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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tuvo como objetivo plantear estrategias para ejecutar el plan de
estructuracion en el marco de los procesos gerenciales, administrativos, financieros,
logisticos, tecnolégicos y de servicios del centro de especialidades odontolégicas ABC
DENTAL CENTER en Amaguana, Quito, poniendo énfasis en el diagnéstico de las areas
funcionales, estructuracion organizacional, gestion de recursos humanos y gestion
financiera. La metodologia cualitativa fue seleccionada para el diagnéstico de las areas
funcionales, donde los instrumentos usados para la recoleccion de datos fueron la
observaciéon, grupo de enfoque del personal interno, entrevistas estructuradas a los

profesionales externos y revision documental.

Dentro de las fortalezas, se determind la presencia de un ambiente laboral saludable, en el
cual prima el companerismo, compromiso y productividad de cada uno de los integrantes
del equipo de trabajo, incluso se constato la presencia de una direccién familiar que puede
generar ventajas competitivas como planeamiento a largo plazo y rapidez en la toma de
decisiones. Mientras que en las debilidades, se pudo precisar la ausencia de una identidad
y cultura corporativa que condiciona a la supervivencia de la institucion sin planificacion
estratégica basada en objetivos institucionales. En el tema de recursos humanos las
actividades no estan totalmente definidas para cada puesto de trabajo, provocando
desorganizacién en las areas funcionales y confusion por parte de los colaboradores.
Ademas, en el area de finanzas no se comprobé la formulacién de estados financieros y

politicas que soporten la estructura econdmica del centro de especialidades.

Se concluyd que la necesidad de llevar a cabo una estructura administrativa en la empresa
fue primordial y urgente para su posicionamiento como referente en atencion odontoldgica
de calidad enfocada a resolver las necesidades de los clientes, superar sus expectativas,
establecer vinculos de confianza y fidelizacion, asi como beneficiar al equipo de trabajo y al
desarrollo institucional. Se planted la ejecucion de este proyecto con el fin de implantar el

concepto de planeacion estratégica continua.

Palabras clave: Planeacion estratégica, gerencia, administracién, calidad.



ABSTRACT

The aim of this investigation was to propose strategies to execute the structuring plan within
the framework of the managerial, administrative, financial, logistical, technological and
service processes of the ABC DENTAL CENTER dental specialties center in Amaguana,
Quito, emphasizing the diagnosis functional areas, organizational structuring, human
resources management and financial management. The qualitative methodology was
selected for the diagnosis of the functional areas, where the instruments used for data
collection were observation, internal staff focus group, structured interviews with external

professionals, and documentary review.

Among the strengths, the presence of a healthy work environment was determined, in which
camaraderie, commitment and productivity of each of the members of the work team prevail,
even the presence of a family management that can generate competitive advantages was
verified. such as long-term planning and speed in decision making. While in the
weaknesses, it was possible to specify the absence of a corporate identity and culture that
conditions the survival of the institution without strategic planning based on institutional
objectives. On the subject of human resources, activities are not fully defined for each job
position, causing disorganization in the functional areas and confusion on the part of the
collaborators. In addition, in the area of finance, the formulation of financial statements and

policies that support the economic structure of the center of specialties was not verified.

It was concluded that the need to carry out an administrative structure in the company was
paramount and urgent for its positioning as a benchmark in quality dental care focused on
solving the needs of clients, exceeding their expectations, establishing bonds of trust and
loyalty, as well as how to benefit the work team and institutional development. The execution
of this project was proposed in order to implement the concept of continuous strategic

planning.

Keywords: Strategic planning, management, administration, quality.



CAPITULO|

REVISION DE LA LITERATURA RELACIONADA AL PROBLEMA Y
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

ANALISIS AMBIENTAL SITUACIONAL
INTRODUCCION

El progreso de una institucion de salud debe responder a los retos impuestos por los
factores econdémicos, politicos, tecnolégicos y sociales que se presentan concurrentemente.
Dentro de estos condicionantes podemos mencionar: el desarrollo tecnologico en el area
clinica que eleva la calidad de atencién brindada y la productividad del centro de salud, el
progreso socioeconomico de la region, las politicas que gobiernan el territorio y otros
factores que convierten a una institucion de salud en una entidad compleja en la que el area
administrativa y los profesionales clinicos se convierten en el objetivo de la planificacion

estratégica (Alvarez & Faizal, 2013).

El desarrollo de competencias administrativas, financieras y organizacionales permiten a las
empresas resolver problemas de funcionamiento y sostenibilidad generadas por el entorno.
Sin embargo, el planteamiento de estrategias se vincula directamente a las metas y enfoque
establecidos por el area gerencial de la institucion de salud, y en funcién de las necesidades

del establecimiento en el periodo de analisis.

El sector odontologico es clasificado por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(2012), mediante la clasificacion ampliada de las actividades econémicas (CIUU REV. 4.0)
como “Actividades de atencion odontolégica de caracter general o especializado” con el
codigo Q8620.02. Estas actividades se pueden realizar en el ambito publico o privado.
Segun Garcia (2014), dentro del campo odontolégico, a pesar del incremento de la actividad
dental privada, se generan dificultades que se consolidan concretamente en la ausencia de
gestion administrativa y operacional de los distintos consultorios y clinicas odontoldgicas,

que convierte a esta situacion en una problematica multifactorial.

Un gran porcentaje de establecimientos odontolégicos privados son manejados por
odontélogos que asumen el papel de operativos y gerentes de sus negocios
simultaneamente, los mismos que no alcanzan el nivel siguiente de competitividad en el
campo laboral en vista de su escaso o limitado conocimiento de gestion de instituciones de
salud. El enfoque operativo es el motor que dirige y mantiene a los establecimientos
dentales en el radar del mercado, empero la reducida capacidad gerencial limita a una

vision de “carpe diem” y no genera una proyeccion de un tipo de empresa, que, si es



aprovechado al maximo, se puede generar grandes beneficios para los stakeholders

involucrados en el giro del negocio.

En Colombia, Ariza (2017), realizd un analisis del rol desempefiado por los profesionales en
odontologia sobre la gestion gerencial en la ciudad de Bogota DC. Se evidencié que el
enfoque de la mayoria de los odontdlogos es netamente clinico y afirma que desarrollar una
perspectiva critica administrativa es importante para los retos actuales del sector dental. En
este sentido el pensum estudiantil de la formacion superior debe ajustarse a la realidad y
aportar con conocimientos administrativos a los estudiantes, puesto que la oferta de cargos

odontoldgicos requiere cada vez mayor desenvolvimiento en el tema gerencial.

En el pais antes mencionado se desarrollé un plan de estructuracién de la clinica Unident
Odontologia SPA, dirigido por Hernandez, Jiménez & Oyola (2021), el cual realiz6
encuestas enfocadas a los colaboradores y clientes para determinar la viabilidad de la
planificacion estratégica. Dentro del analisis el 75% de colaboradores manifestd la
importancia de llevar a cabo esta actividad y el 100% de estos determind que existe un
compromiso para restructurar y mejorar los procesos internos en la empresa Unident SPA.
Hernandez, Jiménez & Oyola (2021), mencionan que, en el contexto de demanda, un 36,6%
de los clientes solicitaron que se mejore el espacio correspondiente al aparcamiento de los
autos. Este ejemplo de relacion directa con la satisfaccion del cliente es esencial para que la

empresa busque soluciones necesarias que ayuden a la fidelizacion de los usuarios.

David (2013), menciona que la planeacion estratégica se define como el arte y la ciencia de
formular, implementar y evaluar decisiones multidisciplinarias que permiten que una
empresa alcance sus objetivos, tomando en cuenta el propédsito de crear y aprovechar
oportunidades nuevas y diferente para el futuro. De esta manera una empresa debe contar
con un buen plan estratégico para competir con éxito. En el campo odontolégico, la
planificacion estratégica se muestra como una herramienta de aplicacion en situaciones de

implementacion o restructuracién de instituciones odontolégicas.

En Ecuador, Garcia (2021) elabor6 la planeacién estratégica para el periodo 2021 para la
clinica de especialidades dentales OM Dental en la ciudad de Cuenca, en este plan
determind que el enfoque gerencial al proyecto propuesto fortalece la estructura
organizacional, financiera y operativa ademas de estrechar lasos de amistad con clientes y

potenciar su fidelizacion.



ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE GESTION GERENCIAL
Con toda la informacion valiosa propuesta con anterioridad se expone la situacion actual de
esta institucién de salud y la problematica que guia a la formulacién del proyecto en

cuestion.

ABC DENTAL CENTER es una Clinica de Especialidades Odontoldgicas que fue fundado
por la Dra. Betty Guanotoa en el afio 1995, el cual empezd en un espacio de 20m2
adecuado dentro de su hogar con un cubiculo odontolégico ofreciendo servicios de
odontologia general. Durante sus 24 afios de funcionamiento, el establecimiento ha ido
evolucionando clinicamente ofreciendo tratamientos de calidad a sus pacientes. Dentro de
su cartera de servicios se encuentran especialidades como: endodoncia, cirugia oral,
ortodoncia, odontopediatria y rehabilitacién. Actualmente cuenta con dos localidades. El
local matriz, que posee 3 equipos odontoldégicos, 4 profesionales, 1 auxiliar y una
recepcionista, los cuales laboran 40 horas semanales; y adicionalmente un local anexo, que
abre solamente bajo previa cita segun la disponibilidad de los profesionales de la locacién

matriz.

Durante el vasto tiempo de funcionamiento de ABC DENTAL CENTER, si bien, los ingresos
han permitieron sostener el negocio, las dificultades actuales estdn generando un
estancamiento administrativo y clinico, tales como la ferviente competencia en alza y
muchas veces desleal, las politicas econdmicas nacionales que condicionan el crecimiento

empresarial, el aumento de demanda y clientes cada vez mas exigentes, entre otros.

El desconocimiento administrativo de los socios ha restringido la toma de decisiones
organizacionales y el establecimiento de un sistema administrador que genere crecimiento y
productividad. La falta de estructura organizacional junto a la asignaciéon de funciones del
personal, han provocado una saturacién de los profesionales clinicos y administrativos,
dificultando un desenvolvimiento adecuado del personal. Asi mismo la ausencia de politicas
y un sistema financiero/ contable han condicionado que la clinica sea indiferente con temas
de presupuestos, estados financieros y manejo de inventario. De tal manera ante esta
problematica multifactorial se pretende realizar un plan de restructuracion administrativa de
la Clinica de Especialidades Odontolégicas ABC DENTAL CENTER para el afio 2023.

ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA, FINANCIERA Y OPERATIVA
ABC DENTAL CENTER cuenta con tres socios de caracter familiar:

e Betty Elizabeth Guanotoa Lincango
¢ Nilo Manuel Pachacama Taco

¢ Juan Sebastian Pachacama Guanotoa



Tabla 1: Datos Informativos de ABC DENTAL CENTER

Razon social Persona Natural (Betty Elizabeth Guanotoa Lincango)

Afio de fundacion 1998

Obligacion a  llevar No

contabilidad

Ubicaciéon matriz Amaguana, Quito, Antonio Iglesias S4-76 y José Mejia

PB/ a cinco cuadras del Parque Central de Amaguana
Colaboradores internos 5
Especialistas externos 4
Actividad econémica Q86200202 - actividades de atencion odontoldgica
de caracter general o especializado
Capacidad de Atencion a 25 pacientes diarios (capacidad instalada)
produccion

Fuente: Elaboracién propia
Area gerencial y de talento humano

Dentro de la estructura organizacional, el consejo de los socios tiene el control de las
decisiones gerenciales, sin embargo, la saturacion de actividades de estos dentro de la
clinica merma el rendimiento administrativo y produce un enfoque netamente operativo que

impide una restructuracion a nivel de gerencia/gestion de la institucion.

Las lineas y formas con trazo continuo dentro del organigrama propuesto en la Figura 1
representan el personal interno de la clinica, mientras que las lineas y formas con trazo

discontinuo muestran a los colaboradores externos.

El personal interno lo constituyen: dos odontdlogos especialistas, dos odontdlogos
generales, una auxiliar odontolégica y una recepcionista/auxiliar de administracion. Los
colaboradores realizan sus actividades de acuerdo con el cargo en la clinica, sin embargo,
el “manual de tareas y cargos” que esta en desarrollo aun no se aplica impidiendo la
especializacion de funciones por cargo. Adicionalmente, ABC DENTAL CENTER cuenta con
un area de laboratorio dental y area radioldgica. Las actividades de estos segmentos son
ejercidas por los odontdlogos y auxiliar dental segun las necesidades presentadas. Por
estas razones expuestas, existe con frecuencia dificultades en el flujo de operaciones y

saturacion de las actividades por cada area de funcionamiento.

El personal externo trabaja por prestacidon de servicios profesionales. En el area de
contabilidad y de marketing esta a cargo de un profesional externo respectivamente, dos



personas ayudan en el area de intendencia, mientras que, en el area clinica, se encuentran

dos laboratorios dentales externos y tres odontélogos especialistas.

Figura 1 Organigrama de la estructura organizacional de ABC DENTAL CENTER

G ™\
Direccion General
Dra. Betty Guanotoa
Dr. Nilo Pachacama
Dr. Sebastian Pachacama
g g
Recepcion | — » _ Intendencia
Lic. Karina Condor : ' Sra_Jenny y esposo Laboratorio Yuli '
o i ' 1 = - H : Cuero
Contabilidad | Laboratorios
Jssangad 0 | Paesamss I EEONC. . . ... !
Lic_Elvia Llumiquinga $ externos
: “---» Laboratorio Aldaz :
! Marketing y 4
teserrnas] »  Comunicacion
- KARNADAEC
: Asistente o Auxiliar de
Odontologia General — 905002'::'00:; Clinica
et Lic. Gabriela Gualotuia
Dr. Sebastian N Cirugia Oral
Pachacama Dr. Harvey Alejo
Endodoncia
™| Dr. Damian Gonzélez
Ly Ortodoncia

Dra. Paula Alban

Rehabilitacion Oral
Dr. Nllo Pachacama

Ortodoncia y
L»  Odontopediatria
Dra.Betty Guanotoa

Fuente: Elaboracion propia

En este ambito, la comunicacién entre el personal es verbal de forma vertical, mientras que

la supervision se desarrolla informalmente.
Area financiera y contable

La clinica odontologica carece de un sistema contable especializado. La contabilidad es
manejada desde la razdn social de “persona natural” y por tal motivo se requiere una
migracion a otro régimen dictaminado por el SRI para obtener nuevos beneficios como
empresa. Por otro lado, la carencia de cultura financiera impide establecer estrategias de
crecimiento institucional. En este contexto, la ausencia de estructura de costos/precios y la
inexistencia de politicas financieras condicionan aun mas el desarrollo empresarial junto con
el beneficio de socios y colaboradores. Sin embargo, los ingresos mensuales permiten que

la institucidn se defienda financieramente.

Area operativa



El manual de tareas y cargos de ABC DENTAL CENTER esta en desarrollo. Los unicos
cargos definidos son: recepcionista y auxiliar clinico. Se espera que el manual indicado

genere un flujo de operaciones armonico.

OFERTA Y DEMANDA DE SERVICIOS

Los servicios de odontologia varian en funcién de la oferta y demanda, sin embargo, esta
relacion estd determinada por la solvencia econdmica de los distintos estratos sociales, asi
como la incorporacion laboral no planeada del nimero de odontélogos nuevos (Peraza &
Vega, 2014, p.10).

Segun David (2013, p 256-257), la segmentacion de mercado se define como la subdivision
de un mercado en diferentes subconjuntos de clientes de acuerdo con sus necesidades y

habitos de compra.
Analisis de la oferta

En este contexto, Peraza & Vega (2014), tomaron una muestra de agremiados del Colegio
de Cirujanos Dentistas de Costa Rica para realizar un estudio transversal mediante
entrevista considerando variables geograficas, econdmicas y de empleo con el fin de
determinar las caracteristicas de la oferta de servicios odontolégicos y académicos del pais.
Se encontraron que el 66,6% de los encuestados presenta consultorio propio que se
encuentra en San José, capital de Costa Rica. De esta manera determinamos que la

competencia es mayor en ciudades principales.

La Organizacion Mundial de la Salud, (citado en Peraza & Vega, 2014, p.10) recomienda
que “debe existir 1 odontdlogo por cada 3500 habitantes”. En el caso del estudio
costarricense segun esta recomendacion la cifra de odontdlogos deberia ser 1.329
profesionales, empero el numero actual sobrepasa la cifra propuesta, lo que genera una

saturacion de la oferta y mayor competitividad.

Segun el INEC, (2019) en el Ecuador, la tasa nacional para el 2019 fue de 3,2 odontdlogos
por cada 10.000 habitantes. Siendo Pastaza la provincia que obtuvo la mayor tasa con 12,7,
mientras que Loja registré 5.8 odontdlogos por cada 10.000 habitantes, estadisticas que

corroboran los resultados del estudio centroamericano.

En el contexto de la parroquia de Amaguana, Segun el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos, (citado en GAD Parroquial Amaguafia, 2015) la parroquia de Amaguana contaria
con 31.106 habitantes para el 2010, pero la proyeccion de poblacion para el 2015
aumentaria a 35.448 habitantes y en el 2017 llegaria a 36.731 habitantes. Tomando en
cuenta la recomendacion de la OMS, en el 2017 hipotéticamente Amaguafa conté con 10

odontdlogos por cada 3500 personas. Esta estadistica se considera alarmante en sentido
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competitivo, ya que cada afio el niumero de consultorios odontologicos en el sector ha ido
elevandose. Actualmente no existen estudios sobre oferta y demanda en la Parroquia, pero
se estima que existen mas de 20 instituciones privadas que ofertan servicios de

odontologia.

Amaguana cuenta con dos subcentros del Ministerio de Salud, las cuales cuentan con un
odontélogo cada una. Mientras que el IESS aporta con un subcentro adicional, el cual

cuenta con otro odontdlogo.
Analisis de la demanda

Segun el GAD Parroquial Amaguana (2015), a partir de los 31.106 habitantes, existen
15.395 hombre y 15.711 mujeres. De estos totales, la poblacion econémicamente activa
esta constituida por 14.158 habitantes comparado con los 10.507 habs. de 2001. Las
actividades econdmicas que predominan en la parroquia estan: industrias manufactureras
(25%), agricultura/ganaderia (9%), comercio al por mayor y menor (15%). Ademas, segun
la categoria de ocupacion, los empleados/obreros privados representan el 49% seguidos de
los trabajadores por cuenta propia con el 19% y un 10% representado por empleados

publicos.

Dentro del marco poblacional, los pacientes que acuden a la clinica ABC DENTAL CENTER
poseen distintos niveles socioeconémicos y cuentan con edades diversas, siendo los nifios

y adultos jovenes quienes acuden con mayor frecuencia a las instalaciones.

Segun Lara (2020, p.43), en un estudio realizado sobre la demanda de servicios
odontoldgicos de Odontopediatria y Ortodoncia a una muestra de personas de 4 provincias
serranas incluyendo Pichincha, menciona que solo un 20% acude al odontdlogo por
prevencién dental, mientras que el 30,5% acude cuando sus encias estan inflamadas y
sangran. Estos nimeros no varian en el contexto de la clinica en estudio y refuerzan su

valor.

Lara (2020, p.43), también menciona que, en el estudio, respecto a odontopediatria, desde
la perspectiva de los pacientes, no existen muchos odontdlogos que atiendan nifios
(26,4%). Y en este ambito, ABC DENTAL CENTER tiene afluencia de pacientes nifios que
acuden junto a sus padres y al comprobar que se ofrece un servicio de calidad. Son los

encargados de referir mas pacientes a la clinica.

ANALISIS GEOESPACIAL Y GEOPOLITICOS
La Clinica de Especialidades Odontoldgicas ABC DENTAL CENTER se localiza en la
parroquia de Amaguafia, Antonio Iglesias S4-76 y José Mejia PB/ a cinco cuadras del

Parque Central de Amaguana.



Esta parroquia perteneciente al Distrito Metropolitano de Quito se ubica en el Valle de los
Chillos hacia el sur de la Hoya de Guayllabamba. La Parroquia de Amaguafa limita por el
norte con la Parroquia de Conocoto, al sur con Uyumbicho (Mejia), hacia el este delimita
con el Cantén Rumifahui y hacia el oeste colinda con Uyumbicho, Cutuglahua y Quito. La
superficie aproximada de la parroquia es de 62,20 km? (GAD Parroquial de Amaguana,

2015, p. 28).

Figura 2: Ubicacion en mapa del centro de especialidades odontolégicas ABC

DENTAL CENTER
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Fuente: Google Maps, 2023
¢ Desde Ruminahui: se puede tomar un bus “Amaguafia” en el Monumento Rumifiahui en
direccidbn a Amaguafia. La persona se debe bajar en la interseccién entre la calle
Antonio Iglesias y José Joaquin de Olmedo. En direccion sur y a dos cuadras en 3
minutos aproximadamente llegara a ABC DENTAL CENTER.

Desde Conocoto: se puede tomar un bus “Amaguafia” o “Libertadores del Valle” en el
Parque Central de Conocoto con direccion a Amaguana. Si la linea de transporte

escogida es “Amaguana”, la persona se debe bajar en la interseccion entre la calle

Antonio Iglesias y José Joaquin de Olmedo. En direccién sur y a dos cuadras en 3
minutos aproximadamente llegara a ABC DENTAL CENTER. Si se optd por la linea

“Libertadores del Valle”, la persona se debe bajar en la interseccion entre la calle José

Mejia y Cristébal Colon. A partir de ahi debera caminar 1 cuadra hacia el este y llegara
al establecimiento.

Desde Tambillo: se puede optar por la linea de transporte “Amaguana” en direccién al
Parque Central de Amaguana. La persona se debe bajar en la interseccién entre la calle
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Antonio José de Sucre y José Mejia. Debera caminar 3 cuadras hacia el oeste y llegara
a las instalaciones de ABC DENTAL CENTER.

OFERTA DE SERVICIOS
A continuacién, en la tabla se presenta el esquema de los servicios ofertados en el centro

de especialidades odontoldgicas:

Tabla 2: Oferta de servicios en ABC DENTAL CENTER

Admision Recepcion e Auxiliar 9h:00 — 13h:00
informacion administrativa 16h:00 — 19h:00
Atencion Odontologia general Odontélogo general  9h:00 — 13h:00
odontoloégica 16h:00 — 19h:00
Especialidades Ortodoncista/ 9h:00 — 13h:00
Odontopediatria 16h:00 — 19h:00
Rehabilitador oral Medio tiempo
Endodoncista Cita previa
Periodoncista Cita previa
Cirujano oral Cita previa

Fuente: Elaboracién propia
Se brinda atencién odontolégica en:

e Odontologia general

¢ Odontopediatria

e Ortodoncia

¢ Rehabilitacion oral

¢ Implantologia

e Endodoncia

e Periodoncia

e Cirugia oral
La direccién clinica esta a cargo de una doctora odontopediatra y un rehabilitador oral
quienes conjuntamente trabajan para la resolucion indicada de los diferentes casos clinicos
con la ayuda del equipo de cuatro profesionales externos (Ortodoncista, Periodoncista,
Endodoncista y Cirujano Oral). Los directores clinicos atienden jornadas laborales
completas, pues, las especialidades desempefiadas son las mas requeridas. Los

profesionales externos trabajan segun la demanda de esas especialidades bajo previa cita.
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El odontdlogo general tiene 2 afios de experiencia laboral y se encarga de realizar los
tratamientos basicos como, profilaxis, restauraciones, fluorizaciones y blanqueamientos.
Ademas, se encuentra cursando la Maestria de Gestion de Instituciones de la Salud para

aportar ideas para el crecimiento institucional

POBLACION ATENDIDA

El objetivo de la institucion en los ultimos afios ha sido la atencién por volumen, es decir un
enfoque de “atendiendo mas pacientes hay mas ganancia”, desencadenando problemas
administrativos, saturacion de profesionales y en ocasiones un ambiente laboral cadtico. La
base de datos desactualizada actualmente ronda las 8.137 historias clinicas, pero se
desconocen con certeza los datos de afiliacion y muchas veces el registro de cobranzas y
procedimientos clinicos no esta controlado. Por lo tanto, no se puede ofrecer un detalle de

la data concreta.

DEMANDA DE SERVICIOS INSATISFECHA

La competencia ha provocado la disminucion de pacientes que acuden al centro de
especialidades odontoldgicas. A pesar de que el odontdlogo general trabaje el tiempo
completo, este no atiende la cantidad de pacientes para alcanzar la capacidad instalada
propuesta. Adicionalmente, la imagen corporativa proyectada no tiene congruencia con la
esencia de ABC DENTAL CENTER, por lo que muchos pacientes desisten de la atencion.
Por lo tanto, en el presente trabajo se deben desarrollar estrategias para atraer y fidelizar a
los pacientes y programas de control de calidad para ofrecer servicios odontoldgicos que

superen las expectativas de los clientes.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los cambios vertiginosos que se producen en el mundo influyen en la administracion de las
organizaciones, y estos no son ajenos a las instituciones de salud. La globalizacion incita a
que gerentes y lideres en el campo sanitario innoven el modelo de administracion tradicional
y lo conviertan en un patron gerencial democratico que se adapte a un proceso
administrativo detallado a través de la planeacion, organizacion, direccién y control de
actividades encaminadas a fortalecer la oferta de servicios de salud y, por consiguiente, a
mejora la capacidad de respuesta ante la demanda y simultaneamente alcanzar los

objetivos propuestos.

Con este contexto, ABC DENTAL CENTER es un centro de especialidades odontoldgicas
con mas de 24 afios de funcionamiento que ha ido evolucionado y consolidandose en la
parroquia de Amaguana, canton Quito, pero actualmente ve la necesidad de modernizacion
mediante la creacion de plan de estructuracién administrativa que solvente los problemas

operativos de la institucion y, permita la proyeccién de nuevos proyectos y estrategias
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empresariales, a fin de beneficiar a los socios, clinica dental y primordialmente a los

clientes, quienes son el motor de funcionamiento de la organizacion.

JUSTIFICACION DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Al ser una empresa familiar, la transicion de liderazgo generacional provoca un proceso
complejo donde el modelo autoritario tradicional y la modernizacién administrativa coexisten
dando cabida incluso a conflictos emocionales. Segun Gall (1998) (citado en Bariuso &
Barroso, 2014), solo el 30% de empresas familiares sobreviven al paso de la primera a la
segunda generacion. La solucién esta en la formulacion de estrategias empresariales
basadas en el rendimiento y resultados, marginando los lazos de consanguineidad sin

alterar la armonia familiar.

La administracién empirica ha caracterizado por afios a ABC DENTAL CENTER, generando
asi un estancamiento financiero y contable impidiendo la ejecucion de proyectos a mediano
y largo plazo. Esta situacion tenderda a repetirse si no se realiza una proyeccion
financiera/contable mas la creacion de politicas en estos rubros que faciliten la

estructuracion de la empresa odontolégica.

ABC DENTAL CENTER busca sistematizar las operaciones administrativas y clinicas
mediante una organizacion estructural donde cada miembro del staff realice las actividades
propuestas para cada cargo de manera eficiente y eficaz, optimizando los tiempos de

trabajo y mejorando el desempefio de cada departamento.

La gestion gerencial y clinica actualmente se maneja por medio distintas bases de datos
como Excel y Google Calendar para la gestion de pacientes, “Tu Facturero EC” para la
facturacion electronica, y en el area de radiologia se emplea el sistema “Al Dental”. Es decir,
la informacién de un paciente dispersa, en la practica diaria se convierte en un problema de
optimizacion de funciones que conlleva a elevar la carga laboral y muchas veces a la
perdida de informacion. Segun Henry Schein Infomed Software Sanitario (2020), es
necesario digitalizar la gestion de clinicas odontolégicas en un mundo cada vez mas
competitivo que margina a la odontologia tradicional y empirica, promoviendo la
automatizacion de la gestion de pacientes, la generacion de indicadores estratégicos para

elevar el rendimiento y la gerencia de las operaciones clinicas.

Todos estos antecedentes se convierten en motivacion para el desarrollo de un plan de
estructuracion administrativa integral de ABC DENTAL CENTER como medio para ofrecer

un servicio dental de calidad basado en la experiencia clinica y la gestién gerencial 6ptima.
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OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS DEL PLAN PARA LA PRESTACION DE
SERVICIOS

Objetivo General: Desarrollar una estructura administrativa del centro de especialidades
odontologicos ABC DENTAL CENTER.

Objetivos Especificos:

¢ Diagnosticar el desempefio gerencial y administrativo de la institucion odontoldgica.

o Definir la estructura organizacional, estrategias de administracion y recursos humanos
para generar un workflow viable.

e Plantear estrategias financieras/contables a corto y mediano plazo de acuerdo con la

realidad del establecimiento.

OPORTUNIDADES DE MEJORA PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS
La presencia en el mercado odontoldgico de 24 afios de trayectoria bajo el mando de la Dra.
Betty Guanotoa, convierten al centro de especialidades en una clinica que genera

confianza, tranquilidad, seguridad y empatia en los pacientes que acuden a atenderse.

El equipo de ABC DENTAL CENTER ha generado un ambiente laboral saludable un
compromiso de trabajo muy fuerte de los colaboradores. Por lo tanto, el desarrollo de un

plan de restructuracion sera viable para el crecimiento de la institucion

La adquisicion de un software odontologico permitira el control de la gestion clinica y
administrativa mediante el manejo de indicadores de rendimiento, administracion de
pacientes, plataforma de marketing, gestion financiera, entre otros. El mercado de softwares
de gestidon es amplio, por ende, se puede contratar uno de acuerdo con las necesidades de

la empresa.
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MATRIZ DE EVALUACION DE ALTERNATIVAS ESTUDIADAS

Tabla 3: Matriz de evaluacion de alternativas estudiadas

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS
ESCUELA DE NEGOCIOS
MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD
“Plan de restructuracion administrativa de la Clinica de Especialidades Odontolégicas ABC DENTAL CENTER”
MATRIZ DE EVALUACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

UNIDAD DE
PROBLEMA CAUSA EFECTO DESAFIOS o GESTION
RESPONSABLE
1. La Los socios no Las operaciones La elaboracién Construir un Gerencia
estructura definen su dentro de la clinica de una organigrama
organizacional | funcién dentro demoran en realizarse | estructura acorde a la
y el manual de | de la instituciéon y muchas veces organizacional realidad de la
actividades y existe falta de involucra la que reduzca clinica.
por cargo conocimiento participacion de mas tiempos de
estan sobre personal, estancando trabajo y agilice Realizar un
definidas organizacion. el flujo de trabajo. las operaciones manual de
parcialmente. en la clinica tareas y
dental. actividades para
cada puesto de
trabajo.
2. Ausencia Empresa e  Flujo de caja Generar Creacion de Gerencia
de estrategias | pequefiay deficiente estrategias y politicas
y politicas desconocimiento | e Manejo politicas a corto financieras
financieras/ sobre los temas inapropiado de y mediano plazo | viables.
contables. en cuestion. cuentas que permitan
bancarias. mantener Crear un area
Empirismo del . Estrategias y financieramente | de contabilidad.
manejo de politicas a ABC DENTAL
finanzas y financieras/ CENTER.
contabilidad. contables
inexistentes.
Todo esto merma la
planificacion
estratégica para
futuros proyectos.
3. Gestion Manejo de e Duplicacion del Incluir la Cotizar varios Gerencia
clinica documentos trabajo. informacién y un | softwares
tradicional fisicos y bases . Informacion de solo sistema odontolégicos.
disminuye la de datos pacientes informatico que
calidad de distintas para desactualizada/ ofrezca el Contratar un
servicio y diversas perdida en las control software
desorden en funciones como: distintas administrativo y administrativo y
el area gestion de citas, plataformas. clinico de la clinico que se
administrativa. | facturacion e Descoordinacion institucion. alinee a las
electrénica, entre el area necesidades de
gestion de administrativa y la empresa.
pacientes. clinica.

Fuente: Elaboracion propia
Elaboracioén: Juan Sebastian Pachacama Guanotoa

Fecha: 29-01-23
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CAPITULOIII

JUSTIFICACION Y APLICACION DE METODOLOGIA PARA LA REALIZACION
DEL PLAN DE ESTRUCTURACION ADMINISTRATIVA DE ABC DENTAL
CENTER

Dentro del método de investigacién cualitativa, la recoleccion de datos se obtiene de los

entornos cotidianos donde se desenvuelven los participantes y se encuentran las unidades

de analisis (Baptista, 2014). Por ende, la metodologia cualitativa se usara en el presente

estudio para el analisis de los datos obtenidos a través de las siguientes herramientas:

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La observacion: Es necesario comprender el funcionamiento de los procesos que
ocurren dentro de la organizacion y el clima laboral presente para determinar la
forma de provisidon de los servicios. Por consiguiente, se realizara un analisis del
entorno laboral y las actividades practicadas en la provision del servicio
odontoldgico.

Grupo de enfoque: Se realizara un grupo de enfoque para el personal interno
conformado por 5 personas, en este caso 3 odontélogos, 1 auxiliar dental y 1 auxiliar
administrativo. De esta manera se obtendra informacién necesaria sobre la gestion
de actividades en areas de trabajo especificas, el planteamiento de mejoras y la
direccion del establecimiento odontoldgico. Se usaran preguntas de opinion y
simulacion enfocadas a la estructuracién de la administracion de la institucién. Para

la aplicacion de esta herramienta se desarrollé un guion detallado en el Anexo 1.

La entrevista estructurada: Esta herramienta se aplicara con los 3 especialistas
externos ya que por sus agendas exigentes no pueden reunirse y realizar un grupo
de enfoque. La informacién obtenida se basara en preguntas relacionadas con
experiencias dentro del establecimiento, criterios de percepcion y posibles
estrategias de crecimiento de la empresa de salud. Esta herramienta se aplicéd

mediante un guion detallado en el Anexo 2.

Revision documental: mediante esta herramienta se precisa obtener documentos
de gestion administrativa y determinar su relevancia para el desarrollo de funciones
del establecimiento odontoldgico. Se buscara revisar informacion de gestion de citas,

gestion de laboratorios, control de documentacion clinica y gestion administrativa.
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Analisis de los datos

Mediante la observaciéon y la revision documental se determin6é el estado
situacional de las areas funcionales existentes desde el punto de vista del
investigador.

A través del grupo de enfoque se obtuvo informacion sobre el estado situacional de
la clinica odontologica desde la perspectiva interna. Los datos relevantes se
tradujeron en comunicacion deficiente entre colaboradores, imagen indefinida de la
institucion, desconocimiento de funciones especificas de cada cargo, pero, por otro
lado, todos los colaboradores mostraron compromiso hacia el nuevo proyecto
administrativo y consideran que el ambiente laboral es muy calido y se sienten a

gusto desenvolviéndose en su area.

Las entrevistas estructuradas dirigidas a los especialistas aportaron ideas
relevantes al analisis de datos. El desplazamiento continuo por distintas
clinicas dentales crea una perspectiva mas estructurada de los especialistas,
quienes aportan criterios de suma importancia para el crecimiento
empresarial. Las preguntas se enfocaron en la experiencia de los mismos

respecto al funcionamiento administrativo de la institucién.

o Uno de los puntos destacados por los entrevistados se centra en la
superioridad de una direccién familiar sobre una societaria. En una
empresa familiar prima la confianza y los lazos de unién que pesan
mucho mas que una relacion laboral entre socios donde ligeros
cambios pueden fluctuar la tolerancia entre los directivos. Segun
Torres (2011), la administracion y gestion de empresas familiares
también puede generar ventajas como planeamiento a largo plazo, una
cultura estable y rapidez en la toma de decisiones.

o Otro de los puntos relevantes se encuentra en el marketing ausente en
la institucion, el cual puede disminuir su nivel de posicionamiento en el
mercado, entonces un enfoque de mercadotecnia es importante para
la promocion de los servicios odontologicos.

o Finalmente, los especialistas concuerdan en que sistematizar y
automatizar procedimientos a través de sistemas integrales de

informacion es necesario para mejorar el desempefio institucional. En
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este campo un software odontolégico se convertiria en una ventaja

competitiva frente a otras clinicas dentales.

DIAGNOSTICO DE SERVICIOS, RECURSOS Y CAPACIDADES FUNCIONALES
EN LA UNIDAD DE SALUD

DIAGNOSTICO DE LAS AREAS FUNCIONALES
GESTION GERENCIAL DE LA DIRECCION

El centro de especialidades ha ido acoplandose a las necesidades del momento. La gestion
gerencial ha estado a cargo de la Dra. Betty Guanotoa por mas de 20 afios. Una vez que se
incorporaron al trabajo los doctores Nilo Pachacama y Sebastidn Pachacama a la actividad
(Esposo e hijos), la empresa tomé un caracter familiar. Bariuso & Barroso (2014) mencionan
que los problemas emocionales generan inconvenientes para la productividad de las
empresas, ya que un sistema familiar esta basado en las emociones y uno empresarial se
rige en la racionalidad. Los conflictos entre los socios han producido dificultades basadas en
los objetivos de cada uno y ha sesgado la posibilidad de crear un directorio basado en el

bienestar familiar, beneficios personales y crecimiento de la institucion.

El centro de especialidades odontolégicas no presenta un sistema de planeacién, pues sus
socios no estan acostumbrados a realizar prondsticos, determinar objetivos, disefar
estrategias y peor aun desarrollar politicas. Por consiguiente, hay ausencia de control de
actividades gerenciales dirigidas a consolidar que los resultados obtenidos sean

congruentes con los proyectados.

Si bien existe un ambiente laboral estable, gerencialmente no se han desarrollado
estrategias y planes de motivacion enfocados a generar un clima de confianza lider-
colaborador. David (2017) afirma que la funcién de motivacion de los gerentes se estructura
por los siguientes cuatro componentes: liderazgo, dindmica de grupos, comunicacion y
cambio organizacional. Hay que recalcar que los objetivos, estrategias y politicas tienen

menos posibilidades de éxito si los gerentes y colabores no estan motivados.

GESTION ESTRATEGICA DE MARKETING

En 2008, la empresa tom6 el nombre de ABC DENTAL CENTER, con este cambio se
agrego un logotipo representativo para la institucion. A inicios del 2020, se renovo el
logotipo de la empresa odontologica con el objetivo de promocionar sus servicios por
medios tradicionales y digitales. Si bien la imagen en la publicidad y utileria de la clinica
dental cambiaron, no se planteé un plan de marketing que tenga continuidad y permita dar

un paso en la estructuracién de esta gestion.
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La publicidad se renueva esporadicamente y no cuentan con un manual de identidad
corporativa. Razuri (2020) aclara que la identidad corporativa es parte de la estructura
organizacional al demostrar las caracteristicas distintivas de la empresa y no debe ser solo
vista como una cuestion de disefio. ABC DENTAL CENTER no posee una mision y vision
corporativa por lo tanto no presenta un enfoque holistico en sus comunicaciones y la
imagen transmitida al publico es difusa. ABC DENTAL CENTER debe invertir recursos en
marketing ya que esta actividad se ha convertido en una actividad técnica con softwares
especializados a través de los cuales se administra la relacion con los clientes, se predice el
comportamiento del consumidor, se analizan los medios sociales, se administran sitios web
y se produce publicidad enfocada. De otra manera la empresa esta supeditada a largo

plazo.

Se debe incluir un andlisis de los clientes y una investigacion del mercado local para el
establecimiento de estrategias de mercadotecnia que eleven la productividad y beneficios
de ABC DENTAL CENTER

GESTION ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS HUMANOS

Las fases del proceso administrativo no se cumplen en la organizacién, no existe
planificacién, organizacion, direccion ni control. A pesar de que el personal interno tiene
compromiso para asumir para los cambios estructurales, no se han planteado proyectos que
mejoren la actividad administrativa. Las herramientas descritas a continuacién se manejan
en la practica diaria: historias clinicas fisicas, ficheros de Word y Excel y plataforma como

Tu facturero EC, Google Calendar

Toda esta informacion dispersa complica la optimizacién de tiempo y trabajo en el centro de
especialidades odontolégicas. Para el desarrollo empresarial se necesita manejo de
indicadores de productividad, rendimiento y rentabilidad, funciones que la clinica no
presenta. Con todos estos antecedentes, se evaluara la posibilidad de contratacién de un

software odontolégico para la institucion.

En el tema de recursos humanos, la comunicacion entre el personal es verbal de forma

vertical, mientras que la supervision se desarrolla informalmente.

El personal interno esta constituido por: dos odontdlogos especialistas, un odontdlogo
general, una auxiliar odontoldgica y una recepcionista/ auxiliar de administracion. Mientras
que los profesionales externos trabajan por prestacion de servicios profesionales y esta

conformado de 4 especialistas.

De acuerdo con el grupo de enfoque realizado a los colaboradores internos (basado en la

guia del anexo 1), el ambiente laboral en la institucion es bueno, pero se puede mejorar la
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comunicacion entre los integrantes y crear programas de motivacion para generar
compromiso con la institucién y con el concepto de ofrecer un servicio de calidad. Los
entrevistados estan dispuestos a aportar en el crecimiento sostenible del centro de

especialidades.

Se considera necesario evaluar el rendimiento de los colaboradores en su area de trabajo
para generar retroalimentacién que ayude con la estructuracién de un area de recursos

humanos que los beneficie.

GESTION FINANCIERA

El flujo de caja se empez6 a manejar en Excel mediante cuadros de ingresos y gastos a
partir de diciembre del 2022, mes en donde la utilidad empiricamente calculada fue de
3.491,95%. En enero del afio en curso el ingreso bruto fue 8.800,25$, mientras que los
egresos ascendieron a 11.876,75%, generando un déficit de 3.076,50%, que quedo
solventado con el remanente de diciembre. Anteriormente, no se aplicaba herramientas

medibles por lo tanto ni se pensaba en una proyeccion financiera/contable.

Si bien la empresa tiene caracter de “Persona natural” es necesario empezar a llevar
registros contables para conocer la realidad financiera de la institucion. A pesar de aquello,
se cuenta con una profesional en contabilidad que maneja la tributacion en el Servicio de
Rentas Internas, y temas de recursos humanos en el Instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social y Ministerio de trabajo.

La ausencia del estado de resultados y balance general condiciona la formulacién de
razones financieras y en general, limita la implementacion de una estructura financiera
contable. Segun David (2017) las razones contables son herramientas que generan datos
estadisticos significativos obtenidos de la comparacion con datos historicos internos y el
promedio del mercado lo que permiten identificar y evaluar debilidades y fortalezas. Por lo
tanto, se debe incluir la formulacién de razones financieras para determinar el estado
econdémico de ABC DENTAL CENTER en uno o varios periodos de tiempo especificos con
el fin de proveer estrategias financieras que soporten la estructura administrativa de la

empresa.

Finalmente se obvia la gestion de costos y precios de los servicios, lo que impide un analisis
integral financiero. En la brevedad se debe estructurar costos y precios para que

financieramente la empresa conozca su realidad.

GESTION DE LOS SERVICIOS DE CLINICA

Como centro de especialidades odontoldgicas, la institucion cuenta con servicios en:
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e Odontologia general

¢ Odontopediatria

e Periodoncia

e Endodoncia

e Ortodoncia y ortopedia
¢ Rehabilitacion oral

e Cirugia oral

Cabe recalcar que la capacidad instalada del centro de especialidades odontoldgicas es de
25 personas al dia. Pero el trabajo administrativo y clinico que realiza el odontdlogo general
repercute en la produccién y desempefio clinico pues el potencial profesional como
profesional de salud no es usado al maximo. Por lo tanto, la capacidad instalada no es
constante y tiene puntos de fluctuacién.

El portafolio detallado de servicios no esta definido por lo tanto no hay una gestion de los
tratamientos que permita desarrollar indicadores para la planificacion estratégica de este

tipo de gestién. Se debe incluir ratios para el analisis de los tratamientos y especialidades.

GESTION OPERATIVA, ABASTECIMIENTO Y LOGISTICA

Para David (2017) las actividades de operacién/produccion suelen representar la mayor
parte de los activos humanos y de capital de una institucién. Los costos mas grandes de
entregar servicios de salud son aquellos en los que se incurren durante la etapa de
operaciones, por lo que ABC DENTAL CENTER debe aprovechar las operaciones como
ventajas competitivas en la planificacion de estrategias de esta. Analizando las funciones

basicas dentro de la produccion/operaciones se encuentran los siguientes hallazgos:

¢ A nivel de procesos, se debe replantear la distribucion de las instalaciones para que
igualmente se restructure el flujo de los procesos. La actual divisién de areas y flujo
de procesos ocasiona varios problemas durante las operaciones. Un claro ejemplo
radica en la ausencia de una oficina para la gestion administrativa o incluso una sala
de reuniones para discutir el impacto de las estrategias planteadas.

¢ Analizando el tema del inventario, la empresa no cuenta con un sistema manual o
tecnolégico para el control de los materiales comprados, en varias ocasiones los
productos incluso se han perdido y nadie es responsable. Se debe encargar la
actividad a un colaborador y se deben aplicar politicas para el manejo del inventario.

e La fuerza laboral es una funcion primordial dentro de la gestion operacional. En este
contexto, el manual de funciones por puesto de trabajo de ABC DENTAL CENTER
estd en pleno desarrollo. Los unicos cargos definidos son: recepcionista y auxiliar

clinico. Se espera que el manual indicado genere un flujo de operaciones armonico.
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Por otro lado, la falta de personal odontoldgico causa sobrecarga de trabajo la cual
atenta contra la calidad del servicio y el flujo de procesos existentes.

El centro de especialidades cuenta con cinco proveedores principales, y se
adicionan proveedores minoristas segun las necesidades presentadas en el
momento oportuno. Normalmente el abastecimiento se realiza al finalizar el mes,

pero ciertas ocasiones, el abastecimiento se realiza semanalmente.

GESTION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES

En el inciso de gestion administrativa se hizo referencia a las herramientas manuales y

tecnoldgicas usadas en ABC DENTAL CENTER, y que a continuacion se detallan:

Ficheros Excel: la informacion en estos ficheros es diversa, existen ficheros para
gestion de pacientes, profesionales externos, laboratorio, cotizacién de materiales,
entre otros.

Ficheros Word: modelos para certificados, indicaciones postratamiento,
consentimientos informados, etc.

Google Calendar: plataforma usada para el manejo de citas odontoldgicas con los
odontologos generales y especialistas.

Ficheros fisicos: historias clinicas

Tu facturero EC: sistema usado para facturacion electrénica. No reporta balances

sobre los movimientos realizados en la plataforma.

En el area clinica dentro del sector radiolégico, se usa el programa Al DENTAL software de

radiovisiografo que complementa la tarea de diagnostico.

A pesar de esto, la gestion de tecnologias de informacién y comunicacion en ABC DENTAL

CENTER no es ideal y a continuacion se mencionan los problemas encontrados:

Ausencia de un sistema de gestion odontolégica, pues la informacion se mantiene
dispersa en varias herramientas tecnolégicas y esta falta de centralizacién genera
ficheros de informacién incompletos, perdidos o duplicados. Ademas, la falta de
automatizacion en todos los procesos de la clinica condiciona la optimizacion de
trabajo, un mejor desempefio del equipo y la provision de un servicio de calidad.

Existe una comunicacién inadecuados a través de WhatsApp con los colaboradores
de manera interna, externa con pacientes y proveedores. Si bien es una herramienta
versatil e intuitiva. La comunicacion interna debe respaldarse con un sistema mas
formal, en este caso algun correo institucional. Y en el caso de la comunicacién con
pacientes y proveedores el sistema puede trasladarse a la aplicacion de WhatsApp

Bussiness, enfocada a la gestion de empresas.
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El presupuesto estimado para tecnologias y sistemas de comunicacion es precario,
tomando en cuenta la importancia que tiene en toda la cadena de valor de ABC
DENTAL CENTER. Es necesario un aumento presupuestario que cubra las

necesidades tecnoldgicas y comunicativas para ofrecer un servicio de calidad.

CAPITULO Il

PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION
GERENCIAL

l.1 PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
ANALISIS DEL ENTORNO SOCIAL PEST

Esta herramienta toma el nombre de los cuatro factores que analiza: Politicos, Econémicos,

Socioculturales y Tecnolégicos. Realizar el Andlisis PEST para el centro de especialidades

odontologicas “ABC DENTAL CENTER” es primordial para entender la posicion de la

empresa dentro del sector dental de la parroquia de Amaguana, Quito, y construir

estrategias que faciliten la gestién administrativa.

ANALISIS POLITICO

De acuerdo con el articulo 3 y 4 de la Ley organica de Salud (2015), la salud
es un derecho inalienable, indivisible, irrenunciable e intransigible garantizado
por el Estado por lo que concede al Ministerio de Salud Publica el oficio de
las funciones de rectoria en salud; asi como la responsabilidad de la
aplicacion, control y vigilancia del cumplimiento de esta ley.

Los establecimientos de salud publicos y privados se rigen a los mecanismos
regulatorios impuestos por la ley y regulados por el MSP. En este contexto, el
MSP a través de la Agencia de Aseguramiento de la Calidad de los Servicios
de Salud y Medicina Prepagada (ACESS), organismo técnico y administrativo
adscrito al MSP, ejerce la regulacién, control y vigilancia sanitaria de la
calidad de los servicios de salud privados, publicos y comunitarios, de las
empresas de medicina prepagada y del personal de salud. El inciso 4 del
articulo 3 del Decreto Ejecutivo 703 expedido el 1 de julio del 2015 determina
que el ACCES es el organismo encargado de la emision de permisos de

funcionamientos de estos establecimientos y de los demas sujetos a control
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sanitario. Ademas, debe fiscalizar a las entidades publicas y privadas
respecto a sus certificaciones, licenciamientos y acreditaciones.

ABC DENTAL CENTER, como institucion odontolégica, se rige a los
lineamientos impuestos por las autoridades sanitarias desde el inicio de sus
operaciones, 24 afos atras. Actualmente tiene tipologia de centro de
especialidades odontolégicas y por ende cumple con las normativas de
acuerdo con su nivel de atencién procurando que la calidad de los servicios
entregados supere las expectativas y satisfaga las necesidades de los

pacientes.

ANALISIS ECONOMICO

Sampértegui (2023) refiere que el Banco Central prevé que la economia del
pais crecera 3,1% en 2023; datos que son similares a los aportados por el
Fondo monetario Internacional (FMI). Esta ultima entidad oficializd6 una
venidera recesion mundial que afectara en mayor escala a los paises en
desarrollo. Asi mismo se espera que el crecimiento de América Latina sea
1% en promedio en el presente afio, comparado con el 3,7% de crecimiento
en el 2022.

A pesar de esto, el Ministerio de Finanzas desembolsaria USD 3.601 millones
para el sector salud para el 2023, 13% mas que en 2022 y el 52% del
presupuesto estimado se destinara para salarios de personal de salud y
apoyo. La obra publica e infraestructura se veran afectadas, ya que el
gobierno desembolsara USD 262 millones, reflejando una caida del 8% frente
a 2022 (Tapia, 2022).

Durante el 2022, han sido frecuentes las quejas sobre la falta de calidad de
los servicios de salud publicos, de accesibilidad a medicamentos, la falta de
disponibilidad a consultas médicas, entre otros indicadores (Mendoza, 2023).
Esto pone en duda la capacidad del MSP para garantizar la cobertura total y
accesibilidad de los servicios de salud de calidad.

A esto se agrega el problema de financiamiento del seguro social, entidad
que debe implementar reformas para darle sostenibilidad al sistema de
pensiones. Orozco (2023) afirma que hasta diciembre del 2023 el numero de
afiliados se incrementara en 9% respecto al 2022. Sin embargo, el

crecimiento tiene un menor ritmo, del 2% anual, es decir, los aportes de seis
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afiliados financian las pensiones de cada jubilado, lo cual es insuficiente. En
cifras, los aportes para el 2023 sumaran USD 4.059 millones, empero los
gastos por pensiones se incrementaran a USD 5.697 millones; el hueco
financiero de USD 2.638 millones se espera solventar con el aporte del
Estado y del BIESS.

El sector de salud privado se beneficia de esta problematica publica, pues los
usuarios insatisfechos con la calidad de servicios de salud del MSP e IESS,
acuden a establecimientos privados donde reciben un trato integral. En
Amaguana esta situacién no es ajena al contexto nacional. Sin embargo, el
sector privado cada afo se torna mas competitivo y la situacion en
odontologia no es diferente. Por lo tanto, un deber de ABC DENTAL
CENTER es mejorar los estandares de calidad para ofrecer una atencion
digna de calidad a precios accesibles y que esto permita un crecimiento de la

clinica odontolégica.

ANALISIS SOCIAL

En Amaguaia se experimentan dos tendencias, la primera caracteriza a las
personas que solo acuden al odontdlogo ante un problema bucal suscitado,
muchas veces lo hacen después de 1, 2 y hasta 3 meses de haber sufrido el
inconveniente. La segunda tendencia determina el nivel de preocupacion de
las personas en prevencion de patologias orales y mantenimiento de una
salud armoniosa a fin de gozar un buen estilo y calidad de vida.

Los pacientes, especialmente los jovenes y adultos, cuentan con acceso a
medios digitales como blogs y redes sociales (Facebook, Instagram, Tik Tok,
Twitter, entre otros), esto les permite conocer las ultimas novedades y
tendencias en salud oral.

Entre las especialidades que los pacientes requieren se encuentran
ortodoncia, estética dental, odontopediatria y operatoria dental. ABC DENTAL
CENTER debe enfocarse clinica y administrativamente en estas areas para
potencializarlas y ofrecer servicios odontoldgicos que permita a los pacientes

mejorar su calidad de vida.

ANALISIS TECNOLOGICO

La innovaciéon en el sector dental anima a los profesionales odontélogos a

adoptar nuevas tendencias de tratamientos e implementar equipos

25



tecnoldgicos que faciliten el desempefio clinico. Si bien, la universidad dicta
pautas netamente operativas, los dentistas tienen que considerar Ila
implementacion de tecnologia en el proceso administrativo que permita la
optimizacion de funciones y el crecimiento estructurado de los negocios
dentales. Las instituciones que no emplean nuevas tecnologias estan
condenadas a la obsolescencia y a desaparecer en un futuro.

ABC DENTAL CENTER ha determinado que la innovacién operativa y
administrativa no son ideales utdpicos sino objetos de implementacién
inmediata para el avance de la empresa. De esta manera, el centro de
especialidades odontolégicas promueve la innovacion mediante el uso de
herramientas digitales y nuevos enfoques de tratamiento para ofrecer un
servicio dental de calidad y calidez optimizando los tiempos de atencion.

El area de radiologia complementa al diagndstico clinico dental, permitiendo
optar por planes de tratamiento integrales que se moldeen a la situacion del
paciente. Dentro del sector de Amaguafia la mayoria de los establecimientos
odontolégicos cuentan solamente con equipos de radiografia periapical,
necesarios para el diagndstico por diente. Sin embargo, el analisis radiolégico
completo de la cavidad bucal es necesario para el diagndstico integral del
paciente, herramientas como equipos panoramicos y tomoégrafos ayudan
eficazmente en esta tarea. En Amaguafa, los pacientes deben acudir a
lugares externos para realizarse estos examenes fuera de la parroquia, en
sectores como Sangolqui o Machachi. ABC DENTAL CENTER esta
consciente de la oportunidad de crecimiento en la implementacién de estos

equipos.

ANALISIS DE LA INDUSTRIA DE SERVICIOS DE SALUD (M. PORTER)
RIVALIDAD ENTRE EMPRESAS COMPETIDORAS

En la parroquia de Amaguafa, existe una fuerte competencia entre los establecimientos que
prestan servicios odontologicos. ABC DENTAL CENTER esta ubicado en El Barrio Central,
y en los ultimos 5 afnos el incremento de profesionales y la falta de oportunidades en el
sector publico ha desencadenado un aumento en el nimero de emprendimientos dentales
en el sector; para el 2015 existian 4 consultorios aproximadamente, sin embargo, durante
los ultimos 3 afnos este numero se duplic6. Se observa que la competencia en precios,
estrategias de promociéon/marketing y en calidad de servicios tiene el fin de posicionar al
establecimiento odontolégico en el mercado local, permitiendo fidelizar a los clientes
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potenciales. Cabe mencionar que en Amaguafia cuenta con un centro de salud tipo B, que
de una u otra manera, brinda servicios odontologicos, pero no con la suficiente calidad

esperada por los usuarios.

Tabla 4. Matriz competitiva Amaguaia

Establecimiento Tamaiio Horario de atencion | Evaluacidn
odontolégico

ABC DENTAL | MEDIANO Lunes a sabado Estos establecimientos
CENTER dentales no estan
Odontoval MEDIANO Lunes a sabado registrados en la
Consultorio dental M & | PEQUENO Previa cita SUPERINTENDENCIA
M DE COMPANIAS,
Odontoline PEQUENO Lunes a sabado VALORES Y
Mady Dental | PEQUENO Lunes a sabado SEGUROS 'y  por
Diagnostico y consiguiente no se
Planificacion puede desarrollar un
Consultorio dental del | PEQUENO Lunes a sabado perfil competitivo de las
Dr. Alcides mismas

Pachacama

Saludental PEQUENO Lunes a sabado

Odontologia Integral

Odontomed PEQUENO Lunes a sabado

Odontologia Integral

Fuente: Elaboracién propia

ENTRADA POTENCIAL DE NUEVOS COMPETIDORES

La nueva competencia estd conformada por profesionales extranjeros y odontélogos
graduados que incursan en el mundo laboral. Los nuevos establecimientos presentan
carteras de servicios similares y su meta es competir por volumen de pacientes, donde
precisamente se obtienen los beneficios. Sin embargo, los nuevos emprendimientos que se
han establecido en el Barrio Central, Amaguafa, no han surgido porque el mercado actual
ya abastece a la comunidad y no ofrecen ventajas competitivas que los posicionen en el
mercado. Los emprendedores prefieren asentarse en zonas con menos competencia como
los barrios aledafios de Cuendina y Santa Isabela. Tal es el caso reciente de Magic Dental
Center que permanecié en funcionamiento durante 1 afio y cerré sus puertas 1 mes atras

aproximadamente.
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PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

En la industria dental, coexisten proveedores pequefios, grandes, especializados en
distintas areas o aquellos que tienen gran variedad de productos. ABC DENTAL CENTER
ha tenido la oportunidad de interactuar con una gran cantidad de proveedores. El objetivo
es determinar las condiciones de trabajo para el beneficio de ambos mediante precios
razonables, mejor calidad e innovacién, métodos y plazos de pago, y entregas a tiempo. El
centro de especialidades odontologicas cuenta con un grupo selecto de variados
proveedores quienes ofrecen productos especializados o genéricos de calidad que se

moldean a sus necesidades.

PODER DE NEGOCIACION DE LOS CONSUMIDORES

Los usuarios de los servicios de salud poseen una capacidad de negociacion alta debido a
la competencia ardua en el mercado y la diversificacion de servicios ofrecidos. Otro
problema radica en la cantidad de estrategias de marketing e informacion disponible en
internet que promueve al aprendizaje de los clientes sobre precios, costos y tratamientos de
las instituciones de salud oral. A esto se suma el desconocimiento de los establecimientos
de salud dental pequeios e intermedios sobre estandares de calidad y politicas financieras
que les permita liderar las negociaciones. ABC DENTAL CENTER tiene la necesidad de
estandarizar los servicios, ofrecer formas de pago que beneficien a los pacientes de tal

manera que puedan negociar adecuadamente.

DESARROLLO POTENCIAL DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

La presencia de productos sustitutos no supone un concepto aplicable en el sector de la
odontologia. En realidad, los productos sustitutos son nuestros competidores quienes
buscan expandir su capacidad instalada, asi como su crecimiento de ventas y utilidades
para su posicionamiento. La competencia actual determina la ganancia maxima generando
una competencia mas intensa entre establecimientos odontolégicos. Y desde el punto de
vista de los pacientes, ellos buscan atencion especializada para sus problemas de salud
oral y su eleccién depende de las estrategias que usan los competidores para convertirlos

en sus clientes.
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ANALISIS FODA
A continuacién, se describen los componentes FODA de ABC DENTAL CENTER:

Tabla 5: Matriz FODA de ABC DENTAL CENTER

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

1. Institucion con 24 afios de experiencia en el 1. Acogida y demanda de nuestros servicios por
mercado local a cargo de la profesional la comunidad.
pionera de la odontologia en Amaguana. Crecimiento demografico de la zona.
La administracion es de caracter familiar. Incorporacioén de profesionales jovenes al
Incorporacién de profesionales familiares al equipo de trabajo.
equipo de trabajo. 4. Inmersion de la empresa en ferias y
Visién de progreso y desarrollo. proyectos del Gobierno Auténomo
Equipo multidisciplinario para la atencién Descentralizado de Amaguana.
odontoldgica integral. 5. Convenios con Empresas del sector y
Ambiente laboral saludable y colaborativo. Aseguradoras.
Imagen de servicios alcanzada. 6. Medios digitales y redes sociales permiten la
Ubicacion estratégica del centro de creacion de una comunidad de clientes
especialidades. interesados en mantener una salud oral

9. Cartera de clientes amplia. adecuada.

10. Flexibilidad de horarios de atencién. 7. Implementacion de nuevas técnicas,
dispositivos y equipos para elevar la calidad
de los servicios.

DEBILIDADES AMENAZAS

1. Dependencia de la profesional responsable 1. Competencia ardua de establecimientos

del prestigio institucional. odontoldgicos en Amaguana.

2. Escasez de procedimientos y planificacion 2. Variacion de las normativas de la autoridad

estratégica de las areas administrativas. sanitaria en materia de calidad de los
3. Ausencia de innovacion en el area servicios de salud.
administrativa y clinica. 3. Falta de recursos econémicos de los

4. Ausencia de personal administrativo. pacientes para cubrir tratamientos costosos.
Ausencia de procesos de control de calidad. | 4. Amenaza inminente de erupcién del Volcan
Ausencia de capacitacion al personal de Cotopaxi.
apoyo sobre calidad y servicio al cliente. 5. Recesién econdmica mundial venidera.

7. Ausencia de compromisos documentados
con los profesionales especialistas.

8. Escasez de comunicacion y coordinacion
entre el personal interno de la institucion.

9. Indefinicion de estructura de costos y tarifario

de tratamientos.

10. Imagen corporativa indefinida.
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11. Ausencia de estrategias de marketing y
fidelizacion dirigido a pacientes.

12. Sistemas de informacion desorganizados.

13. Escasa provision de dispositivos,
instrumentos y equipos odontoldgicos.

Fuente: Elaboracion propia

Se debe aprovechar las debilidades presentadas para transformarlas en fortalezas. Cabe
recalcar que las debilidades constatan el diagndstico de las areas funcionales a mejorar. En
el Anexo 1 se evalu6 a detalle los factores externos (Oportunidades y Amenazas), en el
Anexo 2 se estudian los factores internos (Fortalezas y Debilidades), mientras que en el

Anexo 3 se determinan estrategias mediante la combinacion de factores FODA.

CADENA DE VALOR DE LA ORGANIZACION

La cadena de valor es un proceso donde se desglosan las actividades necesarias para
ofrecer, en este caso, un servicio odontolégico de calidad, con el objetivo de identificar
desventajas o ventajas competitivas de la institucion en comparacion con sus rivales y con
sus propios datos a través del tiempo. En la siguiente figura se determina la cadena de valor
para ABC DENTAL CENTER.

Figura 3: Cadena de valor de ABC DENTAL CENTER

CADENA DE VALOR

ABASTECIMIENTO: Se cuenta con proveedores de insumos dentales y productos de limpieza. Las 6rdenes se realizan de acuerdo a las necesidades presentadas. Se debe presupuestar
mensualmente en base a las actividades primarias realizadas. Se debe adicionar la formulacién de contratos con proveedores grandes

DESARROLLO TECNOLOGICO: La institucién busca la integracién de los sistemas de informacién en un sotware de gestién odontolégica. La renovacién de los equipos e instrumentos es
prioridad por lo que se esta cotizando la adquisicién de nuevos sillones odontolégicos, sistemas de impresion 3D y piezas de mano junto a un sistema de seguridad y videovigilancia innovador.

RECURSOS HUMANOS: La gestion de colaboradores se realiza empiricamente, se cuenta con un auxiliar dental y una asistente administrativa junto a un equipo de 5 odontdlogos
especialistas y 1 odontélogo general. Se debe implementar un manualde procesos y funciones para los colaboradores, ademas de implementar estrategias de evaluacion de desempefio y
motivacién, y capacitaciones varias.
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INFRAESTRUCTURA de la EMPRESA: Instalaciones acordes al servicio odontolégico, se cuenta con recepcion, estacionamiento, tres cubiculos de atencién, area de esterilizacién, de inventario,
laboratorio y 4rea administrativa. Se propone el redisefio de las dreas de trabajo para el desarrollo de un flujo operacional ideal.

LOGISTICA INTERNA Y FINANZAS SERVICIOS PRODUCCION MARKETING
. Recepcion de pacientes via telefnica, a a. seginla @ s
presencial y whatsapp necesidades de los pacientes situacion del paciente el mercado, prestigio en la zona y trato humanizado y
b. Gestion de citas (pedir al paciente que se b p iz
‘acerque 10 minutos antes) b. i instalada de 14 pacientes/di a
i Operatoria, Periodoncia, Endodoncia, Cirugia, 6 i icuos y al tempo -
)

. Gestion de compras (definir contratos con los

. Servicios complementarios de radiologia periapical
d. Laboratorio intemo que descongestiona el acumuo de 2. Se debe desarrolar un pian de marketing de
trabajos con laboratorios extemos. posicionamiento o branding,

Actividades PRIMARIAS

b. Desarroler estrategias para la fideiizacién de los
pacientes/ciientes (e-mail marketing - campanias por
festividades - campanias de cumpleafios).

Fuente: Elaboracion propia

Mediante la elaboracién de la cadena de valor y en concordancia con la Matriz EFE y EFI,
ABC DENTAL CENTER se encuentra en una situacion decisiva para su crecimiento pues
las ventajas competitivas mencionadas en la matriz (color amarillo y rojo) reforzaran el
posicionamiento de la misma frente a su competencia y permitira un crecimiento organico

mediante planificacion estratégica. Un ejemplo claro es asignar recursos econdmicos al
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area de marketing y ventas, pues histéricamente la institucion ha gozado de prestigio y
referencias por parte de los pacientes, sin embargo, en este mundo globalizado se requiere
de nuevos enfoques como branding, marketing de posicionamiento, fidelizacion de los

pacientes, entre otros.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

MISION
La mision de ABC DENTAL CENTER se formula por primera vez el dia 27 de febrero del
2023. Esta mision expresa la identidad y razon de ser de la institucion. En la siguiente tabla

se realiza un analisis de los elementos para la formulacioén de esta.

Tabla 6: Elementos de la mision de ABC DENTAL CENTER

Pregunta Sentido de la pregunta Respuesta
& Quién? Identidad ABC DENTAL CENTER
& Qué? Actividad Ofrecer o brindar

servicios/tratamientos

odontolégicos

¢Como? Medios y recursos Mediante un equipo
profesional multidisciplinario
innovando la atencion clinica
y teniendo presente la

calidad y el trato humano.

¢dPara qué? ylo ¢Para | Beneficios y/o beneficiarios Mejorar la salud oral de la

quién? comunidad.

Fuente: Elaboracién propia

Respondiendo a las preguntas propuestas en la tabla x, la misién escogida se detalla a

continuacion:

ABC DENTAL CENTER ofrece servicios odontolégicos multidisciplinarios de vanguardia con

calidad, cordialidad y empatia, para promover y mejorar la salud oral de la comunidad.

VISION
Mediante el disefio de la vision de ABC DENTAL CENTER, estableceremos la imagen
deseada de servicio en un futuro cercano proyectando los objetivos administrativos y

clinicos a largo plazo. La visién propuesta se incluye en el siguiente parrafo:

ABC Dental Center es un centro de especialidades odontoldgicas, que se proyecta a ser un
referente del mejor servicio odontoldgico en el Ecuador, brindando atenciéon humanizada,

con organizacion profesional, accediendo a la capacitacién continua tanto clinica como
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administrativa, usando tecnologia de avanzada, para beneficiar directamente a nuestros

pacientes, obtener rentabilidad y de esta manera generar puestos de trabajo y realizar

ayuda social en la comunidad.

VALORES

Los valores que promulga ABC DENTAL CENTER entre sus pacientes y colaboradores son:

Empatia: al escuchar y comprender los problemas de nuestros pacientes guiandolos
a una solucion oportuna.

Etica y responsabilidad: al realizar diagnosticos acertados y ofrecer planes de
tratamiento viables y moldeables a la situacién de nuestros pacientes.

Innovacion: a nivel profesional y tecnolégica para brindar servicios odontoldgicos de
calidad.

Compaiierismo: generando un ambiente laboral saludable entre colaboradores y
ayudar proactivamente a los pacientes.

Puntualidad y compromiso: del equipo de trabajo con los pacientes.
Responsabilidad social: al enfocar nuestras habilidades en proyectos que

beneficien a la comunidad en general.

OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Reinventar el modelo de negocio de ABC DENTAL CENTER para generar ventajas
competitivas en el mercado.

Implementar procesos de control de calidad en las areas administrativas y clinicas
dentro de la institucion.

Sistematizar y Automatizar procesos de gestion clinica y administrativa mediante la
incorporacién de un sistema de informacion integral.

Innovar la atencién clinica mediante tecnologia de vanguardia y capacitacion

continua profesional durante periodos de tiempo establecidos.

PRINCIPIOS ETICOS

Actuar de acuerdo con las disposiciones dictadas por la ley Organica de
Salud y la Autoridad sanitaria

Actuar de acuerdo con una conducta profesional integra que permita una
atencion al cliente/paciente ideal.

Haz prevalecer el interés de tu cliente/paciente mediante un accionar
transparente y de buena fe.

Asegurar la confidencialidad de la informacién de los clientes/pacientes.

No usar ni promulgar informacion privilegiada de la institucion.
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POLITICAS

e Todos los nuevos colaboradores deberan recibir la induccidn respectiva

mediante la entrega del manual de funciones y entrega de reglamentos de la

institucion odontolégica.

e Todos los colaboradores seran sometidos a evaluaciones de desempefio

respecto a sus funciones de semestralmente.

e Las capacitaciones se realizaran segun las necesidades del centro de

especialidades odontolégicas y todo el personal debe estar involucrado. Asi

mismo seran evaluadas para diagnosticar su impacto en la empresa.

e Se realizaran actividades de trabajo en equipo y cooperacion durante el

horario laboral para fortalecer lazos de compaferismo y mantener un

ambiente laboral saludable.

lI.2 PLAN DE GESTION GERENCIAL

GESTION GERENCIAL DE LA DIRECCION
Tabla 7: Indicadores de la Gestidon Gerencial de Direccion

OBJETIVOS ACCIONES/ INDICADOR META
ESTRATEGICOS ACTIVIDADES
Desarrollar una identidad | Capacitacién sobre la e Tiempo planificado Aumento de

corporativa.

estructuracion de la
identidad corporativa
(mision, vision, objetivos,

politicas, principios, etc.).

para duracion de la
actividad.
e Evaluacién de la

capacitacion.

productividad de los
colaboradores y creacion
de un ambiente laboral
saludable y confiable
(100%).

Establecer un programa
de liderazgo, motivacion y

comunicaciéon del equipo

Capacitar bimestralmente
sobre tematica de

liderazgo, motivacién vy

Encuesta de clima laboral
e % de satisfaccion de

los colaboradores.

Aumento de
productividad de los

colaboradores y creacion

de trabajo. comunicacion. o Calidad de trabajoen | de un ambiente laboral
equipo. saludable y confiable

(100%).
Generar un plan de | Establecer incentivos de | Formato mensual de | Aumento de compromiso

incentivos.

acuerdo con los objetivos
y actividades cumplidas

por cada cargo.

objetivos y actividades

cumplidas.

y productividad de los
colaboradores en su area

de desemperio (100%).

Fuente: Elaboracién propia
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GESTION ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS HUMANOS

Tabla 8: Indicadores de la Gestion Administrativa y de Recursos Humanos

OBJETIVOS ACCIONES/ INDICADOR META
ESTRATEGICOS ACTIVIDADES
Redisefiar la estructura | Redisefiar el organigrama | ¢  Figura del nuevo Aplicacién continua

organizacional de la

institucion.

de la institucion. (Figura
3).

organigrama.
e Informe de

capacitacion.

(100%). Respetar la
jerarquia propuesta e
indicar el puesto de
trabajo de cada

colaborador.

Implementar un manual
de funciones de acuerdo
estructura

con la

organizacional.

Disefar la primera
de

funciones por puesto de

version del manual

trabajo.

e Documento disefiado.
e Informe de

capacitacion.

Aplicacion continua
(100%).

funciones por cargo para

Aplicacion de

establecer una cadena de

trabajo viable.

Impulsar las habilidades y | ¢  Aplicar encuestas de | ¢ % de satisfaccion del | Aumento de la
fortalecer las clima laboral. personal. productividad de los
competencias de los | ¢ Capacitaciones e Evaluacion de | colaboradores y aumento
colaboradores. segun el cargo desempefio. de la calidad de los

desempenado. servicios (100%).
Fuente: Elaboracién propia

Figura 4: Organigrama propuesto para ABC DENTAL CENTER
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Los cambios relevantes radican en la distribucion de funciones de los socios donde los

directores clinicos pasan a ser la Dra. Betty Guanotoa y el Dr. Nilo Pachacama mientras que

la gerencia queda a cargo del Dr. Sebastian Pachacama. Por otro lado, se afiadi6 el érea de

radiologia y laboratorio interno que son areas en donde todo el personal clinico esta

inmerso. Se prevea contratar personal para radiologia y laboratorio interno en un futuro

cercano. Cabe recalcar que los socios aun desempefian funciones administrativas y

clinicas, esto se debe corregir mientras la empresa vaya creciendo estructuradamente.

GESTION FINANCIERA

Tabla 9: Indicadores de Gestion Financiera

OBJETIVOS ACCIONES/ ACTIVIDADES INDICADOR META
ESTRATEGICOS
Determinar la | Elaborar la primera version de los Documentos Permitir la formulacién
realidad estados financieros. e Balance de politicas y
financiera/contable General. estrategias financieras
de ABC DENTAL e Estado de de acuerdo con las
CENTER resultados. razones financieras

Implementar un
manual de funciones
de acuerdo con la
estructura

organizacional.

obtenidas de estos
(100%).

Disefiar politicas financieras/

contables de corto y mediano plazo.

e Documento

realizado.

Aplicaciéon continua de
politicas (100%).

Analizar y evaluar la | Determinar la rentabilidad mediante | ¢ Flujo de caja | Incrementar
rentabilidad de la | la variacién de entrada y salida de diario. rentabilidad de
empresa. efectivo de la clinica odontolégica | ¢ % de | empresa.

(flujo de efectivo). rentabilidad.
Incrementar el | Mejorar el porcentaje de cobro por | ¢ % cobro de | Elevar el porcentaje en
ingreso promedio de | cartera vencida. cartera vencida. | un 50% de la cartera
la institucion. e % Rotacion de | cobrada.

cartera.

Fuente: Elaboracién propia

35




La empresa se proyecta a aplicar las siguientes razones financieras, luego de la obtencion

de los estados financieros propuestos:

Tabla 10: Razones financieras recomendadas para ABC DENTAL CENTER

PARAMETRO RAZON FORMULA INTERPRETACION Y FRECUENCIA
FINANCIERA
indices de | Razon de Activos corrientes Medira la capacidad de la empresa de
liquidez capital de Pasivos corrientes salud para solventar sus obligaciones a
trabajo corto plazo (Semestral).
Razon de |la Activos Medira la capacidad de la empresa para
. . corrientes — Inventario . . .
prueba del acido Pasivos corrientes afrontar sus responsabilidades sin recurrir a
la venta del inventario (Trimestral).
Razones de | Rotacion de Ventas a crédito Indicara el tiempo que demora al
actividad cartera Promedlo de cuentas establecimiento odontolégico en hacer
por cobrar
efectivo las cuentas por cobrar (activo
corriente).
(Mensual).
Rotacion de Compras a crédito Identifica el numero de ocasiones que en
cuentas por Promedio de cuentas un periodo la institucién de salud debe
por pagar
pagar utilizar su efectivo para pagar esos pasivos.
(Mensual).
Razon de Ventas netas Evaluara la productividad en las de ABC
activos fijos Activos fijos netos DENTAL CENTER segln la capacidad y
calidad de los activos fijos (Trimestral).
Razones de | Razdn del Total de Pasivos Mide la proporcién de los activos que estan

apalancamiento

pasivo total al
activo total
(razon de deuda

total)

Total de Activos

financiados por los socios o terceros.

(Trimestral).

Razones de

rentabilidad

Margen bruto de
utilidades

Ingresos — costos

Ingresos

Ayudara a determinar el margen disponible
para solventar los gastos de operaciéon de
la clinica

odontolégica 'y  producir

ganancias.

Fuente: Elaboracion propia
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GESTION OPERATIVA, ABASTECIMIENTO Y LOGISTICA

Tabla 11: Indicadores de Gestidn operativa, abastecimiento v Logistica

OBJETIVOS ACCIONES/ ACTIVIDADES INDICADOR META
ESTRATEGICOS
Mantener y | Negociar las condiciones de Presupuesto. Reducir los costos de
desarrollar las | abastecimiento con los proveedores. Costo de materia prima.

relaciones con los

materia prima.

proveedores.
Mejorar la | Implementacion del programa de % de | Lograr un 90% de
experiencia de | capacitaciones continua para satisfaccion de | satisfaccion de los

servicio al cliente.

auxiliares y odontélogos.

los clientes.

clientes.

Mejorar los | Analizar los resultados de las # de encuestas | Realizar 8 encuestas de
procesos y los | encuestas de satisfaccion realizadas. satisfaccion por cada
servicios ofertados. institucional. colaborador.
Fuente: Elaboracion propia
GESTION DE MARKETING
Tabla 12: Indicadores de Gestion de Marketing

OBJETIVOS ACCIONES/ ACTIVIDADES INDICADOR META
ESTRATEGICOS
Fortalecer la | Elaborar la primera versién de Documento Implementar la guia de
identidad manual de marca corporativo. realizado. imagen corporativa en
corporativa y todos los proyectos

proyectar la imagen

a los pacientes.

venideros (100%).

Mantener y fidelizar

pacientes.

Crear un departamento de CRM que
dé seguimiento a los pacientes

activos.

Rendimiento del
area de
marketing CRM.
# de pacientes

con seguimiento.

100% de seguimiento a

los pacientes activos.

Aprovechar medios
digitales para
convertir prospectos

en nuevos clientes.

Desarrollar un plan de marketing por

redes sociales.

Retroalimentacion
de pacientes
posventa
satisfechos.

Total, de
pacientes

atendidos.

100% de satisfaccion.

Fuente: Elaboracion propia
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GESTION DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES

Tabla 13: Indicadores de Gestidon de las Tecnologias de la Informacion y comunicaciones

OBJETIVOS ACCIONES/ INDICADOR META
ESTRATEGICOS ACTIVIDADES
Mejorar el rendimiento vy | Seleccionar un software de | Software Optimizar procesos
productividad del | gestion odontolégica que | odontoldgico administrativos y

establecimiento mediante la
sistematizacion y

automatizacion de procesos.

sistematice y automatice los
procesos de ABC DENTAL
CENTER.

escogido

e Capacitacion del

personal.

e Evaluacion del
rendimiento del
personal.

clinicos mediante la
implementacion de

tecnologia (100%).

Fuente: Elaboracion propia

GESTION DE LOS SERVICIOS DE CLINICA Y/U HOSPITALIZACION

Tabla 14: Indicadores de Gestidn de las Tecnologias de la Informaciéon y comunicaciones

OBJETIVOS ACCIONES/ INDICADOR META
ESTRATEGICOS ACTIVIDADES
Mejorar la calidad de los | Capacitar al personal | ¢ Evaluacion de | Conocer las ultimas
tratamientos ofertados. odontolégico y auxiliar en conocimientos tendencias de

innovacion clinica.

del

personal clinico.

adquiridos

tratamientos (100%).

Disminuir el numero de

tratamiento mal realizados.

e # de reclamos y
quejas por malos
tratamientos

realizados.

Disminuir el numero

de tratamiento mal

realizados al 100%.

Implementar nuevos equipos
e instrumentos tecnoldgicos

para la atencion.

Presupuestar y  adquirir

nuevas herramientas

tecnoldgicos.

e Lista de equipos
e instrumentos
adquiridos.

e % de
satisfaccion  de

los clientes.

e Aumento de Ia
satisfaccion de los
clientes al 100%.

e Aumentar
herramientas
nuevas de trabajo
en un 100% en 1

ano.

Fuente: Elaboracion propia
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I11.3 Plan de Accion Gerencial de ABC DENTAL CENTER

Tabla 15: CRONOGRAMA DE PLAN IFICACION ESTRATEGICA DE ABC DENTAL CENTER 2023 Y 2024

CRONOGRAMA DE PLAN IFICACION ESTRATEGICA DE ABC DENTAL CENTER 2023 Y 2024

ACTIVIDADES RESPONSABLE | 2023 2024
E|F E|F D
Gestion Capacitacion sobre la | Gerencia
Gerencial de la | estructuracion de la identidad
Direccion corporativa (misién, vision,
objetivos, politicas, principios,
etc.).
Capacitar sobre tematica de | Gerencia
liderazgo, motivacion y
comunicacion.
Establecer incentivos de | Gerencia
acuerdo con los objetivos y
actividades cumplidas por
cada cargo.
Gestion Redisefiar el organigrama de la | Gerencia,
institucion (Figura 3). administracion y

Administrativa vy
de Recursos

Humanos

direccion clinica

Disefiar la primera version del
manual de funciones por puesto de

trabajo.

Gerencia,
administracion y

direccion clinica
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Capacitaciones segun el
cargo desempefiado.

Gerencia,
administracion y

direccion clinica

Gestion

Financiera

Elaborar la primera versién

de los estados financieros.

Gerencia y

administracion

Disefiar politicas financieras/
contables de corto y mediano

plazo.

Gerencia y
administracion

Determinar la rentabilidad
mediante la variacion de
entrada y salida de efectivo
de la clinica odontolégica
(flujo de efectivo).

Gerencia y
administracion

Gestion
operativa,
abastecimiento
y Logistica

Negociar las condiciones de
abastecimiento con los

proveedores.

Gerencia y

administracion

Implementacion del programa
de capacitaciones continua

para auxiliares y odontélogos.

Gerencia y
administracion

Gestion de
Marketing

Elaborar la primera versién de

manual de marca corporativo.

Gerencia y area

de marketing

40



Crear un departamento de
CRM que dé seguimiento a

los pacientes activos.

Gerencia y area
de marketing

Desarrollar un plan de
marketing por redes sociales.

Gerencia y area
de marketing

Gestion de las
Tecnologias de
la Informacién y

comunicaciones

Seleccionar un software de
gestion  odontolégica que
sistematice y automatice los
procesos de ABC DENTAL
CENTER.

Gerencia y

administracion

Gestion de los
Servicios

Capacitar al personal
odontologico y auxiliar en

innovacion clinica.

Gerencia y

direccion clinica

Presupuestar y  adquirir
nuevas herramientas

tecnoldgicos.

Gerencia y

direccion clinica

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO IV

EVALUACION E IMPLEMENTACION INTEGRAL DE GESTION
GERENCIAL
LIMITACIONES Y/O RESTRICCIONES EN LA GESTION GERENCIAL

e El plan propuesto para la empresa de salud en cuestion es Unico y exclusivo a su
estado situacional. Si se desea implementar el mismo esquema a otra institucion de
salud odontolégica no se podra implementar por la disparidad de sus estados
actuales. El disefio del plan se acopla a las necesidades mensuales, trimestrales,
semestrales y anuales con fechas de implementacion e indicadores que
determinaran el fracaso o éxito de la empresa.

e La informacion disponible para el diagnostico de las areas funcionales no fue
concreta ya que existian muchos vacios de informacion que impedian un analisis
concreto de la institucién, en adicional no existian datos estadisticos que soporten al

estado situacional.

CONCLUSIONES
Teniendo en cuenta los objetivos de la presente investigacion respecto a la estructuracion
administrativa de ABC DENTAL CENTER se puede concluir lo siguiente:

o El plan estratégico propuesto por la investigacion realizada se considera un referente
para la estructuracion administrativa del centro odontoldgico pues presenta
informacion concisa junto a unas metas reales, susceptibles de implementar y
medibles, para prestar organizadamente un servicio odontolégico de calidad y
garantizar su posicionamiento en el mercado

e La principal falencia de la institucion a nivel gerencial radica en la ausencia de
identidad corporativa, es decir ausencia de mision, vision, objetivos institucionales,
valores, principios éticos y politicas de calidad. Por esta razén el planteamiento de
la planeacion estratégica se considera una herramienta primordial para crear
identidad y compromiso de todo el personal con la clinica odontoldgica, ademas que
los usuarios pueden percibir esa identidad corporativa y desarrollar confianza en la
institucion y su personal.

e Es relevante mencionar que en el contexto de la estructuracion organizacional existe
una jerarquia, pero las funciones no estan suficientemente claras debido a que las
actividades y funciones administrativas son compartidas por los socios y
colaboradores auxiliares, de esta manera toma importancia la aplicacién de un

manual de funciones por puesto de trabajo de acuerdo con el organigrama
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propuesto para asignar funciones especificas a cada puesto, optimizar los tiempos
de trabajo y ofrecer un servicio odontoldgico adecuado.

La inexistencia de la gestién financiera y contables impide la adopcion de un sistema
financiero estructurado con politicas alineadas al plan de gestién gerencial. En este
contexto, la determinacién de un plan de gestion financiera va encaminado a
preparar, ejecutar y presentar estados financieros y cualquier documento que nace
del manejo financiero y contables y que a su vez entregue informacion relevante y
confiable a la organizacion.

Todas las areas de trabajo necesitan de implementacion de estrategias decisivas
para mejorar su funcionamiento y asi, fortalecer los cimientos administrativos de
ABC DENTAL CENTER. El plan de estructuracién administrativa es multisectorial y
asegura el crecimiento simultaneo de las areas funcionales a través de los objetivos,

indicadores y estrategias propuestas.

RECOMENDACIONES

Para cumplir con el presente trabajo de investigacion, se sefialan algunas recomendaciones

que agregan valor al plan de estructuracién administrativa de ABC DENTAL CENTER:

La gerencia debe garantizar el cumplimento del plan de estructuracion administrativa
del centro de especialidades odontoldgicas. Ademas, debe generar una cultura de
planificacion y administracion estratégica para la ejecucion de proyectos actuales y
la formulacion de nuevos proyectos de acuerdo con el estado situacional en el que
se encuentre el establecimiento de salud.

Desarrollar una investigacién sobre percepcion del servicio orientada a los clientes,
de esta manera, la informacion obtenida ayudara a construir una base de clientes en
crecimiento, sostenibles y leal integrando el concepto de fomentar percepciones
positivas en el cliente.

A la universidad de las Américas, que incentive la elaboracion de proyectos similares
en la Facultad de Odontologia en el area de pregrado, pues existe un
desconocimiento total sobre conceptos administrativos por parte de los estudiantes.
Esto permitira crear una cultura administrativa para las futuras generaciones

graduadas quienes tendran que vivir en un mundo mas competitivo que el actual.
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GLOSARIO

Stakeholder: son los individuos o grupos que pueden contribuir a la consecucion de los
objetivos de una organizacion o verse afectados por ella. Por tanto, antes de decidir sobre
las decisiones que afectan a la empresa, tenemos que considerar el impacto que tendran en
todos estos grupos, ya que de lo contrario podriamos encontrarnos con consecuencias no

deseadas en el futuro.

Calidad: Es el grado de excelencia, en este caso de un servicio respecto a las expectativas
y necesidades del cliente. La calidad abarca diferentes areas de atencién sanitaria y puede
medirse y mejorarse siempre a través de una atencion basada en datos estadisticos y en

las necesidades de los usuarios de los servicios.

Planificacion estratégica: es una herramienta de gestion que permite establecer los
objetivos y los planes de accion que deben formularse las organizaciones para alcanzar las
metas propuestas, considerando los cambios y demandas que impone su entorno. En este
contexto, es una herramienta fundamental para la toma de decisiones al interior de

cualquier institucion.

Administraciéon: es un proceso distintivo que persigue la consecucion de objetivos
institucionales por medio de la planificacion, organizacion, ejecucion y control de actividades
planteadas para dichos objetivos mediante el uso de recursos humanos y materiales. En el
contexto de empresas pequefias y medianas, el manejo adecuado de la administracion

significa resaltar entre la competencia y elevar la productividad de la institucion
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ANEXOS
ANEXO 1: GUION DEL GRUPO DE ENFOQUE

Guion del grupo de enfoque para el personal interno de ABC DENTAL CENTER

Introduccion

Buenos dias mi nombre es Juan Sebastian Pachacama, soy uno de los tres socios
familiares del centro de especialidades odontolégicas ABC DENTAL CENTER. Nuestra
empresa esta creciendo y por ende estamos desarrollando una estructura administrativa
integral para la instituciéon. Como parte del estudio disefiamos este espacio con todos
ustedes, quienes forman parte del equipo de colaboradores de ABC DENTAL CENTER y
quienes realizan las actividades necesarias para que la empresa se desarrolle. Sus
opiniones son muy importantes para determinar nuestro estado situacional y posibles
estrategias para continuar creciendo.

Esta reunién tiene una duracion de una hora. Lo que importa es su opinion, ya que nos
interesa conocer su sentir desde su propia experiencia. Cabe recalcar que en este

encuentro no existen respuestas correctas o incorrectas, pueden expresarse libremente.
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Estamos grabando la reunion para fines netamente didacticos y analiticos, pues se
complica la toma de apuntes de lo que se esta dialogando. La informacion sera
manejada de caracter confidencial, no se asociara el nombre con la opiniéon dada. La
informacion obtenida sera analizada globalmente. Asi que una vez mas siéntanse libres
de opinar ya que sus aportes son valiosos para nuestro crecimiento. De antemano,

muchas gracias por su valioso tiempo.

Perfil de los entrevistados
A pesar de que ya nos conocemos, es importante conocer su hombre, su edad, su

puesto de trabajo y sus aspiraciones para este afio en curso.

Valoracion de ABC DENTAL CENTER
Si yo menciono “ABC DENTAL CENTER” y les indico el logotipo, ¢ Qué es lo primero que

asocia su mente? ; Qué valores creen ustedes que transmite el establecimiento de salud?

Infraestructura y equipamiento

A su parecer,
e ,ABC DENTAL CENTER renueva periodicamente su fachada e

instalaciones?

e /Es hora de adquirir nuevos instrumentos y equipos?

Equipo de trabajo
e ;Consideran necesario hacer actividades que generen empatia y
companerismo entre todos los colaboradores?
o Muchas veces existe desorganizacién en el desarrollo de actividades de la
cadena de valor de la clinica dental ;Es necesario la asighacion de
funciones especificas por cada area de trabajo para optimizar el trabajo y

proveer un servicio de calidad?

Servicio al cliente
o Desarrollar habilidades para proveer un servicio de calidad, es necesario
en nuestra institucién ;Estan de acuerdo con recibir capacitaciones sobre

servicio al cliente de manera periédica?

Tecnologia e innovacion
e Después de explicarles el término “software de gestién odontoldgica”,
icreen necesario innovar y contratar uno de estos softwares para la

institucion?

Cierre

e Yo estoy comprometido por los cambios venideros en ABC DENTAL
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CENTER, ¢necesito sabes si cuento con ese nivel de compromiso de su
parte?

o ;Tienen algun comentario u opinion adicional que sirva de apoyo para este
plan de estructuracion administrativa?

e Con esto hemos terminado, sus aportes son de suma importancia para
nuestro trabajo. Una vez mas quiero agradecer la atencion y el tiempo

dispensado.

Fuente: Elaboracion propia

ANEXO 2: GUION DE LAS ENTREVISTAS ESTRUCTURADAS

Guion para las entrevistas a los especialistas externos de ABC DENTAL CENTER

Introduccion

Buenos dias Doctor/Doctora xxxxxxxx, ya nos conocemos, mi nombre es Juan Sebastian
Pachacama, soy uno de los tres socios familiares del centro de especialidades
odontologicas ABC DENTAL CENTER. Nuestra vision de crecimiento nos motiva a
plantear un plan de estructuracion administrativa para la institucion.

Objetivo

Como parte del estudio disefiamos esta entrevista para usted Doctor/Doctora xxxxxxxx,
quien es una persona fundamental para el funcionamiento de nuestra empresa. Sus
opiniones son muy importantes para determinar nuestro estado situacional y posibles
estrategias para continuar creciendo.

Esta entrevista tiene una duraciéon de 15 minutos. Cabe recalcar que en este encuentro
no existen respuestas correctas o incorrectas, pueden expresarse libremente. Lo que
importa es su opinién, ya que nos interesa conocer su sentir desde su propia experiencia.
Estamos grabando la entrevista para fines netamente didacticos y analiticos. La
informacién serd manejada confidencialmente, no se vinculara el nombre con la
opinién dada. La informacion obtenida sera analizara de manera globa. Asi que una vez
mas siéntanse libre de opinar ya que su aporte es valioso para ABC DENTAL CENTER.

De antemano, muchas gracias por su valioso tiempo.

Estimado Doctor/Doctora xxxxxxxxx vamos a empezar

Preguntas especificas
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e Direccion de la empresa: ;Es mas importante una direccion familiar o una
societaria? ¢ Cual tiene mejores resultados?

e Imagen corporativa y servicio: ;La imagen de la institucion le transmite
confianza? 4 Si usted fuera paciente, cdmo percibiria el servicio entregado?

e Ambiente laboral y desenvolvimiento de funciones: ;Para usted que
valores deben primar en un equipo de trabajo odontolégico? ¢Considera
que el flujo de operaciones es organizado, puede aportar con una mejora?

e Marketing: ; ABC DENTAL CENTER necesita de estrategias de marketing
para posicionarse en el mercado?

¢ Innovacion y tecnologia: ;Desde su punto de vista, la implementacion de
un software odontologico mejoraria la gestion administrativa y clinica de
ABC DENTAL CENTER?

Cierre

o ;Tiene algun comentario adicional que ayude a Ila estructuracion
administrativa de la empresa?
e Hemos terminado, sus aportes son relevantes para nuestro crecimiento.

Una vez mas agradezco su atencion y el tiempo entregado.

Fuente: Elaboracion propia

ANEXO 3: MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

La matriz EFE medira que tanto provecho se obtiene de las oportunidades y el nivel de
atencion que se debe otorgar a las amenazas de ABC DENTAL CENTER. Esta informacion
permitira establecer estrategias eficaces direccionadas al crecimiento de la empresa. El
peso puede tomar valores de 0,01 hasta 1,0 e indica la importancia relativa de dicho factor
para tener éxito en el sector de la empresa, mientras que la calificacion sefiala la eficacia de
las estrategias actuales de la empresa ante el factor analizado. La calificacion se mide por

la siguiente escala:

1. Superior

2. Por encima del promedio
3. Nivel promedio

4. Deficiente

OPORTUNIDADES PESO CALIFICACION VALOR
PONDERAD
o

Acogida y demanda de nuestros servicios
por la comunidad.
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Crecimiento demografico de la zona. 0,09 3 0,27

Incorporacion de profesionales jévenes al

equipo de trabajo. 0,10 4 0.4

Inmersion de la empresa en ferias y
proyectos del Gobierno Auténomo 0,03 1 0,03
Descentralizado de Amaguaria.

Convenios con Empresas del sector y

Aseguradoras. 0,03 1 0,03

Medios digitales y redes sociales permiten la
creaciéon de una comunidad de clientes
interesados en mantener una salud oral
adecuada.

0,12 2 0,24

Implementacion de nuevas técnicas,
dispositivos y equipos para elevar la calidad 0,10 3 0,3
de los servicios.

AMENAZAS VALOR | CLASIFICACIO VALOR

N PONDERAD
0]

Competencia ardua de establecimientos 0,12 2 0,24

odontolégicos en Amaguana.

Empresas competidoras con precios bajos 0,10 2 0,2

Falta de recursos econdmicos de los 0,09 2 0,18

pacientes para cubrir tratamientos costosos.

Amenaza inminente de erupcion del Volcan 0,05 1 0,05

Cotopaxi.

Recesion econémica mundial venidera. 0,054 1 0,05

TOTAL 1,00 2,47
Fuente: Elaboracién propia

A través de esta matriz, el valor ponderado obtenido es de 2,47 puntos. Esta ponderacion
indica que ABC DENTAL CENTER a pesar de tener un valor cerca del promedio (2,5) las
estrategias o ausencia de estas no ayudan a capitalizar las oportunidades ni evitan las
amenazas que rondan el ambiente externo. Por lo tanto, se deben establecer estrategias

medibles, relevantes y alcanzables para afrontar estos factores externos.

ANEXO 4: MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

La matriz EFI de ABC DENTAL CENTER determinara las fortalezas y debilidades de
relevancia presentes en la institucion de una forma objetiva y numérica. De esta manera
facilita la toma de decisiones al identificar los factores que necesitan mejoras y detallar las
mejores actividades para hacerlo. El peso puede tomar valores de 0,01 hasta 1,0 e indica la
importancia relativa de dicho factor para tener éxito en el sector de la empresa, mientras
que la calificacion sefala la importancia de las fortalezas y debilidades propuestas segun la

siguiente escala:

1. Fortaleza importante




2. Fortaleza mayor
3. Debilidad menor
4. Debilidad mayor

FORTALEZAS PESO  CALIFICACION VALOR
PONDERAD

Institucion con 24 afios de experiencia en el

mercado local a cargo de la profesional 0,07 4 0,28
pionera de la odontologia en Amaguania.
La administracion es de caracter familiar. 0,04 4 0,16
Incorporacion de profesionales familiares al
equipo de trabajo. 0,07 4 0,28
Vision de progreso y desarrollo. 0.07 4 0.28
Equipo multidisciplinario para la atencion
odontolégica integral. 0,07 4 0,28
Ambiente laboral saludable y colaborativo. 0.06 4 0.24
Imagen de servicios alcanzada y cartera de
clientes amplia. 0,06 4 0,24
Ubicacion estratégica del centro de
especialidades. 0,07 4 0,28
Flexibilidad de horarios de atencion.

0,05 3 0,15
DEBILIDADES VALOR CLASIFICACIO VALOR

N PONDERAD
0]

Dependencia de la profesional responsable
del prestigio institucional 0,07 1 0,07
Escasez de procedimientos y planificacion
estratégica de las areas administrativas. 0,02 1 0,02
Ausencia de personal administrativo. 0,02 1 0,02
Ausencia de procesos de control de calidad. 0,02 1 0,02
Escasez de comunicacion y coordinacion
entre el personal interno de la institucion. 0,07 1 0,07
Indefinicion de estructura de costos y
tarifario de tratamientos. 0,05 1 0,05
Imagen corporativa indefinida. 0,05 1 0,05
Ausencia de estrategias de marketing y
fidelizacion dirigido a pacientes. 0,06 1 0,06
Escasa Provision de dispositivos,
instrumentos y equipos odontoldgicos. 0,04 2 0,08
Sistemas de informacion desorganizados. 0,04 1 0,04

TOTAL

Fuente: Elaboracién propia



A través de esta matriz de evaluacion de factores internos, la calificacion total es de 2,49
puntos. Esto refleja que ABC DENTAL CENTER no cuenta con una posiciéon interna
definida, pues las debilidades determinan el estado situacional de supervivencia de la
clinica. Las fortalezas existentes como los afios de experiencia, ambiente laboral oportuno,
administracion familiar, alta cartera de clientes, ubicacion estratégica y flexibilidad de los
horarios, mantienen a flote al centro de especialidades odontolégicas, pero la necesidad de
estructuracion administrativa de la empresa obliga a desarrollar estrategias con el afan de

consolidar las fortalezas existentes y transformar esas debilidades en nuevas fortalezas.

Tomando en cuenta las debilidades como escasez de planificacion estratégica en areas
administrativas, falta de comunicacién entre el personal, imagen corporativa indefinida,
ausencia de marketing entre otras, recalcamos la situacion de administracion empirica que
presenta la institucion. La permanencia a largo plazo condiciona a la clinica odontoldgica a
sobrevivir durante unos afios mas o tragicamente a perecer en un mercado cada vez mas

competitivo.

ANEXO 5: ANALISIS FODA CRUZADO

Fortalezas Debilidades

1. Institucién con 24 afios de 1. Dependencia de la profesional
experiencia en el mercado local a responsable del prestigio
cargo de la profesional pionera de institucional
la odontologia en Amaguana. 2. Escasez de procedimientos y

2. La administracion es de caracter planificacion estratégica de las areas
familiar. administrativas.

3. Incorporacion de profesionales 3. Ausencia de innovacion en el area
familiares al equipo de trabajo. administrativa y clinica.

4. Vision de progreso y desarrollo. 4. Ausencia de personal administrativo.

5. Equipo multidisciplinario para la 5. Ausencia de procesos de control de
atencion odontoldgica integral. calidad.

6. Ambiente laboral saludable y 6. Ausencia de capacitacion al
colaborativo. personal de apoyo sobre calidad y

7. Imagen de servicios alcanzada. servicio al cliente.

8. Ubicacion estratégica del centro 7. Ausencia de compromisos
de especialidades. documentados con los profesionales

9. Cartera de clientes amplia. especialistas.

10. Flexibilidad de horarios de 8. [Escasez de comunicacion y
atencion. coordinacioén entre el personal

interno de la institucion.

9. Indefinicidn de estructura de costos
y tarifario de tratamientos.

10. Imagen corporativa indefinida.

11. Ausencia de estrategias de
marketing y fidelizacion dirigido a
pacientes.

12. Sistemas de informacion
desorganizados.

13. Escasa Provisién de dispositivos,
instrumentos y equipos
odontoldgicos.

Oportunidades ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

1. Acogida y demanda de nuestros 1. Establecer un cronograma | 1. Crear un departamento (area fisica)

53




servicios por la comunidad.

2. Crecimiento demografico de la
zona.

3. Incorporacion de profesionales
jovenes al equipo de trabajo.

4. Inmersion de la empresa en ferias
y proyectos del Gobierno
Auténomo Descentralizado de
Amaguana.

5. Convenios con Empresas del
sector y Aseguradoras.

6. Medios digitales y redes sociales
permiten la creacién de una
comunidad de clientes interesados
en mantener una salud oral
adecuada.

7. Implementacion de nuevas
técnicas, dispositivos y equipos
para elevar la calidad de los
servicios.

mensual de marketing y
promocion de servicios mediante
3 publicaciones semanales en las
plataformas de Instagram vy
Facebook (F1, F7, O6)

2. Generar puestos y perfiles de

profesionales de salud vy
administrativos  alineados  al
nuevo concepto  empresarial

planteado. (F4, F6, O3)

3. Seleccionar un sistema de
informacion integral  (software
odontolégico) para la gestion
clinica y administrativa de la
empresa (F4, F9, O7)

4. Capacitar al personal clinico 1

vez al mes sobre nuevas técnicas
e instrumentos para aumentar la
calidad en la practica diaria (F5,
07)

para desarrollo de funciones
gerenciales y administrativas de la
empresa (D3, D4, 01)

Cotizar y adquirir 2 nuevos sillones
odontoldgicos y 3 kits de piezas de
mano de acuerdo con un
presupuesto de USD 6500 (D13, O7)
Elaborar estrategias de fidelizaciéon
de pacientes mediante email-
marketing (D11, O1, O6)

Refrescar la imagen corporativa del
centro de especialidades para
mantener y atraer pacientes
potenciales (D10, O1, 02)

Crear un programa de capacitacion
sobre calidad y servicios al cliente
trimestral para un desenvolvimiento
oportuno en las interacciones con
paciente (D6, O1)

Amenazas

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

1. Competencia ardua de
establecimientos odontoldgicos en
Amaguana.

2. Variacion de las normativas de la
autoridad sanitaria en materia de
calidad de los servicios de salud.

3. Falta de recursos econdémicos de
los pacientes para cubrir
tratamientos costosos.

4. Amenaza inminente de erupcion
del Volcan Cotopaxi.

5. Recesion econdmica mundial
venidera.

1. Realizar reuniones quincenales
con el personal interno para
evaluar avances de las
estrategias implementadas y de
las actividades asignadas (F6,

A1)
2. Determinar un plan de accion
institucional ante la inminente

erupcion del volcan Cotopaxi (F2,
F4, A4)

1.

Crear un manual de funciones por
cada cargo para diversificar las
actividades y optimizar los tiempos
de trabajo deslindado la
dependencia a la lider de |la
institucion (D1, D4, A1)

Disefiar planes econdémicos que
sean accesible al estatus de los
diferentes clientes sin perder calidad
(D9, A3)

Elaborar un plan de estructuraciéon
administrativa a corto plazo (D2, D3,
A1, A5)

Fuente: Elaboracion propia
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