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RESUMEN

La presente tesis se centra en abordar el desafio de mejorar la eficiencia y productividad de
la consulta odontoldgica que en este caso se direcciona a la consulta privada en la ciudad de
Quito.

El objetivo principal de esta propuesta es la de desarrollar e implementar un modelo de
gerencia efectivo que pueda aumentar el nimero de atenciones en el consultorio. Para
lograrlo, se llevé a cabo un analisis de los procesos existentes, tomando datos de historias
clinicas como son: la edad, sexo, diagndstico/patologia, estado de actividad del paciente
(fecha de atencion y ultima consulta). Identificando de esta manera areas de mejora y

planteando estrategias y acciones para optimizar la gestion del consultorio.

Los resultados revelan principalmente que el mayor motivo de consulta es la caries, seguida
por dolor, con una edad promedio de 9 afios y con una tasa de retencién del 23%, permitiendo
entender el mercado y determinar estrategias que cubran las necesidades de la poblacidn,

aprovechando las fortalezas de la consulta.

Al realizar este trabajo de investigacion ademas de obtener una vision general y real, permite
buscar nuevas estrategias para indagar y complementar los datos como son: el flujo de
paciente, tiempos de espera, etc. Proponiendo ampliarlas a futuro para detallar de forma
exhaustiva las areas problematicas y resolverlas, inclusive evaluar una vez implementadas el
éxito o fracaso de estas tomando en cuenta los datos de interés como el nimero de atenciones

y la satisfaccion de los pacientes.
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ABSTRACT

This thesis focuses on addressing the challenge of improving the efficiency and productivity
of the dental practice, which in this case is addressed to the private practice in the city of
Quito.

The main objective of this proposal is to develop and implement an effective management
model that can increase the number of visits in the office. To achieve this, an analysis of the
existing processes was carried out, taking data from medical records such as: age, sex,
diagnosis/pathology, activity status of the patient (date of first and last consultation).
Identifying in this way areas for improvement and proposing strategies and actions to

optimize the management of the practice.

The results mainly reveal that the main reason for consultation is caries, followed by pain,
with an average age of 9 years and with a retention rate of 23%, allowing to understand the
market and determine strategies that cover the needs of the population. leveraging the

strengths of the query.

By carrying out this research, in addition to obtaining a general and real vision, it allows the
search for new strategies to investigate and complement the data such as: patient flow,
waiting times, etc. Proposing to expand them in the future to exhaustively detail the problem
areas and solve them, including evaluating the success or failure of these once implemented,

taking into account the data of interest such as the number of cares and patient satisfaction.

Keywords: Efficiency, productivity, dentistry, management.



CAPITULO |

ANALISIS AMBIENTAL SITUACIONAL

Estructura Administrativa, Financiera y Operativa

o Ofertay Demanda de Servicios: Servicios odontologicos en consulta privada.
o Analisis geoespacial y geopoliticos: Ciudad de Quito Norte, Sector la Y.
Consultorio Odontoldgico Privado
= Dos consultorios totalmente equipados
= Sala de Espera
= Sala de Juegos
= Esun consultorio de 48mts2
= Ubicacion Georreferencial -0.1699845335661664, -
78.48869981362543
o Oferta de Servicios: Servicios de odontopediatria.
o Poblacién atendida: Nifios de 0 a 15 afos.

o Demanda de servicios insatisfecha: No se tiene registro.



PREGUNTAS

¢Cuéles son los indicadores disponibles de salud oral para toma de decisiones en
odontologia?

¢ Cuadles son las cifras de indice de caries en el area urbana?

¢Cudles son las patologias mas frecuentes porque consultan los pacientes?

¢Cuéntos de los pacientes regresan a citas de control?

¢Retencidn de pacientes?



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La salud por la OMS la describe como “un estado completo de bienestar fisico, mental y
social, y no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades”, adicionalmente afirma que
“el goce del grado maximo de salud que se pueda lograr es uno de los derechos fundamentales
de todo ser humano.” Entendiendo esto como una parte indiscutible y no negociable, es de
vital importancia adicionar que la salud es una via imprescindible para el crecimiento
economico de los paises, ya que tiene una relacion directamente proporcional a la formacion

de capital humano.?

Ahora la salud a parte de poseer estos conceptos claros presentados previamente también
tiene un enfoque poco conversado sobre la vision de negocio donde se busca un crecimiento
a nivel empresarial obteniendo un beneficio econdmico sobre todo en la rama privada, y este
objetivo debe ser enfocado a un manejo gerencial del establecimiento el cual muchas veces

es pasado por alto, tomandolo con base a un pensamiento empirico y sin direccion.

Este tema se convierte en controversial ya que existe el pensamiento generalizado de que “la
salud no puede ser un negocio” y los ideales sobre esta afirmacion es que se fortalezca el
Sistema Nacional de Salud con los recursos y humanos necesarios. Pero en las américas esta

no es una realidad y se encuentra lejos de lograrlo.

Por lo tanto, el manejo gerencial se convierte de gran importancia ya que facilita la
administracion y funcionamiento adecuado de la institucion, asi como englobar la relacion
directa entre salud y economia que se da entre el recibir recursos y entregar servicios que

posean calidad, efectivos y eficientes.?



JUSTIFICACION DEL PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el argumento actual de la globalizacion, las instituciones deben mantenerse en constante
actualizacion y progreso para mejorar la productividad y competitividad. Entendiendo los
retos actuales que existen, de tal manera que permita el crecimiento institucional
satisfaciendo las necesidades de los consumidores, que son cada vez mas conocedores y

exigentes.®

Por lo tanto, es necesario que las instituciones sean grandes o0 pequefias posean una correcta

administracion estratégica que permita el crecimiento de una manera sostenible.?

Segun Hernandez (2010) “La gestion es el proceso mediante el cual se plantean objetivos y
posteriormente se miden los resultados obtenidos para orientar la accion hacia la mejora

permanente de resultados™.*

La clinica odontoldgica ubicada en Quito sector norte ha detectado una disminucion en los
pacientes a partir del 2020 que coincide con la pandemia COVID-19, aumentando
paulatinamente en estos afios, sin llegar a la atencion que se mantenia en afios anteriores, por
lo que se observa la necesidad de crear ventajas a nivel competitivo que ayuden a la

institucion a ser sostenible en el tiempo.

Por lo tanto, se decide llevar a cabo este levantamiento de informacion con el objetivo de
proporcionar datos que permita la toma de decisiones efectivas a través de un modelo
gerencial para la resolucion de los problemas encontrados principalmente en el nimero de
atenciones y de esta manera mejorar la eficiencia y eficacia que llevardn a un impacto

positivo en la productividad y sostenibilidad de la institucion.



OBJETIVOS

Objetivos General

Determinar la morbilidad de atencion en la consulta privada odontoldgica para la generacion

de un plan estratégico gerencial a nivel administrativo.

Objetivos especificos

e Identificar el motivo de consulta y agruparlas en las morbilidades registradas en la

atencion a pacientes.
e Detallar los pacientes que han regresado a citas de control posterior a la finalizacion

de su tratamiento. (Estado activo o inactivo)

e Indicar la tasa de retencion de pacientes.



ALTERNATIVAS/OPORTUNIDADES DE SOLUCION

Al identificar lo sugerido en los objetivos se obtiene una visién amplia de la situacion actual
del consultorio odontoldgico, entendiendo que se registra data a partir del 2014 con una
amplia cartera de pacientes, que permitira crear estrategias que generen un incremento en la
atencion y retencion de usuarios, asi como, el crecimiento y estabilidad financiero/econémico
del mismo.



MATRIZ DE EVALUACION DE ALTERANTIVAS DE SOLUCION

PROBLEMA CAUSA

Falta de agendamiento pronto y

i e . oportuno
Poca Fidelizacién de los pacientes P
Costos
Horarios
Falta de inversién en Marketing Falta de conocimiento
Falta de seguimiento a los pacientes Falta de protocolos de seguimier

Mercado Saturado
Precios accesibles pero no competitivos Costos de competencia
insostenibles

Notas:

Fuente: Propia

Elaboracion: Andrea Carolina Coello Hidalgo
Fecha: Febrero 2023
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MATRIZ DE EVALUACION DE ALTERANTIVAS DE SOLUCION

EFECTO

No regresan a consultas
posteriores

Poca exposicion mediatica, no

nos conocen en el medio digital
que ahora es el modo de buscar
todo tipo de producto y servicio

Se pierde retencién de
pacientes y muchos no regresan
porque no encontraron el
ndmero para agendar su cita

Disminucion en pacientes

DESAFIOS

Lograr un feedback de los
pacientes

Costos

Organizacion y recopilacién de
informacién previa, e
implementacién en consulta
actual

Ajustar los precios para que
puedan ser competitivos sin
perder la calidad del producto y
servicio

ALTERNATIVAS DE SOLUCION UNIDAD DE GESTION

RESPONSABLE
Que los pacientes se vuelvan
"Fan" de la consulta, buscar
alternativas de mejora, se Gerente/propietaria de la consulta
podria usar inicialmente una Personal Auxiliar/asistente

encuesta posterior a la atencion
para recopilar informacién

Contratacién de prestador

o Gerente/propietaria de la consulta
externo especilizado

Creacion de protocolos de

seguimiento y organizacionya Gerente/propietaria de la consulta
sea digital o escrita de las citas Personal Auxiliar/asistente
futuras

Realizar tabla de costos y

balances contables de la Gerente/propietaria de la consulta
cosnulta para toma de Contador

decisiones en relacién a precio



DIAGNOSTICO DE SERVICIOS:

Los servicios que se ofertan son de odontologia general y especializada, se cuenta con 2
auxiliares que trabajan bajo honorarios profesionales, es decir bajo horarios no fijos. Son
dos profesionales propietarias odontdlogas con especialidad en ortodoncia y
odontopediatria, que trabajan fijo en la consulta y en el caso de requerir otras
especialidades se contrata a prestadores externos de igual manera bajo honorarios

profesionales.



METODOLOGIA PARA UTILIZAR

o La informacion es confidencial sin revelar datos personales solo informacion
pertinente.

o La metodologia para utilizar es de tipo cuantitativo transversal, retrospectiva,
realizado en un numero especifico de historias clinicas (dato que obtendremos
después de lo mencionado previamente).

o El tipo de estadistica serd univariada, las variables nominales se analizaran en
frecuencias y porcentajes y las variables continuas se analizaran con media, mediana
y desviacion estandar.

= Variables Nominales

e Sexo

e Diagnostico/Patologia

e Estado de actividad del paciente
= Variables Continuas

e Edad



CAPITULO 111

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE GESTION GERENCIAL

Una forma de realizar el analisis de la gestion actual podria ser basado en los analisis
FODA.

» Debilidades
Poca fidelizacidn de los pacientes.
Falta de inversion en Marketing.
Falta de seguimiento de los pacientes.
Precios accesibles, pero no competitivos.

Falta de cobertura por parte de seguros privados.

*  Amenazas
Mercado saturado.
Costos de la competencia insostenibles.
Crisis econdmica creada por el COVID
Falta de conciencia sobre el cuidado dental desde la infancia.
El edificio cuenta con varios consultorios de odontologia que ofertan los mismos

servicios.

» Fortalezas
Atencion en odontopediatria y ortodoncia con personal altamente capacitado.
Personal odontologico y auxiliar amable y capacitado.
Facilidades de pago
Instalaciones comodas, con parqueadero, en zona central y segura.
Materiales de alta calidad.
Tecnologia de punta.
Diagnosticos reales, certeros y honestos.

Consultorio propio.



« Oportunidades
Brindar servicio 24/7 para urgencias.
Inversion en publicidad.
Realizar convenios con instituciones

Buena localizacion

PLANIFICACION ESTRATEGICA

e Misidn: Satisfacer las necesidades de tratamientos odontoldgicos, estando siempre a
la vanguardia de conocimientos por medio de investigacion y actualizaciones
constantes del equipo, buscando, a su vez, concienciar a nuestros pacientes sobre la
importancia del cuidado y la prevencién de la salud oral.

e Vision: Creemos firmemente en ser un referente de atencion, donde nos
caracterizaremos por la calidad de nuestro trabajo y la calidez humana con la que
recibiremos a nuestros pacientes, ademas de brindar tratamientos innovadores y
adecuados propuestos por el equipo de personas especializado que trabaja con
nosotros.

e Valores: Promueve entre sus pacientes y especialistas la busqueda continua de
resultados que satisfagan a todos los miembros de nuestra organizacion, siempre
teniendo en cuenta a nuestros pacientes. Reconociéndolos como miembros a todos
los colaboradores, empleados, proveedores, etc., que mes a mes colaboran o
desarrollan su labor profesional en nuestra institucion. Adicionalmente pretende
promover la cultura de la salud bucodental, ensefiando y orientando a la sociedad
hacia un mejor cuidado de nuestra boca.

e Objetivos Institucionales: Solventar los problemas bucodentales de nuestros
usuarios. Sensibilizar a los pacientes de la importancia de cuidar la salud oral,
enfocandonos principalmente en la prevencion.

e Principios Eticos: Busca el bienestar y salud, asi como la autonomia, beneficencia,

no maleficencia y justicia.



CAPITULO IV

RESULTADOS
En este levantamiento de informacion se utilizé la recopilacion de datos de historias
clinicas de la consulta, que se encuentra representado en la siguiente tabla de acuerdo con

las variables planteadas.

Tablal. Informacion consulta privada

Sexo Diagnostico Edad Retencion
No. Total de pacientes [ M Control Pulpar Caries Media Mediana Moda Activos Inactivos
255 127 128 70 18 167 9,6 9 9 59 196
Grafico 1. Sexo

Masculino Femenino
50% 50%

® Femenino = Masculino



Grafico 2. Diagnostico de morbilidades

DIAGNOSTICO

Control
27%

Pulpar
Caries 7%

66%

Gréfico 3. Tasa de retencion

Retencion

N

B Activos @EInactivos



Gréfico 4. Situacion poblacional de acuerdo con la edad y sexo.

Edad
20a24
15a19 -
65 45 25 5 15 35 55

Hombres m Mujeres

o En el siguiente analisis se observa lo siguiente:

o La cantidad de hombres y mujeres atendidos es similar, con un rango de
edad promedio de 9 afios, y un porcentaje de retencion del 23%,
entendiendo que este dato es el que indica que existe concurrencia de
pacientes pero en un 77% de los casos no regresa al establecimiento,
adicionalmente el motivo de consulta mas comun esta asociado a la

morbilidad de caries en un 66%.



CAPITULOV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La informacion encontrada es amplia en varios aspectos, enriqueciendo el
conocimiento sobre la situacion real y actual del establecimiento lo que permite
crear una base para toma de decisiones y ampliar la investigacion de acuerdo a las
necesidades.

El mayor motivo de consulta es caries o dolor, esto permite entender el mercado
y permité determinar estrategias para cubrir las necesidades de la poblacién,

teniendo una vision gerencial en el establecimiento y aprovechar las fortalezas..

RECOMENDACIONES

Con toda la informacion obtenida se debe poner en préctica estrategias que
permitan al consultario aprovechar esta oportunidad y ofrecer servicios, que en un
inicio sean promocionales y posteriormente ajustar precios que conserven la
calidad y a su vez sean competitivos.

Se requiere que el personal que labora en la consulta posea compromiso, de esta
manera se cumpla por ejemplo: El seguimiento posterior al paciente, confirmacion
de citas, registro adecuado de datos, etc.

Entendiendo de esta manera que el cliente es un factor importante en el
establecimiento por lo que seria posible realizar una capacitacion de atencion al
cliente, enfocado a odontologia, de tal manera que se logre fidelizar al cliente y

prefiera nuestros productos y servicios frente a la competencia.
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