos

gue ofrece la clinica entre posibles clientes localizados en las empresas e
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instituciones educativas que se encuentran ubicadas cerca de nuestras
instalaciones.

3. Implementar un nuevo servicio en otra especialidad odontologica de acuerdo
a las necesidades de los usuarios.

4. Crear aplicativo que permitan a través de la pagina web de la clinica apartar
cita para valoracion, de manera facil, rapida y segura desde la comodidad de

la casa, lugar de trabajo o estudio.

4.13. Plan de Accién

Se proponen el siguiente plan de accion para solucionar las debilidades

encontradas:

4.13.1. Funcién Administrativa:

1. Formular la mision y vision de la clinica odontolégica.

2. Definir valores corporativos de la clinica odontologica.

3. Establecer politicas de calidad en la clinica odontolégica.

4. Analizar mediante la herramienta DOFA las debilidades, fortalezas,

oportunidades y amenazas de la Clinica a intervenir.
4.13.2. Funcion Productiva:
1. Disefar un instrumento en Excel que le permita a la gerente poseer un
sistema sencillo pero concreto y técnico de costeo para sus principales

servicios, este mismo instrumento le servirA para calcular los precios de

venta.
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4.13.3. Funcién Comercial:

1. Elaborar un presupuesto mensual en ventas, y asignarlo a cada uno de los
trabajadores. Buscando incentivar al empleado que logre las metas y
objetivos en ventas.

2. Realizar capacitaciones para los empleados de la clinica, con el fin de que

tengan una mejor fluidez verbal y convencimiento para vender su servicio.

4.13.4. Funcién Financiera:

1. Elaborar el punto de equilibrio de la clinica, con el fin de mantener una
estabilidad econémica en la empresa.

2. Elaborar el presupuesto de costos y gastos mensuales.

98



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4. Conclusiones y Recomendaciones

A continuacién, se presentaran las principales conclusiones y recomendaciones del

presente trabajo de investigacion:

4.1.Conclusiones

1. Se demostré la importancia de disefar un direccionamiento estratégico para
la clinica odontolégica ya que nos permite conocer mas a fondo las
debilidades que se estan presentando y asi poder solucionarlos de la mejor

manera.

2. Para que una empresa tenga procesos estratégicos acertados es importante
tener en cuenta los perfiles de los cargos necesarios, ademas de realizar

continuamente capacitacion al personal.

3. Teniendo establecida una mision y visidén se da una identidad a la empresa
proyectando una imagen positiva, siendo fuente de motivacion para el equipo
de trabajo logrando asi toma de decisiones acertadas que con lleven al éxito

de la institucion.

4. La implementacion de los valores corporativos da una ventaja competitiva a
la organizacion ya que se basa en valores propios y Unicos de la empresa,
estos valores se transmiten al equipo de trabajo, lo cual nos permite lograr
un ambiente laboral favorable que se ve reflejado en la satisfaccion de los

usuarios y/o clientes.
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5. Al plantear las estrategias corporativas se busca expandir el portafolio de
servicios de la clinica odontolégica y crear alianzas con instituciones

educativas e industriales para la captacion de nuevos usuarios
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4.2. Recomendaciones

1. La implementacion del plan estratégico de la Clinica de Especialidades
Odontologicas “Dental GO”, es de vital importancia para el diagnostico

institucional.
2. La Clinica de Especialidades Odontoldgicas “Dental GO”, requiere de una

gestibn por proceso y una capacitacion permanente para todos sus
trabajadores.

3. Diseflar una campafia comunicacional a fin de dar a conocer la Mision y
Vision de la Clinica “Dental GO”.

4. Promocionar los Valores Corporativos de la Clinica “Dental GO” para que sus

pacientes y el publico en general los conozcan.,

5. Expandir el portafolio de servicios y establecer alianzas estratégicas que

permitan mejorar la calidad de los servicios prestados.
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Anexos: Encuestas para Pacientes

Encuesta para Pacientes @0

S LT NI e A = (BB T AL

Esta encuesta esta disefiada con el propdsito de promover y la salud dental y conocer el grado de satisfaccion de nuestros pacientes.
Su opinién sobre nuestros servicios es necesario para alcanzar esta calidad. jGracias!
Por favor marque Gnicamente una respuesta, en el circulo que mejor describa su opinién

SECCION 1
Perfil del Encuestado

1. ¢Cual es su género? Masculino Femenino
De 5 a 10 afio De 11 a 18 afios
2. ¢Cual es su rango de edad? De 19 a 30 afio De 31 a 50 afios

De 51 a 70 afos Maéas de 70 afos

De 5 a 10 afio De 11 a 18 afos
3. ¢Cual es su nivel de Instruccion?

De 19 a 30 afio De 31 a 50 afios

I I I O B
N A I I B

SECCION I1
Grado de Satisfaccion

Totalmente De Totalmente en
o — De Acuerdo En Desacuerdo e —— No Responde
4. ¢Estuvo satisfecho con el tratamiento proporcionado D D D

por nuestros especialistas?

5 ¢Estuvo satisfecho con el seguimiento del especialista
después de culminar su tratamiento?

6. ¢Los especialistas le explicaron claramente el
tratamiento necesitado, sus opciones y le participo en el

7. ¢(Considera que los precios de los tratamientos y
formas de pago son asequibles?

8. ¢El trato recibido por el personal de recepcion en el
agendamiento de su cita fue el correcto?

b o o o o
(I I R N O
O oo O o 0o o0
O oo 0o o O
N A [ A A A

9. ¢(Considera que la ubicacion de las sucursales es
buena?

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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Anexos: Encuestas para el personal

Encuesta para Pacientes @0

S LT NI e A = (BB T AL

Esta encuesta esta disefiada con el propdsito de promover y la salud dental y conocer el grado de satisfaccion de nuestros pacientes.
Su opinién sobre nuestros servicios es necesario para alcanzar esta calidad. jGracias!
Por favor marque Gnicamente una respuesta, en el circulo que mejor describa su opinién

SECCION 1
Perfil del Encuestado

1. ¢Cual es su género? Masculino Femenino
De 5 a 10 afio De 11 a 18 afios
2. ¢Cual es su rango de edad? De 19 a 30 afio De 31 a 50 afios

De 51 a 70 afos Maéas de 70 afos

De 5 a 10 afio De 11 a 18 afos
3. ¢Cual es su nivel de Instruccion?

De 19 a 30 afio De 31 a 50 afios

I I I O B
N A I I B

SECCION I1
Grado de Satisfaccion

Totalmente De Totalmente en
o — De Acuerdo En Desacuerdo e —— No Responde
4. ¢Estuvo satisfecho con el tratamiento proporcionado D D D

por nuestros especialistas?

5 ¢Estuvo satisfecho con el seguimiento del especialista
después de culminar su tratamiento?

6. ¢Los especialistas le explicaron claramente el
tratamiento necesitado, sus opciones y le participo en el

7. ¢(Considera que los precios de los tratamientos y
formas de pago son asequibles?

8. ¢El trato recibido por el personal de recepcion en el
agendamiento de su cita fue el correcto?

b o o o o
(I I R N O
O oo O o 0o o0
O oo 0o o O
N A [ A A A

9. ¢(Considera que la ubicacion de las sucursales es
buena?

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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