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RESUMEN

La planeacion estratégica es un proceso que permite tomar decisiones
adecuadas, asertivas y concretas para poder cumplir objetivos y metas en un tiempo
determinado que puede ser a corto, mediano o largo plazo.

El principal objetivo de este proyecto es realizar una planeacion estratégica para
OM’DENTAL Centro de Especialidades Odontologicas ubicada en la ciudad de Cuenca.
En busqueda del posicionamiento y reconocimiento de la misma a nivel nacional e
internacional contribuyendo a la salud y estética dental. Con 30 anos de trayectoria y
todas las especialidades en un solo lugar, esta medianamente posicionada a nivel local
(Cuenca) ya que visitan la clinica muchas personas influyentes de la cuidad. A mas

cuenta con la visita frecuente de pacientes extranjeros.

En la actualidad enfrentamos una fuerte competencia que ofertan los mismos
servicios por ello la necesidad de una andlisis de mercado para poder brindar un servicio
diferenciado y de eleccion. Conjuntamente con un andlisis interno y externo para
conocer las fortalezas y debilidades que se presenta tanto en la administracion de la

clinica, como en la atencién al cliente.

El resultado que se desea obtener es poder proyectar una mision, vision, valores,
definir politicas de calidad y estrategias para posicionar la marca. Ser una clinica

referente de excelencia y calidad en sus servicios.

Se realizo encuestas a los pacientes post venta y se realizo un analisis de clinicas
conocidas a nivel nacional para conocer que es lo que ofertaban. Como resultado la
excelencia en atencién al cliente, servicios de calidad, con un seguimiento de post venta
organizado, se logra captar mas pacientes y fidelizacion de los mismos logrando que la

empresa pueda perdurar en el tiempo e incrementar la cantidad ventas.

Palabras Clave: Planeacion estratégica, posicionamiento, salud, estética dental,

vision, mision, valores, calidad, post venta.



ABSTRACT

Estratégica planning is a process that allows to take adequate, assertive and
concrete decisions to reach goals in a determined time that can be in the short, medium

or long term.

The main objective of this project is to do a strategic planning for OM'DENTAL an
Specialty Odontology Center located in the city of Cuenca - Ecuador. In search of
positioning and recognition of it at a national and international level, contributing to dental

health and aesthetics.

With 30 years of experience and all the specialties in one place, it is moderately
positioned locally in (Cuenca) since many influential people from the city visit the clinic.

In addition, it has frequent visits from foreign patients.

Currently we face strong competition that offers the same services, therefore the
need for a market analysis to be able to provide a differentiated and choice service.
Together with an internal and external analysis to know the strengths and weaknesses

that occur both in the administration of the clinic and in customer service.

The desired result is to be able to project a mission, vision, values, define quality
policies and strategies to position the brand. To be a benchmark clinic of excellence and

guality in its services. With a systematized administrative organization.

Post-sale patient surveys were carried out and an analysis of nationally known
clinics was carried out to find out what they offered. As a result, excellence in customer
service, quality services, with an organized post-sale follow-up, it is possible to attract
more patients and their loyalty, ensuring that the company can last over time and increase

the amount of sales

Keywords: Strategic planning, positioning, health, dental aesthetics, vision,

mision, valores, quality, after sales.
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INTRODUCCION

Con los constantes cambios en el mundo de los negocios, la elaboracion y puesta
en marcha de un plan estratégico constituye uno de los principales factores de éxito en
las empresas, que una organizacion sea capaz de repensar continuamente su plan
estratégico y llevarlo a cabo con rapidez es labor fundamental de las personas que la
componen.Actualmente las empresas se encuentran en una competencia diaria por lo
que las diferencias entre competidores son minimas. Todas tienen buena capacidad
financiera, tecnoldgica y las diferencias se enfocan en la calidad del servicio al cliente;

con aspectos relacionados con la capacidad de actuacion de las personas.

Una planificacién estratégica permite en gran parte el desarrollo de una empresa
u organizacion por varios factores; uno de ellos es la herramienta que brinda para la
correcta toma de decisiones, es asi como este estudio busca emplear una planificacion
estratégica para la clinica de especialidades dentales OM'DENTAL. Al organizar todos
los niveles de la clinica dental se lograra establecer métodos que permitan tomar una
mejor direccidn para optimizar la organizacion administrativa, esté claro que basarse en
un desarrollo empirico entorpece el desenvolvimiento dentro de un mercado competitivo
(Gil, 2018).De tal manera el eje de intervencion del estudio son las diferentes areas como;
servicio al cliente, produccién y talento humano, cada una de estas areas deben ser
analizadas para implementar estrategias que permitan el desarrollo mercantil de la clinica
dental OM DENTAL (Walter, 2019).

El enfoque con el cual se procederd a sistematizar el estudio es cualitativo y
cuantitativo, ademas de la revision bibliografica con la cual se ira detallando un modelo
acorde a las necesidades especificas que tiene OM DENTAL; existen modelos
aprobados y que han dado grandes resultados al desarrollo laboral de clinicas dentales,
es importante medir el nivel de satisfaccion tanto de clientes como empleados, esto se
realizara a través de dos encuestas una para colaboradores y directivos y otra para

pacientes, las cuales permitirdn entender y comprender mejor las variables que deben



ser tomadas en cuenta para implementar el plan estratégico y asi buscar una mejor

trascendencia individual y laboral (Herrero, 2016).
CAPITULO |

1. ANALISIS AMBIENTAL SITUACIONAL

1.1 Anélisis de la Situacién Actual de Gestidn Gerencial

Buscando ofrecer el mejor servicio de salud oral en las diferentes especialidades con
altos niveles de calidad, competitividad y efectividad, la Clinica continuamente busca el

mejoramiento de los procesos y la satisfaccidén de sus usuarios a través de:

e Todo personal nuevo debe iniciar con el proceso de Induccion.

e Aplicar semestralmente evaluaciones de desempefio con su correspondiente plan
de accion.

e El proceso de Induccién debe tener la documentacion que asegura el inicio del
proceso de induccién, entrega de reglamentos, entrega de equipo de proteccion,
entrega de uniforme y la evaluacion del proceso.

e EI| personal debe utilizar su equipo de proteccién incluso en su fase de
entrenamiento.

e Todo el personal debe ser capacitado para contribuir al crecimiento de sus,

conocimientos, habilidades y destrezas.

La organizacion destinara recursos que contribuyan a fortalecer los conocimientos,

actitudes, destrezas de personal y brindar un servicio de calidad y excelencia.

1.2 Estructura Administrativa, Financiera y Operativa

OM DENTAL:



e Area de produccion: proveedor de medicamentos, materiales, inventario y
control de calidad.

e Area de finanzas: presupuestos, cuentas, registros de cartera, analisis de
costo, relaciones publicas.

e Area de RRHH: atencion a las necesidades del personal, analisis de los
puestos de trabajo, funciones, seleccion y perfil de empleados, induccién y
entrenamiento de empleados, manejo de comunicacion interna y externa.

e Area de mercadeo: politicas de mercadeo, publicidad, analisis de la

competencia, segmentacion del mercado.

1.2.1 ORGANIGRAMA

GERENTE GENERAL

ASISTENTE DE GERENCIA
CONTADOR

COORDINADOR ADMINISTRATIVO

ADMINISTRACION/FINANZAS GESTION DE TALENTO HUMANO ODONTOLOGIA INTEGRAL AVANZADA
MARKETING ESPECIALISTAS RADIOLOGIA
ODONTOLOGIA GENERAL IMAGENOLOGIA
TICS RECEPCION COBROS INVENTARIO ODONTOLOGO JUNIOR
ASISTENTES
LIMPIEZA

FIGURA 1 ORGANIGRAMA

Portafolio OM’dental



1.3 Oferta y Demanda de Servicios

La industria de la odontologia en su oferta y demanda en la ciudad de cuenca, es
uno de los temas que a diario inquieta a la sociedad, por falta de informacién, pudiendo
analizar la actual situacion de trabajo del odontdlogo, enfrentando situaciones generadas
por las variables de un mundo globalizado que involucra la relacion odontélogo -
paciente, que exige determinados niveles de ética, calidad, respeto y responsabilidad en

el cuidado de la salud.

Actualmente en la ciudad de Cuenca, existe la competencia profesional, de la
oferta y la demanda, como en cualquier parte del Ecuador, poniendo en riesgo la calidad
de los tratamientos realizados, ya que el costo que ofrecen como servicio de salud en los

diferentes establecimientos se coloca de acuerdo al material con el que se va a trabajar.

En algunas ocasiones los pacientes valoran la calidad de los tratamientos dentales

optando por buscar atencion en el otro lado por aplicaciones o trabajos deficientes.

Dandonos cuenta de que existen dentistas sin capacitacion, asi como hay otros
profesionales odont6logos muy clasificados ofreciendo calidad y exclusividad en sus
tratamientos, algunos de estos tratamientos se ejecutan tanto en pacientes nacionales
como en extranjeros que confian en la calidad que se les brinda ya que los materiales
empleados son unicos y de excelente calidad, teniendo por ende un mayor costo los

tratamientos.

La salud bucal como profesion también se basa de diferentes razonamientos como

la empatia personal, por la condicion social o de grupos profesionalmente relacionados



1.4 Andlisis geoespacial y geopoliticos

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. ElI 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 acreditacion y certificacion.

La Clinica de Especialidades Odontolégicas “OMDENTAL”, como institucion de
salud oral ubicada en la ciudad de Cuenca, Ecuador, desde que abrié sus puertas ha
cumplido con lo requerido y realiza su labor de prestador de salud de acuerdo con las
politicas y reglamentos establecidos por la entidad de Ley. OMDENTAL, trabaja siembre

por lograr la satisfaccion del 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 atencién domiciliaria de salud, los establecimientos que

prestan servicios de apoyo indirecto y las empresas de salud y medicina prepagada.

10
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FIGURA 2 MAPA DE GEOREFERENCIA DE OM’'DENTAL
Google Maps

1.5 Oferta de Servicios

Portafolio de Servicios - La Clinica de Especialidades Odontolégicas “OMDENTAL”,
cuenta con el siguiente portafolio de servicios:
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TRATAMIENTO

Consultas

Consulta, Revision, diagnostico y plan de tratamiento

Consulta, Especialistas

Consulta Odontopediatria incluye motivacién y limpieza dental

Consulta de control periédico y refuerzo de motivacion

Consulta fuera de horario

Consulta Odontologia Neurofocal incluye 1ra sesion terapia neural

Drenaje de absceso

Informe escrito — Certificado

Odontologia Preventiva

Profilaxis Adulto

Alveolitis

IAlveolitis mas colocar puntos

Pulido o mantenimiento de carillas

Remineralizacion de esmalte cuellos por arcada

Profilaxis una arcada

Profilaxis + Retirar de brakets

Profilaxis complementaria

Cirugia

Extraccion simple Odontélogo

Extraccion con colgajo odontélogo incluye puntos y retirada de puntos

Extraccion tercer molar erupcionado con cirujano Maxilo — facial

Extraccion tercer molar incluido con cirujano Maxilo — Facial

Extraccion Resto Radicular o dientes con endodoncia con cirujano Maxilo — facial

Extraccion tercer molar Odont6logo

Remodelacién de rebordes por arcada

Remocion de epulis por Arcada

Descubierta sub-mucosa

Frenectomia

Reimplante diente

Apicectomia CREAR ACCESO POR EL CIRUJANO

Bichectomia

Endodoncia

Proteccion pulpar directa

Endodoncia Unirradicular

Retratamiento de Endodoncia Unirradicular

Endodoncia birradicular

Retratamiento de Endodoncia Birradicular

Endodoncia Multirradicular

Retratamiento de Endodoncia Multirradicular

Desobturacién de Conduto para perno

ESTUDIO PATOLOGICO

FIGURA 3 Portafolio de servicios OMDENTAL
Empresa OMDENTAL

12




TRATAMIENTO

Extraccion Nifo

Sellante

Fluorizacion Gel

Fluorizacion Barniz

Obturacion resina nifio

Obturaciéon lonomero nifio

Endodoncia Nifo

Mantenedor de Espacio

Emergencia Odontopediatria

Coronas nifos

Operatoria

Cambio Amalgama tipo O (oclusal simple o de punto)

Cambio Amalgama Tipo 1 (oclusal mediana)

Cambio Amalgama Tipo 2 (dos superficies)

Cambio Amalgama Tipo 3 (tres superficies)

Cambio Amalgama Tipo 4 (compleja)

Restauracion resina Tipo 0 (oclusal simple o de punto)

Restauracién Resina Tipo 1 (oclusal mediana)

Restauracion Resina Tipo 2 (dos superficies)

Restauracion Resina Tipo 3 (tres superficies)

Restauracion Resina Tipo 4 (compleja)

Restauracion Resina en cuellos o cervical

Incrustacion Resina Indirecta

Restauraciéon Provisional

Restauracion de lonomero

Cementado de Corona

Ferulizacion para evitar movilidad

Desgaste selectivo mas aplicacion de fluor

Restauracion Resina Anterior tipo 0

Restauracion Resina Anterior tipo 1

Restauracion Resina Anterior tipo 2

Restauracion Resina Anterior tipo 4

Periodoncia

Examen clinico con examen raiografico (placas no incluidas), diagnostico y plan de tratamiento

Profilaxis y ensefianza de higiene bucal en el enfermo periodontal

Control o0 mantenimiento (diagnostico y profilaxis)

Periodontitis Crénica

Periodontitis Agresiva

Gingivoplastia

Gingivo Osteoplastia

Tratamiento de Recesiones sin injerto

Tratamiento de Recesiones mas tejido conectivo del paladar

Dermis

Alargue de Corona

FIGURA 4 Portafolio de servicios OMDENTAL
Empresa OMDENTAL
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TRATAMIENTO

ISTRUCCION DE HIGIENE ORAL Y CONTROL DE PLACA CON EL PERIODONCISTA

Prétesis Removible

Prétesis Unimaxilar completa superior o inferior

Prétesis Unimaxilar completa superior o inferior (Con Dientes Ivostar)

Prétesis bimaxilar complete

Protesis Bimaxilar completa con dientes ivostar

Rebasado con etapa de laboratorio

Prétesis inmediata

Prétesis parcial acrilico con dientes ivostar

Prétesis parcial valplast

Reparacion de Proétesis Tipo 1 (solo trizada)

Reparacion de Protesis Tipo 2 (cuando esta partida)

Reaparcion de Proétesis Tipo 3 (cuando esta partida en mas de dos pezados)

Reparacion de Protesis que requiere Impresion

Reparacion de Protesis que requiere enviar a laboratorio

Radiologia

Radiografia Periapical

Radiografia oclusor

RADIOGRAFIA PANORAMICA

Radiografia Periapical boca completa 14 unidades

TOMOGRAFIA SECCIONAL

TOMOGRAFIA COMPLETA

Radiografia Cefalica Lateral

Ortodoncia

Orto Convencional Metalicos (Roth - MBT)

Orto Convencional Esteticos (Roth - MBT)

Orto Convencional Esteticos PLAN 2 ENTRADAS 215 cada una

Orto Convencional Esteticos PLAN 2 PAGOS MENSUALIDADES 60 por 12 meses

Orto AUTOLIGADO Metélicos

Orto AUTOLIGADO Métalicos plan 2 pagos Entradas

Orto AUTOLIGADO plan 2 pagos MENSUALIDADES 80 por 10 meses

Orto AUTOLIGADO Estéticos

Orto AUTOLIGADO Estéticos PLAN 2 PAGOS entradas

Orto Damon METALICOS

Orto Damon METALICOS plan 2 pagos ENTRADAS

Orto Damon MENSUALIDADES 100 por 10 meses

Orto Damon Estéticos SUPERIOR

Orto Damon Estéticos SUP plan 2 pagos ENTRADAS

Orto Damon Estéticos SUPERIOR E INFERIOR

Orto Damon Estéticos SUP - INF plan 2 pagos Entradas

Braket Nuevo Metélico Convencional

Braket Nuevo Estético Convencional

FIGURA 5 Portafolio de servicios OMDENTAL
Empresa OMDENTAL
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TRATAMIENTO

Braket Nuevo Metalico Damon

Pegado Braket Nuevo Estético Damon

Tubo nuevo

Cementado Braket reciclado

Alambre roto

APARATOLOGIA ROTA (TRAMPAS, BOTONES, MASCARA FACIAL, ETC)

PEGADO CONTENCION FIJA POR DIENTE

Retenedor Fijo

Retenedor Hawley

Retenedor Acetato

CEPILLO DE ORTODONCIA

Orto Social six

Orto Convencional Metalicos plan 2 pagos 145 cada uno

Orto Convencional Metalicos plan 2 pagos mensualidades 70 dolares 10 cuotas

Orto lingual superior y esteticos inferior

Orto lingual sup. y estéticos inf. plan dos entradas 300 cada una

Orto lingual sup. y estéticos inf. plan 2 pagos 100 dolares 12 meses

Orto lingual sup e infer.

Orto lingual sup e inf. plan 2 entradas 480 cada una

Orto lingual sup e inf. plan 2 pagos mensualidades de 120 délares por 12 meses

Orto INVISALIGN

Orto Invisalign plan 2 pagos de 1000 dolares cada uno

Orto Invisalign plan 2 pagos mensualidades 120 délares por 10 meses

BOTON

Microimplates tipo 1

Microimplate tipo 2

Orto mensualidad autoligado (continuacion de tratamiento)

Orto mensualidad convencional (continuacién de tratamiento)

TERAPIAS

TERAPIAS 6 SESIONES

TERAPIAS 12 SESIONES

TERAPIAS MANTENIMIENTO

ODONTOLOGIA NEUROFOCAL

TERAPIA NEURAL

ESTETICA DENTAL

Carilla de Resina diente vital

Carilla de Resina diente no vital

Blanqueamiento dental 1 sesion superior e inferior

Blangueamiento dental 2 sesiones superior e inferior

Blangueamiento dental Pieza No Vital

Blanqueamiento dental casero

FIGURA 6 Portafolio de servicios OMDENTAL
Empresa OMDENTAL
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1.6 Poblacién atendida

La poblacién atendida en OM'DENTAL comprende todas las edades (a partir de un ano

de edad hasta adultos mayores) dado que es un Centro de Especialidades Odontolégicas

gue cuenta con todos los servicios en un solo lugar.

MES ANO No. Pacientes Nuevos
Enero 2021 138
Febrero 2021 146
Marzo 2021 163
Abril 2021 107
Mayo 2021 99
Junio 2021 143
Julio 2021 147
Agosto 2021 154
Septiembre 2021 108
Octubre 2021 136
Noviembre 2021 135
Diciembre 2021 114
Enero 2022 103
Febrero 2022 137
Marzo 2022 131
Abril 2022 138
Mayo 2022 119
Junio 2022 143
Julio 2022 143
Agosto 2022 184
Septiembre 2022 109
Octubre 2022 95
Noviembre 2022 89
Diciembre 2022 140
TOTAL 3125

FIGURA 7 Elaboracién propia

Datos tomado de Odontosys
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En el 2021 se atendieron 1590 pacientes nuevos. En el 2022 se atendieron 1535
pacientes. Nos sorprendié saber que en 2022 eligieron la clinica menos pacientes que
en el 2021.

1.7 Demanda de servicios insatisfecha

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 relacién con los médicos profesionales y la instrucciones.

Existe una fuerte rivalidad y competencia entre los prestadores de servicios de
salud Oral en la ciudad de Cuenca, Ecuador, hay una evidente competencia en precios
y estrategias de promocién 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.

No existe un seguimiento y control de post venta en la clinica OM’DENTAL por

ese motivo no se conoce exactamente la cantidad de demanda insatisfecha.

17



CAPITULO Il

2. OBJETO DEL PLAN DE GESTION

2.1 Planteamiento del problema

Existe gran cantidad de clinicas odontolégicas privadas y con ello una gran
competencia, pasando de una situacion de mucha oferta en relacion al poco incremento
de la demanda. A mas de que existen entidades publicas con atencion gratuita, lo que
ha llevado la necesidad de competir en un mercado saturado, es por ello que se ha
encaminado a este proyecto a desarrollar un plan de mejoramiento para la clinica dental
OM'DENTAL buscando dar un servicio diferenciado para que esta sea la clinica de

eleccién, a nivel local, nacional e internacional.

La clinica dental necesita un mecanismo que le permita direccionar de mejor
manera la gestion a la que va encaminada, siendo de beneficio para clinica en general y

sus pacientes.

Estas razones dan la necesidad de realizar un estudio que va encaminado al
disefio e implementacion de un plan de estrategias, con el objetivo de recopilar
informacion suficiente para determinar el estado actual de la clinica en el sector y frente
a sus competidores directos, con el fin de construir herramientas que aporten a la gestion
administrativa, permitiéndole solucionar los problemas internos y externos que presenta

y dar esa atencion diferenciada y de eleccién.

Uno de las principales incognitas es el servicio postventa (seguimiento del
paciente) ya que no sabemos la satisfaccion de los pacientes luego de la atencion. El
porcentaje de cuantos pacientes visitan la clinica por primera ves y cuantos de ellos se
guedan para continuar su tratamiento dental. Cuantos pacientes culminan el tratamiento
de manera integral y cuantos de los pacientes que visitan OM DENTAL y culminan su

tratamientos regresan a los 6 meses para continuar con el control.

18



Seria de mucha importancia el conocer el porque pacientes que acuden a la
consulta por primera ves luego no regresan a las siguientes citas? Y no continGan su
tratamiento para culminarlo, o el por que los que culminan no regresan a su control de
los 6 meses. Dentro de estos motivos se puede considerar si es por motivos econémicos,
de tiempo o de la atencion recibida. Con estos datos se puede crear un plan de mejora
y estrategias para la atencién al cliente. Y de igual manera saber como direccionar la

publicidad para los nuevos pacientes.

Este estudio contribuird de manera oportuna primeramente a la empresa, luego a
sus colaboradores y consecuentemente a sus pacientes, debido a que se obtendra datos
con valores, para un adecuado y correcto desarrollo organizacional, social y comunitario
con los pacientes actuales y los nuevos prospectos. Lograr la ventaja competitiva y el

posicionamiento deseado.

Desconocimiento de si se esta brindando o no un servicio de
excelencia

EFECTOS

Pacientes que pueden cambiar facilmente su clinica de eleccion

Falta de control en la post venta

PROBLEMA

Alta oferta y demanda odontologica

Falta de personal adminstrativo en esa arean de postventa
CAUSA Falta de conocimiento en la importancia de un seguimiento

Muchas clinicas odontologicas

FIGURA 8
CUADRO DE PROBLEMAS
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2.2 Justificacion del problema

Los tratamientos de odontologia estan relacionados con el malestar que presenta
el paciente ante el dentista. El personal, instrumental, material y avances tecnoldgicos
proporcionan a la atencion odontoldgica un trabajo en salud, funcion y estética
garantizado. Sin embargo, en la actualidad la cultura, los hébitos o costumbres nos
ofrecen en muchos casos la diferencia entre lo que se debe hacer como profesional y lo

gue se pudo realizar.

La oferta y demanda alta pone en riesgo la calidad de los tratamientos realizados,
ya que el costo que ofrecen como servicio de salud en los diferentes establecimientos se

coloca de acuerdo al material con el que se va a trabajar.

En algunos tratamientos existen diferentes maneras de solucionar un problema
considerando que cualquier dentista esta capacitado para ofrecer lo mismo en materia
de tratamiento. Ademas, es necesario una comunicacion entre dentista y paciente ya que
mas alla de un tratamiento también hay que entender como resolver la autoestima

personal, que en la atencién odontolégica moderna es lo primordial en un paciente.

El presente andlisis a realizar en la clinica de especialidades odontol6gicas OM

DENTAL, esta compuesta por el analisis de competencia y postventa.

2.30bjetivos del plan de gestién

2.3.1 OBEJETIVO GENERAL .-

Disefiar un Plan Estratégico para el Centro de Especialidades Odontologicas
OM'DENTAL.

2.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Conocer datos reales de los pacientes de seguimiento.
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Implementar un plan estratégico y modelo de atencion en la primera visita.

Conocer a la competencia y elaborar un plan estratégico con servicio diferenciado.
Una planificacion estratégica permite en gran parte el desarrollo de una empresa
u organizacion por varios factores; uno de ellos es la herramienta que brinda para
la correcta toma de decisiones, es asi como este estudio busca emplear una
planificacion estratégica para la clinica de especialidades dentales OM'DENTAL.
Al organizar todos los niveles de la clinica dental se lograréa establecer métodos
que permitan tomar una mejor direccion para optimizar la organizacion
administrativa, esta claro que basarse en un desarrollo empirico entorpece el

desenvolvimiento dentro de un mercado competitivo (Gil, 2018).

De tal manera el estudio de las diferentes areas como; servicio al cliente,

produccion y talento humano, deben ser analizadas para implementar estrategias que

permitan el desarrollo mercantil de la clinica dental OM DENTAL (Walter, 2019).

Existen modelos aprobados y que han dado grandes resultados al desarrollo

laboral de clinicas dentales, lo mas es importante medir el nivel de satisfaccién tanto de

clientes como empleados, esto se realizara a través de encuestas una para

colaboradores y directivos y otra para pacientes, las cuales permitiran entender y

comprender mejor las variables que deben ser tomadas en cuenta para implementar el

plan estratégico y asi buscar una mejor trascendencia individual. (Herrero, 2016).

2.4Seleccién de alternativas de solucién

Se va a valorar y comprobar el porcentaje de aceptacion:

Cuantas primeras vitas diarias y cuanto a incrementado con el paso de los meses
y anos.

Cuantos aceptacion existe de los pacientes y regresan luego de la primera cita.
Cuantos pacientes culminan su tratamiento de manera integral.

Cuantos pacientes abandonaron el tratamiento.

Cuantos pacientes regresaron a su control de los 6 meses.
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e Encuestas de satisfaccion del pacientes

e Andlisis de competencia.

Con relacién entre las variables analizadas y resultados que hasta ahora ha alcanzado

la clinica de especialidades dentales se va a formular y disefiar la planeacion estratégica.

2.4.1 Planeacion estratégica.
La planeacion estratégica, toma importancia bésica en el proceso administrativo de las
organizaciones. Si se pretende ser competitivo y tomar decisiones asertivas es necesario
establecer objetivos claros y trazar lineas generales de accion que permiten llevar a la

empresa a posicionarse frente a los competidores.

La planeaciéon estratégica establece metas mesurables y claras en funcion al
comportamiento del sector en que esta inmersa la empresa, dado que permitird conocer
a sus competidores y aprehender el conocimiento de las experiencias por las que haya

transitado.

El proceso por el que una organizacion, una vez analizado su entorno en el que
se desenvuelve y fijados sus objetivos a mediano y largo plazo; elije las estrategias mas
adecuadas para lograr esos objetivos y define los proyectos a ejecutar para el desarrollo
de sus estrategias (Paris, 2005, p. 23). Abordar el proceso de planeacion estratégica se
refiere al hecho de reafirmar o abandonar unas determinadas areas de negocios; al
hecho de determinar la disposicion de los recursos, a la posibilidad de ampliar
operaciones o diversificar, y a la identificacion plena de los mercados y los sujetos
sociales. (Zabala, 2005, p. 66)

Serna (1994) nos dice que:

La planeacién estratégica es el proceso mediante el cual quienes toman

decisiones en una organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente,

interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su
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nivel de competitividad con el propdsito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento
de la institucion hacia el futuro. Argoti a partir de (Carreto, 2008; Mintzberg, Ashltrand y
Lampel, 2003).

Particularmente, el proceso de planeamiento estratégico se concreta o se
materializa en la formulacion de un plan estratégico, el cual constituye un documento en
el que se plasman objetivos consensuados a mediano y a largo plazo que permiten
transformar la realidad actual, al tiempo que se torna en un instrumento que orienta el
pensamiento hacia la accion, ya que de manera anticipada se promueven acciones por
seguir y se definen las formas y los medios reales para realizar las en pos de lograr las

metas propuestas.

En este sentido, un plan estratégico se convierte en un instrumento que contribuye
a los procesos de desarrollo de un territorio u organizacion, al permitir la definicién y el
ordenamiento de las acciones de los actores individuales que confluyen para alcanzar
un objetivo comun y compartido (Fundacion DEMUCA-CEDET, 2009, OIT-CIF, 2013,
p.65)

Oportunidades de mejora para la prestacion de servicios.
Gracias a los datos que se obtendran con la base de datos digital (ODONTODYS desde
2014) que maneja la Clinica OM'dental se realizara el plan estratégico para una correcta
post venta, analizar cuales son las carencias o0 motivos por lo que los pacientes

abandonan o contindian su tratamiento.

Analizando la competencia se va a crear un servicio plus y diferenciado, con

estrategia de marketing para que OM dental sea la clinica de eleccion.
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CAPITULO 1l

3. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

3.1 Anédlisis del Entorno Social

La preocupacion de los ecuatorianos, en especial de la poblacién cuencana, 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,
WhatsApp, twitter, LinkedIn, Instagram, etc.) para conocerse o para enterarse de
las novedades y tendencias relacionadas a la salud oral.

La clinica de especialidades odontolégicas “OMDENTAL”, 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 “OMDENTAL” es eliminar los complejos causados por los problemas

orales permitiéndoles integrase socialmente como lo hace la mayoria.

3.2 Analisis de Porter

3.2.1 Poder de Negociacién 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
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precio, los pacientes también tienen mas acceso a la informacion 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 las instrucciones.

3.2.2 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 Cuenca, Ecuador, hay una evidente competencia en precios
y estrategias de promocién 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.

A continuacion, en la figura, se puede visualizar las principales competencias que
enfrenta la clinica de especialidades odontolégicas OMDENTAL, tanto de la ciudad de

cuenca, como las empresas que constan en la SUPERCIAS.

CLINICA ODONTOLOGICA VALORACION HORARIO DE ATENCION
OMDENTAL Lunes a Sabado
LumiDent Lunes a Sabado
FaceDent Empresas gue no constan en | Lunes a Domingo
ORTHODENT la SUPERCIAS, pero sin | Lunes a Sabado
OdontoClinic embargo son empresas de | Lunes a Sabado

Clinica Dental Vasquez competencia en la ciudad. Lunes a Sadbado
Smile&Dental Care Lunes a Sabado

DentaVid Odontologia Integral Lunes a Sabado

Matriz Competencias Cuenca / Elaboracién propia
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CLINICA ODONTOLOGICA

VALORACION
SUPERCIAS

HORARIO DE ATENCION

TINTIN & TINTIN
ODONTOCENTER
MEDICALECUADOR S.A.
ASISTENCIA DENTAL,

DENTALASSIST C. LTDA.

CENTRO ODONTOLOGICO
CEVALLOSTINTIN CETI
CIA.LTDA.

CENTRO
ESPECIALIDADES
ODONTOLOGICAS
ORTHODENTMB CIA.LTDA.

DE

GUAMAN QUINTUNA E HIJOS
CIA. LTDA.

CLINICA DENTAL PINOS E
HIJOS CIA. LTDA.

OM'DENTAL

Las clinicas odontolégicas

que se toman como
referencia, son clinicas que
constan en la SUPERCIAS,
SUPERINTENDENCIA DE
COMPANIAS, VALORES Y
SEGUROQOS, con las cuales
se procedié hacer analisis,
cabe recalcar que dentro de
la ciudad existen clinicas
odontolégicas, pero no
constan
SUPERINTENDENCIA DE
COMPANIAS, VALORES Y
SEGUROS

Y por ende no se puede

en

realizar el perfil competitivo

de las mismas.

Lunes a Sabado

Lunes a Sabado

Lunes a Domingo

Lunes a Sabado

Lunes a Sabado

Lunes a Sabado

Lunes a Sabado

FIGURA 9 Matriz Competencias SUPERCIAS

Elaboracién propia
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INDICES DE | INDICES DE
LIQUIDEZ RENTABILIDAD INDICES DE SOLVENCIA FINANCIERA
FINANCIERA FINANCIERA
COMPANIAS RE'F\IITEATIE\ RENTAB ENDEUDA |ENDEUD
< |LIQUIDEZ |PRUEBA |; * | ENDEUDAM. .. | RESPALDO DE
TAMANO | GENERAL |ACiDA | PEL NETA DEL | b A rriMoNIAL |V DEL | PATRIMON. | ENpEUDAM
CAPITA |PATRIM. ACTIVO CTE. '
L
TINTIN &  TINTIN
ODONTOCENTER
MEDICALEGCUADOR MEDIANA |1.58 1.52 -19.95 |-0.12 10.33 0.91 3.72 4.69
S.A.
ASISTENCIA DENTAL,
DENTALASSIST C.|MEDIANA [1.17 1.17 4.25 0.03 10.45 0.91 9.08 0.82
LTDA.
CENTRO
ODONTOLOGICO
CEVALLOSTINTIN CET| | MEDIANA |1.64 1.64 18.53 [0.39 1.40 0.58 1.21 0.41
CIA.LTDA.
CENTRO DE
ESPECIALIDADES
ODONTOLOGICAS PEQUENA | 0.44 0.44 110.70 [1.23 4.90 0.83 3.58 4.32
ORTHODENTMB
CIA.LTDA.
GUAMAN QUINTUNA E -
HIIOS CIA LTDA. PEQUENA |0.17 0.09 51.36 |2.52 13.36 0.93 7.20 13.15
CLINICA DENTAL
PINOS E HIJOS CIA.|PEQUENA |2.23 0.16 1455 |0.28 0.67 0.40 0.67 0.18
LTDA.
OM DENTAL PEQUENA|[1.11 1.01 0.51 0.17 5.33 0.84 0.78 5.47

FIGURA 10 Matriz perfil de Competencia
Elaboracion propia
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3.2.3 Amenaza de nuevos Proveedores (Fuerza 3)
La creciente incursibn de odontdlogos extranjeros al pais, principalmente de

paises como Cuba, Venezuela, etc., y los nuevos odontdlogos egresados estan
provocando la aparicién constante de nuevas clinicas a lo largo de la ciudad de Cuenca,
Ecuador, los servicios y especialidades ofrecidas son muy parecidos, su objetivo es
competir con volumen de pacientes que es finalmente donde se obtiene los beneficios,

la calidad en los diagndésticos y tratamientos.

3.2.4 Poder de negociacién 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

odontdlogo y los pacientes.

3.2.5 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, no hay posibilidad de establecer
sustitutos, los pacientes acuden a la clinica odontolégica 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.

3.3 Anélisis FODA
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FORTALEZAS

Empresa con experiencia llevando varios afios en el mercado
Ingresos estables

Accesibilidad a los precios de tratamientos odontologicos
Tratamientos odontoldgicos integrales con especialistas
Reconocimiento a nivel nacional por sus servicios prestados
Ubicacion estratégica de la empresa

Contar con equipos de alta tecnologia e idoneos y de

Gltima generacion.

Accesibilidad al consultorio, con espacio fisico para
satisfacer las necesidades de este.

DEBILIDADES

No contar con la permanencia de especialistas dentro de la
empresa.

Invertir en equipos tecnolégicos con la posibilidad que en
cualquier momento la competencia saque alguna
tecnologia superior y lo destaque rapidamente.
Desmotivacion de los colaboradores por la baja
afluencia o disminucién de pacientes.
Mala coordinacibn 'y comunicacion
miembros de la organizacion.
Vulnerabilidad de la informacién sobre la privacidad de la
empresa.

No contar con procesos eficientes para el desarrollo.

No contar con una persona que realice segumiento en la

postventa
FIGURA 11 Matriz FODA
Elaboracion propia

entre

OPORTUNIDADES

Mercado laboral-contratacion de personal joven.

e Crecimiento en la demanda de tratamiento de pacientes.

e Expansion a través de pequefios consultorios.

e Crecimiento en el conocimiento de nuevos
tratamientos para mejorar calidad de estos.

e Disminuir porcentaje de problemas dentales en la
poblacién del entorno.

e La cartera de la empresa genera que la marca de la
organizacion pueda ingresar a la competitividad en el
mercado.

e Participar en talleres y charlas sobre equipos
médicos y materias.

AMENAZAS

Disminucion del presupuesto en la empresa Om’dental.
Alta rotacion del personal en la empresa.

Desinterés y poco compromiso de los empleados.
Falta de recursos economicos de los pacientes,
para cubrir tratamientos costosos.

Competencias de otras clinicas dentales cercanas.
Desconfianza de la sociedad.
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Propuesta de planificacion estratégica OMDENTAL

En este caso el plan estratégico disefiado para la clinica de especialidades
dentales OMDENTAL, se basa la necesidad de brindar servicios de salud de calidad y
confiables, logrando la satisfaccién de los pacientes, realizar un plan estratégico
postventa para saber la aceptacion de la clinica luego de la primera cita, pacientes que
concluyen el tratamiento y si regresan a los controles de seguimiento. Ademas, se busca
posicionar a la Clinica de Especialidades Dentales como la mejor opcion en salud dental
en la Ciudad de Cuenca, es asi, que, para poder realizar esta actividad, es obligatorio

contar con el recurso humano necesario (Candiotti, 2018)

3.4 Cadena de Valor de la organizacién

Es requisito esencial que todo colaborador de la Clinica de Especiales Odontologicas
‘OMDENTAL”, ubicada en la ciudad de Cuenca, 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 Responsabilidad
e Respeto.

e FEtica.

e Profesionalismo
e Transparencia.

e Confianza.

3.5 Gestidn politica
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. EI MSP, vela por el cumplimiento de las
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obligaciones que les imponga la ley, ademas de fiscalizar a todos los prestadores de
salud publicos y privados, respecto de su acreditacion y certificacion.

La Clinica de Especialidades Odontolégicas “OMDENTAL”, como institucién de
salud oral ubicada en la ciudad de Cuenca, Ecuador, desde que abrié sus puertas ha
cumplido con lo requerido y realiza su labor de prestador de salud de acuerdo con las
politicas y reglamentos establecidos por la entidad de Ley. OMDENTAL, trabaja siembre

por lograr la satisfaccion del 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, expidié 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.

3.6 Gestion Estratégica de Marketing

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

permitiéndoles aumentar su productividad.

La carencia de un direccionamiento estratégico y la aplicacion de un marketing
estratégico influyen en su proyeccién y su imagen ante los clientes. Esto sumado a sus
debilidades en el posicionamiento expone la necesidad de tomar acciones que aporten
a mejorar aun mas a su fortalecimiento, contribuyendo asi a la transformacion de sus

debilidades en fortalezas en un mediano y largo plazo.

3.7 Gestion de Recursos Humanos
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Dentro de la clinica OM'dental no se cuenta con una persona para el seguimiento

de pacientes luego de que hayan tenido su primera visita, lo cual es de suma importancia

para poder medir la calidad de servicio. Por ello se implementara este puesto de trabajo

para poder realizar medir el nivel de satisfaccion de los pacientes luego de la cita. Y con

ello llevar estadisticas claras de cuales los los factores de satisfaccion y cuales a mejorar

o incrementar.

3.8 Gestion Financiera y econémica

Los intereses y objetivos de la Clinica “OMDENTAL” y a lo hara extensivo a sus pacientes

al:

Mantener una economia estable, poder continuar creciendo, brindando plazas de
trabajo y abrir nuevas plazas con el crecimiento diario de la marca.

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

permitiéndoles aumentar su productividad.

3.9 Gestion de las Tecnologias

La Clinica de Especialidades Odontolégicas OMDENTAL, 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 mévil lo mas cercano a sus pacientes para brindarles un servicio de
calidad con los elementos y materiales a un precio comodo.

Las entidades 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 la
herramienta mas importante con la que pueden hacer diagndsticos y tratamientos

adecuados.
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CAPITULO IV

4. ELABORACION DEL PLAN GERENCIAL.

La Planificacion Estratégica para OM’'DENTAL Centro de Especialidades
Odontolégicas estd encaminado a brindar excelencia y calidad en servicio para que
sea la clinica odontolégica de eleccién a nivel nacional y por qué no internacional,
mejorando la atencion al cliente (con procesos de sistematizacion en la atencion y
capacitaciones al personal) y mejorar la post atencién (se realizara mediante encuestas
y por la base de datos de clinica para saber cual es la aceptacién de los pacientes y

cuantos regresan o no a la atencion).

4.1PLANIFICACION ESTRATEGICA.

Es una herramienta fundamental de las empresas, que involucra a todos los
equipos y recursos de la organizacion, tanto lideres como colaboradores, la cual, nos
permite, tomar decisiones, asignar recursos, asi como plazos para alcanzar las metas u
objetivos, alineando los esfuerzos del equipo, generando responsabilidad y satisfaccion,

lo que permite llegar al éxito, reduciendo errores, e improvisaciones.

4.2 PLAN ESTRATEGICO DEL CENTRO DE ESPECIALIDADES OM'DENTAL

En el Centro de Especialidades Odontolégicas, OM’dental, la Planeacién
Estratégica estd encaminada a la basqueda y la implementacion de un plan de accién
para desarrollar ventajas competitivas, valor agregado, distintas de sus competidores,
para ofrecer a sus pacientes productos y servicios de valor. Esta planificacion es
dindmica continua e integrada, con evaluacién permanente de los resultados y con los
ajustes necesarios, y decisiones, respecto a: ¢qué servicios y productos ofrecer?,
satisfacer las demandas del mercado, tecnologias a utilizar, y métodos de ventas., y en

base a esto implantado la Mision y Vision, centrada en los grupos de Interés.
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Es de suma importancia de igual manera conocer la aceptacion de los pacientes
a la atencion al cliente. La primera consulta es esencial para captar el paciente y que
regrese a la consulta a culminar el tratamiento integral ofrecido y posterior lograr su
fidelizacion con los controles cada 6 meses de por vida. Crear una experiencia en la
atencion dental y que el paciente se sienta comodo y como en casa en la clinica

odontoldgica eliminando la idea general de que ir al odontologo es molestoso o doloroso.

4.3 Mision

Crear sonrisas y transformar la vida de familias a nivel nacional e internacional,
brindando servicios especializados biocompatibles con la mas alta tecnologia y
profesionales certificados a través de vinculacién y sistematizacion. Nuestro proposito es
cuidar el bienestar de la salud integral, crear experiencias de felicidad, si tu sonries el

mundo sonrie contigo.

4.4 Vision
Ser a enero 2024 una empresa eficaz, dinamica y vanguardista, posicionandose
como una clinica odontoldgica integral lider en servicios a nivel nacional que marca la

diferencia con excelencia y transforma la calidad de vida de nuestra sociedad.

4.5 Valores
La calidad humana de los colaboradores como prestadores de servicios de salud deben
tener 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 Responsabilidad

e Respeto.

e FEtica.

e Profesionalismo

e Transparencia.
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Confianza.

Bienestar

4.6 Objetivos Institucionales

Ser una Clinica Dental referente con calidad humana y satisfaccion a los
pacientes.

Concientizaciébn y educacion a nuestros pacientes y a la sociedad de la
importancia del cuidado buco dental. A través de prevencion, tratamiento y
seguimiento.

Fidelizacion de todos los pacientes que visiten OM dental.

Prestacion de servicios y productos con eficiencia, eficacia y excelencia realizando

tratamientos extraordinarios.

4.7 Principios éticos

Todas las pacientes que visitetn OM'DENTAL Centro de Especialidades
Odontolégicas deben ser tratadas con amabilidad y respeto. Todos ser tratados
por igual, sin discriminacidén alguna por su raza, etnia, sexo, religion o condicion
social. Equidad en todos los sentidos y por todos los colaboradores tanto a los
pacientes como el grupo de trabajo.

Toda informacion llenada por el paciente como historia clinica , consentimientos
informados para cada tratamiento a realizarse y todas las pruebas diagndsticas
se debe mantener de manera confidencial y privada.

Para brindar una correcta atencién dental la formacién continua del equipo de

trabajo a lo largo de sus carreras profesionales, es indispensable.

4.8 Politicas

Realizar examenes diagnaosticos, explicar todas las posibilidades de tratamiento
de acuerdo a su caso, y dar presupuestos de acuerdo a sus necesidades,
expectativas y preferencias.

Priorizar las emergencias en la atencion.
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e El mantenimiento de todos los equipos debe ser constante para su funcionamiento
optimo.

e Contar con personal competente, talentoso y actualizado en sus conocimientos.
Permanentemente capacitados.

e Realizar evaluaciones regulares de la satisfaccion de los pacientes.

e Tener en cuenta las sugerencias y reclamos de los pacientes para dar soluciones

rapidas y efectivas.

4.9 Gestion administrativa

La gestion administrativa como elemento fundamental dentro de la administracion, y
aspecto aglutinador y sistémico, han sido el soporte y sostén del desarrollo empresarial,
econdmico, social y tecnoldgico del planeta en los ultimos siglos y en especial las Ultimas

décadas.

Segun Mendoza Briones (2017), la gestion administrativa tiene un caracter sistémico,
al ser portadora de acciones coherentemente orientadas al logro de los objetivos a través
del cumplimiento de las clasicas de la gestién en el proceso administrativo: planear,

organizar, dirigir y controlar.

e Planificar el desarrollo de la Clinica Dental en su conjunto con todos sus recursos,
guiar el correcto funcionamiento de la organizacién manteniéndola operativa.

e Cuidar la integridad de los productos e insumos de trabajo.

e Planificacion del marketing de la clinica dental.

e Asignacién de presupuesto.

4.10 Interpretacion

Andlisis de interpretacion realizado a las encuestas aplicadas a los pacientes de la
clinica de especialidades odontolégicas OM DENTAL y por dltimo la propuesta de

planificacion estratégica estructurada en base a las necesidades de la organizacion.
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Identificacion de puntos criticos en encuesta pacientes

Punto critico — Resolucién Inmediata

I

Punto critico — Atencion

I

Punto critico — Mejoramiento

I

ENCUESTA PACIENTES OMDENTAL
No
Pregunta Satisfaccién | satisfaccié Grado _de Recomendacion
N conformidad
1. Recomiendan a . .
[ 0,

OMDENTAL 96.1% 3.9% Leve Mejoramiento
e Trgtamlento dental Considerable Atencién
recibido
3. Trato brindado por el 96.1% 3.9% Leve Mejoramiento
personal
4. Formacion del 96.1% 3.9% Leve Mejoramiento
personal
5. Resultados y
soluciones que brinda : . Considerable Atencion
OMDENTAL
6. Contactarse con 96.1% 3.9% Leve Mejoramiento
OMDENTAL 7 o7 J
7. Inf i6 . .

ntormacion para 95.1% 4.9% Leve Mejoramiento

tratamientos dentales

£ W ERIEE PRI Punto critico de
facilitar el servicio 89.2% 10.8% Resolucion inmediata

: atencion
postratamiento

9. Rapidez del servicio | 96.1%

. Punto critico de . .
10. Costos manejados 84.3% 15.7% ., Resolucién inmediata
atencion

Figura 12. Puntos criticos encuesta pacientes OMDENTAL
Elaboracion propia

4.11 Andlisis FODA
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ESTRATEGIAS FO (OFENSIVA)

ESTRATEGIAS DA (SUPERVIVENCIA DEFENSIVA)

Fortalezas - Oportunidades

Debilidades - Amenazas

Creacion de promociones y ofertas atractivas de la clinica

Crear un Plan de estrategias de comunicacion.

Capacitacion continua para el buen uso y manejo de los
equipos.

Crear sistemas tecnoldgicos avanzados para la restriccion de
cierta informacion.

Continuo entrenamiento en conocimientos necesarios para
el desarrollo de las funciones.

Implementacion de un area necesaria para el manejo de
procesos vinculantes al desarrollo de la empresa.

Realizacion de planes estratégicos para vinculacion cliente
externo — empresa - cliente interno.

Generar un plan de vinculacién e incentivos,
empresa/colaboradores.

Fortalecimiento de los conocimientos para realizar sus
funciones de una manera adecuada.

Elaboracion de planes econdmicos que sean accesibles al
estatus de los diferentes clientes.

Realizar un control adecuado de insumos odontoldgicos.

ESTRATEGIAS FA (DEFENSIVA)

ESTRATEGIAS DO (ADAPTACION DEFENSIVA)

Fortalezas - Amenazas

Debilidades - Oportunidades

Implementar una correcta planificacidon estratégica y de
mercado para la captacion y fidelizacién de clientes,
resaltado como factor clave el capital humano que cuenta
la organizacion.

Crear estrategias para la adquisicion de equipos necesarios
para la organizacion.

Establecer un indicador o diferenciador de la competencia,
centrado en la calidad de procesos, tratamientos y atenciéon
integral al paciente

Crear estrategias de marketing que brinden estabilidad para
el crecimiento de organizacion.

Generar una ventaja competitiva frente a la competencia
por la experiencia y preparacion que poseen los
odontoélogos de la clinica.

Desarrollo de un Plan de Marketing Interno para la estrecha
relacion entre los clientes tanto internos como externos.

Creacion de planes estratégicos para desarrollar la
competitividad del mercado.

Elaborar un plan de incentivos para los clientes fidelizados,
gue le permita a la empresa captar mas clientes y por ende
ser mas competitiva.

Figura 13. Matriz FODA Cruzado
Elaboracion propia
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Propuesta de planificacion estratégica OMDENTAL
Abarcando con toda la informacion de los puntos anteriores y el analisis de estos

se procede a establecer el modelo de planeacion estratégica para la clinica de
especialidades OMDENTAL,; el siguiente apartado contiene lineamientos de planeacion
estratégica para abarcar los siguientes puntos:

Empresa — Clinica de Especialidades Dentales OMDENTAL.

e Financiero — Recursos organizacionales

e Clientes.

e Procesos Administrativos Internos.

e Aprendizaje y Crecimiento.

En este caso el plan estratégico disefiado para la clinica de especialidades dentales
OMDENTAL, se basa en la necesidad de brindar servicios de salud de calidad y
confiables, logrando la satisfaccion de los pacientes, ademas, se busca posicionar a la
Clinica de Especialidades Dentales como la mejor opcion en salud dental en la Ciudad
de Cuenca, es asi, que, para poder realizar esta actividad, es obligatorio contar con el

recurso humano necesario (Candiotti, 2018)

Cuadro de

Mando Integral
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OMDENTAL

PERSPECTIVAS PROCESO OBJETIVOS ACCIONES INDICADORES DE METAS
ESTRATEGICOS SEGUIMIENTO
Mejorar el porcentaje de o .
cobro por cartera vencida % de Cobro a pacientes 90%
de los pacientes.
Aumentar el ingreso Incrementar el nimero de . o
promedio de la clinica nuevos pacientes. # de pacientes nuevos 30%
Estrategia | Rentabilidad de la Incrementar la rentabilidad .
Rentabilidad | clinica dental de la clinica. % de Rentabilidad 30%
Disminuir los gastos % de Gastos Operativos 20%
Disminuir costos de la operativos.
< clinica dental Reducir el nimero de citas .
# de citas canceladas o
D: canceladas. 95%
— j grfiﬁlt%?ni?i;;r T;);tware Costo real del producto
O Estructura de costos | Mejorar la estructura de | P2 8% , y 0 servicio / costo <=15%
L adquisiciones online.
costos de adquisiciones. mercado
Z Estrategia de - Pruebas del software de
. adquisiciones.
< productivida
Z d - Medir tiempos de uso'y % de tiempo de uso
S vida (til de equipos. o :
— e . Aumentar la utilizacién . " diario de los equipos 80%
LL Utilizacién de activos : - Medir la productividad con -
de los activos . odontoldgicos.
menor tiempo de
encendido de equipos.
. . - . NUmero servicios
_Oportunldades de Dlve_rs_|f|car las lineas de Medir la aceptacion de los nuevos ofertados / total 85%
ingresos servicio. s .
nuevos servicios ofertados. | de clientes.
Estrategia de Generar una encuesta
Crecimiento Generar valor y osventa via email 6 blo Encuesta de
Valor de los clientes pertenecia para los P 9 satisfaccion del cliente 85%

clientes.

para medir la satisfaccion
de los clientes.

en redes sociales y blog.
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CLIENTES

Aumentar el engagement

% de Posicionamiento
de la Marca

i 0,
en las redes sociales. Digital/Aceptacién del 99%
servicio
Ampliar el porcentaje de
participacion del mercado % de Participacién en el o
Incrementar el dental. Mercado 40%
porcentaje de
partlcwc)jam%n etn le,l . Diferenciar la oferta de
g}reerg%n%g uonns%?v?(l:(i:c?, servicios, Ofrecer servicios
. ue cubran la atencién . L .
més dinamico y gdontolé ica intearal de % de inclusion social 100%
Calidad y atributos de | amigable ient 9 n 9
Estrategia de | productos y servicios g;’:\c € e‘?dC%
Calidad (Funcionalidad, scapacidad.
calidad y precio) Reducir los tiempos de
espera previo al % de tiempo de espera 15%
tratamiento odontolégico.
Elaborar planes
odontoldgicos econdmicos . Desde el
) % de descuento segun
_ _ que sean accesibles al estatus 10% Hasta
Ofrecer el mejor precio | estatus de los diferentes el 35%
en productos y/o clientes.
servicios Precio
. . 0 F4
E]r:rc(::lgd(())MDENTAL/premo OMDENTAL/precio é%?OMAS
mercado
Relacién con el Ofrecer un Servicio Generar un Blog de Retroalimentacién de 100%

Estrategia de
conservacio
n de clientes
(Imagen y
reputacion)

cliente (Calidad de la
experiencia del
servicio)

personalizado:
Retroalimentacion via
call center u otros.

contenidos relacionados a
diferentes casos
odontoldgicos.

pacientes posventa
satisfechos/ total de
pacientes atendidos.

satisfaccio
n

Retencion y
fidelizacion de
clientes

Conservacion de
clientes/Brindar una
mejor atencioén
odontoldgica

Mejorar el indice de # de Cursos de Atencién | 50%
fidelidad de los pacientes. al Cliente aprobados.

Dar un mejor seguimiento a # de pacientes activos

los pacientes activos P 100%

(departamento CRM)

con seguimiento
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PROCESOS INTERNOS

Reducir el niimero de

tratamientos mal realizados | # de Reclamos 100%
. . o retratamientos.
Mejorar la calidad de los
tratamientos emin ;
Gestion de | Mejorar la Gestion (IJDLIJSero:QliJI; ?:aggﬁ%nrfgg e # de quejas 100%
Calidad Interna de la Clinica recibidos por especialistas.
Incremgntar nuevas Adquirir nuevas #de equipos 50% a
herramientas : - odontologicos
L herramientas odontolégicas o 100%
tecnoldgicas adquiridos
Desarrollar y
sostener relaciones 90%
con los proveedores Reduccion de costo de Calificacién de Costo de materia prima / o
> S optimizacié
(Reduccion de costos | materia prima. proveedores. presupuesto n
y tiempos por
adquisicion)
. I . . o
Gestlo_n de Prod_u_cw bienes y Mejora continua de_Io_s E_ncuesta web_y blog a % de rendimiento por 90@ 3
Operaciones | servicios procesos y del servicio clientes de satisfaccion satisfaccio
: . . A cada empleado.
(Mejora continua) al cliente. institucional. n
Entrega de servicio al Programa continuo de % de clientes 90%

cliente
(Experiencia del
cliente)

Mejorar la experiencia
de servicio al cliente

capacitacion para
odontélogos y auxiliares.

satisfechos

satisfaccio
n

Gestiéon de
Clientes

Encuesta web y blog a

. . 0 . 0
Seleccién de_ clu_entes Elaborar un manual de clientes sobre conocimiento % Aceptacion de 80%
(Imagen Institucional) | marca para la empresa. | . . " clientes
institucional.
Adquisicion de
; . > 40%
clientes Adauirir Nuevos Clientes Campana de growth % de incremento de clientes
(Marketing q hacking dirigido. clientes /total de clientes
diferenciado)
5 -
Retencion de clientes Encuesta web y blog a /0 de_gllentes nueves
. Generar un plan de . L adquiridos por 80%
(Clientes para toda la . clientes sobre conocimiento ; . e
referidos. referencias de clientes fidelizacion

vida)

institucional.

fidelizados.
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Identificar Anticipar necesidades, Reaccién de clientes en % de clientes 90%
oportunidades de gustos y tendencias de formularios de redes satisfechos
nuevos productos y consumo del cliente por | sociales y canales digitales.
servicios (Prevision medios digitales.
de consumo de
clientes)
Identificar Lanzamiento de nuevos | NUmero de nuevos Ndmero de nuevos 2 minimo al
oportunidades de servicios servicios ofertados en un servicios ofertados afio
Gestién de | huevos productos y complementarios. afo. [cartera ac_:tual de
Innovacign | Servicios (descubrir servicios.
nuevas
oportunidades)
Gestionar un mix Encuesta web y redes Gasto real en nuevos 80%
Gestiqnar .cartera de | comercial de la cartera sociales de aceptacion servicios / gasto
investigacion y de servicios con presupuestado.
desarrollo (Elegir Yy productos
gestionar mezcla de complementarios.
servicios)
Medio ambiente Optimizacién de Capacitacién de uso Consumq dedenergla y -30%
(Consumo de consumo de recursos responsable de recursos agua mejorada vs CONSUM
energia, agua y aire) | naturales. naturales consumo energia (0]
proyectado.
. Adecuado tratado de los
Segun_dad y salud desechos Evaluacion de manejo de N
Gestion de (Manejo de odontologicos/hospitalari | desechos al personal Acreditacion por MSP. 100%
desechos)
Procesos 0s
Reguladores Numero de
y Sociales profesionales Segln
Inclusion de nuevos Reclutamiento segun contratados/ nimero de | correspond
Empleo (Generacién | profesionales en salud periodos o anual de nuevos | graduados en ala
de empleo) oral. profesionales. odontologia o en necesidad
carreras afines a la oel
organizacion en la crecimiento

Ciudad.
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Crear conciencia sobre

Numero de campanas

equipo.

de trabajo en equipo.

laboral

Comunidad ; e de salud oral realizadas | Minimo 2 al
) la salud y seguridad oral | Planificacion anual de ; N
(Seguridad y salud X : anualmente/NUmero de | afio en
) mediante mediante campanas ) -
ocupacional) - - campanas ejecucion
canales fisicos/digitales.
presupuestados
Potenciar las
_hab|I|dades e - Encuestﬁ de satisfaccion. Disponibilidad de Capital
incrementar las - Evaluacion de 100%
. . . o Humano.
Capital humano competencias del capital | desempefio.
humano.
Retener y atraer a los - Encuesta de clima laboral | Porcentaje de rotacion 50%
mejores talentos. - Valoracién de cargos. del personal clave.
>- Sistema de Compras Capacitacién de Numero de compras
( ) L : realizadas con el o
LLI Electrénico. herramientas ; I Total d 100%
I— Perspectiva . informaticas SISter.n?’. otal de
™ P Capital de adquisiciones.
< Z informacion Base de datos para
Lu de andlisis de clientes Encuesta de usabilidad a Rotacién y satisfaccién 100%
N — actualizada y personal administrativo. de clientes.
5 2 Aprendizaje almacenada en Nube.
p— Generacion de identidad Capam;amon de _ Tiempo d(_a ejecucion de .
Z O y . herramientas para manejo la tarea/Tiempo 100%
corporativa. ; "
LIJ de imagen planificado.
Y LLl | crecimiento Masificacion de Namero de proyectos
liderazgo en las Sy . . >
D: ; . Capacitacion de liderazgo y | realizados por area de
diferentes areas de la - : o 100%
D_ O resolucién de problemas. trabajo autodirigidos.
. empresa.
< Capital
organizacional -
. . . . NUmero de proyectos
Generacién de un plan Generacion de incentivos con incentivos por
de incentivos. por objetivos. e P 100%
cumplimiento de los
objetivos estratégicos.
Compartir las mejores o - .
précticas de trabajo en Capacitacién de cohesion Encuesta de clima 100%

Figura 18. Matriz Mando Integral

Elaboracion propia
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Plan de Accidn

CRONOGRAMA PLANIFICACION ESTRATEGICA OMDENTAL

ACCIONES RESPONSABLE COSTO
Creacién de un software para automatizar las - GERENTE GENERAL
PERSPECTIVA adquisiciones online. - ASESORES i

FINANCIERA Pruebas del Software. - ADMINISTRACION

Normativas de calificacién de proveedor. - GERENTE GENERAL

Creacion de un plan masivo de marketing digital. - GERENTE GENERAL

PERSPECTIVA DEL Instaurar un BROCHURE comercial via mailing - GERENTE GENERAL
CLIENTE (Publicidad via email) - ADMINISTRACION

- GERENTE GENERAL

Participacion en campafias de salud oral. - ESPECIALISTAS

La gerencia ha decidido no
proponer valores debido a que

Programa de capacitaciones CONTINUO, para el ella cuenta con un grupo de
personal Odontoldgico, Asistentes, Administrativos y - GERENTE GENERAL asesores los cuales se
todo personal que este involucrado con el desarrollo de |- ADMINISTRACION encargaran de buscar la mejor
la clinica dental OMDENTAL. opcién en valores economicos
para mejorar y potencializar la
clinica

Campafia de GROWTH HACKING dirigido a través de )
PERSPECTIVA DE la Atraccion (Traer gente a la pagina web), Activar - ADMINISTRACION
PROCESOS INTERNOS | (jtilizar el sitio), Retener (Fidelizar)

Encuestas web y formularios digitales para medir la

: . . - ADMINISTRACION
satisfaccion de clientes.

Implementacion del departamento CRM, recuperacion |- GERENTE GENERAL
de cartera y seguimiento de clientes post venta. - ADMINISTRACION

- GERENTE GENERAL
- ESPECIALISTAS

Planificacién de campafias de salud y prevencién oral.




PERSPECTIVA DE
CONOCIMIENTO Y
DESARROLLO

Programa de capacitaciones MULTINIVEL, para el
personal Odontoldgico, Asistentes, Administrativos y
todo personal que este involucrado con el desarrollo de
la clinica dental OMDENTAL.

- GERENTE GENERAL
- ADMINISTRACION

Encuestas web y formularios digitales para
Colaboradores (Nivel de Satisfaccién de los
Colaboradores, Evaluacion de desempefio, Clima
laboral)

- ADMINISTRACION

Programacion de calendario de capacitacién anual.

- GERENTE GENERAL
- ADMINISTRACION

Seguimiento de capacitacion.

- GERENTE GENERAL
- ADMINISTRACION

Evaluacion de capacitacion.

- GERENTE GENERAL
- ADMINISTRACION

Figura 19. Matriz Cronograma Planificacién Estratégica
Elaboracion propia

46



-

4.12 Acciones - Perspectiva Financiera

Se busca optimizar los procesos asociados a: contabilidad, finanzas y
gestibn administrativa. Asi como también el proceso de compras, de
productos, insumos equipos Yy otros. El periodo de tiempo de desarrollo sera

de tres meses.

4.13 Acciones - Perspectiva del Cliente

Crear un plan masivo de marketing digital: el plan de marketing digital estara
alineado con la estrategia general de la empresa. Contemplara un desarrollo
web, social media y manejo de base de datos, todo con la intencién de
optimizar recursos monetarios, direccionando el 90% del presupuesto a
canales digitales y el restante 10% a marketing tradicional; maximizando el
retorno no solo monetario sino, en presencia de marca en la ciudad de
Cuenca. El costo estimado sera otorgado por la Gerencia luego del analisis
de sus asesores y la periodicidad de ejecucion sera semestral, considerando
el mercado tan competitivo y cambiante en el que se desenvuelve la clinica
de especialidades dentales OMDENTAL.

Preparar brochure comercial via mailing: el Mailing sera la mejor herramienta
para la comercializaciéon de los servicios de la clinica de especialidades
dentales OMDENTAL, reduciendo costos de vendedores y aplicando
herramientas digitales como Growth Hacking marketing, se lograra llegar con
la publicidad y promociones. El costo de este brochure esta contemplado
dentro del coste general de la planificacibn de marketing masivo que se le
dard Gerencia, en tanto que la periodicidad de ejecucion se llevara
semestralmente.

Participar en campafnas de salud oral: inclusion de la empresa con la
colectividad, se incluira a la empresa dentro de los planes desarrollados con
el gobierno, con el manejo de herramientas digitales. El coste incurrido en
dichas campafias dependerda de: costes que contemplan materiales,
movilizacion y personal ocupado para las mismas. La periodicidad de las

campafas sera cuatrimestral, es decir tres veces al afo.
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4.14 Acciones - Perspectiva de los Procesos Internos.

Programa de capacitacion continuo para el personal Odontologico,
Asistentes, Administrativos y todo personal que esté involucrado con el
desarrollo de la clinica dental OMDENTAL: el programa contemplara una
capacitacion multidisciplinaria para los miembros del equipo operativo de
trabajo con la intencién de empoderar a los mismos de la importancia de su
compromiso con la empresa.

El coste estimado sera otorgado por la Gerencia luego del andlisis de sus
asesores, mismos que se distribuirdn en dos capacitaciones anuales.
Campafia de Growth Hacking dirigido: esta campafa se encuentra tanto en
planificacion como en costes, incluida dentro de la planificacion de marketing
que se otorgara segun la Gerencia. La finalidad es optimizar los recursos por
medio del uso de herramientas digitales, para el envio masivo de publicidad
y promociones, Unicamente a nuestros potenciales clientes. La periodicidad
sera cuatrimestral.

Encuestas web y formularios digitales para medir la satisfaccion del cliente:
estas herramientas digitales, se contemplan también dentro del plan de
marketing, en planificacion y costes. La finalidad principal es generar
engagement con los clientes y fidelizarlos con un alto nivel de satisfaccion en
el servicio. Estas encuestas se generaran continuamente, es decir, como un
servicio posventa, se evaluara la aceptacion y satisfaccion de los clientes
durante todo el afo.

Implementacion del departamento CRM: la implementacion de misma tiene
como finalidad la recuperacion de cartera vencida y a tener un mejor
acercamiento con los clientes posventa. El presupuesto destinado para la
implementacion del departamento sera otorgado por la Gerencia luego del
analisis de sus asesores.

Planificacion de generacion de campafas de salud y prevencion oral: estas
campafas son externas a las campafas gubernamentales antes
mencionadas, el objeto de estas es Unicamente de educacion a la comunidad
y en especial a estudiantes de colegios y escuelas. El presupuesto destinado

para estas actividades sera otorgado por la Gerencia luego del analisis de
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Sus asesores, mismos que contemplan el material requerido para las

actividades y la movilizacion del personal de la clinica.

4.15 Acciones - Perspectiva de Conocimiento y Desarrollo.

Programas de capacitacion multinivel para el personal odontolégico y auxiliar:
el programa de capacitacion para el personal Odontoldgico, Asistentes,
Administrativos y todo personal que esté involucrado con el desarrollo de la
clinica dental OMDENTAL., estda enfocado a refrescar y actualizar los
conocimientos técnicos de los médicos y sus auxiliares, asi también como los
de los administrativos, con la intencion de ofrecer a los clientes, un servicio
completo y acorde a las exigencias del mercado. El coste de esta
capacitacion sera otorgado por la Gerencia luego del andlisis de sus
asesores, y se llevaran a cabo al inicio de cada afio de operaciones y a los
seis meses consecutivos al mismo.

Encuestas web y formularios digitales para Colaboradores (Nivel de
Satisfaccion de los Colaboradores, Evaluacion de desempefio, Clima
laboral): la estrategia se realizara con la intencién de mejorar la productividad,
relacion colaboradores/directivos, colaboradores/clientes, asi también de
contar con un personal satisfecho en su puesto de trabajo y funciones que
realiza. Se llevaran a cabo después del inicio de cada afio y después de seis
meses consecutivamente.

Evaluacion de capacitacion. La evaluacion se realizara electronicamente,

esta sera teorica y tendra una evaluacion periédica cada cinco meses.
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CAPITULO IV

5.1 Conclusiones

Se puede concluir que el disefio de una planificacion estratégica, es
fundamental para el desarrollo de las economias, como es el caso de las Pymes,
poseen la capacidad de generar empleos formales y adecuarse rapidamente a
los cambios, ademas de que con la globalizacion tienen la misma oportunidad

de competir con las grandes empresas de cualquier pais.

La investigacion desarrollada, ha permitido conocer aun méas sobre las
empresas de servicio del area de la salud dentales, destacando que la mayoria
no cuenta con un modelo de Administracion en sus diferentes areas pero todas
son muy competitivas en marketing, existe una gran oferta y demanda de clinicas
dentales en el Ecuador y muchos odontélogos por este motivo OM’DENTAL al
ofrecer calidad en sus servicios tecnologia de punta rapidez en sus tratamientos
y a mas una area de cafeteria abierta al publico con cortesias y ventas brinda

ese plus diferenciador para que sea una clinica de eleccién.

OMDENTAL, misma que puede describirse como empresa PYME del area
de la salud dental, que cuenta con mas de 30 afios de experiencia y gran
potencial de crecimiento, permitiendo alcanzar los objetivos de investigacion y
contar con informacién que ademas de ser aplicable al caso concreto de estudio.

Dentro de lo destacable del estudio de intervencién, se puede mencionar
que; la informacion de campo permitio darse cuenta la realidad que vive la
organizacion tanto en el diagnostico de su realidad cuanto en la formulacion
disefio y evaluacion de la planificacion estrategia que se propone, como en la
informacion obtenida de las encuetas aplicadas a pacientes, por lo que se
considera de gran apoyo el implementar la nueva area de postventa para un
mejor control de calidad dela atencion y conocimiento de la satisfaccion de el
paciente. El crear un plan anual de marketing en el que indique por dia que

promocionar y establecer promociones 0 sorteos mensuales es de suma
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importancia para el posicionamiento de la marca permanecer con el tiempo

frente a la competencia aprovechando al maximo los recursos y capacidades.

5.2 Recomendaciones

Establecer una planificacidon estratégica con finalidad de mejorar cada dia
mas la situacion actual de la misma.

Crear un cronograma de actividades para cumplir los objetivos que se han
propuesto por medio de todos los canales de comunicacion de la clinica,
Correos electronicos, Anuncios actualizados en la Pagina Web, letreros
adheridos en el interior de la clinica

Reuniones trimestrales para transmitir los valores institucionales y los
planes de la organizacion a los profesionales que prestan sus servicios
para que se alineen a la planificacion estratégica de la empresa.
Capacitar al personal de la empresa en atencién al cliente.

Realizar un plan de marketing anual.

Realizar una revision mensual de cumplimiento de objetivos con el fin de

tomar acciones que permitan cumplirlos.
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Anexo 2. Interpretacion encuesta a pacientes

¢ RECOMENDARIAS NUESTRO SERVICIO A TUS FAMILIARES Y AMIGOS, BASANDOTE EN LA
EXPERIECIA LLEVADA EN OM'DENTAL?

102 respuestas

@®5 o Muydeacuerdo

®4 o Deacuerdo

» 3 ¢ Moderadamente en desacuerdo
@2 ° Endesacuerdo

e ° Muy en desacuerdo

En base a este resultado, se evidencié que las necesidades de los
pacientes en cuanto al servicio brindado por la clinica dental se perciben
mayoritariamente satisfechas, ademas es importante recalcar que una minoria
con un porcentaje muy bajo menciona estar moderadamente en desacuerdo, ya

gue no consideran que el servicio brindado por la clinica dental sea éptimo.

¢OM'DENTAL REALIZO LA LABOR ESPERADA DE ACUERDO A MI TRATAMIENTO?

102 respuestas

@5 e Muy de acuerdo

Q4 e De acuerdo

® 3 e  Moderadamente en desacuerdo
02 e En desacuerdo

@ e  Muy en desacuerdo

@ \sine ° No compre la pregunta

En cuanto a este resultado, se pudo identificar que, el tratamiento dental
brindado por la clinica dental OMDENTAL, hacia los pacientes, en un gran
porcentaje se percibe como muy satisfecho, ademas es importante recalcar que

una minoria con un porcentaje muy bajo menciona estar moderadamente en
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desacuerdo, ya que no consideran que el tratamiento dental brindado por la

clinica dental sea el mejor, es decir estan insatisfechos con el tratamiento dental.

¢EL TRATO DEL PERSONAL DE OM'DENTAL ES CONSIDERADO Y AMABLE?

102 respuestas

o5
Y
CE
Y
o
@® NS/NC

Gréfico 3. Pregunta No 3 - Elaboracion propia

Muy de acuerdo

De acuerdo

Moderadamente en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

No compre la pregunta

En base a este resultado, se puede indicar que, los colaboradores en su

mayoria perciben estar muy satisfechos, con el trato brindado por el personal

de la empresa, sin embargo, existe un porcentaje poco significativo que se

marca en desacuerdo es decir estan insatisfechos con el trato brindado por el

personal de la clinica.

¢CREES QUE EL PERSONAL DE OM'DENTAL ESTA TOTALMENTE CAPACITADO PARA REALIZAR SU

TRABAJO?

102 respuestas

@5
Q4
3
[ )
[
@ NSINC

Gréfico 4. Pregunta No 4 - Elaboracion propia

Muy de acuerdo

De acuerdo

Moderadamente en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

No compre la pregunta

En base a este resultado, se pudo identificar que, los pacientes en un

porcentaje significativo de encuestados manifiestan estar muy satisfechos; es

decir, sefalan que el personal de OMDENTAL se encuentra capacitado para

desempeiniar su trabajo, sin embargo, existe un porcentaje poco significativo, que
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se enmarca en desacuerdo, manifestando su desacuerdo es decir estan

insatisfechos con la formacion del personal.

(CUANDO ACUDO A OM'DENTAL SE QUE ENCONTRARE LAS MEJORES SOLUCIONES Y

RESULTADOS?

102 respuestas

®s
@4

3
@2
@

@ NS/INC

En cuanto a este resultado, se evidencio que, las soluciones y resultados

gue les brinda OMDENTAL a sus inquietudes y tratamientos dentales, satisface

a la mayoria de los pacientes, ya que este tipo de vinculo les permite mantener

y fortalecer relaciones interpersonales saludables. Por otra parte, es importante

mencionar que una minoria con un porcentaje muy bajo sefiala estar insatisfecho

en cuanto a la pregunta planteada, es decir estan insatisfechos con las

soluciones y resultados obtenidos que les brinda la empresa.

¢ES FACIL CONTACTARME CON OM'DENTAL PARA QUE RESPONDAN MIS DUDAS Y DEMANDAS?

102 respuestas

®5
@4
@3
@2
@1

@ NS/NC

Muy de acuerdo

De acuerdo

Moderadamente en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

No compre la pregunta

En base a este resultado, se puede evidenciar que, los pacientes en un gran

porcentaje se perciben como satisfechos, sin embargo, existe un porcentaje

poco significativo que considera que la manera de contactarse con OMDENTAL,

para resolver sus dudas es inadecuada.
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(OM'DENTAL INFORMA DE FORMA CLARA'Y COMPRENSIBLE A LOS USUARIOS SOBRE SUS

TRATAMIENTOS Y BENEFICIOS?

102 respuestas

®5
@4

3
@2
Q1

@ NSINC

Muy de acuerdo

De acuerdo

Moderadamente en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

No compre la pregunta

En base a este resultado, los pacientes en un gran porcentaje perciben

estar satisfechos; este resultado lleva a presumir que los pacientes sienten el

respaldo total para el desarrollo de sus tratamientos dentales, sin embargo,

existe un porcentaje poco significativo que se marca en desacuerdo,

manifestando que los procesos que se lleva a cabo en OMDENTAL, para

informar sobre tratamientos dentales no cumplen con sus expectativas.

(OM'DENTAL DISPONE DE MEDIOS ADECUADOS PARA FACILITAR EL SERVICIO

POS-TRATAMIENTO?

102 respuestas

@5
C
3

L) o

® NS/NC

Muy de acuerdo

De acuerdo

Moderadamente en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

No compre la pregunta

En cuanto a este resultado, se evidencié que, los medios que dispone

OMDENTAL para facilitar el servicio postratamiento, satisface a la mayoria de

los pacientes, ya que este tipo de vinculo les permite mantener y fortalecer

relaciones interpersonales saludables. Por otra parte, una minoria con un

porcentaje muy bajo sefiala estar insatisfecho en cuanto a la pregunta planteada.
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¢EL SERVICIO DA RESPUESTA RAPIDA A LAS NECESIDADES Y PROBLEMAS DE LOS USUARIOS?

102 respuestas

®s5
04
o2
@1
@ NSINC

En base a este resultado, se puede indicar que, los colaboradores en su mayoria
perciben estar muy satisfechos, sin embargo, existe un porcentaje poco
significativo que se marca en desacuerdo con la rapidez del servicio para

solucionar sus necesidades y problemas.

¢EL SERVICIO SE ADAPTA PERFECTAMENTE A MIS NECESIDADES ECONOMICAS PARA PODER
REALIZAR MI TRATAMIENTO Y TENER UN BUEN RESULTADO?

102 respuestas

®5 e Muy de acuerdo

@4 e Deacuerdo

@3 e  Moderadamente en desacuerdo
[ ) e En desacuerdo

Q1 e  Muy en desacuerdo

@ NsiNe  © Nocompre la pregunta

En base a este resultado, los pacientes en un gran porcentaje perciben estar
satisfechos, sin embargo, existe un porcentaje moderadamente significativo que
se marca en desacuerdo, manifestando que los costos que se lleva a cabo en
OMDENTAL, para realizar tratamientos dentales no cumplen con sus

expectativas.
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Anexo 3. Fotografias del proceso de encuestas
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Anexo 4. Fotografias de OM DENTAL
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